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Andlisis del estudio de mercado realizado para:

OBJETO DE LA CONTRATACION Prestacién del servicio de centro de contacto para los
usuarios inscritos en el concurso de patrulleros y concurso para ingresar al curso de
capacitacion para ascenso al grado de teniente coronel de |a vigencia 2018.

1. ASPECTOS GENERALES

De acuerdo con lo establecido en el inciso segundo del articulo 12 de la Ley 1324 de 2009, el
Icfes suscribié con la Policia Nacional el convenio interadministrativo No. 80-5-11015-158,
mediante el cual se comprometié a realizar la Construccién, diagramacion, aplicacion,
calificacion y publicacién de resultados de las pruebas psicotécnicas y de conocimientos
policiales para el concurso de patrulleros, previo al concurso de capacitacion para ingreso al
grado de Subteniente.

En las pruebas que adelanta el Icfes, con independencia de que sean pruebas de estado o
aquellas encargadas por entidades publicas o privadas, se adelantan procesos
independientes de impresién, lectura, empaque secundario y terciario, fransporte y logistica
de aplicacion, lo que permite generar procesos de control simultaneos.

Se requiere realizar la gestion telefonica sobre las consultas y/o reclamaciones que realicen
los usuarios sobre las pruebas, el proceso de aplicacién, la calificacion y la publicacién de
resultados acorde con las fechas establecidas en el cronograma previamente publicado por el
Icfes, por lo cual se requiere disponer del recurso fisico y humano necesarios para soportar
los operativos que, en cuanto a volimenes de llamadas inbound se requiera en los tiempos
establecidos y con los resultados exigidos por el instituto para la atencién de las consultas o
requerimientos realizados por los inscritos para las pruebas ascenso patrulleros y ascenso al
grado de teniente coronel.

Por lo anterior y con el objeto dar cumplimiento estricto al convenio suscrito con la Policia
Nacional, se requiere adelantar ia contratacion del servicio de contact center para los usuarios
inscritos en el concurso de patrulleros y concurso para ingresar al curso de capacitacion para
ascenso al grado de teniente coronel de la vigencia 2018

1.1. ASPECTOS DEL MERCADO:

Luego de realizar consulta en la pagina www.contratos.gov.co, sitio web que agrupa todos los
procesos de seleccion que realiza el estado Colombiano, en relacién con los proceso de
contact center, se encontré6 que algunas entidades publicas adelantan este tipo de
contratacion relacionada especificamente con publicidad o mercadeo de productos
especificos, con una unidad de medida de mes/servicio y en ocasiones, asocian porcentajes
de comisién por venta.
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Por ofra parte se cuanfifica la prestacion del servicio de capacitacién en contact center,
situacion diferente al objeto de este proceso.

El Icfes requiere el servicio de contact center por hombre/dia, lo que genera una diferencia
total respecto de la consulta realizada, razén por la cual se solicitaron cotizaciones a
empresas que en el mercado prestan este servicio.

1.2. CONDICIONES TECNICAS:

Las especificaciones y condiciones técnicas del presente proceso se encuentran establecidas
en el anexo técnico, que hace parte de este proceso.

1.3. ASPECTOS LEGALES:

Acuerdo 006 de 2015, "Por medio del cual se adopta en el manual de contratacion para el
Instituto Colombiano de Evaluacion de Educacion -ICFES", que determina las modalidades de
contratacién y el procedimiento para definitlas.

Dado lo anterior y segun lo estipulado en el mencionado acuerdo, especificamente en el
articulo 11, literal b). “Invitacion cerrada. iii) Cuando el valor del bien. obra o servicio por
contratarse sea igual o inferior a Novecientos Salarios Minimos Legales Mensuales (900
SMLMV) y superior a Cien Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes (100 SMLMV),
salvo que, por razén de condiciones diferentes al precio, deba aplicarse otro procedimiento de
seleccion regulado en el presente manual”, proceso que debe aplicarse para la confratacién
de la prestacion del servicio de empaque secundario y terciario de los elemenios que
conforman la prueba psicotéchica y de conocimiento policiales para el concurso de patrulleros
previo al curso de capacitacion para ingreso al grado de subteniente de la vigencia 2018.

2. ANALISIS DE LA DEMANDA

2.1. ADQUISICIONES PREVIAS:

Para el anaiisis de la demanda se consideraron las adquisiciones o contrataciones realizadas
por el Instituto Colombianc para la Evaluacién de la Educacién — ICFES, para la prestacion
del servicio de empaque secundario y terciario def material de examen para las pruebas de
estado, se encontré la siguiente:

Este es un documento controlado; una vez se descargue © se imprima, se considerara NO CONTROLADO
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Namero de Estado Obhjeto Cuantia Duragién
proceso )
Prestar el servicio como centro de contacto para
. soportar la las actividades de la'evaluacién de ]
Derivado No. 1 caracter diagnéstico formativa en ‘el Pas (ECDF), Hasta 31
Convenio Celebrado ara el ascenso y reubicacion salarias de los $640.000.000 de
interadministrativo g i di cl¥ d i I diciembre
306 de 2017 ocentes y directivos docentes. de 2017
Namero de Estado Objeto Cuantia Duracién
proceso
Prestar ¢l servicio como cenfro de contacto para
soportar la las tapas de aplicacion, calificacion y
Derivado No. 2 resultado de las pruebas psicotécnicas y de Hasta 31
Convenio conocimiento policiales para el concurso de ) de
interadministrativo Celebrado patrulleros y la atencion de consultas que surjan de $90'610.367 diciembre
306 de 2017 aplicacion y calificacion de . las pruebas de de 2017
conocimientos policiales y jUI'IdIGOS para academia
ASPOL 2018.
Numero de Estado Objeto Cuantia Duracién
proceso
Prestar el servicio como centro de contacto para
soportar la gjecucion de los contratos con el Hasta 31
Ministerio de Educacion, relacionados con las de
253 de 2016 Celebrade | pruebas Saber 3°,5°,9° y ascenso docente y $625.920.804 diciembre
reubicacion salarial para el afio 2016. de 2016

Los valores reflejados de las adquisiciones previas, especificamente con el valor total
contratado en el derivado No. 2 de 2017, reflejan que la consulta realizada, se ajusta al
mercado, por cuanto ia variacion de las cotizaciones en 2018, radica fundamentalmente en el
incremento en el personal, puestos ¥ plazo de eJecumon del contrato.

El contrato derivado No. 2 se ejecuto en dos meses asi las cosas, solo bajo el incremento en
el plazo de ejecucién dos de las cotizaciones que se recibieron se encuentran muy cercanas a
ese valor, por tanto se utilizara el valor promedio de las cotizaciones mas bajas.

2.2. HISTORICO ADQUISICIONES OTRAS ENTIDADES:

Para conocer el histérico de adquisiciones en ofras entidades se consulté en
www.contratos.gov.co los procesos adelantados sobre la prestacion de servicios de contact
center, de manera genérica, encontrando:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considerard NO CONTROLADO
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Nimero Tipo de S
de Estado Objeto- Cuantia Duracion
proceso Proceso T
PRESTAR SERVICIOS DE
Régimen CONTACT CENTER EN LA ES.E.
SIN Especial Convocado |HOSPITAL SAN MARTIN DE $167.0600.000 No reporta
P PORRES CHOCONTA
CUNDINMAMARCA..
Ndamero Tipo de
de Estado Objeto Cuantia Duracién
proceso Proceso .
EJECUCION DE LABCRES DE
APOYQ EN-CALL CENTER Y
Regimen EN INFO,RMACION Y
117 esgecial Celebrado | ORIENTACION = A LOS § 10,435,500 1 mes
P USUARIOS- EN EL MARCO DE
LA HUMANIZACION Y
SEGURIDAD DEL PACIENTE.
Nimero de Tipo de . . .
proceso Prgceso Estado Objeto Cuantia Duracién
8N 2017 E:glergi(:; Celebrado | Prestacion de servicios par call center $17°000.000 1 mes
Nimero de Tipo de . . :
proceso Proceso Estado Objeto Cuantia Duracion
PRESTACION DEL SERVICIC DE
CONTAgT CEN]’ER PARA
INFORMACION AL PUBLICO SOBRE
016-2009 Subasta Celebrado LOS TRAMITES QUE REALIZA EL $ 804,641,557 8 meses
MINISTERIO DE RELACIONES
EXTERIORES
Namero de Tipo de . . L
proceso Prgceso Estado Objeto Cuantia Duracién
Régimen PRESTACION DE SERVICIOS DE
20160002 esnecial Celebrado | CONTACT CENTER DE AGUAS DE 368,130,963 10 meses
P MANIZALES S.AE.S.P.

En los procesos consultados y relacicnados, los tres Uitimos se relacionan con la prestacion
del servicio que el Icfes pretende adelantar, sin embargo para el caso de los valores mas altos
se solicita personal 7x24, en tres turnos de ocho horas, con un nimero definido de personas,
calculado por mes, asi las cosas, no pueden utilizarse para la comparacién de costos de este
proceso, por cuanto la necesidad que se pretende atender con esta contratacion, se satisface
con un turno de ocho horas y un maximo de 10 agentes para la atencién, razén por la cuai no
puede ser utilizado para el analisis del precio.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considerara NG CONTROLADQ
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2.3. IDENTIFICACION, VALORACION, DISTRIBUC!ON RIESGOS:

Los riesgos implicitos para el ICFES en la ejecucion del presente contrato se enuncian en la
matriz anexa

3. ANALISIS DE LA OFERTA:

Con el fin de tener insumos suficientes para determinar el precio de mercado del servicio a
contratar, se invito a las siguientes empresas expertas en procesos de empaque secundario y
terciario primario a cotizar:

Cutsourcing S.A.

Atento

Colombia Outsourcing

Sitel Group

Intercontact Group

Americas Business Process Services
Contact Center Group S.A.S.

4. PRECIO DEL MERCADO:

A la invitacion enviada a las anteriores empresas, se adjunté el anexo técnico que contiene el
objeto a contratar para la servicio de empague secundario y terciario de los elementos que
conforman las pruebas psicotécnicas y de conocimiento policiales para el concurso de
patrulleros previo al curso de capacitacion para ingreso al grado de subteniente - 2018,
recibiendo una sola:

COTIZACION No. VALOR

Cotizacion No. 1 $ 366.168.000:
Catizacion No, 2 $ 185'640.000
Cotizacién No. 3 $ 171°360.000

Tomando en consideracién que para el afio 2017, el valor del contrato con este mismo objeto
tuvo un valor de $90°610.367 por dos meses de ejecucion, el cual contemplo 7 puestos y 7
agentes, los cuales difieren del actual proceso, sin embargo si se toma el valor contratado en
2017 y se multiplica por los cuatro meses requeridos, sin incrementar el nimero de puestos y
agentes y sin incluir el IPC acumulado, se obtiene un valor cercano a la segunda cotizacién,
por tal razén y con el fin de optimizar los recursos, se tomaran las cotizaciones No. 2 y 3 para
la definicion del presupuesto.

VALOR ESTIMADO Y JUSTIFICACION:

Se toman los valores de las cotizaciones No. 2 y No. 3 y se realiza un promedio entre las dos,
obteniendo como valor maximo para la contratacién de la prestacion del servicio de centro de
contacto para los usuarios inscritos en el concurse de patrulleros y concurso para ingresar al

Ests es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considerara NO CONTROLADO
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curso de capacitacion para ascenso al grado de teniente coronel. Vigencia 2018 la suma de:
CIENTO SETENTA Y OCHO MILONES QUINIENTOS MIL PESOS M/CTE ($178'500.000)
incluide IVA y demds costos directos e indirectos, tasas, contribuciones e impuestos que
deban ser cancelados por ef contratista.

GIOVANY BABATIVA LAT?;ZEZ

Directdr-de Produccion y Operaciones

Sandra Jaber Martinez e

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considerara NO CONTRQLADO
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REQUISITOS HABILITANTES

Prestacion de servicios de atencién de servicio al cliente en llamadas entrantes y salientes
(INBOUND y OUTBOUND) y gestién de PQRS, por un término igual o superior a cinco
(6) aos, lo cual se acreditara con la presentacién de hasta cinco (5) certificaciones de
contratos o actas de liquidacién de contratos terminados, durante los diez (10) afios
anteriores, contados a partir de la fecha limite para la recepcion de ofertas y cuya
sumatoria de valores, antes de VA, sea igual o superior al 100% del presupuesto oficial
de la presente contratacion, determinado en Salarios Minimos Mensuales Vigentes
(SMMV) de 2018,

Las certificaciones aportadas deben contener:

Objeto

Plazo del contrato

Valor total del contrato

Fecha de inicio del mismo

Calidad del servicio (si se recibe a satisfaccion)

NOTA: El Icfes no acepta traslapos de tiempo en las certificaciones aportadas

PONDERACION TECNICA

Puntaje maximo a asignar, desde el punto de vista técnico, corresponde a 300
puntos, discriminados asi: '

Se asignara puntaje adicional a la empresa que permita realizar seguimiento, a las
respuestas telefénicas que se dan a través del centro de contacto.

MAYOR PUNTAJE PUNTAJE

Intrusiones a llamadas en tiempo real* 200 PUNTOS

*Intrusién: Plataforma en linea que permite escuchar ias conversaciones que se llevan
a cabo en tiempo real.

Se asignara un puntaje maximo de 100 puntos a la empresa que ofrezca mayor numero
de agentes, al minimo requerido.

MAYOR PUNTAJE PUNTAJE
Tres agentes adicionales 100 PUNTOS
Dos agentes adicionales 50 PUNTOS
Un agente adicional 30 PUNTOS




