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RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES PRESENTADAS AL PLIEGO DE CONDICIONES DEFINITIVO
DENTRO DEL PROCESO DE SELECCION PUBLICA No. 006 DE 2015

“Contratar la prestacion de los servicios especializados de atencién al usuario de ICETEX, a
nivel nacional para los siguientes canales: Personalizada, Contact Center, Sistema de
Atencion Virtual, Escrita, IVR, Grandes Clientes y PBX"

De conformidad con el Anexo No. 001 Cronograma del Proceso, el plazo para presentar
observaciones al Pliego de Condiciones Definitivo se determiné hasta el viernes 19 de junio
de 2015; dentro de este plazo se recibieron las siguientes observaciones:

1. OBSERVACIONES PRESENTADA§ POR ASIC S.A.,, DURANTE LA AUDIENCIA DE
ACLARACIONES Y/O ASIGNACION DE RIESGOS DEL 17 DE JUNIO DE 2015,

1.1. OBSERVACION:

Respecto al software de E-learning se deberia utilizar Unicamente para las personas del
proyecto, o es para uso de la comunidad de ICETEX,

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, el sistema E-learning es para uso del personal dispuesto para el contrato de atencién al
usuario, en todos los canales de atencién.

1.2. OBSERVACION:

Riesgos: El presupuesto estd muy gjustado dado que solicitan aplicaciones tecnolégicas
como CRM, E-learning y el servicio de Contact Center y contingencia.

RESPUESTA DE ICETEX:

Para la estimacion del presupuesto oficial del proceso de seleccion, ICETEX desarrollé
previamente sondeos de mercado (ANEXO 9 SONDEO DE MERCADO) con varias empresas
registradas en la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO; redlizd andlisis de
benchmarking a entidades publicas con contratos de atencion al usuario tercerizados
similares al de ICETEX, tuvo en cuenta pardmetros de austeridad del gasto, optimizacion
del servicio a partir de los histéricos de atenciones y contratos anteriores y consulta a la
Agencia Gubernamental Colombia Compra Eficiente para conocer sus términos y
condiciones para contratar este mismo servicio.

Ahora bien, con todos los andlisis realizados y la respuesta de las firmas sondeadas se
obtuvo la informacién requerida de precios unitarios para cada canal, a partir de esta
informacion se realizé el cdlculo de la mediana de mercado correspondiente a cada
canal sondeado y se procedid con la estructuracion del presupuesto oficial.

De acuerdo con lo anterior, la Entidad considera que el presupuesto oficial del proceso
de seleccion, es el indicado y suficiente para satisfacer con calidad las necesidades de
ICETEX en beneficio de nuestros usuarios y beneficiarios.
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2. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR DIGITEX, DURANTE LA AUDIENCIA DE
ACLARACIONES Y/O ASIGNACION DE RIESGOS DEL 17 DE JUNIO DE 2015.

2.1. OBSERVACION:

2Como se presenta la experiencia especifica personalizada, es posible cualguier tipo de
atencidon?

RESPUESTA DE ICETEX:

Para acreditar la experiencia especifica de trescientos cincuenta mil {350.000) atenciones
promedio anual para el canal de atencidn Persondlizada, se requiere gue estas
atenciones hayan sido redlizadas en procesos de atencion al usuario con las
caracteristicas que actualmente tiene la atencién en ventanilia de ICETEX; no se admite
atenciones relacionadas con procesos de ventas. Asi mismo, estas atenciones deben estar
alineadas con lo establecido en el numeral 4.1.2.2. Atencién Personalizada del Pliego de
Condiciones.

2.2. OBSERVACION:
5Es posible presentar la oferta en unidn temporal para cubrir todos los servicios requeridos?
RESPUESTA DE ICETEX:

Si, de acuerdo con lo establecido en el numeral 3.1.5 PROPUESTAS CONJUNTAS
(Consorcios o Uniones Temporales o cualquier otra forma de participacion), se enfenderd
por propuesta conjunta, una propuesta presentada en Consorcio o Unidn Temporal o
cualquier otra moddlidad de asociacion permitida por la Ley Colombiana. En tal caso se
tendrd como proponente, para fodos los efectos, el grupo conformado por la pluralidad
de personas naturales y/o juridicas que acrediten los requisitos establecidos en el presente
pliego de condiciones y, ademas cumplir con todos los requisitos generales que para
dichas formas de participacion conjunta se sefialan en el pliego de condiciones.

2.3. OBSERVACION:
sEs posible ampliar la fecha de entrega de las propuestas?
RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, teniendo en cuenta que ICETEX no ha modificado de
manera significativa el proceso en cuanfo a sus requisitos minimos habilitantes que
conduzcan a una ampliaciéon del plazo para presentar la propuesta.

Adicionalmente, la Entidad debe dar cabal cumplimiento a los recursos econdmicos
disponibles para el contrato actual y de igual forma debe ejecutar el presupuesto que ha
definido para el confrato que surja del proceso de seleccidn que actualmente se esta
adelantando; en este sentido, no es conveniente para ICETEX modificar el cronograma
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del proceso de seleccién afectando los tiempos y con ello los flujos de caoja que va se
encuentran programados, ni generar gastos adicionales gue no se encuenfran
contempilados y para los cuales no existe disponibilidad presupuestal.

2.4. OBSERVACION:
&Es posible presentar la oferta para uno o varios canales de atencion?
RESPUESTA DE ICETEX:

ICETEX no contempla adjudicaciones parciales del presente proceso de seleccién, de
acuerdo con lo establecido en el numeral 4. ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS DEL
SERVICIO, E proponente deberd cumplir con la totalidad de lo sefialado en el presente
capitulo IV correspondiente a ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS DEL SERVICIO.

3. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR AMERICAS BUSSINESS PROCESS SERVICES S.A., A
TRAVES DEL SENOR JAIRO VALDES CALDERON - DIRECTOR COMERCIAL, DURANTE LA
AUDIENCIA DE ACLARACIONES Y/O ASIGNACION DE RIESGOS DEL 17 DE JUNIO DE 2015,

3.1. OBSERVACION:

Por favor aclarar el alcance al término y/o solicitud de animacién - Que tipo de
animacion requieren en el Gestor de Turnos / T.V.2

RESPUESTA DE ICETEX:

Las animaciones requeridas para el sistema de asignacién de turnos, serdn provistas por
ICETEX en el formato indicado por el proveedor para su transmision, estos estan asociados
a mensajes institucionales, videos de educacion financiera, divulgaciéon de productos y
servicio entre ofros. Sin embargo, el proveedor debe suministrar videos de inferés genergl
o cultura, asi como imagenes de paisgjes, noticias para resaltar o videos de
enfretenimiento, entre otros, los cuales deben contar con los permisos necesarios para su
transmisién y la aprobacién de ICETEX para la proyeccion. Con esto se busca mejorar la
percepcién del servicio y la experiencia en los tiempos de espera haciendo grata la visita
de los usuarios a nuestros puntos de atencion.

3.2. OBSERVACION:

Nos pueden indicar por favor que lugares / sitios (fisicos) estdn contemplados en el caso
de tener que utilizar la continuidad del negocio.

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.2.14. REQUERIMIENTOS REFERENTES A LA
CONTINUIDAD DE LA OPERACION DEL NEGOCIO, se debe garantizar la presencia de
ICETEX en las cinco (5) ciudades principales de la Entidad; a través de puntos alternos en
el evento que se presenten causas de fuerza mayor o caso fortuito que no permitan el
ingreso a las instalaciones de ICETEX. Dicho punto de atencién estard habilitado para
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recibir y radicar documentos administrativos de la Entidad y comunicaciones escritas por
parte de los beneficiarios por solicitudes, quejas y reclamos. Los casos que no puedan ser
suplidos en el punto de contingencia, se atenderdn a través del canal de atencidn Virtual
y Contact Center, informando a los beneficiarios la disponibilidad de dichos canales para
su atencion. En el caso de no contar con dichas sedes alternas, tendrd un plazo de seis (6)
meses siguientes al inicio de la ejecucion para cumplir con el requerimiento.

4. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR ALLUS GLOBAL BPO CENTER - MULTIENLACE,
DURANTE LA AUDIENCIA DE ACLARACIONES Y/O ASIGNACION DE RIESGOS DEL 17 DE
JUNIO DE 2015.

4.1. OBSERVACION:

Por favor detallar la infraestructura a frasladar del Adjudicatario actual ol nuevo
Adjudicatario para poder dimensionar recursos econdmicos y de Hardware.

RESPUESTA DE ICETEX:
Inicialmente no se entregard infraestructura al nuevo Proponente Adjudicatario.
4.2. OBSERVACION:

Teniendo en cuenta que el datacenter es fercerizado por favor detallar si hay restriccion
en los proveedores de telecomunicaciones y si se debe pagar costos de cross conection.

RESPUESTA DE ICETEX:

Bl Datacenter estd contratado con la compania LEVEL 3; sin embargo, se aclara que el
canal dedicado puede ser establecido entre la sede administrativa de ICETEX Bogotd
Aguas v las instalaciones del Proponente Adjudicatario. En ese orden de ideas, no se
requeriria establecer conexiones en el Datacenter de ICETEX.

Adicionalmente, se aclara que el proponente debe cubrir todo lo concerniente a las
actividades de integracion de las plataformas de voz propias del mismo con la plataforma
de voz de ICETEX.

4.3. OBSERVACION:

Por favor dar alcance al trasiado del PBX y que implica a nivel de infraestructura de
comunicaciones.

RESPUESTA DE ICETEX:

Iniciaimente el PBX no serd frasladado, tal como se menciona en el Pliego de Condiciones
en el numeral 4.1.2.5. Atencidn Canal PBX, de acuerdo con las necesidades de la
operacién la ubicacidon del PBX podrd ser modificada por ICETEX, en cuyo caso se
coordinard con el Proponente Adjudicatario con la debida antelacion; con base en ello y
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conforme las necesidades de la operacion lo ameriten, cualquier cambio serd revisado y
validado con el Proponente Adjudicatario.

4.4. OBSERVACION:

Es posible obtener un diagrama esquematico de las conexiones que deben existir entre Ia
PBX de ICETEX y la PBX del Adjudicatario.

RESPUESTA DE ICETEX:

El nivel de detalle técnico serd suministrado en la etapa de pre-operativos y empalme.
MG&s sin embargo, se aclara que actualmente cada sede de ICETEX cuenta con un equipo
Gateway de voz el cudl se encarga de ejecutar el proceso de enrutamiento de las
llamadas via voz IP a través de la red WAN de ICETEX, llegando de éste modo hacia
cualquier destino (puntos de atencién a nivel nacional, sede principal ICETEX o a las
instalaciones del proponente adjudicatario).

Respecto a la candlizacién de llamadas al Proponente Adjudicatario, se realizard via
canal dedicado establecido enire ICETEX y las instalaciones del Proponente
Adjudicatario. Dicho canal dedicado puede ser establecido bien sea enire el Datacenter
de ICETEX y las instalaciones del Proponente Adjudicatario o entre la sede administrativa
de ICETEX Bogotd vy las instalaciones del Proponente Adjudicatario.

De igual forma se aclara que los costos de instalacion y de operacion del canal dedicado
estardn a cargo del Proponente Adjudicatario. Adicionalmente se informa gue la
plataforma de voz de ICETEX es plataforma Cisco.

4.5. OBSERVACION:

Por favor dar mds detalle de Ig integracién entre PBX aparte de saber gue se hace SIP,
cudl seria la numeracién utilizada? la conexién se hard por el canal de datos del pliego?
se necesitan conexiones alternas?.

RESPUESTA DE ICETEX:

Las especificaciones de funcionamiento del canal PBX, se encuentran detalladas en el
numeral 4.2.9.5. Requerimientos Minimos de Atencién PBX, en el cual se indica: “Por ofro
lado con el actual Outsourcing, se fiene una conexidn entre los PBX IP a fravés de un
canal dedicado, de tal manera que las lamadas que entran por PBX de ICETEX y gue son
para atencion a usuarios se re direccionan al Contact Center del actual Proveedor del
servicio”

En relacion a la siguientes pregunta: cudl seria la numeracion utilizada?; el nimero PBX de
ICETEX es el 382 16 70.

A la pregunta la conexidn se hard por el canal de datos del pliego?, la respuesta es si.
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A la pregunta, se necesitan conexiones alternase, se deben cumplir las especificaciones
dadas en el numeral 4.1.1. REQUERIMIENTOS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS y numeral
4.2.14. REQUERIMIENTOS REFERENTES A LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DEL NEGOCIO;
donde es necesario fener presente la siguiente especificacion “La disponibilidad del
servicio y su infraestructura administrativa y tecnoldgica para la atencién en los diferentes
canales de atencidn, no deberd ser inferior al 99.95%, por causas imputables al
Proponente Adjudicatario y su operacion®.

4.6. OBSERVACION:

El tiempo de pre-operativos estd definido como de 2 meses, teniendo en cuenta el disefo
y funcionadlidad del CRM vy la atencidn de IVR; se puede revisar el tiempo de
implementaciéon? sLos pre-operativos se cuentan una vez se tenga toda la informaciéon
que se requiere para el desarrollo?

RESPUESTA DE ICETEX:

El tiempo de pre-operativos se definié de dos {2} meses teniendo en cuenta la planeacién
de las actividades y las operaciones que se deben realizar alineadas con los recursos
econdmicos disponibles del contrato actual y 1os recursos para ejecutar para el contrato
que surja del proceso de seleccion que actualmente se estd adelantando. En este
sentido, no es conveniente para ICETEX modificar el periodo de pre-operativos y empalme
afectando los tiempos de las operaciones y el Plan de Inicio de Operacion previstas para
este periodo el cual debe ser realizado en 2 meses.

El fiempo destinado para pre-operativos inicia con la firma del acta de inicio vy finaliza con
la puesta en marcha de la operaciéon el primerc de octubre de 2015. ICETEX viene
adelantando y documentado actividades para garantizar este proceso en el tiempo
establecido.

4.7. OBSERVACION:

Se dice que el pago serd por llamada atendida; esto incluye llamadas dentro y fuera del
umbral2

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.2. CANAL DE ATENCION CONTACT
CENTER E IVR, los servicios del canal de Contact Center e IVR se pagardn por llamada
atendida. De igual forma se han definido indicadores para la operaciéon, en el caso
puntual para Contact Center se tiene el indicador “nivel de servicio telefénico” el cual
fiene como meta gue minimo el 80% de las lamadas deben ser atendidas antfes de 20
segundos; las llamadas que son atendidas despuées de los 20 segundos que se tiene como
umbral del indicador, si podrdn ser facturadas, al igual que las que fueron contestadas
antes de los 20 segundos. No obstante, todas las llamadas o atenciones serdn depuradas
con los siguientes criterios:

Criterio 1 Excluir casos con identificacion menor a 3 digitos.
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Criterio 2 Excluir casos sin grabacién asociada.

Criterio 3 Excluir casos cuyo Ultimo estado sea diferente a CONECTED.

Criterio 4 Excluir tiempo de voz menor a 7 segundos.

Criterio 5 Excluir llamadas misma cédula, mismo dia, en tiempo inferior a 15 minutos.
Criterio 6 Excluir casos por lamadas interrumpidas.

Dentro del seguimiento al proceso, la Supervision podrd modificar y ampliar las
depuraciones del proceso.

4.8. OBSERVACION:

Con respecto al tema de ‘recuperacion de llamadas en cola por ANI" hace referencia a
las lamadas abandonadas en cola de espera de atencién por agente o también se
deben considerar las abandonos en IVR2 cudl es el nivel de abandono actual?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con los establecido en el numeral 4.2.9.1. Requerimientos Minimos de
Atencion Contact Center e |VR, es conveniente que la recuperacion de llamadas por AN,
s& encuentre habilitada para llamadas abandonadas en cola de espera de atencién por
agente y también se deben considerar los abandonos en [VR. B nivel de abandono
promedio es 4,8% y la meta estd establecida en el 5% como mdéximo.

4.9. OBSERVACION:

Para el tema de segmentacién a través de IVR, se contemplan solo los segmentos de
usuarios actuales y usuarios potenciales o se requiere una segmentacion mds detallada:
de ser asi, esta seria provista por ICETEX2

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.1. Contact Center e IVR (Interactive
Voice Response), el sistema IVR debe fener un esquema de atencién para usuarios
potenciales y vigentes, el protocolo de atencidn debe contemplar un drbol de opciones
diferenciado para quienes son clientes titulares de crédito de la Entidad o de becas y
para quienes se encuentran solicitando informacién y/o crédito y/o becas.

4.10. OBSERVACION:
Es posible revisar la penalizacion por abandonc o por nivel de servicio y no por ambos?
RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX ha definido medir los indicadores mds relevantes
para su operacion, asi mismo, considera gue estos deben ser objeto de penalizacién por
no logro de la meta objetivo.

4.11. OBSERVACION:
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Para el caso de atencidn virtual, que servicios se incluyen y por qué medios, es decir, chat,
click to call, e-mail, efce.

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con el numeral 4.2.9.2. Requerimientos Minimos de Atenciéon Virtual, el
Proponente deberd desarroliar el Sistema de Atencion Virtual de acuerdo con lo sefialado
en el ANEXO 7. ESTRUCTURA SISTEMA DE ATENCION VIRTUAL, el cual deberd contar con las
interacciones necesarias y regueridas para el correcto funcionamiento a través de la
pdgina web de ICETEX. El Proponente Adjudicatario no deberd incluir, chat, click to call.

No obstante, de acuerdo con el Numeral 4.1.2. DEFINICION TECNICA Y ALCANCE DE LOS
CANALES del Pliego de Condiciones, la atencidn a través de correo elecirénico se
contempla para el canal de atencién de Grandes Clientes; en IVR una vez concluida la
atencion y de ser necesario, se envia informacion al usuario y para todos los canales el
protocolo de atencidn debe incorporar respuestas a fravés de correo elecirdnico.

4.12. OBSERVACION:

Es posible considerar el plan carrera para cargos como coordinador, formador, monitor
de calidad, donde se exige experiencia en el cargo, siempre y cuando garanticemaos
formaciéon en habilidades para el rol?.

RESPUESTA DE ICETEX:

ICETEX considera importante el desarrollo profesional de sus colaboradores, siempre vy
cuando se cumpla los requerimientos del numeral 4.1.4. TALENTO HUMANO y se garantice
los perfiles y experiencia académica y profesional cerfificada.

4.13. OBSERVACION:

Para el cargo de formador y BackOffice escrito se aclara la posibilidad de homologar
experiencia por estudios, es posible que se haga la misma consideracion en todos |os
cargose.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX considera adecuada la formacidn académica
minima requerida para asumir los diferentes cargos y roles; en los casos en que se admite
la homologacidn (Atencidn Escrita y Formacién), ICETEX considerd prudente esta opcion
de acuerdo con los perfiles que actualmente se encuentran desempendndose en estos
cargos.

4.14. OBSERVACION:
Por favor aclarar si las tarifas unitarias para los siguientes anos se deben aumentar con IPC

o SMLV.
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RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.1. PROPUESTA ECONOMICA, el valor del
presente contrato comprende todos los costos directos e indirectos derivados de la
ejecucion, empalme y entrega; incluye entre ofros los gastos de administracién, salarios y
prestaciones sociales del personal, incrementos salariales y prestacionales,
desplazamiento y transporte del equipo de trabagjo del Proponente Adjudicatario,
honorarios, asesorias en actividades objeto del contrato, impuestos a cargo del
Proponente Adjudicatario, las deducciones a que haya lugar y en general, todo costo en
que incurra el Proponente Adjudicatario para la ejecucion del objeto del contrato, el
empalme y la entrega de la operacién al finalizar el mismo: por consiguiente, ICETEX no
reconocerd valor alguno por reajustes efectuados por el Proponente Adjudicatario por
concepto de costos, gastos, actividades adicionales que aquel requiera para ejecutar el
conifrato y que fueron previsibles al momento de presentacion de su oferta. Se entendera
que todos los impuestos y deducciones generales del contrato corren por cuenta del
Proponente Adjudicatario.

Asi mismo, es responsabilidad del Proponente incluir y proyectar los incrementos anuales

de sus precios unitarios,

De acuerdo con lo anterior, ICETEX no puede indicar que metodologia utilizar para
proyectar los incrementos anuales.

4.15. OBSERVACION:
Las llamadas IVR son facturables todas las que ingresen o cuadles no seran facturables.
RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.2. CANAL DE ATENCION CONTACT
CENTER E IVR, los servicios del canal de Contact Center e IVR se pagardn por llamada
atendida; no obstante, todas las llamadas o atenciones seradn depuradas con los
siguientes criterios:

Criterio 1 Excluir Entre Semana Fuera de Horario.
Criterio 2 Excluir Sdbado Fuera de Horario.
Criterio 3 Excluir Domingo Fuera de Horario.
Criterio 4 Excluir lamadas IVR no terminadas.

Dentro del seguimiento al proceso, la Supervision podrd modificar y ampliar las
depuraciones del proceso.

4.16. OBSERVACION:

En ciudades intermedias como se redliza el tema de supervision.
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RESPUESTA DE ICETEX:

La supervision del contrato se puede ver desde dos frentes, la que debe realizar el
Proponente Adjudicatario y la que redliza la Enfidad; en este sentido se tiene:

Supervisidn del Proponente Adjudicatario: de acuerdo con lo establecido en el numeral
4.1.4.2. Estructura por Asesor, se exige un coordinador por cada territorial {Centro, Norte,
Oriente, Suroccidente y Noroccidente), con sedes en Bogotd, Barranguilla, Bucaramanga,
Cdli y Medellin; con el fin de que direccionen y coordinen también a las ofras sedes en
cada territorial, estard dentro de sus funciones velar por el correcto desarrollo de la
operacién desde la sede de cada territorial, para ello deberd redlizar todas las acciones
de control y seguimiento necesarios para garantizar la ejecuciéon del contrato.

Supervision de ICETEX: en las regionales serd redlizada o fravés de los Asesores
Comerciales de Presidencia, adicionalmente los funcionarios de la Oficina Comercial vy
Mercadeo realizan supervision, monitoreo y control de las operaciones desde Bogotd a
tfravés de los modulos requeridos para tal fin en el Pliego de Condiciones.

4.17. OBSERVACION:

Amablemente solicifamos a ICETEX se pueda ampliar el plazo para la presentacion de la
propuesta debido a la robustez del proceso.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, teniendo en cuenta que ICETEX no ha medificado de
manera significativa el proceso en cuanto a sus requisifos minimos habilitantes que
conduzcan a una ampliacién del plazo para presentar la propuesta.

Adicionalmente, la Enfidad debe dar cabal cumplimiento a los recursos econdmicos
disponibles para el contrato actual y de igual forma debe ejecutar el presupuesio que ha
definido para el conirato que surja del proceso de seleccion que actualmente se esta
adelantando; en este sentido, no es conveniente para ICETEX modificar el cronograma
del proceso de seleccidén afectando los tiempos y con ello los flujos de caja que ya se
encuentran programados, ni generar gastos adicionales que no se encuentran
contemplados y para los cuales no existe disponibifidad presupuestal.

4.18. OBSERVACION:

PAg. 78 mencionan que todos los cambios solicitados por ICETEX a los requerimientos y
especificaciones técnicas, sus costos deben ser asumidos por el Contratista. Solicitamos
concretar 10 expresado en este pendlitimo pdrrafo con el fin de no afectar el modelo
econdmico v los costos del proveedor seleccionado.

RESPUESTA DE ICETEX:
Los cambios requeridos en el pendltimo pdarrafo del numeral 4.1.14. ENTREGA DE LA

OPERACION DURANTE EL PROCESO DE LIQUIDACION DEL CONTRATO, ANO 2018; son
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meodificaciones que la Entidad puede redlizar por necesidad del servicio, estos cambios
desde el punio de vista técnico o tecnoldgico deben ser el resultado de planes de
mejoramiento continuo al proceso de atencién en ICETEX, el cual se caracteriza por ser
integral y dindmico.

De acuerdo con lo anterior, en el evento en que se requiera optimizar el proceso en pro
de mejorar la experiencia del cliente, se puede redlizar sobre los canales de atencion y su
funcionalidad, sobre las opciones del IVR, sobre las funcionalidades del Sistema de
Informacion del Proponente Adjudicatario (CRM), en el workflow definido para las
operaciones y el escalonamiento, sobre las tipificaciones y los reportes regueridos entre
ofros; de tal forma que la sinergia entre el Proponente Adjudicatario e ICETEX refuerce la
alianza estratégica en pro del beneficio del cliente.

Icetex procederd a modificar mediante adenda este numeral.
4.19. OBSERVACION:

P&g. 60 es posible subcontratar la prestacion del servicio presencial por parte del
proveedor? Numeral 4.1.4.1. Perfiles del Personal.

RESPUESTA DE ICETEX:

El Proponente Adjudicatario es auténomo para definir la mejor forma de cumplir con la
totalidad del servicio de acuerdo con lo requerido en el pliego de condiciones, sin
embargo se aclara que la Entidad no contrae ningun tipo de obligacién con empresas
que no presenten propuesta dentro del proceso bien sea individual o en forma asociativa
(CONSORCIO O UNION TEMPORAL).

Con respecto a la experiencia que se debe acreditar debe ser del Proponente que
presenta su oferta en el proceso, no se acepta experiencia de una firma que no se
identifique como el proponente.

En el evento que el Proponente no cuente con la totalidad de las condiciones expresadas
en el Pliego puede acudir al numeral 3.1.5 PROPUESTAS CONJUNTAS (Consorcios o Uniones
Temporales o cualquier otra forma de participacion).

4.20. OBSERVACION:

Archivo respuestas / aclaraciones (DA_Proceso_15-1-140134). P&gina 55 Anexo 2
Indicadores de Gestién. Favor aclarar a que se refiere penalizaciéon sobre el indicador de
tutela? Este indicador que mide o que items tiene en cuenta?.

RESPUESTA DE ICETEX:

El proceso de atencidn de ICETEX es susceptible a la interposicidn de tutelas por parte de
usuarios que se encueniran inconformes y sienten que se les estd incumpliendo con un
derecho fundamental; cuando una futelag es ocasionada por causas atribuibles al
outsourcing esta es penalizada de acuerdo con Ia escala definida para ello en el Anexo 2
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INDICADORES DE GESTION (NIVELES DE SERVICIO GENERALES Y POR CANAL DE ATENCION};
es decir que este indicador mide el niUmero de tutelas presentadas que son ocasionadas
por el Adjudicatario por errores u omision en el trdmite de un caso.

La definicidn de las tutelas atribuibles al Adjudicatario se redlizard una vez suscrito el
contrato en la etapa de pre-operativos.

5. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR MILLENIUM BPO, A TRAVES DE LA SENORA MARIELA
CUELLAR TAFUR -~ GERENTE COMERCIAL, MEDIANTE CORREO ELECTRONICO DEL 18 DE
JUNIO DE 2015.

5.1. OBSERVACION:

En el numeral 4.1.2.1 Se especifica que los costos de las lineas telefénicas serdin asumidos
por el proponente. Nos podrian por favor informar los costos de estas lineas e histdrico
mensual.

RESPUESTA DE ICETEX:

Bl costo mensual promedio de las lineas telefénicas que deben ser asumidas por el
Proponente Ac;ijudico'rorio es de $523.580; los historicos mensuales se encuentran en el
ANEXQO 6. HISTORICO DE TRANSACCIONES.

5.2. OBSERVACION:

En el numeral 4.1.4.5 se define que se debe tener un plan de contingencia para el
personal que no se presente a laborar por diferentes causas, es posible que se pueda
tener atencion presencial virtual, por medio de unos dispositivos especiales, cuando se
presente este ausentismo?

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacién, el Proponente Adjudicatario deberd cumplir con lo
establecido en el numeral 4.1.4.5. Plan de Contingencias y/o Novedades de Personal del
Proponente Adjudicatario y para elio deberd disponer el personal back up para suplir la
novedad y garantizar el cumplimiento de la prestacion del servicio.

5.3. OBSERVACION:

Numeral 4.1.5 Capacitacion. Cudl es el tiempo de duracion de la capacitacion inicial en
el proceso de implementacién?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.5.1. En la Etapa Pre-operativa, para
desarrollo de las actividades pre-operativas se dispone de un cronograma, las fechas
serdn definidas en conjunto entre ICETEX y el Proponente Adjudicatario, de forma que se
asegure el inicio de la operacion. Y se cubran todos los femas propuestos por la Entidad.
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Asi mismo, y teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 4.1.5.3. Capacitacién Inicial,
esta’se debe acoger al tiempo definido en dicho numeral el cual indica:

“Para la contratacién final del candidato, este ha debido parficipar en un proceso de
capacitacion inicial minimo de 15 dias, segun el canal de atencién al que ingresa y la
infensidad horaria donde 10 dias serdn tedricos y 5 de plan canguro (practica junto con
un asesor experto en operacién).

Para su aprobacién, se debe contar con el visto bueno de la oficina comercial y de
mercadeo de ICETEX, luego de obtener una nota minima del 95% en e proceso de
formacion.”

5.4, OBSERVACION:

Numeral 4.1.6.14 Encuesta de Satisfaccion. Para los canales escrito y PBX se podria realizar
por medio de un robot IVR2

RESPUESTA DE ICETEX:
No se acepta la observacion, las llamadas deberdn ser realizadas por un asesor.
5.5. OBSERVACION:

Numeral 4.2.1. En los aportes tecnologicos, dice: el proponente adjudicatario deberd
proveer para su comunicacion con lcetex un canal dedicado con un ancho de banda
minimo de 4 Mbps con inscripcion por hardware el cual pueda ser facil y rédpidamente
ampliable segun la demanda de ia operacidon. Con respecto a los servicios gue se deben
presentar en las instalaciones de Icetex, la entidad suministrard todos los elementos de
cableado estructurado, red eléctrica y acceso LAN. Adicionalmente ICETEX cuenta con
canales WAN entre Bogotd y los 27 puntos de atencidn restantes a nivel nacional.
Entendemos que en los 27 puntos de atencién presencial, la conectividad que tendremos
hacia esos puntos serd por el canal instalado en Bogotd, en las instalaciones de Icetex y
que si se presentan problemas de conectividad en los 27 puntos se deberd establecer
comunicacién con ICETEX para su solucién, teniendo en cuenta que esta red es
propiedad de ICETEX, Es asi2

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, el funcionamiento de la red WAN a nivel nacional es de ICETEX; en caso de llegarse a
presentar fallas técnicas atribuibles a la infraestructura de ICETEX, el proponente deberd
informar la misma a la mesa de ayuda técnica de ICETEX.

5.6. OBSERVACION:

Numeral 4.2.5. En este numeral se pide que se presente con un certificado de una firma
auditora de sistemas, el cual garantice Ia calidad, confiabilidad y reserva de la
informacion de los datos consignados en los servidores y en los sistemas de informacioén del
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proponente adjudicatario. Frenfe a esta observacion, este certificado nos surge las
siguientes preguntas.

1. Esta cerfificacion se debe entregar al momento de seleccionar el proponente?

2. Actualmente somos certificados en ISO 27001 v 2013 Sistema de Gestion de Seguridad
de La Informacidén por el ente certificador ICONTEC. Este certificado sirve para
demostrar la confiabilidad en la administracién y consignacién de los datos que se
recibirdn por parte de ICETEX y de las tfransacciones generadas en la atencién?

RESPUESTA DE ICETEX:

1. La enfrega del certificado de una firma auditora de sistemas requerido en el numeral
4.2.5. REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS MINIMOS DEL SISTEMA DE INFORMACION DEL
PROPONENTE ADJUDICATARIO {CRM), serd definido al inicio de la etapa de pre-
operativos, una vez adjudicado el presente proceso de seleccion.

2. Siel proponente estd certificado en ISO 27001, es vdlida esta certificacion.

5.7. OBSERVACION:

Numeral 4.2.5 dice que dl findlizar el plazo del contrato, se obliga al adjudicatario con
ICETEX a dejor en uso el sistema de informacién del proponente adjudicatario (CRM) bajo
los pardmetros de uso y soporte contractuales, en estado 6ptimo de operacion e
implementado en su Ulima versidn sin cargo para ICETEX de pagos adicionales; lo
anterior, hasta la firma del acto de liquidaciéon del contrato {cuatro meses posteriores a la
finalizacion del contrato). Estco quiere decir que nuesiro CRM, en caso de ser
seleccionados, serd usado por el nuevo contratista después de finalizado el contratoe O
solo se utilizara como soporte de casos atendidos en caso de que se requiera?

RESPUESTA DE ICETEX:
Solo se utilizard como soporte de casos atendidos, en caso de que se requiera.
5.8. OBSERVACION:

Numeral 6.3. Evaluacion de propuestas. Se podria proponer en lugar de personal
adicional, equipos que permitan la atencidn virtual presencial?

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX requiere como se establece en el numeral 6.3.
EVALUACION DE LAS PROPUESTAS, personal adicional como valor agregado para la
operacién, por las cuales el proponente recibird puntaje de acuerdo con la cantidad
ofertada.

6. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR SERLEFIN SA, A TRAVES DEL SENO’R JUAN CARLOS
ZABALA CASTILLO — REPRESENTANTE LEGAL, MEDIANTE CORREO ELECTRONICO DEL 19 DE
JUNIO DE 2015.
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6.1. OBSERVACION:
4.1.4.2. Estructura por Asesor

Se solicita que los coordinadores sean profesionales. Teniendo en cuenta la labor que van
a desarrollar, se solicita que se permita que estos cargos sean atendidos por profesionales
o en su defecto estudiantes universitarios de octavo semesire en adelante de las carreras
requeridas por la entidad y que se convalide con experiencia en el manejo de equipos de
trabajo y en el trato a los clientes, los semesires faltantes para culminar sus estudios
profesionales.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX considera adecuada la formacién académica
minima requerida para asumir los diferentes cargos y roles; en los casos en que se admite
la homologacion (Atencién Escrita y Formacioén), ICETEX considerd prudente esta opciodn
de acuerdo con los perfiles que actualmente se encuentran desempefidndose en estos
cargos.

6.2. OBSERVACION:
4.1.10. NIVELES DE SERVICIO EXIGIDOS

En el pliego se cita: "Sin demérito de lo anterior, ICETEX se reservard el derecho de aplicar
cualquier otra técnica o método direccionado a la medicién de los niveles de servicio
exigidos en el presente documento, Cuyos resultados se tendrdn en cuenta por parte de
la supervisidon del contrato, con el fin de propender a la mejora continua de la operacién.”

El desarrolio operativo y econdmico del confrato estard enmarcado dentro del
cumplimiento de los niveles de servicio, acorde a lo citado en el anexo Indicadores de
Gestion, no obstante mediante el parrafo anteriormente transcrito, se permite a la entidad
hacer cambios que el proveedor estaria obligado a aceptar y en tal sentido podria
generarse pendlizaciones por incumplimiento de indicadores que medidos codmo lo pide
el anexo de indicadores, no presentarian incumplimiento, pero ante una modificacién
posterior, eventualmente si podrian incumplirse; generando esto un riesgo econdmico
para el proveedor,

Por lo anterior, se solicita eliminar el citado parafo o en su defecto delimitario de tal
manera que no dé lugar a interpretaciones posteriores Yy gque no permita cambios
unilaterales en el contrato.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacién, en el numeral 4.1.10. NIVELES DE SERVICIO EXIGIDOS, en
ningun momento se da a entender que se redlizard modificaciones unilaterales del
contrato; teniendo en cuenta que la operacion es dindmica la Entidad busca la mejora
continua y es en este estricto sentido que de acuerdo con la necesidad del servicio se
puede aplicar cualquier otra técnica o método direccionado a la medicién de los niveles
de servicio exigidos en el Pliego de Condiciones, de tal forma que la sinergia entre el
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Proponente Adjudicatario e ICETEX refuerce la alianza estratégica en pro del beneficio del
cliente.

6.3. OBSERVACION:

4.1.14. ENTREGA DE LA OPERACION DURANTE EL PROCESO DE LIQUIDACION DEL
CONTRATO, ANO 2018

En el pliego se cita: "Todos los cambios solicitados por ICETEX a los requerimientos y
especificaciones técnicas, sus costos deben ser asumidos por el Contratista, sin afectar los
niveles de servicio y asegurando metodologias de desarrollo eficientes.”

Se solicita delimitar esta obligacion para el proveedor, toda vez que esta indicacién en el
pliego, permite a la entidad cualquier tipo de solicitud que al ser gjecutada de manera
obligatoria por el proveedor, eventualmente puede generar un desequilibrio econdémico.

RESPUESTA DE ICETEX:

Los cambios requeridos en el pendltimo pdrrafo del numeral 4.1.14. ENTREGA DE LA
OPERACION DURANTE EL PROCESO DE LIQUIDACION DEL CONTRATO, ANO 2018; son
modificaciones que la Entidad puede readlizar por necesidad del servicio, estos cambios
desde el punto de vista técnico o tecnolégico deben ser el resultado de planes de
mejoramiento continuo al proceso de atencion en ICETEX, el cual se caracteriza por ser
integral y dindmico.

De acuerdo con lo anterior, en el evento en que se requiera optimizar el proceso en pro
de mejorar la experiencia del cliente, se puede realizar sobre los canales de atencién y su
funcionalidad, sobre las opciones del IVR, sobre las funcionalidades del Sistema de
Informacién del Proponente Adjudicatario {CRM}, en el workflow definido para ias
operaciones y el escalonamiento, sobre las tipificaciones y los reportes requeridos entre
otros: de tal forma que la sinergia entre el Proponente Adjudicatario e ICETEX refuerce la
alianza estratégica en pro del beneficio del cliente.

lcetex procederd a modificar mediante adenda este numeral.

7. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR OESIA COLOMBIA S.A, A TRAVES DE LA SENORA
LILIANA MEDINA DURAN - EJECUTIVO DE CUENTA, MEDIANTE CORREO ELECTRONICO DEL
19 DE JUNIO DE 2015.

7.1. OBSERVACION:

 NOMBREDEL PAGINA DEL
DOCUMENTO  DOCUMENTO | : ; OBSERVACION PARA EL CLIENTE
De ocuerdo ol 3.3.2 CAPAC&DAD F!NANC!ERA = proponeme deberc
acreditar los siguientes indicadores financieros y en los siguientes anos:
A Diciembre 31 de 2014 y a Diciembre 31 de 2013
Se solicita respetuosamente a la entidad solicitar Unicamente los estados

financieros a Diciembre 31 de 2014,

Pliego de
Condiciones
Definitivo
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RESPUESTA DE ICETEX:

Se mantiene lo estipulado en el pliego de condiciones. La determinacidon de los
parémetros financieros, se realiza analizando los promedios del sector, tanto para los
indicadores de liquidez, como endeudamiento y rentabilidad, los cuales miden la
capacidad de operacion y estabilidad financiera requerida para el proceso de
contratacion segun las necesidades del mismo, razén por la cual se exigen indicadores y
Formatos Nos. 6, 7, 8 y 9 con el resumen de los Estados Financieros para los afios 2013 y
2014,

7.2. OBSERVACION:

 OBSERVACIONPARAELCLENTE

De acuerdo al 3.1 PARTICIPANTES Y REQUISITOS. "Podran participar como
proponentes en el presente proceso de seleccién publica, todas las
personas naturales, juridicas, nacionagles o extranjeras de naturalezg
publica o privada, consorcios y/o uniones temporales o bajo cualquier otra
forma de asociacion admitida por las leyes de la RepUblica de Colombia,
que tenga incluido en su objefo social actividades o servicios
directamente relacionados con el objeto del presente proceso de

Pliego de . .. S o . N

. seleccion (actividades o servicios de atencién al cliente o al usuario), lo
Condiciones 23 o L i ; !
Definitivo cual se acreditard con la presentacion del Cerfificado de Existencia vy

Representacion Legal expedido por la Cdmara de Comercio respectiva,
que tengan capacidad legal para contratar y que no se encuentfren
incursos en ninguna de las causales de inhabilidad e incompatibilidad
consagradas en las leyes colombianas vigentes."
Se solicita respetuosamente a la enfidad omitir el texto [(octividades o
servicios de atencién al cliente o al usuario] ya que esta especificacion
puede propiciar malas interpretaciones ente los proponentes.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, teniendo en cuenta que los requisitos de experiencia
requeridos en los procesos contractuales deben ser relacionados y proporcionales con las
necesidades a contratar por la Enfidad, para el caso en concreto ICETEX requiere que la
firma a seleccionar cuente con la actividad en servicios de atencion al cliente o al usuario
ya que es el objeto del presente Proceso de Seleccion.

7.3. OBSERVACION:

OBSERVACION PARA EL CLIENTE
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OBSERVACION PARA EL CuENTE

De ocuerdo cl 3.4.2.2. Experiencia Especmco Ad!Clonolmenfe a la
experiencia general, el Proponente deberd demostrar la siguiente
experiencia especifica:
£l Proponente deberd aportar como minimo tres (3) y como mdaximo cinco
(5) certificaciones de contratos para cada canal, expedidas por el
Contratante  (enfidad plblica o privada) (no se permite auto-
certificaciones}), cuya sumatoria de las atenciones gestionadas en

Plieqo de promedio anual sea igual o] superior:
g0 a - Trescientos cincuenia mil {350.000) atenciones promedio anual para el
Condiciones 35 e
Definitivo canal de atencion Contact Center
- Trescientos cincuenta mil {350.000} atenciones promedic anual para el
canal de atenciéon Personalizada.
- Cien mil {100.000}) atenciones promedio anual para el canal de atencion
Virtual,

Se solicita respetuosamente a la enfidad solicitar Unicamente la
experiencia general, la cual es bastante exigente tanto en presupuesto
como en ejecucidon de confratos  similares al presente proceso de
seleccion.

RESPUESTA DE ICETEX:
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No se acepta la observacion, dado que la experiencia general y en la especifica se van a
verificar aspectos distintos por la dindmica de la operacion, ICETEX requiere contratar una
firma que tenga la capacidad de responder por la operacion duranfe todo el plazo de
gjecucion y que adicionalmente cuente con la experiencia en operaciones en los
canales de atencién Contact Center, Personalizada y Virtuadl, recientes que estén activas

en el mercado.

Por lo anterior, no se acepta la observacidon y se mantiene conforme el Pliego de

Condiciones.

7.4. OBSERVACION:

‘iNOMBRE DEL  PAGINA DEL : -

_DOCUMENTO DOCUMENTO OBSER,VA‘.:’Q PARA L,C'f‘ENTE .
De acuerdo al No. 342 REQUISITOS DE EXPERIENC!A TECN!CA
Se solicita respetuosamente que para empresas  colombianas
pertenecientes a Grupos o conglomerados extranjeros sean validas las
experiencias ejecutadas por su Casa Matriz y/o demds filicles, en virtud de

acverdos de colaboracién empresarial.

Pliego de
Condiciones
Definitivo

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, dado que ICETEX requiere que la experiencia la demuestre

la empresa que va a prestar el servicio efectivamente.

Con respecto a la experiencia que se debe acreditar debe ser del Proponente que
presenta su oferta en el proceso, no se acepta experiencia de una firma que no se

identifique como el proponente.
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En el evento que el Proponente no cuente con la totalidad de las condiciones expresadas
en el Pliego puede acudir al numeral 3.1.5 PROPUESTAS CONJIUNTAS (Consorcios o Uniones
Temporales o cualquier otra forma de participacion).

8. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR EMTELCO BPO, A TRAVES DE LA SENORA ISABEL
CRISTINA LONDONO SALAZIAR - EJECUTIVA COMERCIAL, MEDIANTE CORREO
ELECTRONICO DEL 19 DE JUNIO DE 2015.

8.1. OBSERVACION:

-Documento

:Ubicacion 4 Pdgina - Observacién : :
El reconocimiento a favor del ICETEX del 1% cuando se presente
incumplimiento del Nivel de servicio en 5 dias del mes, dicho
porcentdje comresponde al 1% de la facturacion de cada uno de

los 5 dias afectados del canal?

01 Pliego de | 4.1.10 Niveles
Condiciones {de  Servicio
Definitivo Exigidos

Pagina 76

RESPUESTA DE ICETEX:

No, en caso de presentarse el incumplimiento del que se habla en el numeral 4.1.10
Niveles de Servicio Exigidos, este reconocimiento a favor de ICETEX de 1% serd
descontado del valor de la factura mensual del canal de atencién Contact Center.

8.2. OBSERVACION:

- Documento . Ubicacién
01 Pliego de | 4.1.10 Niveles
Condiciones | de  Servicio
Definitivo Exigidos

Pagina Observacion

El reconocimiento a favor del ICETEX no superard el 10% del valor

Pagina 76 de la factura total del contrato de cada canalz

RESPUESTA DE ICETEX:

Haciendo claridad en relacion con el parrafo observado, ICETEX ha definido indicadores
de gestion con reconocimiento para la Enfidad en caso de que el Proponente
Adjudicatario los incumpla; no obstante, en caso de gue se presente la eventualidad de
que el Proponente Adjudicatario incumpla varios de los indicadores y la sumatoria del
porcentaje de descuento sea superior al 10%, ICETEX solo descontard hasta el 10% de la
factura mensual indicado en el numeral 4.1.10 Niveles de Servicio Exigidos.

8.3. OBSERVACION:

=Documento Ubicacion Pdgina
01 Pliego de|4.1.14 Entrega de Ia operacién
Condiciones | durante el proceso de fiquidacién | pagina 78
Definitivo del contrato afo 2018

Observacion

Por favor aclarar el alcance de ia entrega de lo
infraestructura tecnoldgica

RESPUESTA DE ICETEX:

En caso que durante el desarrolio del contrato [CETEX enfregue infraestructura
tecnoldgica al Proponente Adjudicatario, esta deberd ser devuelia.
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8.4. OBSERVACION:

Docomenio sy T Ohsermtanm—
01 Pliego de | 4.1.14 Enfrega de la operacion
Condiciones | durante el procesc de liquidacion | pagina 78
Definitivo del contrato afio 2018

Por favor aclarar el alcance de la entrega del
hardware de la operacién

RESPUESTA DE ICETEX:

En caso que durante el desarrolio del contrato ICETEX enfregue hardware al Proponente
Adjudicatario, esta deberd ser devuelia.

8.5. OBSERVACION:

‘Documento Ubicacién Pagina Observacion

1 Pl R . - ~
01 Pliego de Por favor nos informan los pagos realizados en el Gltimo afo de la red

RDSI PRI del nUmero posicionado

Condiciones Pagina 49
Definitivo

RESPUESTA DE ICETEX:

El costo mensual promedio de las lineas telefénicas que deben ser asumidas por el
Proponente Adjudicatario es de $523.580.

8.6. OBSERVACION:

Documento Ubicacién Pdagina : Observacion

01 Pliego de Por favor nos informan los pagos realizados en el Ultimo afio de las

lineas 019003313777 y 4173535

Condiciones | 4.1.2.1 Pagina 49
Definitivo

RESPUESTA DE ICETEX:

El costo mensual promedio de las lineas telefonicas que deben ser asumidas por el
Proponente Adjudicatario es de $523.580.

8.7. OBSERVACION:

Documento Ubicacion Observacion :
01 Pliego de | 4.1.2 Definicién técnica Por favor aclarar si dentro del alcance de atencién virtual

Condiciones |y «alcance de los| Pdgina 47 |estd incluido la prestacidn de servicio que existe
Definitivo canales aciuaimente "Camila”

RESPUESTA DE ICETEX:

No, el asistente virtual denominado “Camila”, es un canal dispuesto por ta Entidad que no
se encuentra contemplado en el contrato de atencion al usuario de ICETEX; el alcance
del sistema de atencién virtual se encuentra definido en los numerales 4.1.2.3. Atencion
Virtual: 4.2.9.2. Requerimientos Minimos de Atencidn Virtual y en el ANEXO 7. ESTRUCTURA
SISTEMA DE ATENCION VIRTUAL.
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8.8. OBSERVACION:

Documento: Ubicacidon : Obsetvacion

01 Pliego de | 4.1.2.3 Atencidn Por favor nos informan cémeo se definen las 24 horas

Pagina 54

Condiciones Definitivo virtual hdbiles

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.3. Atencion Virtual, el Proponente
Adjudicatario deberd disponer y gestionar la malla de turnos para el nimero minimo de
personal requerido en el canal (17 puestos de frabajo); lo anterior de acuerdo con las
estadisticas y el tiempo definido para emitir respuesta (24 horas habiles), garantizando la
gestion y el cumplimiento de indicadores. En ese sentido, las horas habiles estardn atadas
a la malla de turmnos y al horario laboral definido por el Proponente Adjudicatario, el cual
deberd ser informado a la supervision del confrato en la etapa de pre-operativos vy
empalme, para validar el nimero de horas hdbiles diarias.

9. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR AMERICAS BUSINESS PROCESS SERVICES, A TRAVES
DEL SEF’JOR JAIRO VALDES CALDERON - DIRECTOR COMERCIAL, MEDIANTE CORREO
ELECTRONICO DEL 19 DE JUNIO DE 2015.

9.1. OBSERVACION:

I. Proceso de migracién de la informacion

total del servicio a fravés de todos 1os!| Entendemos que para el cumplimiento

candles a la base de datos ya sea de la | de los tiempos establecidos por EL ICETEX

entidad o del nuevo outsourcing. para dar inicio al plan de empalme vy
FORMULARIO 3 -1 Il Enfrega de los backups de las bases de | salida final de Ia operacidn, las tareas
PLAN DE INICIO DE|datos del servicio prestado, con  sus | establecidas en los numerales |, LI, V.V,
OPERACION (ENTREGA, | respectivos histéricos, de acuerdo con lo y enunciadas en este documento, serdn
PREOPERATIVOS Y | establecido en el Confrato No. 0447 de aceptadas  tanfo por el proveedor
EMPALME) 2012, actual como por la Entidad Contratante

Il Enfrega o remplazo de hardware yien cuanto o los tiempos que el

software utilizados Proponente establezca en el formulario 3

IV. Inventario de enirega de Ias sedes. . Es correcta nuestra interpretacion?

V. Enfrega de operaciones

RESPUESTA DE ICETEX:

Posterior a la fecha de adjudicacion del presente proceso de Seleccion Publica, se espera
suscribir el Acta de Inicio del contrato. Con esta fecha se programardn conjuntamente las
actividades Pre operativas y de Empalme sugeridas en el formulario No. 3. De acuerdo
con ellos esperamos desarrollar estas actividades en Agosto y Septiembre del presente
afo.

9.2. OBSERVACION:

 NUMERAL/
CCION. . CAPlUlG.. . TV
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| _ PREGUNTA
El parrafo dice:
Los resultados obtenidos por los monitoreos auditados realizados por
ICETEX se tendrdn en cuenta en el indicador de calidad emitido, por tal
razén podrdn pendlizar en la factura del Proponente Adjudicatario y
sumaran como muestras de la notfa de monitoreo grupal por asesor.
PLIEGO DE . QObservacion:
CONDICIONES 4.1.6.3. Moniforeo Solicitamos respetuosamente a la enfidad tener en cuenta y aceptar:
ve la muestra g reglizar parg el proceso de monitoreo se ejecuta a
través de un proceso alegtorio, Ia cual no genera sesgo”, 1os monitoreos
auditados por EL ICETEX deben estar Unicamente en el indicador del
Asesor el cual afecta su_desempefo vy se genera refroalimentacién v/o
en su defecto el proceso correspondiente segun lo identificgdo,

RESPUESTA DE ICETEX:

Los monitoreos de calidad estén enfocados a mejorar la calidad del servicio de los
canales de atencion, por tal motivo se tienen en cuenia la nota de calidad de los
monitoreos del Proponente Adjudicatario como de ICETEX para el cdlculo del indicador
de calidad emitido.

10. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR OUTSOURCING S.A., A TRAVES DE LA SENORA
NOHORA ROCIO BEJARANO V. - LIDER DESARROLLO NUEVOS NEGOCIOS, MEDIANTE
CORREO ELECTRONICO DEL 19 DE JUNIO DE 2015.

10.1. OBSERVACION:

. DOCUMENTO Y NUMERAL e e s DREGHNTA . : :
Por fovor conﬁrmcr si Aparte de los formatos de mformoc&on fmoncuero N° 6,

Numeral 3.3.1.1Estados

. . 7, 8y 9 del anfo 2014, se deben adjuniar los estados financieros auditados y
Financieros

firmados del proponenie?.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se deben adjuntar adicionalmente los Estados Financieros; tal como lo menciona el
pliego se deben presentar los Formatos Nos. 6, 7. 8 y 9 con el resumen de los Estados
Financieros para los anos 2013y 2014

10.2. OBSERVACION:

. DOCUMENTO Y NUMERAL . PREGUNTA i :
Con el fm de reohzor el d:mensaonomnento de popeleno y del envid de las

Comunicacion escrita respuestas escritas, por favor informar el nimero de atenciones escritas
mensuales que se envian por correo certificado.

RESPUESTA DE ICETEX:

El nUmero de comunicaciones que se envian por correo certificado corresponde a las
respuestas a casos con solicitud de garantias que para 2015 es de 292 en promedio
mensual. Las demdas comunicaciones se envian por correo normal; el en el ANEXO 6.
HISTORICO DE TRANSACCIONES, se encuentra el histérico del canal de atencidn Escrita.
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Adicionalmente, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2. DEFINICION TECNICA
Y ALCANCE DE LOS CANALES, el protocolo propuesto debe incorporar que durante la
atencidn se solicite al usuario su autorizacion para remitir respuesta electrénica a sus SPQR,
(solicitudes, peticiones, quejas y reclamos); asi mismo, en el protocolo se debe incorporar,
para todos los canales, la respuesta a través de correo electrénico y de acuerdo con lo
indicado en el 4.1.2.4. Atencion Escrita, el Proponente Adjudicatario debe contar con un
sistema de informacién que permita cumplir con las politicas de virtualizacién del servicio y
de gobierno en linea, en temas referentes a la notificacion, envio y recibo de respuestas a
comunicaciones escritas en forma electrénica.

10.3. OBSERVACION:

De acuerdo a respuesta entregada por Icetex a las preguntas formuladas al
prepliego por Oufsourcing,

respecto al espacio para firma de los anexos, muy amablemente solicitamos
aclarar si el espacio que dice Representante legal del Proponente, se refiere
enfonces a la firma y no al nombre. Si la respuesta es afirmativa no es
necesario poner el nombre del Representante Legal.2.

Anexos

RESPUESTA DE ICETEX:

En el campo destinado para el Representante Legal del Proponente se debe consignar el
nombre del funcionario nombrado en el cargo mencionado y su firma.

11 OBSERVACIONES,PRESENTADAS POR VENTAS Y SERVICIOS S.A., A TRAVES DE LA SE’NORA
LIZ ROCIO BERMUDEZ J. - ANALISTA Il COMERCIAL, MEDIANTE CORREO ELECTRONICO
DEL 19 DE JUNIO DE 2015,

11.1. OBSERVACION:

__DOCUMENTO A QUE HACEREFERENCIA. =
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO
PROCESQO SELECCION 006 2015

. . 'PREGUNTAY = L
El disefio, desarrolio, implementacion y mantenimiento de IVR se
debe realizar desde 0 o se trabagjaran lo ajustes sobre el existente?

RESPUESTA DE ICETEX:

El proceso del IVR con el nuevo Proponente Adjudicatario debe ser un desarrolio nuevo
que involucre un modelo optimizado de atencion, segmentado y que permita tener fodas
las estadisticas para el seguimiento de la operacion.

11.2.  OBSERVACION:

_ DOCUMENTO A QUEHACEREFERENCIA =~
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2015

Cudl es el modelo de pago de fransacciones en IVR2 [minuto de
navegacion, fransaccién, consultas)

RESPUESTA DE ICETEX:
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De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.2. CANAL DE ATENCION CONTACT
CENTER E VR, los servicios del canal de Contact Center e IVR se pagardn por llamada

atendida; no obstante, fodas las llamadas o atenciones serdn depuradas con los
siguientes criterios:

Criterio 1 Excluir Enfre Semana Fuera de Horario.
Criterio 2 Excluir S&bado Fuera de Horario.
Criterio 3 Excluir Domingo Fuera de Horario.
Criterio 4 Excluir lamadas IVR no terminadas.

Dentfro del seguimiento al proceso, la Supervision podrd modificar v ampliar las
depuraciones del proceso.

11.3. OBSERVACION:

. DOCUMENTOA QUEHACEREFERENCIA = PREGUNTIA .
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO El domtmo e infraestructura para el servicio de emcal que se
PROCESO SELECCION 006 2015 manejara para la campaia debe ser suminisirado por nosoiros?

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, sin embargo para algunos casos especiales, habrd personal del Proponente
Adjudicatario que por su labor especifica tendrd una cuenta de correo de ICETEX.

11.4. OBSERVACION:

‘PREGUNTA . e
Se maneja el mismo estondcxr de dotacién en fodcxs los cuudodes
teniendo en cuenta que las oficinas estdn ubicadas en ciudades
donde hay climas variados?

. DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA

PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFRINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2015

RESPUESTA DE ICETEX:

ICETEX considera que se debe conservar los uniformes de acuerdo con lo establecido en
el numeral 4.1.4.4. Dotacién; sin embargo, se debe dar manegjo adecuado de los
materiaies en los que se confeccionan de acuerdo con los diferentes climas.

11.5. OBSERVACION:

. DOCUMENTO A QUEHACEREFERENCIA _ PREGUNTA .
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO El snsfemc de dsgn‘umo serd de la propnedad y odmnmstrodo por
PROCESO SELECCION 006 2015 quién?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.2.11.5. Sistema de Gestion de Turnos, el
Proponente Adjudicatario deberd suministrar un sistema de gestion de turnos para todos
los puntos de atencién a nivel nacional, con administracion centralizada en Bogota; asi
mismo, el sistema no debe ser un desarrollo propio del Proponente, deberd ser un sistema
comercial de un proveedor reconocido.
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De acuerdo con lo anterior, es responsabilidad del Proponente Adjudicatario definir ia
forma como adquiere este servicio, en todo caso debe cumplir con el lleno de requisitos y
funcionalidades requeridas en el numeral 4.2.11.5. asi mismo, la administracion serd
responsabilidad del Proponente Adjudicatario, sin embargo, ICETEX proveerd en el
formato indicado por el proveedor, el contenido para su fransmision, estos estén
asociados a mensajes institucionales, videos de educacién financiera, divulgacion de
productos y servicio entre otros y el proveedor debe suministrar videos de interés general o
cultura, asi como imdgenes de paisajes, noticias para resaltar o videos de entretenimiento,
entre otfros; los cuales deben contar con los permisos necesarios para su fransmisidn vy la
aprobacion de ICETEX para la proyeccion.,

11.6. OBSERVACION:

- DOCUMENTO A'QUE HACE REFERENCIA: 0 o
LIEGO CONDICIONES PLEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 004 2015

Para el canal de atencién escrita cual es nuestro nivel de solucidn,
primer contacto escalaomiento?

RESPUESTA DE ICETEX:

Los asuntos que se desarrollan en el canal de atencion escrita, corresponden a 12
tipificaciones que requieren un proceso especial de acuerdo con los procedimientos que
establecen las dreas misionales.

La gestion de este canal se complementa con el registro de novedades en el sistema de
credito y cartera, por esta razén se requiere que el Sistema de Informacion del Proponente
Adjudicatario (CRM) se lleve un control sistematizado para el cumplimiento de indicadores
establecidos en el Pliego de Condiciones.

11.7.  OBSERVACION:

vDQC'UM'ENTO'}A?Q'UE,HACE:REFERENCM S PREGUNTAY |
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO Las lineas telefdnicas del servicio grandes clientes ya existen o se
PROCESQ SELECCION 006 2015 deben contratare

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.6. Atencion Grandes Clientes, para el
desarrollo de la operacion, ICETEX dispone de cinco (5) lineas telefénicas destinadas a las
cinco (5) sedes principales, (1 Bogotd DC, 1 Barranguilla, 1 Bucaramanga, 1 Caii, 1,
Medellin); estas lineas son propiedad de la Enftidad y serdn administradas e
interconectadas con los sistemas de informacion del Proponente Adjudicatario para
garantizar la consolidacion y registro de Ia operacion en el sistema. El costo de estas lineas
sera asumido por ICETEX. De acuerdo con Io anterior, las lineas telefénicas para el canal
de Grandes clientes ya existen.

11.8. OBSERVACION:

DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA
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. DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA. .. . PREGUNTA . .
Dentro delo esTrucTuro de personal no se menciona el ccxrgo de
supervisor de personal, esta figura se debe contemplar de parte
nuesira y de ser asi cudl es el perfil y ratio de agentes?

PLEGO CONDICIONES PUEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2015

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuverdo con lo establecido en el numeral 4.1.4.2. Estructura por Asesor, los
Proponentes en su propuesta deberan dimensionar el equipo humano operativo-
administrativo-directivo de staff propio del Proponente y proyectarlo al plazo de la
ejecucidn del contrato; de acuerdo con lo anterior, el cargo de supervisor de personal lo
define el Proponente de acuerdo con las necesidades del proyecto.

11.9. OBSERVACION:

_ DOCUMENTO A QUE HACEREFERENCIA - PREGUNTA ,
PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO Cudl es Io ccmndc:d eshmodo de l:cenc1os de office que se
PROCESO SELECCION 006 2015 requieren?

RESPUESTA DE ICETEX:

La canfidad de licencias estd determinada por el nimero de personas que el Proponente
Adjudicatario disponga para atencidon de los usuarios de ICETEX.

11.10. OBSERVACION:

El sxstemo de CRM debe ser desorrollodo e :ntegrodo a mercurio al
100% por parte nuestra © ya se cuenta con sistema propio del
cliente®

DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA

PLEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2015

RESPUESTA DE ICETEX:

ICETEX entregard la interface para la integracién de regisiros enfre el Sistema de
Informacién del Proponente Adjudicatario (CRM) y el Sistema de gestion Documental
Mercurio.

11.11. OBSERVACION:

: & _PREGUNTA.
Especmcor de manera detonodo que corgos de Ios mencxonodos
en el documento requieres de visita domiciliaria o estudio de
seguridad ya que en el pliego mencionan lo siguienfe: 'visitg
domiciligric _especificamente _para los profesionales de grondes
clientes y las personas de canal presencial’,

" DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA

PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2016

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.4.1. Perfiles del Personal, la visita
domiciliaria se debe realizar para los profesionales de Grandes Clientes y los asesores del
canal de atencién Personalizada.
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"'f’sf';;‘DQCTUMENTO-A”Q_UEfHA’C'E REFERENCIA =~ . " PREGUNIA
Especificar de ma

nera detallada el nombre de los programas
ofimdticos y el nivel que deben saber las personas que se vinculen
ya que el documento mencionda lo siguiente: 'las personas gue se
vinculen deben tener destrezas v habilidades en manejo de
heramientas ofimdticas [procesamiento _de datos, hoias de
cdiculo, herramientas de presentacion multimedia, programas de
e.mail]",

PLEGO CONDICIONES PUEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2017

RESPUESTA DE ICETEX:

Esto hace referencia a la habilidad de las personas en el manejo de hojas de calculo,
procesadores de palabra, programa de correos electrénico, programas para elaborar
presentacion y los diversos aplicativos transaccionales de ICETEX. Ejemplo (Word, Excel,
Power Point, Outlook, etc).

11.13. OBSERVACION:

DOCUMENTOA QUE HACE REFERENCIA 'PREGUNTA . -
Especificar cud! es el tiempo gque se demora ICETEX en dar el aval
para poder proceder con la contrataciéon del personal ya que
dichos tiempos se deben tener en cuenta durante e proceso de
seleccion, entrenamiento y contratacion para el cumplimiento de
los ANS.

PLUEGO CONDICIONES PLEGO DEFINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2018

RESPUESTA DE ICETEX:

ICETEX dard el aval como maximo fres dias habiles posteriores a la recepcion de la
documentacion completa, hojas de vida, certificaciones y notas del proceso de
formacién.

11.14. OBSERVACION:

.j.%_'ii"DOCUM’ENTQ':AJQUEHA’CEREFEREN‘CIA' . PREGUNTA s
Los costos de personal de los 30 dias hdbiles anteriores al inicio del
contrato donde ya se deben presentar ias personas por parte del
Proponente serdn recompensados econdmicamente en la
facturacién  posterior al inicio o debe ser asumido por el
Proponente.

PLUEGO CONDICIONES PLEGO DEFRINITIVO
PROCESO SELECCION 006 2019

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.3. REQUERIMIENTOS DE INICIO DE
CONTRATO, el Proponente Adjudicatario destinard sus recursos, personal, experiencia y
todos los costos directos e indirectos, para la adecuacién, montaje, pruebas,
implementacion y puesta en marcha que permita la prestacion de la totalidad de los
servicios contratados. Asi mismo, en el numeral 4.1.5.1. En la Etapa Pre-operativa, se
establece que el Proponente Adjudicatario asumird los costos que represente la
capacitacion, con el fin de garantizar el cumplimiento del periodo de empalme. En este
Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
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sentido como estas actividades hacen parte de los pre-operativos, deben ser cubiertas a
todo costo por el Proponente Adjudicatario.

11.15. OBSERVACION:

_ DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA. ... ... PREGUNTA
Especmcor si !os salarios de cada uno de Ios corgos detallados en

PLEGO CONDICIONES PLEGO DEFRINIMIVO

PROCESO SELECCION 006 2020 el pliego para el personal Staff es definido por el Contratante o por

el Proponente.

RESPUESTA DE ICETEX:

La remuneracion del personal staff requerido para el apoyo de la operacion definido en el
numeral 4.1.4.2. Estructura por Asesor, es responsabilidad del Proponente Adjudicatario,
por lo tanto es autdnomo en la decisidn de la asignacion de estos valores.

11.16. OBSERVACION:

" DOCUMENTO A QUE HACE REEERENCIA ...  PREGUNTA - .
Especn“car si la ccmhdc:d de trabaj cdores por codo uno de ios

PLEGO CONDICIONES PLIEGO DERNITIVO

PROCESO SELECCION 006 2021 perfiles especificados en el pliego es definida por el Confratante o

por el Proponente.

RESPUESTA DE ICETEX:

Los perfiles, conocimientos y requisitos para cada canal de atencion que se detallan en el
numeral 4.1.4.1. Perfiles del Personal, deben ser suministrados por el Proponente
Adjudicataric de acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5 REQUISITOS DE ORDEN
ECONOMICO, cuyas cantidades son detalladas en los numerales especificos de cada
canal {3.5.2 al 3.5.7).

11.17. OBSERVACION:

. 'PREGUNTA v .
El cosfo de lc mplementacuon del sustemc de geshon de ?umos se
debe contemplar deniro del costo operacional o debe ser un
Costo aparte.

. DOCUMENTO A QUE HACE REFERENCIA

PLIEGO CONDICIONES PLIEGO DEFINITIVO
PROCESQO SELECCION 006 2015

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.1. PROPUESTA ECONOMICA, El
Proponente debe incluir y calcular dentro de los costos de su propuesta entre otros los
siguientes factores:

+ Nomina.

Equipos.

Hardware.

Software,

Canales de comunicacion.
Capacitacién.
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Uniformes.

Papeleria.

Supervision.

Envio de comespondencia.

Los demds requeridos en el capitulo de Especificaciones Técnicas y Tecnoldgicas del
Servicio, para el correcto desarrollo de la operacion.

Asi mismo, en el numeral 3.5.1. PROPUESTA ECONOMICA se establece que el valor del
presente contrato comprende todos los costos directos e indirectos derivados de la
ejecuciéon, empalme y entfrega: incluye entre otros los gastos de administracién, salarios y
prestaciones  sociales  del personal, incrementos salaricles y  prestacionales,
desplazamiento y transporte del equipo de trabagjo del Proponente Adjudicatario,
honorarios, asesorias en actividades objeto del contrato, impuestos a cargo del
Proponente Adjudicatario, las deducciones a que haya lugar y en general, todo costo en
que incurra el Proponente Adjudicatario para la ejecucion del objeto del contrato, el
empalme vy la entrega de la operacion al finalizar el mismo; por consiguiente, ICETEX no
reconocerd valor alguno por reajustes efectuados por el Proponente Adjudicatario por
concepto de costos, gastos, actividades adicionales que aquel requiera para ejecutar el
contrato y que fueron previsibles al momento de presentacion de su oferta. Se entenderd
que todos los impuestos y deducciones generales del contrato corren por cuenta del
Proponente Adjudicatario.

De acuerdo con lo anterior, este no se debe considerar como un costo aparte.

11.18. OBSERVACION:

A QUEHACEREFERENCIA om0
PUEGO CONDICIONES PLIEGCO DERINITIVO en el tema harware de Pc’s si la marca puede ser la del proveedor
PROCESO SELECCION 006 2015 que venimos frabajndp en la compafia

RESPUESTA DE ICETEX:

La marca de los equipos es indiferente, lo que deben fener en cuenta es que sean
equipos de Ultima tecnologia o sea equipos que les permitan a su personal realizar sus
labores de forma rapida y segura.

12. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR DIGITEX, A TRAVES DE LA SENQRA LILIANA
MARCELA MEDINA C. - GERENTE DE CUENTA, MEDIANTE CORREO ELECTRONICO DEL 19
DE JUNIO DE 2015.

12.1. OBSERVACION;
De acuerdo al numeral 3.4.2.1. Experiencia General:

El Proponente deberd acreditar experiencia general en ejecucion de contratos de
operaciones Front Office, Back Office y Contact Center para modelos de atencién de
personas naturales y juridicas (clientes corporativos, empresariales o grandes clientes);
cuya sumatoria del valor de los contratos seq igual o superior al 150% del valor total del
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presupuesto asignado al presente Proceso de Seleccidn es decir igual o superior a
$37.098.111.344 y cuya sumatoria de los aflos de experiencia relacionada a operaciones
Front Office, Back Office y Contact Center sea igual o superior a diez {10) afos. Para
demostrar la experiencia general el Proponente deberd aportar como minimo tres (3) y
como mdaximo cinco (5) certificaciones de contratos expedidas por el Contfratante
{entidad puUblica o privada) (no se permite auto-certificaciones), las certificaciones de
experiencia presentadas no necesariomente deben contener las tres (3} operaciones
antes descritas, se pretende gque evaluadas en conjunto, se evidencie la capacidad vy
experiencia del oferente en las 3 operaciones descritas para prestar el servicio requerido
por la Entidad.

Solicitamos a la entidad con el animo de dar pluralidad de oferentes aceptar que la
experiencia general sea soportada igual o superior a cinco (5) anos.

Adicionalmente solicitamos nos informen si dicha experiencia debe ser soportada en
cada uno de los canales de atencion.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX busca contratar una empresa que de acuerdo con
el sondeo de mercado, la dindmica del sector y las nuevas practicas técnicas vy
tecnologicas, se encuenire en capacidad de demosirar operaciones recientes que estén
activas en el mercado y que brinden valor agregado a sus operaciones.

Es importante aclarar que la experiencia general el Proponente debe acreditarla con
minimo tres {3} y como mdaximo cinco (5) certificaciones de contratos expedidas por el
Contratante (entidad publica o privada;).

13. OBSERVACIONES PRESENTADAS POR ALLUS GLOBAL BPO CENTER A TRAVES DE LA
SENORA MARIA CAROLINA BONILLA POTES - GERENTE DE NEGOCIOS, MEDIANTE
CORREO ELECTRONICO DEL 19 DE JUNIO DE 2015.

13.1. OBSERVACION:

P sponden a horas qu
actividades que corresponda o incluye descansos entrenamientos, efc.?

RESPUESTA DE ICETEX:

Las horas laborales mes indicadas en el numeral 3.6 METODOLOGIA PARA EL PAGO,
incluyen todas las actividades que se deben desarroliar para la ejecucion del confrato; en
este senfido incluyen descansos entrenamientos, efc.

13.2. OBSERVACION:
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N« ] apit bsewvacio
Reguerimientos y | En la grdfica que se adjunta se indica que el grupo de Grandes Cliente tiene un
especificaciones | Back-office. Favor aciarar por favor ;Que labores realizan vy cuanias personas
Técnicas son actualmente? sEstos asesores contestan lamadas?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.6. Atencidon Grandes Clientes, el
Proponente Adjudicatario debe contar con un equipo de personas de back office
encargado de adelantar procesos de segundo nivel en las instalaciones de ICETEX para la
respuesta de casos. Actualmente se tienen tres personas en este rol.

13.3. OBSERVACION:

Atencion Cuando se indica que ICETEX proveerd el mobiliario s5e refiera a sHy cul
Persondlizada f Podrian detaliar si incluye algo mds?

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, ICETEX proveerd la silla y el cubiculo, ademds de acuerdo con lo establecido en el
numeral 4.2.11. REQUERIMIENTOS REFERENTES AL HARDWARE, Para los servicios de atencion
que se prestan en las instalaciones de la Entidad, Personalizada, Grandes Clientes y PBX,
ICETEX proveerd el mobiliario de los puestos de trabgjo, la infraestructura eléctrica, de
cableado estructurado, conectividad LAN y WAN entre sus puntos de atencién: no
obstante, los diferentes elementos de hardware, su provisién, operacién, mantenimiento
preventivo y correctivo, administracion, respaldo y recuperacion debe ser suministrada
por el Proponente Adjudicatario.

13.4, OBSERVACION:

Se indica que en los puntos de atencién con bajo flujo de usuarios el asesor
estard en la modalidad de multicanalidad, sEspecificamente que actividades
realizard en tiempo donde el flujo de usuarios sea bgjo?

Afencidn
Personalizada

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo definido en el numeral 4.1.2. DEFINICION TECNICA Y ALCANCE DE LOS
CANALES, es la responsabilidad de desempefiarse en dos canales dentro de su jornada
laboral; siendo titular en uno de ellos y atendiendo el otro como apoyo en las horas valle o
en momenfos en que no hay congestién y la dindmica de la operaciéon le permite
atender en la ofra modalidad. Para este caso las labores especificas serdn la atencion del
canal de atencidén Virtual.

13.5. OBSERVACION:
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Definicion Es claro que en los puntos de atencidn su horario es de 8:00 a 4:30 p.m., el
canal de Escritos debe fener el mismo horario? o se podria extender ya que
estard en las instalaciones del cliente?

técnicay
alcance de los

canales

RESPUESTA DE ICETEX:

El Proponente Adjudicatario dispondrd de la jornada laboral siempre y cuando no exceda
lo contemplado en la legislacion laboral colombiang; en este sentido, el Proponente
Adjudicatario deberd disponer y gestionar la malla de turnos para el nimero minimo de
personal requerido en el canal {7 puestos de frabajo); lo anterior de acuerdo con las
estadisticas y el fiempo definide para emitir respuesta {15 dias hdbiles), garantizando la
gestion y el cumplimiento de indicadores.

13.6. OBSERVACION:

Definicion

técnicay Favor indicar ;Qué clase de atenciones escritas vamos a atender, derechos de
alcance de los peticidn, tutelas? O solo serd reclamaciones concernientes al temas de crédito?
canales

RESPUESTA DE ICETEX:

Bl Proponente Adjudicatario deberd atender ias comunicaciones escritas relacionadas
con solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, tutelas y demds comunicaciones
relacionadas con el portafolio de productos de la Entidad. No obstante, de acuerdo con
lo establecido en el numeral 4.1.8. TIPIFICACION DEL SERVICIO, la tabla de tipificaciones se
entregara al Proponente Adjudicatario una vez se inicie la etapa de pre-operativos.

13.7. OBSERVACION:

pitul bservdcio
Contacto Center | Por favor indicar sla duracidén promedio de una flamada de IVRE, es de vital
e IVR (interactiva | importancia tener los histéricos de duracidn ya que la tarifa es solicitada por
Voice Response] | llamada

RESPUESTA DE ICETEX:

La duracidn promedio de las llamadas en VR es 00:02:37 minutos.

13.8. OBSERVACION:

Nomb Ul 1§ =]
Contacto Centfer e IVR Por favor aclara si todas las lamadas que ingresen al (VR serd
[interactiva Voice Response) facturadas?, si no cuales estaria excluidas?

RESPUESTA DE ICETEX:
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De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.2. CANAL DE ATENCION CONTACT
CENTER E IVR, los servicios del canal de Contact Center e IVR se pagardn por llamada
atendida; no obstante, todas las llamadas o atenciones serdn depuradas con los
siguientes criterios:

Criterio 1 Excluir Entre Semana Fuera de Horario.
Criterio 2 Excluir Sdbado Fuera de Horario.
Criterio 3 Excluir Domingo Fuera de Horario.
Criterio 4 Excluir lamadas IVR no terminadas.

Dentro del seguimiento al proceso, la Supervision podrd modificar y ampliar las
depuraciones del proceso.

13.9. OBSERVACION:

ISErVacion
Segun el cuadro de TMO vemos un disminucién en el TMO en
sepliembre y agosto. sPor qué se da esa disminucion?

ontacto Center e IVR |
{Interactive Voice Response)

RESPUESTA DE ICETEX:

Esta disminucion es consecuencia de la estacionalidad gue se presenta en la operacion;
los meses de agosto y septiembre corresponden a temporada baja.

13.10. OBSERVACION:

t
Contact Center e IVR
{Interactiva Voice Response)

Segun el cuadro de vemos un aumento en el TMO en mayo,
2A qué se debe el aumento?

RESPUESTA DE ICETEX:

Este aumento es consecuencia de la estacionalidad gue se presenta en la operacion;
mayo corresponde a temporada alta.

13.11. OBSERVACION:

b Situl
Contact Center e IVR
{Interactive Voice Response)

Por favor indicar el histérico de abandono quese ha tedo, es |
importante tener este dato ya que la facturacién para este
servicio es por flamada,

RESPUESTA DE ICETEX:

El nivel de abandono promedio es 4,8% y la meta estd establecida en el 5% como
maximo.

13.12. OBSERVACION:
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os podrian por favor indicar 3kl e retencidn que tfiene el IVR
actualmente?; (Cuantas llamadas que ingresan al IVR no pasan al
asesor] 2

Contact Center e IVR
(Interactive Voice Response)

RESPUESTA DE ICETEX:

El porcentaje de retencion es del 52% de las llamadas se quedan en IVR y en el 48% se
solicita paso a asesor.

13.13. OBSERVACION:

Nos podria enviar dlscnmmodo que clase de atenciones vamos a
4.1.2.4. Atencidn Escrita responder, es decir qué % son quejas, que % son derechos de
peticion etc.?

RESPUESTA DE ICETEX:

Este dato se encuentra publicado en el ANEXO 6. HISTORICO DE TRANSACCIONES, Es
importante aclarar que el modelo de atencidn debe cumplir los pardmetros normativos
del Cédigo Contencioso Administrativo donde un derecho de peticion se puede
presentar de manera verbal y debe ser atendido deniro de los tiempos que establece la
norma.

13.14. OBSERVACION:

RESPUESTA DE ICETEX:

En el ANEXO 6. HISTORICO DE TRANSACCIONES, se encuentra la informacién
correspondiente al canal de atencién Escrita, el Proponente a partir de esta estadistica
podrd conocer el nimero de atenciones que confesta un asesor al dia.

13.15. OBSERVACION:

"4.1.2.4. Atencion Escrifa 2Qué % de atencion vienen del canal virtual?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.4. Atencidn Escrita, la gestion del canal
de atencién Escrita es de manera cenfralizada y soluciona y da respuesta a
comunicaciones escritas que radican los beneficiarios, usuarios o cludadanos en general,
en los puntos de atencidn de ICETEX a nivel nacional. De acuerdo con lo anterior, el canal
soluciona lo radicado en las ventanilias de atencion.

13.16. OBSERVACION:
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glodas las respuestas se deben enviar en forma fisica?, es decir carta

4.1.2.4. Atencidn Escrita impresa?, o se contestaran por comreo electrénico?, Por favor indicar
qué % son impresas y cuales son enviadas por correo elecirénico?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2. DEFINICION TECNICA Y ALCANCE DE
LOS CANALES, el protocolo propuesto debe incorporar que durante la atencidn se solicite
al usuario su autorizacion para remitir respuesta electrénica a sus SPQR, (solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos); asi mismo, en el protocolo se debe incorporar, para todos
los canales, la respuesta a través de correo elecirénico y de acuerdo con lo indicado en
el 4.1.2.4. Atencidn Escrita, el Proponente Adjudicatario debe contar con un sistema de
informacion que permita cumplir con las politicas de virtualizacion del servicio y de
gobierno en linea, en temas referentes a la notificacion, envio y recibo de respuestas a
comunicaciones escritas en forma electrénica. En consecuencia, no todas las
comunicaciones radicadas deberdn ser respondidas con carta impresa, el porcentaje de
comunicaciones que se envien por correo dependerda de la gestion que el Proponente
Adjudicatario realice para buscar la autorizacién del remitente.

13.17. OBSERVACION:

4.1.2.4. Atencién Escrit

2Cuantas carfas se enfrega por dia?

RESPUESTA DE ICETEX:

Bl nimero de comunicaciones gue se envian por correo certificado corresponde a las
respuestas a casos con solicitud de garantias que para 2015 es de 292 en promedio
mensual. Las demds comunicaciones se envian por correo normal; el en el ANEXO 6.
HISTORICO DE TRANSACCIONES, se encuentra el histérico del canal de atencién Escrita.

13.18. OBSERVACION:

SEVACIo

1.2.4. tecvc’)h Escrita 25e tienen plantilias estdndar o contestar las diferentes atenciones?

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, la Enfidad tiene plantillas estandar por tipificaciones para emitir respuesta a las
comunicaciones; no obstante, dado que el proceso es dindmico estas pueden cambiar
de acuerdo con el detalle de los requerimientos vy solicitudes.

13.19. OBSERVACION:

Por cada respuesta en promedib ¢Cuantas hojas impresas requieren?

RESPUESTA DE ICETEX:
Instituto Colombiano de Crédito Educative y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Usuario en Bogotd 417 3535 y Nacional 01900 331 3777
www icetex.gov.co

Carrera 3 No. 18 - 32 Bogotd. Colombia

PBX: 38216 70



g TODOSPORUN
= NUEVO PAIS

SUTAL LD alily

wneoucacion — (EEICETED

El nimero de hojas requeridas para emitir respuesta dependerd de la cantidad de
solicifudes y el detalle que solicite el usuario en su comunicaciéon; no obstante, de
acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.4. Atencién Escritq, las respuestas emitidas
deben contfar con los pardmetros, lineamientos y directrices establecidos por parte de
ICETEX, en fodo caso siempre se debe garantizar la calidad en la respuesta.

13.20. OBSERVACION:

bBsSevacio
:Se requiere alguna empresa de mensgjeria especifica o ya es
decisién del proponente escogeria®?

RESPUESTA DE ICETEX:

El Proponente Adjudicatario de acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.4.
Atencion Escrita, debe garantizar el proceso de entrega de correspondencia escrita y
notificacion de los usuarios, el cual estard a cargo del Proponente Adjudicatario asi como
todos sus costos; este proceso debe cumplir con los plazos de entrega de
comrespondencia vy nofificacidon  establecidos en el Coédigo de Procedimiento
Administrativo v de lo Contencioso Administrativo; en este sentido el Proponente
Adjudicatario podra seleccionar libremente la empresa de mensagjeria. Es importante
mencionar que dentro del pliego se menciona que se debe implementar un modelo de
notificacién electrénica.

13.21. OBSERVACION:

4.1.2.6. Atcno Grandes
Clientes

Por favor confirmar s Cuantos asesores deben estar en cada sede?

RESPUESTA DE ICETEX:

La operacion de atencién de Grandes Clientes contempla que debe haber presencia de
un {1) asesor en cada una de las sedes Barranquilla, Bucaramanga, Cali y Medellin, los
demds estardn ubicados en Bogotd D.C.; no obstante, ICETEX se reserva el derecho de
realizar modificaciones a esta distribucidon de acuerdo con la dindmica de la operacion y
la necesidad del servicio.

13.22. OBSERVACION:

4.1.2.6. Atencién Grandes Nos podrian indicar zCuantas visitas promedio mes se hacen a las
Clientes empresas?

RESPUESTA DE ICETEX:

Pianificar una visita al mes a las LE.S ubicadas en las principales ciudades Bogota D.C.,
Barranquilla, Bucaramanga, Cali y Medellin; el objetivo de estas visitas deben ser las de
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acompanamiento, y seguimiento a las necesidades de informacidn de los Coordinadores
de las L.E.S. y como seguimiento al proceso de capacitacién.

13.23. OBSERVACION:

4.1 .2‘6.enc;énrcndes
Clientes

2 Cuantos asesores estarian en las instalaciones del proponente?

RESPUESTA DE ICETEX;

En principio 8 de los asesores de Grandes Clientes estaran ubicados en la sede del
proponente. Para la evaluacion adiciondl se espera contar como mdaximo 4 asesores
que también estardn ubicados en la sede del contratista.

13.24. OBSERVACION:

SEIVACIO

l'4.1.2. Aones slos asesores de Grandes clientes deben estar dotados de
Clientes portdiiles 0 no es necesario?

RESPUESTA DE ICETEX:

No es necesario.

13.25. OBSERVACION:

Es comecto interpretar 3Que en los meses de empalme (Agosto y Septiembre,

413 solo serd para llevar a cabo los procesos de implementacién y capacitacién2 O

o 3Bl proponente seleccionado deberd empezar a operar? Es decir deberd
REQUERIMIENTOS L e -

413 DE INICIO DE empezar s a confestar llamadas? Si asi, por favor especificarmos de que tamano

CONTRATO deberd ser la Operacion durante esos 2 meses?2 Favor entregar informacién en

volimenes de operacién durante esos dos meses?  Si no es asi por favor explicar
en detalle cual es el alcance de esos 2 meses de migracion?

RESPUESTA DE ICETEX:

Los meses de agosto y septiembre se tienen contemplados para el desarrollo de Ias
actividades entrega, pre-operativos y empalme; de acuerdo con lo establecido en el
numeral 4.1.3. REQUERIMIENTOS DE INICIO DE CONTRATO, el Proponente deberd presentar
su Plan de Inicio de Operaciéon (enfrega, pre-operativos y empalme), al momento de la
presentacion de la propuesta. Las actividades de este Plan de Inicio de Operacioén, se
iniciardn una vez finalizada la etapa de legalizacién del contrato. Estas actividades seran
asumidas a todo costo por el Contratista actual y el nuevo operador,

Asi mismo, en los Requerimientos de Inicio de Contrato (entrega, pre-operativos y
empalme), contenidos en el FORMULARIO 3. PLAN DE INICIO DE OPERACION {Excel), se
plantean las actividades minimas requeridas para el inicio de la operaciéon contratada.
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13.26. OBSERVACION:

A QCI0
Para dos cargos se expone esta homologacion de perfil "Se establece como
equivalencia un afo de experiencia general como Asesores de Servicio al
Cliente por la aprobacidon de un semestre en estudios superiores formales,
siempre y cuando por o menos el Asesor se encuentre cursando quinto semestre
en adelante en su respectiva formacién académica” Es posible hacer la misma
homologacién para todos 1os cargos?

RESPUESTA DE ICETEX:

No se ccepta la observacion, ICETEX considera adecuada la formacidén académica
minima requerida para asumir los diferentes cargos vy roles; en los casos en que se admite
la homologacidn {Atencion Escrita y Formacion), ICETEX considerd prudente esta opcidn
de acuerdo con los perfiles que actualmente se encuentran desempendndose en estos
cargos.

13.27. OBSERVACION:

OF
“Para la vinculacion del personal deberd contar con la aprobacion de ICETEX."

Talento Humano L
Como es el proceso para esta aprobacion?

RESPUESTA DE ICETEX:

Para el proceso de aprobacion del personal, el Proponente Adjudicatario deberd cumplir
con lo establecido en el numeral 4.1.4.1. Perfiles del Personal, donde se indica que el
Proponente Adjudicatario, deberd presentar la evidencia de los requisitos académicos,
de experiencia y el resultado de los procesos de seleccidén que realice; de igual formal, de
acuerdo con el numeral 4.1.5.3. Capacitacién Inicial, para su aprobacioén, se debe contar
con el visto bueno de la oficina comercial y de mercadeo de ICETEX, luego de obtener
una nota minima del 95% en el proceso de formacién.

13.28. OBSERVACION:

Capacitacion Inicial sCudl es el tiempo de enfrenamiento de cada servicio?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.5.3. Capacitacién inicial, para la
contratacién final del candidafo, este ha debido participar en un proceso de
capacitacién inicial minimo de 15 dias.

13.29. OBSERVACION:
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Sbserv
Para todos los cargos de estructura se requiere experiencia previa en el rol2

Talento Humano ks posible considerar el plan carrera en la operacion garantizando el nivel de
estudios y entrenamiento en efrol, haciendo la excepcion enla experiencia?

RESPUESTA DE ICETEX:

No se puede redlizar excepcion en la experiencia, ICETEX considera importante el
desarrollo  profesional de sus colaboradores, siempre y cuando se cumpla los
requerimientos del numeral 4.1.4. TALENTO HUMANO y se garantice los perfiles vy
experiencia académica y profesional certificada.

13.30. OBSERVACION:

NODIC S Sevar
ontact Center e | Por favor detallar la infraestructura a trasiadar del adjudicatario actual al
IVR nuevo adjudicatario para poder dimensionar los costos de este proceso?

RESPUESTA DE ICETEX:

Inicialmente no se entregard infraestructura al nuevo Proponente Adjudicatario.

13.31. OBSERVACION:

re Lap : - dpsenvacion.
REQUERIMIENTOS Tenlendo en cuenta que el datacenter es de un tercero diferente o

REFERENTES A ICETEX, por favor especificar si hay resticcion en 1os proveedores de
TELECOMUNICACIONES | enlaces de datos vy si hay que pagar costos de cross connection

RESPUESTA DE ICETEX:

El Datacenter estd contratado con la compania LEVEL 3; sin embargo, se aclara que el
canal dedicado puede ser establecido entre la sede adminisirativa de ICETEX Bogotd
Aguas y las instalaciones del Proponente Adjudicatario. En ese orden de ideas, no se
requeriria establecer conexiones en el Datacenter de ICETEX.

Adicionalmente, se aclara que el proponente debe cubrir todo lo concerniente a las
actividades de integracion de las plataformas de voz propias def mismo con la plataforma
de voz de ICETEX.

13.32. OBSERVACION:

or Favor hacer claridad o especificar el alcance del fraslado del PBX, para
dimensionar los costos en aspectos de recursos humanos y fecnoldgicos

Atencidn Canal PBX

RESPUESTA DE ICETEX:

Inicialmente el PBX no serd trasladado, tal como se menciona en el Pliego de Condiciones
en el numeral 4.1.2.5. Atencién Canal PBX. de acuerdo con las necesidades de la

operacion la ubicacidon del PBX podrd ser modificada por ICETEX, en cuyo caso se
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coordinara con el Proponente Adjudicatario con la debida antelacién; con base en ello y
conforme las necesidades de la operacion lo ameriten, cualquier cambio serd revisado v
validado con el Proponente Adjudicatario.

13.33. OBSERVACION:

Observaci
esquemdtico General de las

feneiendo en cuenta la forma de conexidn de las dos plantas
telefénicas

RESPUESTA DE ICETEX:

El nivel de detalle técnico serd suministrado en la etapa de pre-operativos y empalme.
Mdas sin embargo, se aclara que actualmente cada sede de ICETEX cuenta con un equipo
Gateway de voz el cual se encarga de ejecutar el proceso de enrutamiento de las
llamadas via voz IP a través de la red WAN de ICETEX, llegando de éste modo hacia
cualguier destino (puntos de atencidon a nivel nacional, sede principal ICETEX o a las
instalaciones del proponente adjudicatario).

Respecto a la canalizacion de llamadas al Proponente Adjudicatario, se realizard via
canal dedicado establecido entre ICETEX vy las instalaciones del Proponente
Adjudicatario. Dicho canal dedicado puede ser establecido bien sea entre el Datacenter
de ICETEX v las instalaciones del Proponente Adjudicatario o entre la sede administrativa
de ICETEX Bogotd v las instalaciones del Proponente Adjudicatario.

De igual forma se aclara que los costos de instalacion y de operacion del canal dedicado
estardn a cargo del Proponente Adjudicatario. Adicionalmente se informa que la
plataforma de voz de ICETEX es plataforma Cisco.

13.34. OBSERVACION:

Sabiendo que la planta de ICETEX e CICO, or favor clarificar si la integraciéon
se hard por H.323 o por SIP y actualmente como son los enlaces fisicos con el
proveedor actual.

Rqem!nto
Minimos de
Atencidn PBX

RESPUESTA DE ICETEX:

Actualmente se estd haciendo uso tanto de H.323 como de SIP. El enlace actual con el
proveedor es un canal dedicado.

13.35. OBSERVACION:

Requerimientos
Minimos de
Atencidn Escrita

Se estima que con los 3 WS desarrollados es suficiente para hacer la
integracién entre nuestro CRM y mercurio?
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RESPUESTA DE ICETEX:
Con mercurio solo se usa un WS de los 3 existentes.

13.36. OBSERVACION:

29.1. ICETEX tiene un procedimiento de buzones establecido como opcién para

los clientes de tal forma que puedan ser contactados posteriormente si se
presenta cola de flamadas? Bl callback debe ser automdtico o manual?

Requerimientos
Minimos de Atencidn
Contact Center e IVR

RESPUESTA DE ICETEX:

Dicho procedimiento es requerido. El Call Back debe ser automdtico, en la etapa de pre-
operativos se acordard, definird e implementardn las configuraciones que sean
requeridas.

13.37. OBSERVACION:

omb pif - Ybservacior
Para la operacidn de atencion telefénica v para la parte escrita, qué
(ESSé’I\E!éZRIiEZE/EOONES cantidad de impresoras y scaners se reguierene También aplica 1 juego de
estos perifericos por puesto de frabgjo? Hay aiguna sugerencia de
ASPECTOS TECNICOS Impresoras/Scarnes por esto de trabojo para estos dos tfipos de
Y TECNOLOGICOS preso a por pues abaje p P

opergaciones?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.2.11. REQUERIMIENTOS REFERENTES AL
HARDWARE, el Proponente Adjudicatario serd el Unico responsable de la provision,
operacion, mantenimiento  preventivo y correctivo, administracién, respaldo,
recuperacion y ubicacién fisica de los diferentes elementos de hardware; asi mismo, en el
numeral 4.2.11.1. Hardware Minimo Requerido para Todos los Canales de Servicio, se
indica que el Proponente Adjudicatario debe poseer su propia infraestructura y calcular
bajo su criterio y experiencia la cantidad de equipos necesarios para cumplir con los
niveles de servicio. En este sentido, el Proponente Adjudicatario es el responsable de
dimensionar el hardware vy los periféricos requeridos para los canales de atencion, con
excepcion de las estaciones de trabajo de atencion personalizada para los cuales el
requerimiento se encuentra en el numeral 4.2.11.4.

13.38. OBSERVACION:

ANEXO No. 4
INFORMES MINIMOS
DE OPERACION

Hay plantilias existentes definidas para cada informe? Qué periodicidad lleva
cada informe?

Anexo 4

RESPUESTA DE ICETEX:
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De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.12. INFORMES SOBRE LA OPERACION,
una vez suscrifo el contrato y al inicio de la etapa pre-operativa, las partes acordardn la
forma de presentacion de los informes vy su periodicidad.

13.39. OBSERVACION:

ANEXO No. 4 INFORMES
MINIMOS DE OPERACION

Cudl es el objetivo del informe de gestidn?

RESPUESTA DE ICETEX:

El Informe de Gestion, es un soporte documental, que sirve de base a la entidad para
mostrar los resultados del proceso de gestion del servicio, este documento es soporte
documental para la facturacidn de los servicios, entre otros.

13.40. OBSERVACION:

AI)JEXO No. 4 INFORME§ En qué consiste el Informe de Cumplimiento de Normativas SFC, CIRC,
MINIMOS DE OPERACION QyR.2

RESPUESTA DE ICETEX:

Bl proceso es auditado en forma permanente por enfes externos los cuales validan el
cumplimiento de las normas de atencién al ciudadano. La superintendencia Financiera
de Colombia realiza control sobre los aspectos consignados en el Circular Externa 052 de
2007 y 042 de 2012, relacionada con la seguridad de la informacion y cumplimiento de
procesos tercerizados.

13.41. OBSERVACION:

bsernvacio

Nuevamente por favor solicitamos confirmar, 3Cdmo realizaran el proceso de los
monitoreos por parte de lcetex? Como definen la muestra? La muestra es
representativa  estadisticamente para efectos de penalizaciones? Volvemos a
preguntar porque en los pliegos no enconframos en donde explica como serd
la metodologia?

RESPUESTA DE ICETEX:

Para la recolecciéon de las muestras se debe utilizar el método de Muesireo Aleatorio
Simple. En cuanto al cdlculo del tamano de la muestra se debe tener en cuenta lo

siguiente:

. De acuerdo con lo descrito en el pliego numeral 4.1.5.10 en cuanto a la
frecuencia, como minimo dos muestras por asesor al mes.

. Teniendo en cuenta los pardmetros de calidad establecidos para el ano 2014, se
realiza el ejercicio de evaluar cudl seria la muestra minima requerida para tener un
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porcentaje de confianza de 95 % y un 3 % de error, con base en la ocupacion de los
Ultimos 6 meses, que serd la base para el afio 2015. A continuaciéon se muesira la
herramienta utilizada para realizar el cdlculo.

INTRODUZCA EL MARGEN DE ERROR EN LA SIGUIENTE CASILLA 3.0%
INTRODUZCA EL TAMANO DE LA POBLACION EM LA SIGUIENTE CASILLA 138.482

TAMARNO DE LA MUESTRA PARA NC 95%= 1059

13.42. OBSERVACION:

Indicadores de | Nuevamente les solicitamos por favor co s si este numeral significa que
Anexo 2 Gestidny si el indicador no estd entre el 91 v el 95%, penalizan el 1% de la factura, v por
Numeral 5 | Niveles de debajo del 90%, el 2%2 No nos queda ciaro el ftem, ni g respuesta ala pregunta
Servicio exigidos | de pre pliegos.

RESPUESTA DE ICETEX:

Si, cuando el indicador esta entre el 90% vy el 95% se aplicard un descuento del 1% del
valor de la factura mensual y cuando es inferior al 90% se aplicard el 2% de descuento del
valor de la factura mensual.

13.43. OBSERVACION:

Teniendo en cuenta lo robusta de la solucién v el para IVR y para CRM es posible
contar con mds tiempo de pre-operafivos? De no ser posible es viable que al
inicio de los dos meses se tenga la informacién completa para empezar a
gestionar y desarroliar los Aplicativos2

REQUERIMIENTO
413 S DEINICIO DE
CONTRATO

RESPUESTA DE ICETEX:

El tiempo de pre-operativos se definié de dos (2) meses teniendo en cuenta la planeacién
de las actividades y las operaciones que se deben redlizar alineadas con los recursos
econdmicos disponibles del contrato actual y los recursos para ejecutar para el contrato
que surja del proceso de seleccidn que actualmente se estd adelantando. En este
sentido, no es conveniente para ICETEX modificar el pericdo de pre-operativos y empalme
afectando los tiempos de las operaciones y el Plan de Inicio de Operaciéon previstas para
este periodo el cual debe ser realizado en 2 meses.

El tiempo destinado para pre-operativos inicia con Ia firma del acta de inicio vy finaliza con
la puesta en marcha de la operacion el primero de octubre de 2015. ICETEX viene
adelantando y documentado actividades para garantizar este proceso en el tiempo
establecido.

13.44. OBSERVACION:
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Ul servacio
Requerimientos En la informacién aclaratoria enviada se habla de recuperacion de flamadas
Minimos de abandonadas en cola, zesto se debe asumir como recuperacion de llamadas
Atencion Contact | en espera para paso asesor 0 como todas las llamadas que se abandonen
Center e VR desde el inicio del IVR?
RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con los establecido en el numeral 4.2.9.1. Requerimientos Minimos de
Atencion Contact Center e IVR, es conveniente que la recuperaciéon de lamadas por AN,
se encuentre habilitada para llamadas abandonadas en cola de espera de atencidn por
agente y también se deben considerar los abandonos en IVR.

13.45. OBSERVACION:

ombre Capifu
CANAL DE
ATENCION
CONTACT CENTER
EIVR

sCuando se habla de una segmentacion en IVR para clientes, se trata de una

segmentacion para clientes actuales y clientes potenciales o se requiere una
segmentacion mas especifica?

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 4.1.2.1. Contact Center e IVR (Interactive
Voice Response), el sistema IVR debe tener un esquema de atencidn para usuarios
potenciales vy vigentes, el protocolo de atencidn debe contemplar un &rbol de opciones
diferenciado para guienes son clientes titulares de crédito de la Entidad o de becas vy
para quienes se encuentran solicitando informacion y/o crédito y/o becas.

13.46. OBSERVACION:

CANAL DE
ATENCION Al hablar de pago por lamada atendida se refiere a todas las lamadas deniro
CONTACT CENTER | del umbral o también se refiere las llamadas por fuera el umbral?
EIVR

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 3.5.2. CANAL DE ATENCION CONTACT
CENTER E IVR, los servicios del canal de Contact Center e VR se pagardn por llamada
atendida. De igual forma se han definido indicadores para la operacion, en el caso
puntual para Contact Center se tiene el indicador “nivel de servicio telefénico” el cual
tiene como meta que minimo el 80% de las llamadas deben ser atendidas antes de 20
segundos; las llamadas que son atendidas después de los 20 segundos que se tiene como
umbral del indicador, si podrdn ser facturadas, al igual que las que fueron contestadas
antes de los 20 segundos. No obstante, todas las llamadas o atenciones serdn depuradas
con los siguientes criterios:

Criterio 1 Excluir casos con identificacion menor a 3 digitos.
Criterio 2 Excluir casos sin grabacién asociada.

instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de Atencién al Usuario en Bogotd 417 3535 y Nacionatl 01900 331 3777
www icetex.gov.co

Carrera 3 No. 18~ 32 Bogota, Colombia

PBX: 3821670



M l N E D UCAC I O N {‘K$ i!ma-r.a-, = e: 1t e Yoy e dorliiangs ’ ;%Dgém?g

B LEGLRLIEN

Criterio 3 Excluir casos cuyo Ultimo estado sea diferente a CONECTED.

Criterio 4 Excluir tiempo de voz menora 7 segundos.

Criterio 5 Excluir lamadas misma cédula, mismo dia, en Hempo inferior a 15 minutos.
Criterio 6 Excluir casos por llamadas interrumpidas.

Dentro del seguimiento al proceso, la Supervision podrad modificar y ampliar las
depuraciones del proceso.

13.47. OBSERVACION:

CANALDE

gPara el caso de atencién virtualizada se refiere a atencién de chat, e-mail o

ATENCION alguno de estos medios?

VIRTUAL

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con el numeral 4.2.9.2. Requerimientos Minimos de Atencién Virtual, el
Proponente deberd desarrollar el Sistema de Atencidn Virtual de acuerdo con lo sefialado
en el ANEXO 7. ESTRUCTURA SISTEMA DE ATENCION VIRTUAL, el cual deberd contar con las
inferacciones necesarias y requeridas para el correcto funcionamiento a través de la
pagina web de ICETEX. El Proponente Adjudicatario no deberd incluir, chat.

No obstante, de acuerdo con el Numeral 4.1.2. DEFINICION TECNICA Y ALCANCE DE LOS
CANALES del Pliego de Condiciones, la atencién a fravés de cormreo electrdnico se
contempla para el canal de atencién de Grandes Clientes; en IVR una vez concluida la
atencion y de ser necesario, se envia informacién al usuario y para todos los canales el
protocolo de atencién debe incorporar respuestas a través de correo electrénico.

13.48. OBSERVACION:

DSEIVUCiol
© de las penalidades es posible una revision para que sean solo
por abandono o solo por nivel de servicio, teniendo en cuenta que tienen
una relacion directa?

Niveles de servicio
exigidos

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX ha definido medir los indicadores mds relevantes
para su operacién, asi mismo, considera que estos deben ser objeto de penalizacion por
no logro de la meta objetivo.

13.49. OBSERVACION:
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bservacion
Los Proponentes en su Queremos saber por favor, 35S se poqn’o
subcontratar una parte del servicio

propuesta deberdn
Atencién presen.f’or el modelo de
4122 Personalizada y seleccion de persondl,
4.1.1.4 perfiles del personal para dar cumplimiento a
los perfiles requeridos
para cada uno de los
canales de atencion;

(Elemplo una parte del servicio de Atencion
presencial). En caso de que esto sea aceptado, la
otfra pregunta es si slcetex aceptaria  las
Cerfificaciones de Experiencia correspondientes a
la empresa subcontratada? Teniendo siempre en
cuenta que ante Icetex, que el responsable seria
siempre el proponente.

RESPUESTA DE ICETEX:

El Proponente Adjudicatario es auténomo para definir la mejor forma de cumplir con la
totalidad del servicio de acuerdo con lo requerido en el pliego de condiciones, sin
embargo se aclara que la Enfidad no conirae ningin tipo de obligaciéon con empresas
que no presenten propuesta dentro del proceso bien sea individual o en forma asociativa
{(CONSORCIO O UNION TEMPORAL]}.

Con respecto a la experiencia que se debe acreditar debe ser del Proponente que
presenta su oferta en el proceso, no se acepia experiencia de una firma que no se
identifigue como el proponente.

En el evento que el Proponente no cuente con la totalidad de las condiciones expresadas
en el Pliego puede acudir al numeral 3.1.5 PROPUESTAS CONJUNTAS [Consorcios o Uniones
Temporales o cualquier ofra forma de participacion).

13.50. OBSERVACION:

£l plazo para la enfrega de propuestas
es aquel comprendido entre la fecha | Amablemente nuevamente
senalada para la apertura del presente | solicitamos  ampliar el plazo para la
proceso de seleccidn y la fecha | presentacion de la propuesta debido
establecida en el cronograma para el {a la  robustes del proceso vy la

PLAZO PARA LA
2.8 ENTREGA DE LAS

PROPUESTAS cierre de la misma, senalado en el | cantidad de documentos a conseguir
ANEXO No. 1 (Cronograma del| previos ala presentacion de la misma.
proceso).

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, teniendo en cuenta que ICETEX no ha modificado de
manera significativa el proceso en cuanto a sus requisifos minimos habilitantes que
conduzcan a una ampliacién del plazo para presentar la propuesta.

Adicionalmente, la Entidad debe dar cabal cumplimiento a los recursos econdmicos
disponibles para el contrato actual y de igual forma debe ejecutar el presupuesto que ha
definido para el contrato que surja del proceso de seleccion que actualmente se esta
adelantando; en este sentido, no es conveniente para ICETEX modificar el cronograma
del proceso de seleccidon afectando los tiempos y con ello los flujos de caja que ya se
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encuentran programados, ni generar gastos adicionales que no se encuentran
contemplados y para los cuales no existe disponibilidad presupuestal,

13.51. OBSERVACION:

Se habla gue en anteriores

Anexos Indicadores de Gestion | ocasiones se han pendalizado ¢Que es el indicador de futela?sQue

- . 2
frente al indicador de tutela mide y/o que items tiene en cuenta?

RESPUESTA DE ICETEX:

El proceso de atencidn de ICETEX es susceptible a la interposicion de tutelas por parte de
usuarios que se encuentran inconformes y sienten que se les estd incumpliendo con un
derecho fundamental; cuando una tutela es ocasionada por causas afribuibles al
outsourcing esta es penalizada de acuerdo con la escala definida para ello en el Anexo 2
INDICADORES DE GESTION (NIVELES DE SERVICIO GENERALES Y POR CANAL DE ATENCION);
es decir que este indicador mide el nUmero de tutelas presentadas que son ocasionadas
por el Adjudicatario por errores u omisidn en el framite de un caso.

La definicion de las tutelas atribuibles al Adjudicatario se realizard una vez suscrifo el
contrato en la etapa de pre-operativos.

13.52. OBSERVACION:

Solicitamos amablemente
Que dentro de los mismo pliegos y/o contractudimenie se
solicitados por ojusfe. y/o se dgffnierg un alcance sobre este‘e‘ fipo de
ICETEX a los combios y espeofvcoctones ya que la palabra “Todos los
requerimientos y cambios” deja el item muy abierto y para el proveedor es
ENTREGA DELA especificaciones muy dificil el prever los costos asociados de algo
OPERACION técnicas, sUs costos desconocido, dejando abierta la posibilidad que se asuma
DURANTE EL deben sér asumidos | PO" parte del proveedor cuaiquier tipo de solicitud de
4.1.14, PROCESO DE . ICETEX generando costos no contemplados en el modelo
LIQUIDACION DEL | POr € Confrafista, econdémico.

CONTRATO, ARO | SN afectar  los
2018 niveles de servicio y

Todos los cambios

En la reunidn de aclaracién de inquietudes det pasado 17

asegurando P . N .
g p junio ICETEX expresé que los requerimienios estaran
metodologias de . o .
desarolio relacionados con la  posibilidad de hacer ajustes
eficientes tecnoldgicos minimos frente a los requeridos iniciaclmente

en los pliegos. Sin embargo amablemente solicitamos darle
una definicidén v un alcance a estos posibles cambios que
se puedan presentar.

RESPUESTA DE ICETEX:

Los cambios requeridos en el pendltimo parrafo del numeral 4.1.14. ENTREGA DE LA
OPERACION DURANTE EL PROCESO DE LIQUIDACION DEL CONTRATO, ANO 2018: son
modificaciones que la Entidad puede redlizar por necesidad del servicio, estos cambios
desde el punto de vista técnico o tecnoldgico deben ser el resultado de planes de
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mejoramiento continuo al proceso de atencidn en ICETEX, el cual se caracteriza por ser
integral y dindmico.

De acuerdo con lo anterior, en el evento en que se requiera optimizar el proceso en pro
de mejorar la experiencia del cliente, se puede redlizar sobre los canales de atencién vy su
funcionalidad, sobre las opciones del VR, sobre las funcionalidades del Sistema de
Informacion del Proponente Adjudicatario (CRM)}, en el workflow definido para las
operaciones y el escalonamiento, sobre las tipificaciones v los reportes requeridos entre
ofros; de tal forma que la sinergia entre el Proponente Adjudicatario e ICETEX refuerce la
alianza estratégica en pro del beneficio del cliente.

Icetex procederd mediante adenda a modificar este numeral.

13.53. OBSERVACION:

El Proponente deberd aportar | *Amablemente sclicitamos el favor
como minimo tres (3) y como | de revisar si es posible disminuir la
maximo cinco (5) certificaciones | cantidad de interacciones
3.4.2.2. .Experiencia de contratos para cada canal. | requeridas, para este canal
Especifica Para atencidn  Personalizada:
Trescientos cincuenta mil {350.000) | *Asi mismo amablemente
atenciones promedio anual para | solicitamos el favor de definir qué se
ese canal . entiende por atenciéon?

3.4.22.

RESPUESTA DE ICETEX:

No se acepta la observacion, ICETEX considera que un Proponente que ha realizado
gestion promedio de 350.000 atenciones anuales para los canales de atencidon Contact
center y Personalizada, ademas de gestion de 100.000 atenciones anuales para atencion
Virtual; fiene la experiencia especifica y la capacidad suficiente, que ademds le permite
atender un nUmero superior de atenciones en caso de ser necesario expandir su
capacidad operativa.

La definicidon de atencidn se encuentra en el ANEXO 8 GLOSARIO.

13.54. OBSERVACION:

Observaciol

ANEXOS 2 Amablemente nuevamente les solicitamos por favor que nos confirman

Indicadores de
gestion

sHistdricamente cuantos meses del afio se han pendlizado y en qué
servicios?  No nos quedd clara la respuesta a la pregunta formulado sobre
los pre pliegos

RESPUESTA DE ICETEX:
Denftro del contrato 2012-0467, se ha pendlizado el indicador de tutelas.

13.55. OBSERVACION:
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Tema: Anexos 2. Indicadores de gestion (Niveles de servicio generales y por canal de
atencion).Pagina 4. Si bien hubo respuestas de 1os pre pliegos sobre la pendalizaciéon de
Tutelas, la férmula no nos quedd clara.,

Sobre el cdlculo de la penalizacién de Tutelas, el objetivo es “0" tutelas, es decir lo ponen
en nimero, sin embargo la pendlizacién la expresan de la siguiente manera:

. Entre el 1% y el 5% de tutelas atribuibles al proponente se aplicara un descuento
del 2% si es mayor a 5% se aplicara un descuento del 3% del valor mensual de la factura
mensual.

. Y la formula es: NUmero total de tutelas atribuibles a errores del Proponente
Adjudicatario dentro del mes.

Nuestra pregunta puntual es: 3Cudl es el denominador de la férmulag: zCantidad de
tutelas recibidase Cantidad de atenciones realizadas.

RESPUESTA DE ICETEX:

La Entidad busca que no se generen tutelas y por ello se indica que la meta deberia ser
cero tutelas y por elio debe propender el Proponente Adjudicatario; no obstante, cuando
se presentan tutelas, estas son pendalizadas cuando son afribuibles a errores del
Proponente Adjudicatario, en este sentido se da Ia penalizacién al indicar que si entre el
1% y el 5% de tutelas atribuibles al proponente se aplicard un descuento del 2% vy si es
mayor a 5% se aplicard un descuento del 3%.

Ahora bien, la férmula indica que se mide | nimero total de tutelas atribuibles a errores del
Proponente Adjudicatario dentro del mes, en donde el denominador es el total de tutelas
que se presentan.

14. OBSERVACION PRESENTADA POR ANDICALL CONTACT CENTER, A TRAVES DE LA SENORA
YILDA TATIANA PINEDA GARCIA - DIRECTOR COMERCIAL Y MERCADEO, MEDIANTE
CORREO ELECTRONICO DEL 146 DE JUNIO DE 2015.

14.1. OBSERVACION:

Tenemos interés de participar en el siguiente proceso, no estamos seleccionados por
Colombia Compra Eficientes para parficipar en proyectos de Contact Center. Solo
reciben proponentes habilitados por Colombia compra eficiente?

Contratar la prestacion de los servicios especializados de atencién al usuario de ICETEX,
nivel nacional para los siguientes canales:

sPersonalizada

aContact Center

sSistema de Atencién Virtual

RESPUESTA DE ICETEX:
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Pueden participar todas las personas naturales y juridicas que cumplan con los requisitos
solicitados en el pliego de condiciones. En la etapa de Evaluacion la Entidad informa a
cada uno de los proponentes quienes estan habilifados y quiénes no.

Los procescs de Colombia compra eficiente son independientes a los procesos de
seleccion que adelanta ICETEX, a menos que estos estén sujetos a los acuerdos marco de
precios.

Las condiciones de los canales de atencidn requeridos las pueden consuliar en el
Capitulo IV del Pliego de Condiciones; alli encontrard el alcance de los canales de
atencidn Personalizada, Contact Center y atencion Virtual y los demds requeridos para la
ejecucidn del contrato.

15. OBSERVACION PRESENTADA POR AVANIZA EXTERNALIZACION SERVICIOS S.A., A TRAVES
DEL SENOR CESAR MAURICIO TARAZONA - KEY ACCOUNT MANAGER, MEDIANTE
CORREO ELECTRONICO DEL 24 DE JUNIO DE 2015.

15.1. OBSERVACION:

El primero es la condicidn de Las personas juridicas deben estar constituidas legaimente,
registradas en la Cdmara de Comercio y su objeto social debe comprender el del
presente proceso actividades o servicios directamente relacionados con el objeto del
presente proceso de seleccion (actividades o servicios de atencidn al cliente o al usuario).
Fn el caso de uniones femporales, sus miembros deberan acreditar que denfro de su
objeto social se encuentra comprendida la actividad que se comprometen a desarrollar
en el acuerdo de conformacidn correspondiente. En el caso de las personas juridicas,
haber sido constituidas como minimo DIEZ {10) afios antes de presentar la propuesta. Para
las propuestas conjuntas Consorcio o Unidn Temporal, por lo menos uno de los integrantes
de las mismas deberd acreditar dicho requisito, AVANZA lleva en el mercado 8 anos, esta
podria avalarse en términos de fiempo?, si no, esta podria en conjunto ir con ofra
compafia que posea este tiempo pero nosofros ir solamente con el Call Centere

RESPUESTA DE ICETEX:

De acuerdo con el numeral 3.2.1 CAPACIDAD JURIDICA, en el caso de uniones
temporales, sus miembros deberdn acreditar que dentro de su objeto social se encuentra
comprendida la actividad que se comprometen a desarrollar en el acuerdo de
conformacién correspondiente. En el caso de las personas juridicas, haber sido
constituidas como minimo DIEZ (10) afos antes de presentar la propuesta. Para las
propuestas conjuntas Consorcio o Union Temporal, por lo menos uno de los integrantes de
las mismas deberd acreditar dicho requisito; es decir minimo Diez {10) anos de constituida.

Adicionalmente, en el numeral 3.1.5 PROPUESTAS CONJUNTAS (Consorcios o Uniones
Temporales o cualquier ofra forma de participacion), en su literal d) establece que el

objeto social de todos sus integrantes, tengan actividades o servicios directamente
relacionados con el objeto del presente proceso de seleccidén (actividades o servicios de

atencidn al cliente o al usuario).
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15.2. OBSERVACION:

Segunda Condicion, CAPACIDAD FINANCIERA - E proponente deberd acreditar los
siguientes indicadores financieros y en los siguientes afos:

A Diciembre 31 de 2014 y a Diciembre 31 de 2013:

. Una razén corriente igual o mayor a una {1) vez.
. Un Capital de Trabajo igual o mayor al 8,75% del presupuesto
. Una rentabilidad del patrimonio con resultado positivo

A Diciembre 31 de 2014:
. Un nivel de endeudamiento total maximo del 75%

Cumplimos el afo 2.014 sin problema aunque por ofro lado del afo 2.013 no, vy les
decimos que no se cumplid, debido a gue la Razdn corriente y capital de frabagjo: El
indicador da negativo debido a que en el 2013, teniamos un pasivo con un vinculado, el
cual fue abonado en el 2014 vy el saldo fue reclasificado a pasivo de largo plazo, la
Rentabilidad el patrimonio: el indicador da negativo debido a que se debieron reconocer
unos gastos de una campana Espafola que se asumié en Colombia y esto impacta
desfavorable el resultado del afo 2013 y que fue compensado en el 2014.

RESPUESTA DE ICETEX:

Se mantiene lo estipulado en el pliego de condiciones. La determinacion de los
pardmetros financieros para los dos Ultimos afos: 2014 y 2013, se redliza analizando los
promedios del sector, tanto para los indicadores de liquidez, como endeudamiento y
rentabilidad, los cuales miden la capacidad de operaciéon y estabilidad financiera
requerida para el proceso de contratacion segun las necesidades del mismo, razén por la
cual se exigen los indicadores mencionados para los afos 2013 y 2014 respectivamente.

Blabord: Constanza Parra - Coordinadora Grupo de Atencién al Usuario
Hlabord: Katerynne Morales Roa- Abogada Contratista ,
Elabord: Rodolfo Dugan Becernra Rodriguez ~ Vicepresidencia de Tecnologia ?
Elabord: Jorge Eduardo Bonilia - Profesional OCM % L

Vista en Comité el dia 25 de junio de 2015.
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