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ANEXO — CONDICIONES TECNICAS ESENCIALES PARA LA

PRESTACION DEL SERVICIO Y/O ENTREGA DEL BIEN (FCT) Fecha | 07/07/2014

1. DENOMINACION DEL BIEN O SERVICIO

Desarrollar la encuesta nacional de satisfaccion de los usuarios de los programas y servicios
del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF —.

2. CODIGO ESTANDAR DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE NACIONES UNIDAS
(UNSPSC, V.14.080)

80141513 - Entrevistas personales para investigaciones de mercado

3. UNIDAD DE MEDIDA

No aplica

4. DESCRIPCION GENERAL

En cumplimiento de la normatividad expuesta en el numeral 5 del presente documento y con el
objetivo de mejorar y facilitar la interaccién de los ciudadanos con el ICBF, se ha delegado a la
Direccion de Servicios y Atencion “liderar la realizacion de mediciones y analisis de la
satisfaccion de los nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor, familias beneficiarias y ciudadania
en general, frente a la prestacion del servicio™

El ICBF no cuenta con personal que tenga el dominio técnico de este tema ni con la capacidad
operativa suficiente para realizar encuestas de satisfaccion, garantizando imparcialidad en la
aplicacion de las mismas y oportunidad en el andlisis de la informacion recolectada. Por lo
anterior, se requiere contratar la prestacion del servicio con una firma externa especializada, lo
cual se constituye en la alternativa mas viable y factible para el ICBF.

5. NORMATIVIDAD APLICABLE (especifica para el servicio y/o bien)

e Resolucion 6707 de 2013, Articulo 49. Medicion de la satisfaccion ciudadana.

e Decreto 0987 de 2012. Articulo 15. “Liderar la realizacion de mediciones y andlisis de
la satisfaccion de los nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor, familias beneficiarias y
ciudadania en general, frente a la prestacion del servicio”.

1 Decreto 0987 del 14 de mayo de 2012, Articulo 15, numeral 3.
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6. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS INSUMOS, BIENES, PRODUCTOS,
OBRAS O SERVICIOS A ENTREGAR

La encuesta de satisfaccion se llevara a cabo cumpliendo el cronograma de actividades
establecido en el anexo 3.

6.1. PLAN DE CARGAS Y ACTIVIDADES

De acuerdo con las necesidades establecidas por el ICBF para la contratacion de una encuesta
gque permita identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los programas y servicios del
ICBF, se ha establecido el siguiente plan de cargas para el desarrollo del proyecto:

6.1.1. Elaborar y entregar al ICBF un cronograma o plan de trabajo:

El contratista debera formular y entregar al supervisor del contrato un plan de trabajo especifico
para el desarrollo de las encuestas de satisfaccion, en el cual se indiquen, entre otros aspectos,
el disefio de los instrumentos, la realizacion de una prueba piloto, asi como los tiempos de
aplicacion, tabulacion y andlisis de los datos. Dicho plan de trabajo debera ser entregado al
ICBF en medio magnético y fisico para su aprobacion.

6.1.2. Disefiar los instrumentos para larecoleccién de datos en las encuestas:

El ICBF creard un Comité Técnico conformado por delegados de la Direccion de Servicios y
Atencién, de la Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion y de la Subdirecciéon de Mejoramiento
Organizacional, el cual aprobard los instrumentos de recoleccion y captura de informacion
propuestos por la firma contratada para aplicar con los diferentes publicos objeto de la
encuesta que son:

e Usuarios que acuden a los Centros Zonales.

¢ Nifos, Nifias y Adolescentes (NNA) beneficiarios de los diferentes programas en la
modalidad de proteccién y prevencion.

e Adultos — padres de los beneficiarios de los programas o servicios del ICBF,
modalidad prevencion.

Se deben aplicar los siguientes criterios técnicos minimos para validar o ajustar el instrumento
de recoleccion:

Aspectos Diferenciales: Hacer diferenciacion en los cuestionarios, teniendo en cuenta los
diferentes grupos poblacionales que seran encuestados.

Tipo de preguntas: Las preguntas del cuestionario deben ser cerradas y dar lugar a
respuestas concretas, salvo en casos puntuales en que el ICBF solicite que se deban incluir
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campos para ampliar las causas de las opiniones expresadas por los diferentes usuarios. El
andlisis de estos casos se deberda incluir en los informes de resultados.

Numero de preguntas: proponer el nUmero adecuado de preguntas para cada cuestionario,
segun la poblacién a encuestar.

Con el fin de apoyar la estructuraciébn de los instrumentos de recoleccion y captura de
informacién, el ICBF a través de la Direccién de Servicios y Atencion, hara una induccién sobre
programas y servicios al contratista.

6.1.3. Definir el plan de analisis de lainformacion:

Una vez aprobados los instrumentos de recoleccion y captura de informacién, la empresa
contratista deberd presentar una primera version del Plan de Analisis de la Informacion, para
revision y aprobacion del grupo de trabajo establecido por el ICBF, la cual sera ajustada, de ser
necesario, de acuerdo con los resultados de la prueba piloto. Dicho documento debe contar
como minimo con las siguientes caracteristicas: analisis de resultados a nivel nacional, analisis
de resultados por departamento y por grupo de poblacién encuestado, enfatizando en las
variables de: edad, sexo, estrato, ubicacion geogréfica, grupo étnico y las demas que el ICBF
considere pertinentes.

6.1.4. Realizar una prueba piloto de los instrumentos de captura de la informacién
aprobados por el ICBF:

Una vez aprobado el plan de analisis de la informacién por el ICBF se debera aplicar una
prueba piloto en la que se pueda medir la pertinencia y efectividad de los instrumentos. En el
analisis de la prueba piloto se debera validar que con los instrumentos aprobados y las
variables establecidas se pueda identificar y medir efectivamente el nivel de satisfaccién de los
usuarios de los programas y servicios del ICBF, tal como se detalla en el objeto del contrato.

La prueba piloto se deberé realizar con al menos el 1% del numero total de encuestas que se
realizaran para el estudio, seleccionando las ciudades para su aplicacion, utilizando un método
aleatorio_simple, excluyendo en la medida de lo posible los centros zonales que ya fueron
seleccionados en la muestra.

Nota: Los municipios seleccionados para la prueba piloto deberan ser minimo cinco (5).

El contratista debera entregar al ICBF un reporte detallado sobre la prueba piloto, para que en
conjunto con el grupo de trabajo delegado por la entidad, se establezcan los cambios y ajustes
a los instrumentos y la metodologia.

6.1.5. Ajuste de los instrumentos y del Plan de Andlisis de Datos

Una vez recibido el informe de la prueba piloto por parte del contratista y como fruto de ello, se
reuniran los representantes del contratista y los delegados del ICBF y ajustaran los
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instrumentos de recoleccién y captura de informacion, asi como el Plan de Andlisis de Datos, si
a ello hubiere lugar. Los dos productos mencionados anteriormente se deberan presentar al
ICBF en su version definitiva para su aprobacion.

6.1.6. Configurar el sistema de captura de encuestas:

El contratista debera disefiar un sistema y una metodologia utilizando tecnologia de dispositivos
moviles, que permitan la captura de las encuestas, asi como la tabulacion y analisis de los
datos con la oportunidad y calidad que requiere el ICBF.

6.1.7. Proceso de aplicacion de los instrumentos a la muestra:

El ICBF entregara al contratista el disefio de la muestra para aplicar el estudio a nivel nacional,
indicando el nimero de encuestas a realizar por ciudad y por poblacién objetivo. Ver anexo
No.l. De igual manera, le suministrara las bases de datos que le permitan ubicar a la poblacion
a encuestar. A estas bases de datos el contratista debera efectuarles procesamiento y
depuracién, de manera que quede consistente y permita su utilizacion.

6.1.7.1. Metodologia
Las encuestas se deben desarrollar con base en la siguiente metodologia:

Muestra: de acuerdo con la muestra establecida por el ICBF el contratista procedera con la
aplicacion de 11.372 encuestas a las poblaciones objetivo enunciadas en el numeral 6.1.2

Anexo N°1 ANEXO METODOLOGICO - Relacién entre Tamafio de la poblacion de interés y
tamafo de la muestra en dichas poblaciones

Proporcién = 0,88
Nivel de confianza = 95%
Error relativo= 0,20

Técnica de Recoleccion: Para el diligenciamiento de las encuestas se debe utilizar la
metodologia de contacto cara a cara. Se debera adoptar un protocolo para motivar a los grupos
objetivo a responder la encuesta. Para el desarrollo de estas entrevistas, se ubicara al
entrevistador en cada uno de los Centros Zonales o Puntos de Servicio seleccionados. Para el
caso de las encuestas a realizarse en los Centros Zonales se debera abordar al ciudadano
después de que ha sido atendido y esté dispuesto a salir de las instalaciones.

Los adultos — padres de beneficiarios de los programas ICBF y los nifios, nifias y adolescentes
deberan ser abordados en los puntos de atencién donde se prestan o ejecutan los programas
de prevencion y proteccion.

La recoleccion de informacién se debe realizar mediante dispositivos moviles.
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Representatividad: La representatividad esperada estara dada para el Nivel Nacional y los tres
grupos objetivo. Se debe tener en cuenta que para lograr la muestra disefiada se deberan
prever posibles pérdidas de muestra o la necesidad de descartar algunas encuestas que estén
incompletas.

6.1.8. Aplicar los instrumentos a nivel nacional:

El contratista debera iniciar la aplicacion de los instrumentos de medicién y captura de la
informacioén a nivel nacional, garantizando la logistica, monitoreo y seguimiento al proceso,
ejecutando las encuestas en las ciudades y municipios seleccionados en la muestra.

El contratista deberd asumir los costos de transporte, viaticos, alojamiento, y demas que se
requieran para el personal que realizara las encuestas.

6.1.9. Procesamiento de la informacion:

La informacion debera ser procesada teniendo en cuenta las siguientes variables: analisis de
resultados a nivel nacional, andlisis de resultados por departamento (regional) y por grupo de
poblacion encuestado, enfatizando en las variables de: edad, sexo, estrato, ubicacion
geografica, grupo étnico y las demas que el ICBF considere pertinentes.

6.1.10. Presentar los informes y entregar los productos establecidos:

El contratista deberd entregar un informe ejecutivo y uno detallado de la aplicacion de las
encuestas, asi como todos los productos establecidos en la presente ficha técnica, de acuerdo
con el Plan de Andlisis de Informacién que se establezca con el ICBF.

6.2. PRODUCTOS ESPERADOS:

6.2.1. Elaborar y entregar al ICBF un cronograma o plan de trabajo para el disefio,
validacion, realizacion y entrega de los resultados de las encuestas.

6.2.2. Elaborary entregar al ICBF un informe de los resultados de la prueba piloto.

6.2.3. Entregar las bases de datos y tablas con la informacion recopilada y depurada a
través de la aplicacion de las encuestas en medio magnético.

6.2.4. Elaborar y entregar un resumen ejecutivo con los principales resultados de la
encuesta.

6.2.5. Presentar un informe final detallado en tres (3) ejemplares impresos y en medio
magneético, que describa la metodologia utilizada, el desarrollo del plan de trabajo, el
andlisis de resultados por departamento, por grupo de poblacion encuestado,
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enfatizando en las variables de: edad, sexo, estrato, ubicacién geogréfica, grupo
étnico y las deméas que el ICBF considere pertinentes; asi como un consolidado a
nivel nacional. Adicionalmente debera incluir el disefio de los formularios utilizados, el
soporte de las encuestas realizadas, la descripcion de las actividades desarrolladas,
las tablas de resultados, los indicadores y las propuestas concretas en aras del
mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.

6.2.6. Elaborar y entregar presentaciéon en medio magnético de los resultados y el analisis,
orientado a la divulgacioén y publicacion de los resultados.

6.2.7. Elaborar presentacion y socializacion de resultados a la alta direcciéon del ICBF y a
cada una de las Regionales, a través de videoconferencia la cual sera realizara
desde la sede de la Direccion General en la ciudad de Bogota.

6.3. RECURSO HUMANO MINIMO REQUERIDO

El contratista deberd vincular a la ejecucion del proyecto dos equipos de trabajo para el logro
del objeto del presente proceso de seleccion:

1. Equipo Directivo
2. Equipo de Apoyo
Para la ejecucion del contrato se requiere minimo del personal sefialado en el anexo N° 2

PERFILES MINIMOS REQUERIDOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO, el cual debe
cumplir con la formacion y experiencia minima requerida para cada uno de los cargos.

7. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

7.1. Obligaciones especificas

7.1.1. Cumplir con plena autonomia técnica y administrativa con las actividades descritas y
las especificaciones técnicas definidas en el numeral 6 “ESPECIFICACIONES
TECNICAS DE LOS INSUMOS, BIENES, PRODUCTOS, OBRAS O SERVICIOS A
ENTREGAR” del presente documento

7.1.2. Disefiar los instrumentos para aplicar la encuesta de satisfaccion a los publicos
objetivo establecidos en el numeral 6.1.2 del presente documento, los cuales deberan
ser aprobados por el Comité Técnico del ICBF conformado por la Direccién de
Servicios y Atencion, la Subdireccion de Mejoramiento Organizacional y la
Subdireccién de Monitoreo y Evaluacion.

7.1.3. Elaborar y entregar al ICBF un cronograma o plan de trabajo para el disefio,
validacion, realizacion y entrega de los resultados de las encuestas.
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7.1.4. Realizar una prueba piloto de acuerdo con lo sefialado en el numeral 6 del presente

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

7.1.8.

7.1.9.

7.1.10.

7.1.11.

documento.

Definir el Plan de Andlisis de la Informacion que deberé ser aprobado por el Comité
Técnico del ICBF conformado por la Direccibn de Servicios y Atencion, la
Subdireccion de Mejoramiento Organizacional y la Subdireccion de Monitoreo y
Evaluacion del ICBF.

Desarrollar la encuesta con base en la metodologia definida por el ICBF en el
numeral 6 del presente documento.

Garantizar que el personal que aplicara las encuestas esté debidamente identificado
por la empresa a la cual se adjudique el contrato. De igual manera, que su
presentacion personal sea adecuada.

Cumplir con el plan de cargas, actividades, la metodologia, plan de trabajo propuesto,
y demas actividades sefialadas en el presente documento.

Hacer entrega de los productos esperados y establecidos en el numeral 6 del
presente documento, en los términos establecidos segun el cronograma de
actividades.

Presentar y sustentar ante la Direccion General del ICBF y las deméas dependencias
que se requieran, los indicadores de evaluacion, su respectivo andlisis y las
propuestas para la mejora. Este mismo ejercicio se debera llevar a cabo con las
regionales, a través de video conferencia, de acuerdo con el cronograma establecido
por la Direccién de Servicios y Atencion.

Garantizar el grupo de profesionales y encuestadores requeridos para la ejecucion
del contrato. Entregar un organigrama que identifique todos los niveles jerarquicos y
responsables de la direccion y ejecucion del proyecto.

7.2. Obligaciones generales

7.2.1. Reportar por escrito al supervisor del contrato cualquier sugerencia que contribuya a la
obtencion de mejores resultados.

7.2.2. Acatar las instrucciones que imparta el Instituto para el cabal cumplimiento del contrato,
a través del Supervisor del contrato.

7.2.3. Guardar debida y completa reserva y confidencialidad sobre la informacion y los
documentos del ICBF que tenga conocimiento o a los que tenga acceso en virtud del
objeto del contrato.
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7.2.4. Suscribir la garantia Unica, presentar los amparos requeridos para el cumplimiento del
contrato y mantener actualizada su vigencia acorde con los términos pactados en la
clausula pertinente del contrato.

7.2.5. Cumplir con las obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral y aportes
parafiscales y presentar los recibos de pago al sistema de seguridad social (salud,
pensiones y riesgos profesionales) y parafiscales (Caja de Compensacién, SENA, ICBF),
para efectos del pago.

7.2.6. Mantener los precios presentados en la oferta, durante el tiempo de la ejecucion del
contrato.

7.2.7. Cumplir con las obligaciones derivadas del contrato actuando con alto grado de
profesionalismo responsabilidad y eficacia en la ejecucibn de las tareas
correspondientes.

7.2.8. Cumplir con las demas instrucciones que le sean impartidas por el supervisor del
contrato que se deriven o tengan relacién con la naturaleza del mismo.

7.2.9. Suscribir el acta de liquidaciéon del contrato.

7.2.10. Entregar al Grupo Financiero de la Direccion General el formato de autorizacion para
abono directo en cuenta de ahorros o corriente, debidamente diligenciado y firmado,
anexando certificacién bancaria de la titularidad de la cuenta.

7.3. Obligaciones del Sistema Integrado de Gestion:

7.3.1. Parael eje de Calidad

7.3.1.1. El contratista debe referir el disefio e implementaciéon de un procedimiento de
personal idéneo y competente para el desarrollo de los servicios a contratar.

7.3.1.2. El contratista debe socializar con el equipo que realizara las actividades definidas
en el contrato, la informaciéon béasica del ICBF (Misién, Vision, Principios,
Objetivos Estratégicos y Politicas de los Sistemas de Gestion).

7.3.2. Parael eje de Seguridad y Salud Ocupacional

7.3.2.1. El contratista debe referir el disefio e implementacién de un Plan Basico de
Seguridad y Salud Ocupacional para el equipo que realizard las actividades
definidas en el contrato.

7.3.2.2. Cuando el contratista lidere la realizacion de eventos en representacion del ICBF
y con la participacion de 35 personas o mas debe tener en cuenta las
recomendaciones impartidas por la Entidad en la cartilla de Buenas Practicas de
Seguridad.
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7.3.2.3.

7.3.2.4.

7.3.2.5.

7.3.2.6.

7.3.2.7.

7.3.2.8.

7.3.2.9.

7.3.2.10.

7.3.2.11.

7.3.2.12.

7.3.2.13.

Todo el personal del contratista debera estar afiliado al Sistema de Seguridad
Social en riesgos laborales.

Antes de iniciar cualquier actividad en el ICBF todos los trabajadores del
contratista deben recibir induccién en Seguridad y Salud en el trabajo.

Suministrar a sus trabajadores todos los Elementos de Proteccion Personal
requeridos para la realizacién de sus actividades y garantizar el uso correcto de
estos durante la ejecucion de los trabajos. En caso de deterioro o dafio el
remplazo deber& hacerse de forma inmediata.

Presentar al ICBF la matriz de riesgos ocupacionales, un plan para su control y
los procedimientos de seguridad y salud ocupacional, en el que se definan
objetivos y se tracen metas de acuerdo a la identificacién de peligros.

Designar por escrito un representante de seguridad y salud en el trabajo
responsable del tema durante toda la vigencia del contrato, para que coordine,
apoye y garantice las condiciones de seguridad y la administracién de las
actividades de seguridad y salud en el trabajo.

Durante la ejecucién del contrato el contratista deberd cumplir con las normas
reglamentarias sobre seguridad y salud en el trabajo, medicina preventiva,
higiene y seguridad industrial y los demas aspectos inherentes que han sido
establecidos o establezca la ley y los organismos de control.

Es responsabilidad del contratista garantizar las condiciones de seguridad de su
personal, asi como de los equipos propios o de la empresa; para esto debera
disponer de procedimientos estandarizados para las actividades de alto riesgo y
garantizar mecanismos verificables de control operativo.

El contratista es responsable del reporte a la ARL y EPS, atencion en salud e
investigacion de los incidentes y accidentes de trabajo presentados durante el
desarrollo de las actividades objeto del contrato.

El ICBF podra suspender trabajos del contratista si éstos no se ajustan a los
estandares de seguridad establecidos por normas técnicas nacionales o
internacionales o a la normatividad legal.

El contratista debera garantizar capacitaciones periédicas de su personal en el
manejo de los riesgos propios de las actividades desarrolladas.

El contratista debera presentar relacion de los udltimos exdmenes médicos
ocupacionales realizados a su personal asi como el concepto médico donde
indique si el trabajador es apto para trabajar, cumpliendo las disposiciones
legales vigentes.
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7.3.3. Parael eje de Politica de Seguridad de la Informacion

7.3.3.1. El contratista debe garantizar los procesos adecuados para la proteccion vy
confidencialidad de la informacién suministrada por los beneficiarios.

7.3.4. Parael eje de Innovacion

7.3.4.1. El contratista debera promover y desarrollar acciones de innovacion y mejora que
permitan ajustar y fortalecer el trabajo a desarrollar con los beneficiarios

8. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO

La Ejecucién tendra lugar en las 33 regionales del ICBF, las cuales de conformidad con la
muestra seleccionada (anexo 1) cubrirdn todo el territorio nacional incluyendo ciudades
capitales y municipios aledafios donde tenga presencia el ICBF.

9. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion sera de cuatro (4) meses contados a partir de la suscripcién del acta de
iniciacion firmada entre el contratista y el supervisor, y en cualquier caso, no podra superar el 31
de diciembre de 2014.

10. FORMA DE PAGO DEL VALOR DEL CONTRATO

El valor del contrato a suscribir sera hasta por el valor del presupuesto oficial o el valor
resultante de la adjudicacion, incluidos todos los costos directos e indirectos asociados al
suministro de los bienes y/o prestacion del servicio, el IVA, demas impuestos de ley.

Se pagara al contratista asi:

1. 10% del valor del contrato contra entrega de los siguientes productos:

e plan de trabajo
e plan de andlisis de la Informacion.

2. 10% del valor del contrato contra entrega del disefio de formularios de encuestas,
aprobados por el supervisor del contrato.

3. 30% del valor del contrato contra entrega de los resultados de la prueba piloto.

4. El 50% restante del valor del contrato contra entrega del resumen ejecutivo de los
principales resultados de la encuesta y el informe de la medicion de la satisfaccion y
los demas productos requeridos en el contrato.
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Los pagos se realizaran previa presentacion de la factura correspondiente, la certificacion de
recibo a satisfaccion por parte del supervisor y la certificacion del revisor fiscal o representante
legal, segun corresponda, sobre el cumplimiento en el pago de los aportes parafiscales y de
seguridad social de sus empleados de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la Ley
789 de 2002 y articulo 23 de la Ley 1150 de 2007.

El pago se realizara dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la radicacion de la
factura y la certificacion de cumplimiento, previa aprobacién del PAC (Programa Anual
Mensualizado de Caja).

Si la(s) factura(s) no ha(n) sido correctamente elaborada(s), o no se acompafian los
documentos requeridos para el pago, el término para este solo empezara a contarse desde la
fecha en que se presenten debidamente corregidas, o desde que se haya aportado el ultimo
de los documentos solicitados. Las demoras que se presenten por estos conceptos seran de
responsabilidad del contratista y no tendra por ello, derecho al pago de intereses o
compensacion de ninguna naturaleza.

11. ANEXOS

1. Anexo metodoldgico - instrumentos de recoleccion de informacion y andlisis muestral
2. Anexo perfiles minimos requeridos para la prestacion del servicio.
3. Cronograma de actividades

12. ACEPTACION CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS TECNICOS

Sefior proveedor o contratista potencial: Al remitir cotizacion y/o propuesta, usted esta
aceptando que la misma cumple con la totalidad de los requerimientos incluidos en el presente
documento y que incluye la totalidad de costos y gastos, directos e indirectos, asi como los
impuestos, asociados a la ejecucion del contrato. Asi mismo, que en caso de resultar
adjudicatario del proceso de seleccién correspondiente, podra prestar el servicio y/o entregar el
bien, con las condiciones técnicas descritas en el presente documento.

Elaboré Reviso Aprobo6
Edna Nifio Vargas Ana Carolina Brito Roncancio Maria Constanza Romero de
Clemencia Inés Hoyos Pindray
Profesionales Especializadas Profesional Asesor Directora de Servicios y Atencion

Direccion de Servicios y Atencién
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