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ANEXO 01.
SELECCION ABREVIADA DE MENOR CUANTIA
No. 021 de 2021
REQUERIMIENTOS TECNICOS MiNIMOS

El presente proceso de contratacién pretende dar una solucién tecnoldgica y de
operacion del contact center de la Gobernacidn de Cundinamarca, en el
entendido de tener un solucidn tecnolégica que permita la operacién del centro
de contacto de manera inhouse en los puestos de frabagjo dispuestos en las
instalaciones de la enfidad, permitiendo con ello atender el 99.96% de las lamadas
entrantes, contando con 30 reportes pre configurados, 50 canales de atencién,
solucién omnicanal (chat web, WhatsApp, sms, email, llamadas, todo ello de
manera simultdnea), facilidad en la creacién de campanas, con grabacién del
100% de las llamadas con alojamiento en la nube privada y dos (2) tableros de
gestion primario que permitird analizar la informacién por parte de un experto.

La herramienta tecnolégica, bajo modalidad de software debe realizar una
operacion (Inbound-outbound) que permite que, las llamadas ingresen por red
publica a través del PRI/SIP y sean atendidas por un sistema de telefonia en el cual
se configurard un flujo de llamadas bdsico que permitird segmentar las llamadas
para posteriormente ser distribuidas automdticamente (ACD) a los grupos de
agentes establecidos para la operacion.

Asi mismo, dicho software permite una eficiente interaccion de clientes de forma
independiente del acceso a chat web, WhatsApp, sms, email, llamadas, etc. con
capacidad para distribuir la informacion de contacto de clientes precisa y
completa y proporcionar herramientas de gestiéon sencillas requeridas para realizar
una configuraciéon de "extremo a extremo™ y un andlisis completo de la Operacion
del Centro de Contacto.

Por lo que el confratista se obliga a prestar un servicio moderno, eficiente y de
calidad al usuario, mediante el funcionamiento del Contact Center de la
Gobernacion de Cundinamarca, con la integraciéon de la infraestructura de gestion
existente con la solucién tecnolégica de comunicaciones y la operacion de la
misma.

OBJETO: CONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT CENTER DE
LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

El suscrito , obrando en nombre y representaciéon de
, de conformidad con lo establecido en el presente proceso
de seleccién, adelantado por EL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA- SECRETARIA
GENERAL, por medio de la presente, oferto de formairrevocable de |la siguiente manera:

CONDICIONES TECNICAS EXIGIDAS:
RECURSO PARA OPERACION DEL CONTACT CENTER

El Contact Center, Podrd operarse mediante una empresa que ofrezca el siguiente
personal:
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Un (1) Coordinador:

1. Gestor de los acuerdos de niveles de servicio

2. Punto de contacto entre la entidad y el equipo del Centro de Contacto.

3. Encargado de garantizar la adecuada operacion del Centro de Contacto,
andlisis de resultados, generacion y presentacion de informes a la entidad.

4. Desarrollar estrategias para el mejoramiento de la operacioén, de acuerdo a los

lineamientos de la entidad y del servicio.

Gestor del mejoramiento continuo de los procesos del Centro de Contacto.

Organizar el desarrollo de las actividades de acuerdo a las campanas definidas.

Definir los objetivos de productividad del equipo.

Administracion de la plataforma

© 0o N o v

Lider del equipo de agentes encargados de la operacién del Centro de
Contacto
10. Gestion de turnos de frabajo, descansos y cambios en caso de ser necesario
11. Monitoreo de llamadas - Soporte a los agentes, ante cualquier inquietud a nivel
operativo y/o orientacién de acuerdo a los procesos de atencién del servicio.
12. Gestionar y mantener la actualizacién de los reportes semanales con
estadisticas del tiempo al aire de IVR de enftrada y mensajes y correos
consumidos por cada canal.

Un (1)COORDINADOR

Requisitos Descripcion del requerimiento minimo
especificos
caracteristicas

Horario de Atencién | 8:00am a 5:00 pm de Lunes a Viernes (excluyendo festivos)
Técnico o Profesional en carreras administrativas o afines con la
Nivel de educacion misidn del centfro de contacto.

Experiencia minima de un (1) ano con labores relacionadas a
Experiencia la coordinacidon de equipos de Centro de Contacto. Y en
operacion de al menos 30 agentes.

- Actitud de servicio

- Excelente manejo de relaciones interpersonales

- Disciplina

- Capacidad de liderazgo

- Buen frabajo en equipo

- Capacidad para andlisis estadistico

Habilidades - Generacidn de reportes

Requeridas - Excelente expresidn oral y escrita (redaccion y ortografia)

- Habilidades de digitacion
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- Buen manejo de herramientas ofimdticas
- Organizacion

- Coordinaciéon del grupo de agentes de servicio

- Seguimiento y control de la operacién

- Apoyo en la atencién telefénica a los agentes de servicio.
- Orientacion a los agentes de servicio

Funciones Sugeridas | - Demds funciones solicitadas por el contratante.

Cantidad requerida 01

Disponibilidad 100% Dedicacion

Nueve (9) Agentes:

1. Atender la demanda del canal telefénico y estar en la capacidad de informar y
orientar sobre la oferta institucional de cada una de las dependencias de la Entidad
y de ser necesario realizar la transferencia de la llamada a la entidad competente
del caso.

2. Atender los canales de interaccion virtual institucionales y dar respuestas de
cardcter informativo.

3. Brindar el servicio de acuerdo con el protocolo de Atencién al usuario establecido
por la Enfidad.

4, Adelantar las campanas institucionales de acuerdo con los pardmetros
establecidos por cada enfidad.

5. Informar al coordinar del Contact Center sobre las inquietudes y solicitudes de los
usuarios en pro de fomar acciones de mejora en el alcance del centro del contacto.
6. Recepcionarlas PQRSDF en los canales de atencién administrados por el Contact
Center segun lo establecido en los procedimientos de la Entidad.

7. Prestar atencién integral, por ello el agente debe contar con actitudes y destrezas
como amabilidad, paciencia, confianza, tolerancia, vocacién de servicio,
capacidad para solucionar problemas, manejo de casos dificiles y capacidad de
frabajo en equipo.

AGENTES DE SERVICIO
Requisitos especificos | Descripcidn del requerimiento minimo
caracteristicas

8:00 am a 5:00 pm de Lunes a Viernes (excluyendo festivos)
Horario de Atencién

Técnicos, Tecndlogos, o estudiantes universitarios
Nivel de educacién

Experiencia minima de seis (6) meses como agentes en
Experiencia cenfros de contacto, servicios de atenciéon telefénica y/o
servicio al cliente.

- Actitud de servicio

- Excelente manejo de relaciones interpersonales

- Disciplina

Habilidades Requeridas | - Excelente expresidon oral y escrita (redaccioén y ortografia)

- Habilidades de digitacién

- Buen manejo de herramientas ofimdticas

- Organizacion
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- Brindar atencidn telefénica, o por los medios web definidos
por la entidad

- Suministrar informacién oportuna, completa y correcta alos
usuarios que accedan al servicio.

Funciones Sugeridas - Redlizar el registro de todas las actividades sobre la
plataforma de servicio destinada para tal fin.

- Enrutamiento de llamadas a las diferentes dreas de la
enfidad.

- Demd&s funciones solicitadas por el contratante.

Cantidad requerida 9

Disponibilidad 100% Dedicacion

El centro de contacto deberd realizar las siguientes actividades:
e Recepcidn de llamadas entrantes de usuarios que requieren algin servicio o
informacion.

e Envio y recepcidén de informacién por medios electrénicos como: e-mail,
mensajes de texto (SMS), chat y redes sociales institucionales (WhatsApp).

e Redlizar llamadas y campanas que requiera la entidad.

e Implementar una herramienta de omnicanalidad que permita integrar los
diferentes canales de atencién virtual dispuestos por la Gobernacién de
Cundinamarca.

e Garantizar la calidad y disponibilidad 7x24 de los Servicios de nube privada
afectada por el tipo de infraestructura de Centro de Datos donde se prestan los
servicios, las herramientas y procesos de seguridad, las capacidades que tengan
los proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes y las
capacidades para realizar crecimientos y actualizaciones.

¢ Readlizar acompanamiento durante la fase de salida en vivo (Go Live).

e Prestarsoporte ala solucidén de contact center mediante la asistencia y solucién
de fallas relacionadas con el desempeno y funcionamiento de la plataforma.
Este soporte se debe prestar por medio telefénico y/o chat o presencial cuando
la Gobernacidon asi lo requiera.

e Apoyar las diferentes ferias de atencién al usuario y la caracterizaciéon del
usuario con los siguientes requerimientos; Oferta con mininos 250.000 mensajes
EMS, 50.000 mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutos de llamadas
telefénicas (Celulares y numeros fijos).

e Garantizar la integracion de la solucidon a la arquitectura tecnoldgica de la
Gobernacion de Cundinamarca, en caso de que se requiera segun las politicas
y lineamientos establecidos en el PETIC (Plan estratégico de tecnologias de
informacién y comunicaciones).

e Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del IVR como herramienta de

autogestion, contemplando los minutos requeridos para la operacion.
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e Aplicar sistema Call Back de espera inteligente, que permite al cliente tomar la
decision de esperar o no en una cola de llamadas, si el cliente decide no esperar
el sistema automdaticamente le tomara los datos y tan pronto un agente de
servicio esté disponible, este realizara la llamada al cliente sin ningun costo para
él.

e Disponer de la integracion de la herramienta WhatsApp con el software de
omnicanalidad para cada uno de los diez (10) usuarios para atender a través
del sistema de nube privada.

HERRAMIENTA TECNOLOGICA DE OPERACION:

Solucién bajo la modalidad de software como servicio (Saa$), con disponibilidad de
100% Nube Privada, con un esquema de alta disponibilidad centrado minimo en 02
datacenter, con $0 en costos de mantenimiento y/o administraciéon de hardware,
por ser una solucién en la nube privada, que deberd integrarse con la arquitectura
con que cuenta la Gobernacién de Cundinamarca.

Esta herramienta tecnoldgica, bajo modalidad de software debe realizar una
operacion (Inbound-outbound) que permite que, las llamadas ingresen por red
pUblica a través del PRI/SIP y sean atendidas por un sistema de telefonia en el cual
se configurard un flujo de llamadas bdsico que permitird segmentar las llamadas
para posteriormente ser distribuidas automdticamente (ACD) a los grupos de
agentes establecidos para la operacion.

Asi mismo, dicha herramienta permite una eficiente interaccion de clientes de
forma independiente del acceso a chat web, Whatsapp, sms, email, llamadas, etfc.
con capacidad para distribuir la informacién de contacto de clientes precisa y
completa y proporcionar herramientas de gestion sencillas requeridas para realizar
una configuracién de "extremo a extremo" y un andlisis completo de la Operacion
del Centro de Contacto.

La herramienta tecnologia, bajo modalidad de software, serd proporcionada y
operada por el contratista y puesta a disposicion de los servicios requeridos por la
Gobernacion de Cundinamarca.

FUNCIONALIDADES:

ACD

Es la solucion unificada para la administracion de los contactos multicanal: email,
SMS, Call-back, chat, redes sociales; enrutando estas entradas en forma inteligente
y las deriva a los agentes mejor calificados y disponibles para atenderlos. Permite
incrementar la productividad y maximizar el nivel de servicio.

Recorder

Funcion de grabacién, que registra simultdneamente multiples canales de
contacto, incluyendo audio de la conversacion telefénica, video de captura de la
pantalla del agente, texto, emails, chats, entre ofros.

Social

El agente tendrd la atencion de las redes sociales asignadas al canal y dard

respuestas consistentes, auditadas y supervisadas con monitoreo en fiempo real y
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estadisticas completas, permitiendo la gestion de cuentas de correo electronico,
SMS, chat, etc, garantizando seguimiento eficiente sin saltos ni desconexién en la
atencion.

IVR (Interactive Voice Response)

Gestiona automdticamente y de manera indistinta todos los canales de contacto
disponibles entre sus clientes y la entidad. De esta manera se logran interacciones
coherentes, organizadas, exitosas y sin interrupciones con sus clientes de forma facil,
rdpida y eficaz.

IVR Es el mddulo de autoservicio, que automatiza los procesos de atencidon al cliente
con facilidades integradas de deteccién por tonos DTMF, reconocimiento de voz
(ASR) y reproduccién de textos (TTS).

Robusta. La robustez de la herramienta consiste en la inclusidn de caracteristicas
tales como:

* Navegabilidad. La distribucién de las diferentes funcionalidades de la herramienta
tecnoldgica de manera modular que sean explicitos, entendibles y amigables para
el usuario final.

e Centralizaciéon de la administracion basada en roles. Esto implica que la
herramienta debe contar con perfiles de administracion los cuales no pueden ser
accedidos por usuarios que no sean administradores.

* Seguridad. La herramienta debe proporcionar niveles de seguridad en el acceso
a la misma basada en dichos perfiles.

¢ Confidenciadlidad de la informaciéon. La informacién manejada producto de su
gestion y/o transaccién diaria, solo puede ser accedida por personal autorizado, en
este caso, los administradores definidos en la misma.

Por ningun motivo debe ser accedida por personal ajeno a la operaciéon propia de
la plataforma de Contact Center.

Implementacion de IVR de Enrutamiento desde |la PBX:

Desde la PBX debe contemplar la configuracién de audios de bienvenida vy
enrutamiento de las llamadas al centro de contacto a los asesores que estén
disponibles. En caso que no haya disponibilidad de asesores, el mismo IVR debe
contemplar la reproduccién de mensajes de espera para que retengan a los
usuarios con el fin de evitar el abandono de llamadas. El minimo de minutos de
tiempo al aire de IVR mensual es de 5.000.

Esquema de alta disponibilidad

Dado qgue la plataforma estd alojada en un modelo basado en la Nube Privada,
ésta debe ofrecer una operatividad al menos de un 99.96% en un contexto 7x24.
Para cumplir con este requerimiento, se requiere que la plataforma y su topologia
de distribucién y/o despliegue de servidores fisicos, virtuales, almacenamiento,
conectividad y comunicaciéon se alojen (o esté hosteados) en al menos dos (2)
datacenters, con el fin que se garantice la redundancia de la plataforma, la
contingencia en caso de fallos, los tiempos de respuesta minimos y aceptables en
caso de un Disaster Recovery, proporcionar un modelo de continuidad de negocios
para que no haya afectacion operativa ni econdmica del centro de contacto ni
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de la Entidad asi como la Alta Disponibilidad geogrdfica donde se ubique la
infraestructura asociada a la plataforma de Contact Center.

d.- Otros Servicios:

Flexible, permitiendo crecimiento y/o decrecimiento de los recursos inicialmente
configurados o nUmero de agentes de acuerdo a los periodos de demanda de la
operacion. Solucién orientada a productividad de los agentes, permitiendo mds de
43 minutos de operacidén por hora, contando con un marcador de alta potencia,
que optimiza los tiempos de atenciéon real de los agentes. Contener mds de 30
reportes pre configurados, que permitan a la Gobernacién de Cundinamarca
combinar entre reportes para contar con mayor informacion segun la exigencia de
la entidad, con la creacién de un tablero de gestion primario para su
administracién. Centro de entrenamiento en la plataforma debe permitir a los
miembros del Contact Center capacitarse en los diferentes roles. Facilidad en la
creacion de campanas, la solucién debe contar con mddulos de parametrizacion
de facil acceso y parametrizacién. En la fase inicial el fabricante o proveedor del
servicio acompanard la implementacién y parametrizacion inicial. Grabacion del
100% de las llamadas con alojamiento en nube privada por el tiempo de ejecucion
del contrato y hasta por dos (2) meses mds, después de este periodo el contratista
deberd entregar la informacién aimacenada a la Gobernacidon de Cundinamarca
enlos medios y formatos que la Secretaria General indique. (Storage, SAN, NAS, etc).

e.- Estadisticas:

La solucién debe permitir la generacién de estadisticas sobre los indices de
productividad y satisfacciéon del usuario. Ocupacién de canales. Unicamente las
llamadas que son gestionadas por el Contact Center Formato y etiquetamiento de
las llamadas: Todas las llamadas deben ir en formato facil de descargar y reproducir,
asi como contar con un nombre faciimente localizable. Puede ser MP3 o WAV.
Servicios de Reportaria. La solucion debe incluir un médulo de reportes estdndar en
los cuales se pueda evidenciar periocdicamente (en tiempo real, diario, semanal,
mensual, anual) la productividad de los agentes. Asi mismo, cuenta con la facilidad
de crear reportes personalizados a partir de la informacion manejada por el cliente
gue son creados por la persona encargada de la operacion diaria de contact
center.

La entidad proveerd el servicio de conectividad, a fravés del canal dedicado a
Infernet perteneciente a la Gobernaciéon de Cundinamarca, el cual tiene una
velocidad minima de 500 Mbps de manera tal que no afecte la normal operacién
del cliente y/o la calidad en el servicio de telefonia. Médulo omnicanalidad a
implementar por parte del futuro contratista (llomadas Inbound, llamadas
Outbound, Whatsapp, Chat, SMS, Email, redes sociales). La Atencion Omnicanal. La
plataforma debe permitir que un agente pueda atender varios canales (chat,
email, lamadas, WhatsApp, SMS) de manera simultdnea; con los siguientes servicios:

. Gestidn de Inbound: Grabaciéon y almacenamiento de las interacciones con
los usuarios que se contactan a la Gobernacion a través de diferentes canales de
comunicacién implementados en la plataforma.

. Gestién de Outbound: Gestidn sobre la cual la Gobernacién contacta a los
usuarios a fravés de diferentes canales de comunicacion implementados en la
plataforma.

Calle 26 #51-53 Bogotéa D.C.

Sede Administrativa - Torre Central Piso 7.
Cadigo Postal: 111321 — Teléfono: 749 1692
@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

Go_bernaci(’)n de
Cundinamarca

SC-CER 303297 CO-SC-CER 303297 GP-CER 303299




. Servicio de chat: Reconfiguracion por parte del contratista del servicio de
chat, de tal manera que se implemente en la pdagina principal de la Gobernacion
de Cundinamarca y conectado hacia la plataforma de contact center.

. Servicio de Email. Este servicio debe ser implementado para que la
Gobernacion envie comunicados periddicos a los usuarios de orden informativo, el
minimo de Email es de 200.000 mensajes mensuales.

. WhatsApp: Servicio utilizado como herramienta de comunicacidén que
permite enviar y recibir mensajes instantdneos.
. Servicio de envio de mensajeria masiva (SMS- Short Message Service). servicio

que permita el envio de mensajes cortos (enlaces, recordatorios, mensajes de
bienvenida, etc.), el minimo de mensajes de texto mensuales es de 200.000.

El software debe contar con una aplicacidon multiusuario orientada al apoyo de la
gestidon de servicio al cliente. Este sistema permite documentar y controlar la
informacién de gestion registrada por cada uno de los agentes y hacer el manejo
de cada caso en particular, bajo el enfoque CRM - Customer Relationship
Management lo que garantiza una gestion integral por Cliente y no por producto.

EJECUCION DE LAS LICENCIAS PARA LA OPERACION DE LOS AGENTES

Licenciamiento: La herramienta tecnolégica debe garantizar el acceso
permanente para nueve (9) agentes y 1 (un) coordinador por el termino de
ejecucion del contrato.

. Acceso

. Mddulos de gestidn y administracion

REPORTE DE ANALITICA

Se utilizar un Software para analizar la informacién, el cual debe permitir a la entidad
cargar, procesar y analizar la informaciéon derivada de la gestion de agentes para
mejoramiento en la productividad y/o contactabilidad a los usuarios incluye una
capacitacion en Business Inteligence y Analitica, cada una de tres (3) horas y
Andlisis de datos de Centros de Contacto de cinco (05) horas para minimo diez 10)
funcionarios que designe la Gobernacion de Cundinamarca.

MANEJO DE LA INFORMACION:

El contratista se compromete a grabar el 99,99% de las llamadas y dar el correcto
manejo y tratamiento a la informacion de la Gobernacion Cundinamarca de
acuerdo conlas politicas internas establecidas, la cual debe conservarse en la nube
hasta por un mes luego de la terminacién del contrato.

TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES RRRECOLECTADOS EN LA OPERACON:

Con relaciéon a el fratamiento de datos personales que se recolecten en el marco

de la ejecucion del contrato, se deberd dar cumplimiento a las de las disposiciones

de la Ley Estatutaria 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para

la proteccion de datos personales”, el Decreto Nacional 1377 de 2013 “por el cual

se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012" y las contenidas en el Decreto 363

de 2017 expedido por el senor Gobernador de Cundinamarcay su anexo, en el cual
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se “adopta la politica de tratamiento de la informacion de datos personales en la
Gobernacion de Cundinamarca”.

Por tanto, el contratista deberd garantizar a los ciudadanos el ejercicio de sus
derechos a conocer, actualizar, rectificar o suprimir sus datos, sobre las
informaciones que se haya recogido sobre ellas en bases de datos o archivos.

Asi mismo el contratista actuara como responsable del tratamiento de datos
personales, respecto de su recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion,
supresion 'y demdas por virtud de sus funciones y competencias legalmente
establecidas.

ADMINISTRACION:

La administracion de la herramienta tecnolégica estard a cargo del contratista.
Atendiendo lo establecido en el Proceso de Gestidn Tecnoldgica, es necesario que
el proveedor entregue documentados todos los ajustes y nuevos desarrollos o
integraciones que se den durante el contrato, diligenciando los formatos
establecidos en el SIGC, que se encuentran en el Proceso de Gestidn Tecnoldgica,
en la herramienta Isolucion.

Responsable Componente Técnico
Atentamente,
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