ANEXO TÉCNICO

Prestar los servicios del Centro de Contacto a la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte para la operación administrativa, tecnológica y de recurso humano de la “Línea Calma”, una estrategia para promover en la ciudadanía una transformación cultural del machismo y ofrecer herramientas a los hombres de la ciudad en el manejo de las emociones, la resolución pacífica de conflictos, la construcción de masculinidades corresponsables y no violentas     , entre otros aspectos socioculturales.


Sin perjuicio de las demás obligaciones inherentes al objeto, el alcance comprende entre otros aspectos lo siguiente:
a. Administración, Operación, Gestión y Servicios Tecnológicos de la Línea Calma, a través de un servicio de Call Center con catorce (14) puestos.
ANTECEDENTES
El Plan de Desarrollo 2020-2024 “Un Nuevo Contrato Social para el Siglo XXI” de la Alcaldía Mayor de Bogotá tiene dentro de sus propósitos y logros de ciudad el trabajo conjunto entre entidades del Distrito para saldar la deuda histórica que la ciudad tiene con el derecho de las mujeres y las niñas a vivir una vida libre de violencias en el ámbito intrafamiliar y comunitario. En este marco, la Secretaría de Cultura Recreación y Deporte, en cabeza de la Subsecretaría de Cultura Ciudadana, está liderando una estrategia que tiene como intención contribuir al desaprendizaje del machismo, a la promoción de masculinidades equitativas y  cuidadoras y a la prevención de la violencia de género en el ámbito intrafamiliar y de pareja en Bogotá, a través de acciones de transformación cultural dirigidas a modificar normas sociales, creencias, representaciones sociales y comportamientos relacionados con estos aspectos socioculturales.









     
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS
El proponente deberá cumplir con la totalidad de las especificaciones técnicas del servicio descritas en el presente apartado y a lo largo del documento.
Las especificaciones técnicas de la Línea Calma serán presentadas de acuerdo con las siguientes categorías:
· Características de la Línea Calma
· Condiciones generales para la prestación del servicio de la Línea Calma
· Equipo Humano para la prestación del servicio de la Línea Calma
· Servicios de Comunicación para el funcionamiento de la Línea Calma
· [bookmark: _heading=h.2uv70d4kz4td]Infraestructura tecnológica para la prestación del servicio de la Línea Calma
· Software de captura de información y criterios para la graficación de los resultados de la Línea Calma
· Condiciones Administrativas para la operación de la Línea Calma

4.1. Características de la Línea Calma
La Línea Calma es un canal de comunicación para hombres mayores de 18 años en la ciudad de Bogotá que contempla servicios:      de escucha, orientación, atención y acompañamiento de situaciones de crisis emocional para el desaprendizaje del machismo y para la prevención de la violencia de pareja o expareja.
· Atención Telefónica:  el primer servicio corresponde a la atención telefónica que brinda la línea para hombres que estén atravesando por crisis emocionales de cualquier índole. Este servicio se define como de primer nivel (solo recepción de llamadas) y se orienta a escuchar, contener y normalizar al usuario que se comunica con la Línea (llamadas de entrada). Su finalidad central es la de contener emocionalmente, escuchar, asesorar, ofrecer alternativas y detener posibles agresiones. De acuerdo con los datos que hemos recopilado en las dos fases de la Línea,      con una capacidad instalada de 13 personas, se logra una  capacidad instalada para atender 24  llamadas diarias para un total de 672 llamadas mensuales. .  
Acompañamiento Psicoeducativo:  el segundo servicio consiste en un acompañamiento psicoeducativo pos llamada que se maneja mediante agendamiento de encuentros. Este servicio es brindado a los usuarios que manifiestan, durante la llamada telefónica, el interés de recibir una atención a largo plazo para cambiar, desde un enfoque de cambio cultural de género, sus creencias, percepciones y comportamientos relacionados con la violencia de pareja, el machismo, los celos y el control. 
Estos encuentros de  se generan a través de una orientación remota en tiempo real (tele presencial) que se debe brindar desde una  plataforma digital que permita realizar la atención a través de , así como proyectar y enviar herramientas psicoeducativas (archivos mp3, mp4 y PDF y acceso a plataformas como ). En este servicio psicoeducativo se manejan, por ejemplo, emociones potencialmente agresivas, comunicación y acuerdos en pareja, masculinidades alternativas, mitos del amor romántico, entre otros aspectos posibles. De acuerdo con los resultados del piloto, con una capacidad instalada de 13 agentes, es posible brindar atención psicoeducativa de480 sesiones virtuales mensuales, siendo el tiempo estimado por video llamada entre una  hora y una hora y media en promedio. 
Es importante puntualizar que este servicio no puede ser efectuado mediante llamada telefónica y que el operador debe disponer o adquirir licencias para el acceso ilimitado a plataformas que permitan su implementación y grabación . Asimismo, la SCRD ha identificado que la privacidad y el manejo del ruido del ambiente afectan la calidad del servicio psicoeducativo (por ejemplo, otros u otras profesionales brindando atención simultánea), por este motivo,  el  operador deberá brindar características idóneas para garantizar la calidad en las condiciones de privacidad y con ausencia de ruido para la adecuada ejecución de las      video llamadas , bien sea en las instalaciones del centro de contacto o mediante el acceso remoto que le proporcione a sus agentes. 
· Llamadas de Salida:  consiste en las llamadas de salida que se generan a partir de la Línea y que cubren dos situaciones: llamadas de seguimiento que realizan los y las profesionales de la Línea a una muestra de usuarios que recibieron atención telefónica o acompañamiento psicoeducativo para evaluar su experiencia; devolución de llamadas a los usuarios que no fueron atendidos en un primer momento, pero cuyos datos quedan registrados; llamadas de agendamiento y de confirmación de psicoeducativos; llamadas de enrutamiento y de reporte a entidades; seguimiento a usuarios que registraron emergencias o riesgos inminentes; llamadas de prueba y llamadas para ofrecer los servicios de la Línea a hombres de la ciudadanía o que hagan parte de alianzas interinstitucionales. Este servicio deberá ser provisto por el operador a partir de un plan de datos de llamada ilimitados, toda vez que las dos implementaciones de la Línea han demostrado que por el gran número de llamadas de salida el operador deberá      contar con un servicio ilimitado para esta necesidad.     

[bookmark: _heading=h.1fob9te]Números de atención desde donde se prestarán los servicios de la Línea Calma:
[bookmark: _heading=h.a37wpr5yd5f2]
[bookmark: _heading=h.la4rzxc8fwk4]Dado que todos estos servicios deben ser de carácter gratuito para la ciudadanía, la Línea Calma debe operar a partir de dos canales de comunicación:
[bookmark: _heading=h.miozsl8qbzyb]
[bookmark: _heading=h.5zquat8xnjjx]
· [bookmark: _heading=h.hccqiatmdnre]El número 018000423614.  Este número es de propiedad de la SCRD y se deberá solicitar por el nuevo operador a la empresa que le indique la Secretaría, una vez suscrita el acta de inicio del contrato con la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte. 

Asimismo, y como se expone en detalle en los próximos acápites, estos servicios deben ir acompañados de un sistema / software, que deberá proporcionar el operador, que permita: a) la captura e ingreso de datos de cada servicio, b) la conexión entre la información obtenida de ambos servicios mediante la generación de un código único de usuario (cédula de ciudadanía), y c) el agendamiento de video llamadas tanto desde el call center (servicio 1) como directamente por los profesionales agentes operadores responsables del servicio 2.


4.2. Condiciones necesarias para la atención de la Línea Calma
4.2.1. Condiciones Generales:
En términos generales, el operador debe tener la infraestructura y plataformas para implementar, configurar, monitorear y hacer seguimiento de las funcionalidades solicitadas para la operación satisfactoria de la Línea Calma. A continuación, se describen las condiciones generales:
· El operador deberá prestar el servicio a partir del día en que se firme el acta de inicio garantizando el correcto funcionamiento de todos los servicios descritos en el numeral anterior y el cumplimiento de los indicadores. 
· El operador deberá disponer de los canales telefónicos y de videollamada necesarios que soporten la operación y cuyo dimensionamiento se realizará de acuerdo con el comportamiento de la Línea.
·  La SCRD podrá implementar nuevos servicios previa cotización de estos por parte del operador, los cuales deberán ser aprobados y autorizados por la SCRD.
El operador deberá garantizar la seguridad de la información recolectada, registrada y generada, así como el control de acceso, protección de datos y seguridad física de la plataforma. Para garantizar que la seguridad de la información es gestionada correctamente, el operador podrá contar con la certificación en la norma ISO 27000 o su equivalente. El operador debe presentar a la supervisión del contrato para su aprobación, en el momento de inicio de la operación, un modelo de gestión de seguridad de la información,que contemple unos procedimientos adecuados y la planificación e implantación de controles de seguridad basados en una evaluación de riesgos y en una medición de la eficacia de 

 operador y el equipo de profesionales responsable de los servicios de la Línea aportado por aquél deberá mantener estricta reserva mediante la firma de un acuerdo de confidencialidad que debe incluirse en los contratos que se firmen en el marco de la operación sobre la información que se conozca por causa o con ocasión del contrato. Asimismo, el operador y su equipo profesional deberán dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable en materia de Privacidad y Tratamiento de Datos Personales.

· El operador deberá hacer explícita la propiedad intelectual de los documentos, protocolos y documentos técnicos que la SCRD entregue en el marco del contrato, haciendo visibles logos y distinciones institucionales en todos los canales de comunicación que se generen para la operación de la Línea. 

· El operador deberá presentar un documento que defina las prácticas de gestión de toda la operación teniendo en cuenta la norma COPC (por sus siglas en inglés Customer      Operation Performance Center). Cualquier modificación en los procesos y procedimientos, guiones, políticas y lineamientos establecidos para la operación de la Línea, deberán ser previamente consultados, documentados y aprobados por la SCRD.

· El operador deberá realizar el dimensionamiento de la operación semanalmente de acuerdo con el análisis del comportamiento histórico de las llamadas recibidas por día (en intervalos de 30 minutos), así como de otros factores que afectan      el volumen de llamadas. En caso de que el operador detecte la necesidad de aumentar la capacidad de respuesta por desbordamiento de llamadas, se debe informar a la SCDR planteando posibles soluciones, en primer      término, con los recursos disponibles, y en segundo término con recursos adicionales. Siempre que se presente crecimiento de personal por necesidad de la operación se debe contemplar el crecimiento, tanto en software, como en canales. La SCRD evaluará la situación y tomará la decisión final. Si la SCRD decide aumentar      el contact center en agentes profesionales el operador deberá estar en capacidad de hacerlo.

El operador deberá implementar los protocolos, guiones, documentos, procesos, herramientas y evaluaciones que la SCRD disponga para garantizar el cumplimiento de todos los indicadores y realizar las observaciones y mejoras necesarias.

· El operador garantizará que el personal se mantenga actualizado en toda la información referente a los trámites y servicios que se presten en la Línea, así como en los procedimientos, directivas y contenidos necesarios para el correcto desarrollo de la operación, que sean suministrados por la SCRD. También en todos los aspectos tecnológicos y/o informáticos requeridos para la óptima prestación de los servicios de la Línea.

· El operador formulará una propuesta de registro, administración,      graficación      y presentación de  la información que surja de los cuatro servicios, de acuerdo con lo estipulado por el documento maestro de la Línea Calma y lo recomendado a partir de las operaciones anteriores basándose sobre todo en el índice de datos del sistema de Captura de información de la línea.      Esta propuesta será evaluada por la SCRD para acordar la mejor manera de presentar la información que se obtenga del Sistema de Captura de Información. Una vez hecha esta exposición, y con previa aprobación de la SCRD, el operador formulará los reportes e informes para retroalimentar resultados, procesos de mejoramiento, eficiencia de los costos y medición de la operación. Estos informes deben ser enviados a la SCRD de acuerdo con la periodicidad y modalidad establecidas por la SCRD.

El operador deberá capacitar al personal designado por la SCRD para la supervisión, administración y coordinación del contrato en el manejo de la herramienta estadística con el fin de que la SCRD pueda realizar análisis de manera independiente a los informes exigidos al operador.

· El operador será responsable de clasificar y registrar las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos de los ciudadanos en el sistema que acuerde previamente con la SCRD.

· El operador informará a la supervisión del contrato y al coordinador asignado por parte de la SCRD todas las novedades, barreras y situaciones inesperadas que se presenten en la operación mediante comunicación escrita (memorando, correo electrónico, etc.) Asimismo, deberá compartir una carpeta digital a la que tenga acceso la SCRD para centralizar todas estas comunicaciones escritas en su solo lugar y garantizar así la trazabilidad de la operación de la Línea. 

· El operador deberá solucionar de manera inmediata la ocurrencia de cualquier problema técnico u operativo que limite la operación de la Línea, en caso de que la falla ocurra por situaciones de fuerza mayor, deberá comunicar la situación inmediatamente a la SCRD, a fin de que se puedan adelantar las acciones correctivas, según sea el caso, y acordar la respuesta con la SCRD. El tiempo del incidente no deberá superar las dos horas.

· Se deben realizar comités semanales entre el operador y la SCRD para presentar la información de pronóstico, seguimiento, calidad, entrenamiento y supervisión del contrato.

4.2.2. Gestión de la calidad del servicio
La SCRD exige como parte fundamental del compromiso que tiene con la ciudadanía unos estándares de calidad adecuados. Para tal fin, el operador deberá establecer una metodología integral de calidad de atención que incluya como mínimo los siguientes puntos:
· Definición de variables a evaluar.
· Mecanismos que permitan la verificación de la veracidad de la información.
· Esquemas de monitoreo a los profesionales agentes operadores.
· Sistema de documentación de monitoreo a los profesionales agentes operadores.
· Esquemas y planes de mejoramiento continuo.
· Entrega de reportes e informes.

Asimismo, desde el inicio del contrato, el operador podrá presentar en el modelo de servicio la integración de procesos de ITIL V3 o superior en la solución específica ofertada. El objetivo es tener una metodología que esté alineada con mejores prácticas desarrolladas para la planeación, gestión, soporte y prestación de los servicios contratados.
Teniendo en cuenta que la Línea Calma es un canal de atención psicosocial podrán presentarse situaciones de emergencia e imprevistos que impliquen tiempos adicionales de atención y de recuperación para el equipo -por ejemplo, llamadas de conducta suicida.  Para estos casos, el operador deberá remitirse a los lineamientos de “casos extremos” que se presentarán como parte de los protocolos de atención que entregue la SCRD. Esto debe ser tenido en cuenta por el operador para la construcción de los modelos de supervisión y de calidad de la prestación del servicio. 
4.2.3. Mejora Continua del Servicio
El operador dentro de su gestión del servicio deberá presentar de manera mensual en sus informes las acciones implantadas en su operación como resultado a la mejora      continua implementada en el servicio, estos resultados deberán ir soportados mediante:
· Procesos documentados.
· Herramientas estandarizadas para la operación del servicio.
· Explicación de variables a medir y por qué están siendo medidas.
· Definición de los resultados esperados.
· Resultado en el monitoreo de la operación.
· Reducción de costos sin impactar los resultados de la operación.

4.2.4. Funcionalidad de Monitoreo
La plataforma habilitada por el operador deberá proveer un panel central de monitoreo (en tiempo real) del servicio, en donde como mínimo se presente la información relevante correspondiente al cumplimiento de los  por diferentes criterios de temporalidad, mallas de servicio programadas, variables de comportamiento, saturación y utilización de cada uno de los canales definidos.
Dicho panel deberá ser habilitado para los perfiles de usuario que la SCRD considere conveniente y el operador deberá implementar, configurar y capacitar en la funcionalidad a los funcionarios y/o referentes que la SCRD disponga

4.2.5. [bookmark: _heading=h.m8halpbnx7bs]Auditorías a la operación
En el momento en que la SCRD considere conveniente, podrá realizar auditorías a los procesos señalados en estos términos con el siguiente procedimiento:
La SCRD, en cualquier momento, podrá apoyar y auditar las actividades relacionadas con la selección del personal, el entrenamiento, capacitación, operación y prestación de los servicios 1, 2 y 3, procesos de solicitudes, reclamos, información, entre otros. Para tal fin el operador facilitará los recursos físicos y tecnológicos para desarrollar esta labor.
Los reportes de las auditorías realizadas incluidos los hallazgos serán entregados al operador a través del Coordinador designado por la SCRD, con el fin de dar cumplimiento inmediato a las acciones correctivas. Adicionalmente, los hallazgos encontrados en la auditoría respectiva deberán ser tenidos en cuenta en el cálculo de los indicadores de calidad de la operación y harán parte del resultado final de los indicadores de precisión de error crítico y de error no crítico, para definir las penalizaciones a que haya lugar.

4.3. Equipo Humano para la prestación del servicio 
En cuanto al equipo de profesionales que atenderán la línea, se solicita al operador la contratación de un equipo de trabajo conformado por 50% hombres y 50% mujeres profesionales agentes operadores. Asimismo, se solicita la vinculación de una persona abogada de profesión para que pueda complementar el servicio de orientación emocional y acompañamiento psicoeducativo, con uno de asesoría legal para los usuarios que quieran conocer más sobre sus derechos y deberes jurídicos y legales en materia de paternidad, conyugalidad, violencias, entre otras. 
La convocatoria y/o búsqueda de hojas de vida y de preselección de las mismas de este equipo de asesores tendrá un acompañamiento de la SCRD en algunos momentos del proceso, pero no en todos. Específicamente, la SCRD recibirá las hojas de vida preseleccionadas previamente por el operador y acompañará e intervendrá en la entrevista de los candidatos/as que se estimen óptimos/as y cualificados/as; como resultado, se tendrá la selección final del equipo de profesionales agentes operadores. La SCRD aprobará de manera previa, expresa y escrita cualquier profesional que se vaya a contratar para la operación de la Línea.
A continuación, se exponen los perfiles profesionales que deberán tener los profesionales:

	Profesional
	Perfil
	#
	Condiciones Laborales

	Profesionales Agentes Operadores del Servicio 1 llamadas
(atención de primer nivel: recepción y atención de llamadas - comunicaciones de entrada)
	

Experiencia necesaria: mínimo 2 años en el campo psicosocial, y/o en la atención psicoterapéutica de población con comportamientos agresivos e involucramiento en situaciones de violencia basada en género, y/o 
E
xperiencia      
en enfoque de género y/o de masculinidades, y/o Experiencia previa de trabajo  en una Línea de Atención.
                
	7
	
Dedicación de tiempo completo durante la  vigencia del contrato
          

	Profesionales Agentes Operadores de los Servicios de Post      llamada (atención de segundo nivel: efectúan videollamadas y llamadas de seguimiento- comunicaciones de salida)
	Profesionales en psicología, con énfasis en las dimensiones psicoterapéutica y psicosocial. Formación y manejo del enfoque cognitivo conductual y de género – en ámbito psicoterapéutico, o formación en enfoque de género y/o de masculinidades.

Experiencia necesaria: mínimo 2 años en el campo psicosocial, y/o en la atención psicoterapéutica de población con comportamientos agresivos e involucramiento en situaciones de violencia basada en género, y/o experiencia o formación en enfoque de género y/o de masculinidades, y/o Experiencia previa de trabajo  en una Línea de Atención.                
	6
	

Dedicación de tiempo completo durante la  vigencia del contrato
          

	


Supervisor o Supervisora operativa y de calidad
	
Experiencia superior a dos (2) años en coordinación de equipos de call center o contact center, o de proyectos, o supervisión de procesos de recolección de información estadística en campo o procesos de investigación e información. Certificación de atención al cliente. Conocimiento y manejo óptimo de las herramientas tecnológicas mediante las que se operarán los servicios 1 y 2 de la Línea y el sistema de captura de información de ambos servicios. Así como experiencia en auditoría en el control de procesos del personal del call center o contact center.
Además de los requisitos mínimos el candidato deberá reunir las siguientes condiciones:           







	1
	

Dedicación de tiempo completo durante la vigencia del contrato
               

	

Profesional de asesoría jurídico y legal Línea Calma 
	Profesional en derecho.
Experiencia necesaria: mínimo 2 años en derecho de familia y/o derecho penal.
Experiencia deseable: experiencia de trabajo en Comisarías de Familia y/o formación en enfoque de género y/o de masculinidades. 
	
1
	

Dedicación de medio tiempo durante la vigencia del contrato.
          

	


Formadora experta en metodología del enfoque de cultura ciudadana para la atención emocional de hombres en la Línea Calma
	Profesional en psicología con maestría en Ciencias Sociales y/o Educación.
Experiencia:
Mínimo 2 años  de experiencia en asuntos relacionados con:
Las dimensiones psicoterapéutica y psicosocial. Formación y manejo del enfoque cognitivo – conductual en ámbito psicoterapéutico. 
La construcción metodológica de líneas de orientación emocional para hombres desde el enfoque de cultura ciudadana.  
Formación a grupos de profesionales en psicología en metodologías, protocolos y herramientas psicoeducativas para la atención emocional a hombres desde el enfoque de cultura ciudadana. 
	1
	

          



La documentación y soporte de los roles solicitados deberán ir acompañados en la aprobación con: hojas de vida de los candidatos, certificaciones de estudio, certificaciones laborales, matrículas profesionales para cargos de profesionales cumpliendo 100% con la documentación solicitada.
La SCRD asignará de su equipo de trabajo el cargo de Orientador/a
     
 de la Línea quien trabajará de la mano con la persona que se desempeñe como  Supervisora asignada por el operador.
NOTA: *EN EL COSTO POR PERSONA DEBE INCLUIRSE EL VALOR DEL PUESTO DE TRABAJO DE CADA OPERADOR, EL CUAL DEBE INCLUIR TANTO EL EQUIPO DE CÓMPUTO COMO EL DE COMUNICACIONES REQUERIDO PARA LA EJECUCIÓN DE LA ACTIVIDAD, TANTO A NIVEL DE SOFTWARE COMO HARDWARE Y SIMILARES.    
El operador deberá garantizar condiciones laborales óptimas en las instalaciones del call center o en el lugar desde donde se preste el servicio en caso de que éste deba realizarse por teletrabajo. Mínimo, se requieren las siguientes condiciones:
     
1. Equipamientos de trabajo para los y las profesionales durante el horario laboral (sillas ergonómicas, diademas tipo canguro, entre otras).
2. Ventilación constante, distancia de dos metros entre agente y agente, acceso a baños, entre otras, en el espacio donde opere la Línea.
3. Un espacio de reunión con capacidad para 10 personas para uso exclusivo del programa Calma, dos (2) días a la semana y que cumpla con todos los requisitos de bioseguridad requeridos en virtud de la pandemia del COVID-19 y/o las medidas implementadas por los gobiernos Nacional y Distrital, si a ello hubiere lugar. 
4. Dos espacios físicos con capacidad para 2 personas (escritorio y dos sillas) que permita     
 atención confidencial y privada con aislamiento de ruido tipo cubículo u oficina para uso exclusivo de línea Calma dos (2) días a la semana con conectividad a internet y dotación de computador que tenga acceso al sistema de captura información, que cumplan con todos los requisitos de bioseguridad requeridos en virtud de la pandemia del COVID-19 y las medidas implementadas por los gobiernos Nacional y Distrital, si a ello hubiere lugar.
5. Un espacio de trabajo para el o la Orientadora de la Línea Calma que designe la SCRD y que incluya 1 computador, silla ergonómica, diadema, terminal telefónica y acceso al sistema de captura de información.

4.3.1. Responsabilidades de los profesionales que ofrecerán los servicios de atención de la Línea Calma
Los y las trece (13) profesionales que se encargarán de las labores de operación de los servicios en los términos especificados en el numeral 4.2. tendrán las siguientes responsabilidades:
· Brindar atención telefónica o por otros medios de entrada y/o de salida de acuerdo a la metodología, orientaciones y protocolos definidos por la SCRD.
· Brindar acompañamientos psicoeducativos a los usuarios que así lo requieran, de acuerdo con las orientaciones de los protocolos y del documento maestro. 
· Realizar los servicios de llamadas de salida, de acuerdo con los tipos establecidos en el numeral 4.2.
· Registrar la información de todas las llamadas recibidas atendidas, de todas las video llamadas generadas y de todas las llamadas de seguimiento efectuadas. Se seguirá el protocolo establecido por la SCRD.
· Diligenciar correctamente la información en los sistemas de captura de información de las llamadas (servicio 1) y las videollamadas de acompañamiento psicoeducativo (servicio 2), y, en caso de tener dudas sobre este diligenciamiento, acudir a las y/o los coordinadores de la Línea para resolverlas apropiadamente. 
· Diligenciar los formatos de evaluación que desarrolle la SCRD y participar en espacios de retroalimentación e identificación de oportunidades de mejora. 
· Asistir a las capacitaciones, reuniones y hacer lectura de los documentos que se compartan al interior de la Línea, previa revisión de la SCRD, en el inicio de la operación y en los meses subsiguientes. 
· Realizar el agendamiento de videollamadas      mediante el mecanismo dispuesto por el operador.
· Determinar si una llamada requiere ser enrutada y efectuar el respectivo traslado, siguiendo los protocolos y lo estipulado en el documento maestro.
· Cumplir con los horarios, tiempos de conexión y especificaciones de los servicios establecidos para la correcta operación de la Línea.
· Aportar al desarrollo metodológico (formación del equipo, desarrollo de herramientas psicoeducativas, revisión y retroalimentación de los casos,      búsquedas bibliográficas, entre otras) de la Línea Calma de acuerdo con la orientación que brinde la SCRD y en los espacios que se definan para esta labor.  
· Acompañar a los y las agentes que se involucran por primera vez al servicio de la Línea Calma, y lo hagan por fuera de la formación inicial, en procesos de mentoría, formación y de “canguro” para asegurar la adaptación de estos nuevos agentes a la Línea Calma.   
· Contribuir a una cultura organizacional basándose en el respeto, la honestidad y la cooperación. 
4.3.2. Responsabilidades de la coordinación y la supervisión operativa y de calidad
La persona que lleve a cabo este rol será encargada de asumir las labores directamente relacionadas con la operación de los servicios y el control de calidad de los mismos. Apoyará y acompañará al equipo de profesionales agentes profesionales para la funcionalidad de la operación. Sus responsabilidades serán:
· Establecer contacto directo con la persona designada por la SCRD para la orientación de la Línea Calma a través de reuniones periódicas de seguimiento de la Línea Calma. 
· Velar por el cumplimiento de los indicadores establecidos para la campaña.
· Monitorear diariamente a los agentes para que el servicio sea prestado de forma óptima dentro de los lineamientos y estándares de calidad establecidos por el cliente.
· Informar sobre problemas técnicos que afecten el desempeño de la operación.
· Realizar los ajustes operativos con base en los índices de gestión para mantener un óptimo nivel de servicio.
· Validar y hacer seguimiento a los informes diarios y mensuales de la Línea Calma. 
· Monitorear el comportamiento del tráfico y tomar acciones correctivas cuando las circunstancias sean evidentemente atípicas.
· Ejecutar acciones preventivas y correctivas con el fin de controlar los estándares de calidad del Contact Center.
· Verificar la asistencia y puntualidad de los agentes.
· Acompañar y hacer seguimiento en piso a los agentes para garantizar el cumplimiento de los estándares de calidad definidos.
· Reportar inmediatamente las ausencias injustificadas de los agentes al área de Gestión Humana con el fin de tomar medidas disciplinarias.
· Capacitar y formar al equipo de profesionales agentes operadores en el manejo de la herramienta utilizadas para la prestación del servicio (llamadas, videollamadas, agendamientos, software/ sistema de captura de datos de los servicios 1 y 2, etc.
· Realizar retroalimentaciones y procesos disciplinarios a que haya lugar.
· Asistir y/o programar capacitaciones y reuniones con el equipo, operador o coordinador de SCRD. (pre-turnos, capacitaciones, calibraciones, etc.)
· Generar alarmas como consecuencia del soporte en piso y oportunidades de mejora.
· Asistir a reuniones que programe el operador
· Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la SCRD
· Hacer seguimiento a conexión de agentes
· Hacer seguimiento a la base de comunicaciones de seguimiento y su realización por parte de los agentes
· Hacer seguimiento al almacenamiento de las grabaciones de los psicoeducativos.
· Realizar las mallas de turnos semanales de acuerdo con horarios establecidos.
· Informar y registrar los resultados y hallazgos utilizando los mecanismos establecidos.
· Formular y ejecutar los planes de acción tendientes a la mejora de la operación.
· Mantenerse actualizado/a en los conocimientos de la operación y lo relacionado con el cargo.
· Hacer seguimiento diario a las novedades reportadas por el equipo de profesionales agentes operadores y de las novedades registradas frente a las plataformas.
· Presentar reportes e informes sobre los resultados operativos conforme la periodicidad acordada con la SCRD
· Planificar y organizar las actividades del equipo de profesionales agentes operadores 
· Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades desarrolladas con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de decisiones
· Coordinar el equipo de agentes para solventar cualquier imprevisto que se presente con dicho equipo, contando con la participación y direccionamiento del o la Orientadora designada por la SCRD.
· Identificar oportunidades de mejora.
· Participar y promover la participación de los colaboradores a su cargo en las actividades programadas por la empresa en temas de salud ocupacional, salud mental, autocuidado      y desarrollo.
· Reportar de forma oportuna los incidentes y accidentes que se presenten.

     4.3.4. Responsabilidades de la asesoría legal y jurídica
· Brindar atención telefónica o por otros medios de entrada y/o de salida en asuntos jurídicos, de acuerdo a la metodología, orientaciones y protocolos definidos por la SCRD.
· Brindar apoyo en asuntos jurídicos a las sesiones de acompañamientos psicoeducativos a los usuarios que así lo requieran, de acuerdo con las orientaciones de los protocolos y del documento maestro.
· Realizar los servicios de llamadas de salida, en caso de que sean requeridos asuntos jurídicos.
· Registrar la información de todas las consultas atendidas, de todas las videollamadas      generadas y de todas las llamadas de seguimiento efectuadas. Se seguirá el protocolo establecido por la SCRD.
· Diligenciar correctamente la información en los sistemas de captura de información, y, en caso de tener dudas sobre este diligenciamiento, acudir a las y/o los coordinadores de la Línea para resolverlas apropiadamente.
· Diligenciar los formatos de evaluación que desarrolle la SCRD y participar en espacios de retroalimentación e identificación de oportunidades de mejora.
· Asistir a las capacitaciones, reuniones y hacer lectura de los documentos que se compartan al interior de la Línea, previa revisión de la SCRD, en el inicio de la operación y en los meses subsiguientes.
· Realizar el agendamiento de consultas mediante el mecanismo dispuesto por el operador.
· Cumplir con los horarios, tiempos de conexión y especificaciones de los servicios establecidos para la correcta operación de la Línea.
· Aportar al desarrollo metodológico (formación del equipo, desarrollo de herramientas psicoeducativas, revisión y retroalimentación de los casos,  búsquedas bibliográficas, entre otras) de la Línea Calma de acuerdo con la orientación que brinde la SCRD y en los espacios que se definan para esta labor. 
· Acompañar a los y las agentes que se involucran      por primera vez al servicio de la Línea Calma, y lo hagan por fuera de la formación inicial, en procesos de mentoría, formación y de “canguro” para asegurar la adaptación de estos nuevos agentes a la Línea Calma.  
· Contribuir a una cultura organizacional basándose en el respeto, la honestidad y la cooperación.

Brindar cuatro (4) jornadas de formación sobre los protocolos y el servicio psicoeducativo de la Línea Calma
· Brindar una (1) jornada destinada a responder preguntas, dudas u 
observaciones del equipoen relación con los protocolos y el servicio psicoeducativo de la Línea Calma.       

4.3.3. Inducción del Equipo de Trabajo
Una vez contratado el equipo de profesionales agentes operadores, el siguiente paso será la consolidación de un proceso de inducción. Los ámbitos de formación son variados y corresponden a los múltiples requerimientos y responsabilidades que tendrán los profesionales para la implementación de la Línea. 
A continuación, se presenta una descripción de los módulos de capacitación técnico-misional y tecnológica que serán responsabilidad de la SCRD y del operador
	Módulo Capacitación Técnica: Este módulo estará enfocado en la capacitación conceptual, metodológica y técnica de la Línea y estará a cargo de la SDCR (15 días –100 horas):

	
· Introducción 
· Presentación institucional de la estrategia
· Lectura Documento Maestro 
· Marcos Conceptuales y Metodológicos de la Línea Calma
· Modelo metodológico de la Línea Calma
· Herramientas para la atención integral en salud mental 
· Introducción al protocolo:  casos problemáticos /nivel primario ruta de ayuda inmediata (teórico) 
· Casos problemáticos /nivel primario ruta de ayuda inmediata (práctico) 
· Funcionamiento del distrito y rutas 
·  Introducción a los Protocolos 1,2,3 
· Continuación Protocolos 1,23
· Sistema de Evaluación Epidemiológica
· Introducción al servicio psicoeducativo 
· Preguntas metodológicas y de enrutamiento sobre protocolos
· Capacitación, análisis de preguntas operativas y enrutamientos 
· Inducción corporativa 
· inducción Comisarías de Familia - enrutamientos respectivos 
· Turnos y horarios: telefónicos y psicoeducativos 
· Capacitación en bienvenida a la compañía 
· Capacitación en zoom para servicio psicoeducativo (audio, video, formularios forms) 
· Fogueo de medios de comunicación
· Lenguaje Incluyente 
· Pruebas y capacitación en herramientas tecnológicas 
· Repaso de horarios de horarios y turnos, entrega de puestos y diademas, locker, y otros administrativos 
· Capacitación en servicio de acompañamiento psicoeducativo parte 1
· Preparación de plan de trabajo y ruta de cambio comportamental (completa) por parte de los profesionales de la Línea 
· Presentación de plan de trabajo y ruta de cambio elaborada por profesionales (observaciones y oportunidades de mejora) 
· Capacitación en servicio de acompañamiento psicoeducativo parte 2
· Preparación de puesta en práctica de selección de herramientas psicoeducativas mediante juegos de rol en parejas 
· Grupo focal capacitación 
· Taller de cierre de actividades 
· Presentación de selección de herramientas psicoeducativas (observaciones y oportunidades de mejora) 
· Metodología de comunicaciones de seguimiento (definidas en documento maestro)
· Simulacros 
· Lanzamiento 
	



A efectos de garantizar la movilidad de agentes profesionales operadores entre servicios según demanda, los y las profesionales recibirán capacitación en todos los servicios con sus respectivos procesos de captura y registro de información, tanto en lo que respecta al módulo técnico-misional a cargo de la SCRD como en lo relativo al módulo de manejo de las herramientas tecnológicas de la Línea a cargo del operador.
Adicionalmente, el coordinador de supervisión y calidad, en compañía con la o el orientador de la Línea Calma de la SCRD, deberán generar planes de capacitación continuada que refuercen los conocimientos adquiridos durante la capacitación y que permitan encuentros del equipo para la resolución de preguntas, la revisión de casos, entre otros. Las y      los coordinadores generarán un tablero de seguimiento del equipo de profesionales en donde se identifiquen oportunidades de mejora, riesgos en el cumplimiento de las labores, salud mental, cuidado del equipo, adherencia, entre otras. 
Teniendo en cuenta las condiciones que presenta la emergencia social por COVID-19, la SCRD solicita que la capacitación a los agentes sea tele presencial o presencial con medidas de bioseguridad, y que el oferente brinde la misma herramienta de videollamadas para la realización de estos espacios.   
4.3.4. Rotación o remplazo de agentes
La SCRD podrá solicitar el reemplazo del personal con base en criterios de rendimiento junto con una justificación que incluya evidencias de errores críticos de usuario o negocio de acuerdo con la definición del indicador correspondiente. Asimismo, podrá solicitar ajustes en los planes de capacitación y de pedagogía hacia los y las profesionales, así como acciones que propendan por el cuidado y la salud mental del equipo.
El operador cuenta con cinco (5) días hábiles para reemplazar los y las profesionales agentes operadores, los cuales deberán cumplir las condiciones del perfil. Adicionalmente, el operador deberá garantizar horarios de capacitación para que los nuevos agentes profesionales tengan el conocimiento pertinente de los enfoques, metodologías y operación de la Línea. Adicionalmente, el operador deberá garantizar la cobertura en los tiempos y actividades contratadas pese al reemplazo.
De presentarse alguna ausencia o rotación del personal por cual sea el motivo, el operador deberá estar en la facultad de cubrir los turnos a fin de garantizar los ANS pactados en el contrato.
El operador solo podrá efectuar cambio de personal por otro recurso que cumpla los requerimientos solicitados por la SCRD, este cambio obedecerá a razones de fuerza mayor o caso fortuito debidamente acreditadas, el personal de reemplazo deberá ser sometido a aprobación de la SCRD. 
La SCRD podrá solicitar la rotación de personal en el momento que considere conveniente, de acuerdo con las necesidades del servicio y atendiendo criterios objetivos y justificados, sin ninguna objeción por parte del operador y este deberá dar cumplimiento a la rotación solicitada en los tiempos establecidos.
El operador garantizará a un 96% la continuidad del servicio a través de esquemas como planes de contingencia, respaldo de información y planes de acción. También se debe indicar cómo se garantiza la continuidad de la operación y disponibilidad de personal, para poder reemplazar en forma inmediata sin que esto signifique la no disponibilidad del servicio por enfermedad, ausencia, permiso, retiro, rotación de personal, etc.
El operador debe entregar dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al acta de inicio, el plan de contingencia, así como deberá ejecutar los planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o fortuitos que puedan afectar los servicios contratados.
4.3.5. Horarios y turnos de los servicios prestados en la Línea

     Nota: Para los horarios nocturnos que vayan más allá de las 9pm, se ofrecerá un bono de transporte para salvaguardar la seguridad del personal de la Línea o se pactará con el equipo desarrollar la atención en teletrabajo. Esta decisión la deberá tomar la SCRD, de acuerdo con la información que le suministre el operador
En lo que respecta a la atención psicoeducativa pos llamada – servicio 2 (a realizar después de la llamada de crisis, a través de agendamiento y mediante acompañamiento remoto usando tecnologías informáticas de videoconferencia), se contempla un horario de funcionamiento de lunes a viernes de 8am a 8pm..
· Para las llamadas telefónicas de crisis emocional (servicio1) se le solicita al operador establecer turnos diarios de trabajo entre semana de nueve (9) horas por operador, de tal manera se completen cuarenta y ocho (48) horas en la semana, de las cuáles se distribuirán diariamente así:
· Siete (7) horas treinta (30) minutos se dedicarán a actividades laborales y una (1) hora y treinta (30) minutos diarias se destinará a receso y descanso. 
· Respecto de las siete (7) horas treinta (30) minutos de actividad laboral, se dedicarán seis (6) horas treinta (30) de cada agente operador a la respuesta a llamadas telefónicas y una (1) hora para el ingreso / registro de información en los sistemas. Estas condiciones deben prestarse para todos los servicios, incluyendo horario mañana-tarde y tarde-noche. 
· Para reuniones y/o capacitaciones se destinarán dos (2)horas semanales disponibles para reuniones y/o capacitaciones por profesional, para una bolsa de ocho (8) horas al mes. 
Para los sábados y domingos se le solicita al operador establecer turnos de trabajo de ocho (8) horas treinta (30) minutos en las que se dedicarán seis (6)  horas treinta (30) minutos a la respuesta a llamadas telefónicas, una (1) hora de receso, y una (1) hora para el ingreso / registro de información en los sistemas.

·      Asimismo, el operador distribuirá al equipo de profesionales para que todos y todas brinden atención por duplas durante los fines de semana y puedan tener un descanso cuando no tengan turno. Esto les permitirá descansar y recuperarse física y mentalmente para brindar un servicio de calidad. 
· Adicionalmente, el operador distribuirá el equipo para el desarrollo de llamadas de seguimiento.
Con base en los anteriores criterios, el operador generará, proyectará y entregará a la SCRD la malla mensual de horarios de atención de los dos servicios, asegurando: a) la cobertura de los servicios en los tiempos de atención a la ciudadanía, los turnos laborales y la distribución de actividades arriba estipulados, y b) una distribución de tareas y rotación de turnos que garantice mismo tiempo de trabajo e igual tiempo de descanso entre los y las      agentes profesionales. Esta malla estará sujeta a revisión y aprobación de la SCRD.
El operador deberá establecer y proyectar el cronograma de reuniones y capacitaciones en articulación con el Coordinador de la SCRD de acuerdo con las necesidades técnicas, misionales y tecnológicas que se presenten en el desarrollo del contrato, asegurando que tales reuniones y/o capacitaciones no desemboquen en la interrupción de los servicios durante los horarios de atención a los ciudadanos. El operador será responsable de garantizar la planificación, programación, convocatoria y asistencia de los profesionales agentes operadores a las reuniones y/o capacitaciones y retroalimentación que se definan o que se requieran. 
Los horarios de atención a los ciudadanos establecidos para la Línea podrán ser modificados durante la ejecución del contrato a solicitud de La SCRD, para lo cual esta entidad deberá informar al operador en un término no inferior a 8 días calendario para ser aplicado el primer día hábil de la siguiente semana. Los cambios en los horarios deberán realizarse sin exceder los recursos disponibles (13 agentes profesionales) y sin superar los topes máximos legales correspondientes a cuarenta y ocho (48) horas semanales dedicadas a actividades laborales por profesional con sus correspondientes horas de descanso.
En la modificación de los horarios, la SCRD podrá solicitar la movilidad de agentes profesionales entre servicios, según demanda, toda vez que todos los profesionales recibirán capacitación en todos los servicios, con sus respectivos procesos de captura y registro de información (tanto en lo que respecta al módulo técnico-misional a cargo de la SCRD como en lo relativo al módulo de manejo de las herramientas tecnológicas de la Línea a cargo del operador).
La SCRD podrá proporcionar a su criterio, una o varias cuentas de correo electrónico institucional a los operadores de línea, a fin de tramitar a través de éstas las comunicaciones con los profesionales o con los usuarios. En caso de que la SCRD no esté en posibilidad de proporcionar dichas cuentas, el operador estará en obligación de hacerlo. 
4.4. Servicios de Comunicación
Para el funcionamiento de la Línea, se requieren mínimo los siguientes servicios de comunicación:
Sevicio de Avantel	Línea Avantel con paquete de datos y de minutos ilimitado, acceso directo a teléfono exclusivo de la Línea 123 y conexión a la grabadora y demás servicios del sistema de captura de información


Servicios adicionales:
En caso de que la operación requiera cualquiera de los siguientes servicios adicionales, el operador deberá estar en capacidad de proporcionarlos. 
	
Buzón de Voz - horarios de  no atención
	
Este servicio de recepción de llamadas registra las llamadas y audios de usuarios que llamen a la Línea en horarios de no atención. 

	
Mensajes SMS 
	
Servicio de envío de mensajes cortos de SMS a bases de datos de teléfonos celulares proporcionados por el operador. 

	
Bases de datos
	
Bases de datos de 28     ,000 hombres habitantes de la ciudad de  para envío de mensajes SMS a teléfonos celulares y/o panel virtual

	
Mailing 
	
Envío masivo de mensajes de correos electrónicos a un listado de destinatarios  proporcionados por el operador

	Hora de desarrollo para  servicio de whatsapp vinculado al sistema de  captura de información
	
Servicio que permite brindar atención a los usuarios a través de la plataforma de       WhatsApp y que registra los datos que surjan del servicio en el sistema de captura de información

	Minutos de Cobro revertido  - Línea Código Corto
	Bolsa de 20,000 minutos, de cobro revertido de llamadas a una desde celular en todos los operadores o teléfono fijo. Este servicio      permite a los ciudadanos llamar de manera gratuita a la Línea. 

	
Minuto adicional de Cobro  revertido - Línea Código  Corto
	Este servicio comprende los minutos adicionales que se llegaren a consumir      por encima de la bolsa      de 20,000 minutos contratada. 



	Minutos IVR - Transaccional
	Este IVR Transaccional permite que el sistema cargue la información del      usuario (nombre, cédula, dirección, teléfono) cuando éste digite la cédula y que esté  disponible para el profesional que atienda la llamada. 



4.5. Infraestructura tecnológica para la prestación del servicio
4.5.1. Hardware y Software
El operador deberá cumplir con cada uno de los siguientes requerimientos:
· Realizar el desarrollo, programación, instalación y actualización de las aplicaciones / sistemas / softwares tecnológicos para los servicios 1, 2 y 3, así como para la captura de la información de ambos servicios que permitan optimizar y mejorar la eficiencia operativa en ejecución del contrato, sin que esto genere un costo adicional para la SCRD.
· Garantizar el buen manejo de las claves de acceso a los aplicativos y cuentas de correo electrónico asignadas a los profesionales agentes, al supervisor y a otros actores definidos por la SCRD para soportar la operación del centro de contacto.
Garantizar que los recursos tecnológicos involucrados en la operación de los servicios 1 y 2 funcionen adecuadamente de 8:00 am a 10:30 pm de lunes a viernes, de 8:00 am a 10:30 pm los sábados, y de 8:00am a 10:30pm los domingos, asegurando los niveles de información y de servicios ante cualquier tipo de eventualidad que incida en la operación.
· Controlar el acceso a unidades CD, USB, DVD y multimedia, el cual se dará solamente en las máquinas que la SCRD autorice previa y expresamente, así como la instalación de Licencias todas las aplicaciones y sistemas operativos (entre otros, Office, Adobe Reader, etc.) que se utilicen para la gestión y operación. Para las video llamadas el operador deberá garantizar licencias de la plataforma Zoom o la que utilice, de acuerdo con el número de agentes que ofrezcan este servicio.  El oferente puede utilizar cualquier tipo de software ofimático licenciado
 comercialmente u open source
, siempre y cuando el operador garantice el porcentaje de disponibilidad del 99.7% de los equipos y la información que requiera la secretaría se entregue en formatos estándar reconocidos.
4.5.2. Computadores
El sistema operativo puede ser el de elección del operador siempre y cuando el operador garantice el porcentaje de disponibilidad del 99.7% de los equipos. El operador debe proporcionar el sistema operativo para ejecutar las aplicaciones necesarias para el servicio. Los equipos deben contar con un sistema de antivirus licenciado y actualizado.
El sistema de gestión de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la última versión de las actualizaciones y parches de seguridad liberados por los fabricantes del software instalado en los equipos.
La instalación de software debe ser controlada y gestionada para que no se instale software sin licencia      o de índole malicioso.
Los equipos de cómputo deben estar conectados a un sistema ininterrumpido de potencia (UPS) que evite apagado abrupto y pérdida de información.
4.5.3. Conectividad
Respecto del software de gestión de personal vinculado a la operación el operador debe disponer de una herramienta de control de acceso y gestión por roles e identificación de cada persona, para los agentes, supervisores y demás, según las actividades a desarrollar.
La plataforma o software debe:
· Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol dentro de la operación.
·      Visualizar el estado del personal en cualquier situación.
· Generar reportes diarios y consolidados.
· Controlar la rotación del personal.
· Generar reportes de cambios en la configuración y permisos.
La conexión de los equipos a la red debe hacerse a través de cableado estructurado para evitar desconexiones o intermitencias
     
.

4.5.4. Disponibilidad del sistema
El servicio de los canales telefónicos, plataformas tecnológicas, sistemas y/o softwares involucrados en los servicios, y en la captura de información de los mismos, debe ser mínimo de 99,7%, incluido el sistema de redundancia para toda la operación. Se incluye el acceso remoto a la plataforma de información y a las herramientas tecnológicas e informáticas que se destinen para la operación de la línea para el coordinador de la SCRD.
El operador debe contar con soporte técnico durante el tiempo y en los días en que esté en operación la Línea para los servicios 1, 2 y 3, así: de 8:00 am a 10:30 pm de lunes a viernes y de 8:00 am  a 10:30 pm los sábados y los domingos de 2:00 pm a 10:30 pm. Los tiempos de respuesta de la mesa de ayuda deben ser de máximo dos (2) horas para fallas menores (aquellas que implican menos del 10% de los equipos) y de máximo ocho (8) horas para fallas mayores (aquellas que implican más del 10% de los equipos).
Si transcurridos estos márgenes de tiempo no se ha superado la falla, se penalizará el tiempo posterior, de acuerdo con lo descrito en la sección de las ANS.
4.5.5. Mantenimiento preventivo y/o correctivo, soporte, atención y reporte de fallas
El corte de servicios programado para los mantenimientos de los canales telefónicos, las plataformas tecnológicas, sistemas y/o softwares involucrados en los servicios, y en la captura de información de los mismos debe ser gestionado con una anticipación de 48 horas con la SCRD y deberán ser programados en aquellos tiempos de no funcionamiento de la Línea. Las salidas del servicio por fallas deberán ser reportadas y sustentadas a la SCRD a más tardar quince minutos después
 de la ocurrencia.
4.5.6. Seguridad de la infraestructura tecnológica
El operador es responsable de la seguridad de la operación, para lo cual debe garantizar que los canales telefónicos, las plataformas tecnológicas, sistemas y/o softwares involucrados en los servicios, y en la captura de información de los mismos, están protegidos por firewall, antivirus y sistema de detección de intrusos (IDS). Así mismo, será responsable de respaldar y proteger la información de modo que pueda ser recuperada al estado de DOS (2) horas antes como máximo.
4.5.7. Licenciamiento de la plataforma de Centro de Contacto
El operador debe contar con un software para los servicios de Centro de Contacto debidamente licenciado y puede hacer uso de desarrollos propios. El operador debe adquirir licencias de software para cada puesto de trabajo una vez le sea adjudicado el contrato o aprovisionar la plataforma en caso de que sea un desarrollo propio.
4.5.8. Dimensionamiento de Troncales
El operador debe efectuar el análisis de tráfico de los distintos grupos de trabajo de las operaciones para determinar el número de troncales que requiere el Distribuidor Automático de Llamadas (ACD por sus siglas en inglés) para atender oportunamente las llamadas y video llamadas de los ciudadanos con los niveles de servicio requeridos.
Adicionalmente, podrá efectuar la función de conmutación tándem hacia una central pública para aquellas llamadas transferidas hacia esas rutas por el módulo de procesamiento de llamadas o redirigidas por un agente hacia esas rutas.
4.5.9. Terminales de ACD
Los profesionales agentes desempeñarán sus funciones de comunicaciones mediante un terminal telefónico virtual (o interfaz gráfica de usuario) dotado de pantalla de despliegue y los botones virtuales de funciones típicas y necesarias de una terminal telefónica física o convencional. Esta interfaz deberá instalarse en los computadores de los profesionales agentes en las cantidades necesarias.     
4.6. Sistema de Captura de Información
El operador debe garantizar un Sistema de Captura de Información y Almacenamiento de Datos que tenga la capacidad de recoger, sistematizar y presentar reportería.
Es deber del operador garantizar que los y las agentes profesionales diligencien el sistema de captura de información y que, en los casos en que los usuarios se nieguen a responder a alguna de las preguntas, se deje estipulado en el registro la razón por la cual se da esta decisión.  
Esta reportería deberá presentarse a través de una plataforma en la nube que le permita a la SCRD acceder a toda la información en tiempo real a través de una URL. El operador deberá garantizar que toda la información que se solicite en el registro de captura de información se presente y se grafique de forma ordenada y oportuna en esta plataforma con el fin de que sea sencillo y comprensible el acceso a esta información por parte de la SCRD, y le sea posible rendir informes a las entidades del Distrito y a la ciudadanía.    
Los siguientes son los criterios mínimos del Sistema de Información, no obstante, y de requerir así, la SCRD podrá solicitarle al operador la inclusión de nueva información, frente a lo cual, el operador contará con 15 días hábiles para efectuar dicha solicitud. 
Entidades sobre los cuales se registrará datos en el sistema de captura de información:

Además de las anteriores el operador deberá registrar datos de otras entidades que considere necesarias para el cumplimiento del objeto del contrato. Adicionalmente los campos registrados sobre las llamadas se agruparán en módulos de la siguiente manera:

































 El o
perador entregará semanalmente los microdatos con todo el histórico consolidado y acumulado en formato Excel, y la SCRD los podrá obtener directamente de las herramientas estadísticas y de almacenamiento de datos.
4.6.1. Reportes e informes requeridos para la Línea
A partir de la información generada a través de los sistemas / softwares básicos a garantizar por el operador, a saber: 1. aplicación de call center, 2. aplicación de almacenamiento de datos, y 3. sistema de monitoreo; el operador debe generar, levantar y entregar a la SCRD reportes en tiempo real e informes mensuales.
Estos reportes deberán ser consultados de manera permanente y dispuestos para la SCRD.
4.6.1.1. Reportes en Tiempo Real:
Teniendo en cuenta que uno de los objetivos es llevar a cabo el monitoreo y evaluación de los protocolos y servicios de atención de la Línea, para la SCRD será vital contar con información sobre múltiples aspectos del día a día. A continuación, se hace una relación de los ítems de los reportes en tiempo real:
· Número de llamadas entrantes y salientes.
· Número de llamadas ingresadas versus # de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica)
· Número y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica) desagregadas por motivo.
· Número y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica) desagregadas por nivel de gravedad.
· Número de llamadas que ingresan a la Línea durante horarios en que no se presta atención. 
· Promedio de llamadas por hora y por día.
· Promedio de tiempo medio de operación de llamadas de atención emocional telefónica por día.
· Número de usuarios remitidos a encuentros psicoeducativos pos llamada al día.
· Número de usuarios atendidos en encuentros psicoeducativos pos llamada al día.
· Promedio de encuentros psicoeducativos pos llamada por hora y por día.
· Promedio de tiempo medio de operación de encuentros psicoeducativos pos llamada por día.
· Reporte de ANS (ver anexo 3)
· Número de llamadas de seguimiento
· Número de llamadas entrantes y salientes.
· Número de llamadas ingresadas versus # de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica)
· Número y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica) desagregadas por motivo
· Número y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atención emocional telefónica) desagregadas por nivel de gravedad y por motivación.
· Número y porcentaje de llamadas atendidas que llegaron a buen término (culminaron el protocolo de atención telefónica) desagregadas por niveles de gravedad.
· Número y porcentaje de llamadas atendidas que llegaron a buen término (culminaron el protocolo de atención telefónica) desagregadas por motivos.
· Número y porcentaje de llamadas atendidas que no llegaron a buen término.
· Promedio de tiempo medio de operación de llamadas telefónicas de atención emocional.
· Número y porcentaje de personas satisfechas con la llamada telefónica de atención emocional.
· Número y porcentaje de personas neutralizadas emocionalmente en la atención telefónica, desagregadas por niveles de gravedad.
· Número y porcentaje de personas neutralizadas emocionalmente en la atención telefónica, desagregadas por motivos.
· Número y porcentaje de personas que desactivaron su intención de agredir en la atención telefónica, desagregadas por niveles de gravedad.
· Número y porcentaje de personas que desactivaron su intención de agredir en la atención telefónica, desagregados      por motivos.
· Número y porcentaje de personas que refieren haberse enterado de la Línea de Escucha y de Atención Emocional a Hombres a través de los canales de difusión.
· Número y porcentaje de llamadas de seguimiento a usuarios que no tomaron el servicio psicoeducativo pos llamada
· Número y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento cambios positivos en su situación a partir de la asesoría emocional recibida.
· Número y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento su evaluación de haber sido atendidas por un agente hombre o una agente mujer. 
· Número y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento que recomendarían a otros el servicio de la Línea de Escucha y de Atención Emocional a Hombres.
· Entre otros.
· Reporte de ANS (ver anexo 3)

Ítems de informes semanales acompañamiento psicoeducativo pos llamada
· Número de personas atendidas en el acompañamiento psicoeducativo pos llamada
· Número y porcentaje de casos que terminan el proceso de acompañamiento versus número y porcentaje de casos que desertan el proceso de acompañamiento.
· Promedio de tiempo medio de operación de los encuentros de acompañamiento psicoeducativo.
· Índice de cumplimiento de los encuentros de acompañamiento por parte del profesional.
· Número y porcentaje de personas satisfechas con los encuentros de acompañamiento psicoeducativo.
· Número y porcentaje de usuarios que reportan mejoría en su comportamiento violento a partir de las actividades de acompañamiento.
· Número y porcentaje de usuarios que auto reportan mejoría en el nivel de riesgo de comportamientos violentos (a partir de test diagnóstico para la última semana)
· Número y porcentaje de usuarios que mostraron cambios en las creencias sobre machismo, amor romántico y violencia de pareja tras los encuentros de acompañamiento.
· Número y porcentaje de usuarios que manifiestan su interés de seguir conectados con la Línea a través de espacios presenciales o virtuales. 
· Reporte de ANS (ver anexo 3)
· Entre otros     
Los reportes deben contener no sólo la información numérica en tablas y bases de datos sino también la representación gráfica correspondiente a cada uno de los ítems requeridos.
Nota: en la medida que el equipo de la SCRD se encuentra desarrollando los protocolos y que estos pueden tener ajustes derivados del proceso de diagnóstico que se está realizando actualmente, es posible que se sumen algunas variables, campos o ítems a los enumerados, razón por la cual, al inicio del contrato se establecerán con mayor precisión los ítems y estadísticas que se requieren para la métrica del servicio contratado de reportes diarios.
4.6.1.3.  Informes mensuales
El operador deberá entregar adicionalmente un informe mensualizado que recopile toda la información relevante, suficiente y pertinente correspondiente al mes de ejecución en lo relativo a los servicios 1, 2 y 3 definidos en el numeral 4 del presente anexo técnico y de tiquetes en la herramienta de gestión.
El informe debe contemplar adicionalmente: a) el reporte de disponibilidad de los servicios presentado durante el mes gestionado, b) el reporte de la calidad de los servicios prestados durante el mes gestionado dejando aparte específico para ANS (Anexo 3), c) el reporte de la recepción, registro, atención y gestión de las peticiones, quejas, solicitudes y reclamos de la ciudadanía durante el mes gestionado, d) el reporte de las acciones de mejora continua en el servicio con respectivos planes de acciones proactivas y correctivas ejecutados en el mes gestionado y/o a ejecutar en el mes siguiente para la mejora del servicio e
) el reporte del desempeño de los y las agentes en términos de la calidad del servicio en adición con un informe de su salud física y mental; f) un reporte de la lista de espera de los encuentros psicoeducativos, así como de los casos que se cierran en el mes con un reporte del desarrollo del proceso. 
Este informe debe soportarse a través del análisis de los reportes de estado de servicio, niveles de servicio y encuestas de satisfacción, de acuerdo con las mejores prácticas de ITIL última versión y será presentado a la SCRD para aprobación del pago a la factura del mes gestionado.
El operador en su gestión de contrato deberá garantizar el acceso permanente a los reportes definidos en el presente numeral, teniendo en cuenta que, al inicio del contrato, se planearon los campos, ítems, y estadísticas definitivas que se requieren para la métrica del servicio contratado.
2. ENTREGABLES PARA LA PRESENTACIÓN DE LA OFERTA
El Oferente deberá preparar y entregar una propuesta técnica que contenga los mínimos establecidos en el Anexo Técnico y además cada uno de los siguientes ítems:
Oferta técnica explicativa de la solución a implementar donde se incluya (Formato editable, no PDF):
Generalidades
Detalles Técnicos y Tecnológicos de la Solución Propuesta
Equipos y/o Software
Aprovisionamiento y esquema de atención posventa (soporte mantenimiento administración y operación)
Instalación y Configuración
Requerimientos de Instalación
Soporte y Mantenimiento Correctivo
Mantenimientos Preventivos
Servicios de Operación, Gestión y Administración de la solución
Monitoreo y Reportes
Servicios Profesionales
Módulo de inducción operativa y tecnológica para profesionales agentes operadores de la Línea.
i. Proyección estándar de mallas de atención mensuales de los servicios 1 y 2 según las características, condiciones de horarios y agentes profesionales especificados.

Proyección estándar de cronograma de espacios para reuniones y/o capacitaciones, asegurando la continuidad y no interrupción de los servicios 1 y 2 en los horarios de atención a la ciudadanía.

Presupuesto desagregado por rubro con valor unitario.
Especificar valor unitario de agente profesional operador.


Además de responder a cada una de las especificaciones metodológicas expuestas en el numeral 4 de especificaciones técnicas, la oferta presentada deberá acoger de manera estricta los requerimientos tecnológicos mínimos, las especificaciones técnicas para la prestación del servicio y las ANS que se explicitan a continuación en los anexos 1, 2 y 3, respectivamente.




ANEXO 1: REQUERIMIENTOS TECNOLÓGICOS MÍNIMOS
Sin perjuicio de las condiciones y requerimientos estipulados en el numeral 4 del presente anexo técnico, la SCRD requiere que el operador implemente y cuente con los siguientes requerimientos tecnológicos mínimos en el servicio a contratar desde el inicio del contrato una vez se firme el acta de inicio.
	ITEM 1. ANEXO TÉCNICO PLATAFORMA CONTACT CENTER

	Ítem
	Especificaciones Mínimas

	













1. Hardware y software
	1.1 Los servicios de IP-PBX deben tener la Los servicios de IP-PBX deben tener la capacidad de recibir en cada uno de los nodos, troncales analógicas (donde aplique), troncales digitales con señalización “(R2 – ISDN)” o troncales IP “(SIP)”. Mientras que internamente las extensiones (softphone o interfaz de comunicación) deberán operar con una solución con protocolos (H.323, SIP, WebRTC) acorde a la solución teconológica propuesta por el operador.
1.2 El operador deberá contar con las líneas telefónicas necesarias de acuerdo con la cantidad de agentes profesionales usuarios concurrentes, más un 50% de backup.
1.3 Todos los servicios que incluya el operador en su propuesta deberán soportar actualizaciones futuras a las versiones más recientes liberadas por el fabricante, conservando la mayor proporción posible de su Hardware y terminales instaladas.
1.4 Todos los IP-PBX que el operador incluya en su propuesta NO deberán ser nuevos, pero El proveedor debe garantizar el correcto funcionamiento de la solución teniendo en cuenta que si algo falla, deberá sustituir los elementos defectuosos en un tiempo adecuado garantizando el funcionamiento del 99.7%, incluyendo gabinetes, servidores de telefonía, gateways, módulos y tarjetas, terminales telefónicas IP o SIP, digitales o analógicas, a fin de asegurar su total integración y evitar fallas entre todos los componentes de la solución ofertada.
1.5 Se aceptan equipos de diferentes fabricantes, siempre y cuando el operador garantice el porcentaje de disponibilidad del 99.7% de los equipos.
1.6 El sistema propuesto deberá poder integrarse con un sistema de notificación y monitoreo de eventos vía SNMP, así como notificación de alarmas vía email de al menos tres destinatarios designados por la SCRD.
1.7 El sistema propuesto deberá poder ser monitoreado en forma remota de forma segura mediante una sesión segura vía SSL, https.
1.8 El sistema deberá contar con la capacidad de manejar un softphone web y poder usar el protocolo WebRTC para facilidad de los agentes profesionales y usuarios.



	
	2.1 Los servicios incluidos deberán estar basados en un sistema de telefonía híbrido, bajo el concepto de comunicaciones unificadas, que deberá incluir como mínimo las herramientas, funcionalidades y requerimientos adicionales.

	
	2.2 Para habilitar los servicios de voz IP, el operador deberá considerar en la propuesta, un sistema de procesamientos de llamadas IP que cumplan como mínimo con las siguientes características:

	



2. Sistema de procesamiento de llamadas
	A. El Sistema de Procesamiento de Llamadas IP deberá tener capacidad de registrar al menos 12 extensiones IP y poder tener capacidad de crecimiento de acuerdo al requerimiento de la Entidad.

	
	B. La capacidad de procesamiento del  sistema de procesamiento de llamadas IP, cuando esté operando la redundancia; debe garantizar que no se presentará ninguna degradación en los Servicios de Voz IP.

	
	C.  El sistema de procesamiento deberá permitir  a los agentes profesionales registrarse (Login) con su extensión designada.

	
	2.3 El sistema de procesamiento de llamadas IP, deberá contar con la capacidad de manejar el Protocolo SIP y/o WebRTC para permitir el registro de cualquier dispositivo que cumpla con los siguientes RFCs 2833, 3261, 3263, 3264, 3323, 3489, 3824, 1889, 1890, 4566, 3265, 3515, 3842, 3310, 2976 y 3323.

	
	2.4 El sistema de procesamientos de llamadas IP, deberá soportar por sí mismo o con los elementos necesarios, las siguientes troncales: IP, SIP, E1- R2, E1 PRI ISDN, E1 con soporte de QSig, troncales analógicas, troncales ISDN BRI.

	
	2.5 El sistema deberá contar con la facilidad de integración con otras aplicaciones de negocios incluyendo Microsoft Outlook, Salesforce.com, Google Apps, y Microsoft Lync o Skype para realizar llamadas de voz.

	










3. Funcionalidades básicas
	3.1 El operador deberá considerar en su propuesta, que el sistema de procesamiento de llamadas IP que se utilice para proporcionar los “Servicios de Voz IP”, deberá contar con los elementos necesarios para garantizar como mínimo el cumplimiento de las siguientes funcionalidades básicas.

A. Establecimiento de llamadas. Capacidad de realizar llamadas y desde y hacia la Red Telefónica Pública Conmutada (PSTN).
B. Marcación Entrante Directa (DID). Reconocimiento de los 4 dígitos de la funcionalidad de Marcación Directa Entrante (DID o Direct Inward Dialing).
C. Identificación de la línea de llamada (CLID Calling Line Identification) /nombre del llamante (CNID Calling Number Identification).
D. La solución deberá contar con la capacidad de  timbrado  simultáneo  en	todos los dispositivos donde el profesional agente esté registrado.
E. Registro individual de una extensión. Funcionalidad que permite a un profesional agente, darse de alta en cualquier otro dispositivo de la Red, con su nombre de usuario y contraseña, para que se reconfigure con su número de extensión y con las programaciones, facilidades y en su caso, privilegios de llamadas que tenga asignadas.
F. Edición de marcación. Facilidad que permite editar los números de las llamadas almacenadas en el historial del Teléfono IP (llamadas recibidas, realizadas o pérdidas) para poder marcarlos.
G. Marcación rápida. El Sistema deberá permitir, la programación de marcaciones rápidas mediante teclas, dependiendo de la capacidad de las teclas      programables.
H. Marcación abreviada. La marcación abreviada deberá permitir a los agentes profesionales, marcar números de teléfono predefinidos con solo uno o dos dígitos.
I. Control de volumen. El sistema deberá permitir fijar el volumen mínimo de audio y tono de timbre.
Transferencia de llamadas con y sin consulta. Esta facilidad deberá permitir transferir una llamada establecida (interna o externa) a otra extensión o a cualquier otro número telefónico externo, consultando previamente si se desea recibir la llamada o directamente sin realizar esta consulta.
K. Desvío automático de llamadas (Externas/Internas). Facilidad que permite que todas las llamadas dirigidas a una extensión puedan enrutar hacia      otra extensión, una operadora, un número externo o un equipo de correo de voz automáticamente.
L. Desvío de llamadas en ocupado. En una llamada establecida, se debe recibir una alerta en la pantalla del teléfono, indicando que hay una llamada entrante y deberá contarse con la opción de desviarla al correo de voz del usuario o un número predeterminado.
M. Desvío de llamadas no atendidas. Facilidad que redirige todas las llamadas entrantes de una extensión, en el caso de que no se contesten, a un número telefónico predefinido o al correo de voz del usuario (agente), después de un determinado número de timbrados.
N. Remarcación. Facilidad que permite remarcar el último número marcado, con una tecla específica o digitando algún prefijo.
O. Re Llamada. Al marcar a una extensión de la Red, si no se contesta o está ocupada, se deberá contar con la opción de programar una Re-llamada, que debe activarse cuando el usuario (agente) al que se llamó esté disponible. La  llamada podrá ser automática o a elección del agente, cancelarla o realizarla.
P. Identificación de número entrante / saliente. En la pantalla del teléfono deberá aparecer el número al que se llama o del que se recibe la llamada. Identificación del nombre en llamadas internas entrantes / salientes. En llamadas internas entrantes o salientes, la pantalla del teléfono IP deberá indicar el nombre asociado al número telefónico marcado o desde el que se recibe la llamada.
Q. Aparcamiento de llamadas     . Esta función permite poner una llamada en espera
(estacionarla) pulsando una tecla o prefijo y recuperarla desde otra extensión.
R. Captura directa de llamada. Capacidad para responder a una llamada que se está anunciando en un teléfono o softphone cercano, desde un teléfono o softphone determinado, sabiendo el número de extensión del que está timbrando.
S. Retención/Recuperación de llamada. Esta facilidad permite al profesional agente atender una llamada, no obstante, tenga una llamada establecida. El agente puede elegir atender la nueva llamada poniendo a la primera en espera o alternarlas.
T. Códigos de Seguridad. El Sistema deberá contar con la funcionalidad de marcación a números restringidos (larga distancia, llamadas a celular y números de entretenimiento como mínimo), a través de un Código de Seguridad personalizado de al menos 5 dígitos, que podrá utilizar el profesional agente en cualquier dispositivo (softphone) de la Red.
U. Marcaciones rápidas con códigos de seguridad. El Sistema deberá contar con la funcionalidad de configurar marcaciones rápidas, que incluyan los códigos de seguridad requeridos para realizar las llamadas, en su caso.
V. Categorías de marcación. El Sistema deberá permitir establecer categorías de marcación por teléfono, permitiendo o negando el acceso a ciertos números, tanto internos como de la telefonía pública fija o móvil.
W. Música en espera. Facilidad que permite oír música o mensajes de audios de fondo, cuando se pone una llamada en espera. El Sistema deberá incluir la música, por lo que respecta a los mensajes de audio, serán predefinidos por la SCRD.
X. Historial de llamadas. En los teléfonos IP, se deberá observar el registro de las llamadas recibidas, realizadas y perdidas, con información de la llamada como: día, hora y duración, como mínimo.
Y. Bloqueo de llamadas salientes/entrantes. El Sistema debe contar con la capacidad para filtrar y bloquear, llamadas salientes y/o entrantes a números específicos o patrón de números.
Generación de tonos (DTMF). Envío de tonos desde softphone hacia la Red Pública, con el fin de interactuar con sistemas de audio respuesta
AA. Movilidad vía PSTN. La facilidad de Movilidad Vía PSTN (Red Pública de Telefonía), deberá permitir que una llamada a un número de extensión se gestione de manera simultánea a un número telefónico externo (fijo o móvil) predefinido por agente profesional usuario. En esta modalidad, en caso de que la llamada sea tomada en un teléfono externo (móvil) y el agente profesional usuario desee retomar la llamada en el Teléfono IP de su lugar físico, lo debe poder hacer con tan solo solicitarlo vía una tecla.



	











4. Gateways
	4.1 El operador deberá considerar en su propuesta, todos los elementos de hardware, software y licenciamiento necesarios para operar las troncales digitales, adicionalmente la solución que ofrezca para el manejo de las troncales digitales deberá cumplir como mínimo con los siguientes requerimientos:

A. La solución deberá soportar los siguientes tipos de troncales como mínimo: IP, SIP, E1 PRI ISDN, E1 con soporte de QSig, troncales analógicas y Troncales ISDN BRI, y deberá estar preparada con el hardware, software y licenciamiento necesario para operar las troncales digitales E1R2.

B. La solución para el manejo de las troncales SIP deberá contar con licenciamiento SBC (Session Border Controller).
4.2 Los gateway de voz que se utilicen en la solución para el servicio de troncales digitales deberán cumplir como mínimo con las siguientes características y funcionalidades:

C. Deberán contar con la última versión liberada del sistema operativo con que cuente el fabricante.	La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.

D. Deberán manejar como mínimo las siguientes interfaces físicas: Ethernet, E1 G.703, troncales E1 para conexión de la  PSTN, ISDN (Q.SIG).

E. Deberán manejar Voz sobre IP (VoIP), además de soportar interfaces de voz digital con interfaces de voz analógicas de FXS y FXO.

F. Deberán incluir los módulos de digitalización de voz DSP (Señal de Procesamiento  Digital), necesarios para la correcta operación de la totalidad de los puertos de voz.

G. Deberán manejar mecanismos de control de llamadas, para garantizar el ancho de banda necesario para gestionar un número configurable de llamadas máximas simultáneas entre sitios.

H. Deberán contar con la capacidad de manejo de los protocolos TFTP, SIP, H.323, MGCP, TLS, IPv4, y ruteo estático.

I. Deberán tener los codecs G.711, G.722, G.723.1, G.729a.

J. Deberán contar con la capacidad y recursos para ejecutar cambio de codecs para llamadas que manejen un codec en la red LAN y otro hacia la red WAN.

K. Deberán contar con la capacidad de manejar las llamadas simultáneas de voz necesarias, para atender los requerimientos de los profesionales agentes en los sitios donde se instalarán.

L. Deberá contar con la capacidad y recursos para manejar audio conferencias simultáneas con capacidad mínima de 15 participantes.

M. Deberá soportar los estándares H.323 y SIP.



	ITEM 2. Centro de Contacto y Reportes

	Ítem
	Especificaciones mínimas

	






1. Reportes en tiempo real general
	A. Se requiere un CRM para garantizar la trazabilidad, captura de información y reportes que se originen de la obtención de los datos.
B. Mostrar métricas en tiempo real en un panel de control de terceros con una actualización periódica.
C. Monitorear las métricas en tiempo real con una actualización periódica.
Actualizar y mostrar periódicamente métricas como "Tiempo de espera actual" y "Llamadas en cola".
D. Permitir ver la trazabilidad de toda la llamada, mostrando información de cuando el profesional agente coloca la llamada en espera, cuando transfiere la llamada a otro agente y mostrando los tiempos en cada cambio de estado.
E. En caso tal de que todos los profesionales agentes se encuentren ocupados brindar la opción de devolver la llamada conservando la posición en la cola de atención al ciudadano y que estas llamadas se vean en el reporte como llamadas de Call Back y muestre el éxito de contacto.
F. Notas adicionales: permitir la personalización de reportes en la plataforma.



	














2. Reportes agente en tiempo real
	
2.1 Permitir administrar de manera efectiva a los profesionales agentes en tiempo real.

· Contar	con	mínimo	tres	pantallas	de supervisión:
· Línea de tiempo del agente.
· Línea de tiempo del grupo.
· Paneles en tiempo real.

· Tan pronto como entre una llamada o cambia el estado de un profesional agente, la solución debe incorporar los nuevos datos en la línea de tiempo exclusiva del agente, la línea de tiempo del grupo y los paneles en tiempo real, de manera inmediata y en tiempo real (menor a 3 segundos).

· El módulo también debe permitir rastrear eventos de características específicas como DND del profesional agente, inactividad, inicio de sesión grupal y tiempo de cierre de sesión y más. Esta información se rastrea y luego se registra en la base de datos, lo que le permite informar históricamente sobre el rendimiento del agente.

· Con la línea de tiempo del profesional agente, permitir ver cada una de las actividades y estados actuales del agente en un formato de línea de tiempo simple. Los informes no deben mostrar solamente lo que los agentes están haciendo ahora, sino que deben      mostrar el rastro en un registro del comportamiento  de cada agente en el pasado, y permitir tener una comprensión contextual de los datos que posibilite tomar decisiones críticas con confianza y precisión.



	ITEM 3. Grabación de llamadas y video llamadas

	ítem
	Especificaciones mínimas

	




1. Grabación de llamadas
	1.1 Garantizar la grabación del 99,9% de las llamadas (video llamadas      y videollamadas).
1.2 Permitir que el coordinador de la SCRD pueda escuchar en vivo las audio llamadas activas y/o a quien designe la SCRD.
1.3 Permitir ver desde el reporte general la grabación asociada a cada audio llamada y cada videollamada.
1.4 Permitir descargar las grabaciones de audio llamadas y video llamadas en un formato estándar o que puedan ser visualizadas desde la herramienta del coordinador designado por la SCRD.
Al finalizar el contrato el operador deberá haber entregado la totalidad de grabaciones a la SCRD

	
2. Integración de servicios web
	
2.1 Notificar enviando un link con la grabación para crear un registro cada vez que finalice una llamada telefónica. El acceso a estas grabaciones debe quedar restringido a los agentes profesionales operadores, el coordinador o
referentes designados por la SCRD.

	ITEM 4. Servicios de Escritorio y Web

	ítem
	Especificaciones mínimas

	





1. Agente de escritorio
	
1.1 Sus	características	principales	son	las siguientes:
· Pantalla del tablero de los profesionales agentes.
· Pantalla emergente basada      en web.
· Códigos de DND / Aux / Release del profesional agente.
· Código de trabajo / Código de disposición de asistencia.

1.2 La aplicación agente de escritorio:
· Permite      extraer los datos en tiempo real del navegador web y colocarlos en el escritorio.
Los	profesionales	agentes	 deben poder realizar un seguimiento de los datos personalizados en tiempo real que se adaptan a sus necesidades.
· Permitir a los profesionales agentes monitorear estadísticas sobre sí mismos.
· Pantallas 100% personalizables y controladas por los supervisores y administradores del sistema.

1.3 Realizar el desarrollo, programación, instalación y actualización de las aplicaciones / sistemas / softwares tecnológicos para el servicio 1, para el servicio 2 y para la captura y el manejo de la información de ambos servicios que permitan optimizar y mejorar la eficiencia operativa en ejecución del contrato, sin que esto genere un costo adicional para la SCRD.

1.4 Garantizar el buen manejo de las claves de acceso a los aplicativos y cuentas de correo electrónico asignadas a los profesionales agentes para soportar la operación del centro de contacto.

1.5 Garantizar que los recursos tecnológicos involucrados en la operación funcionen durante el horario de operación de la Línea que garantice los niveles de información y de servicios ante cualquier tipo de eventualidad que incida en la operación.

· 1.3 Controlar el acceso a unidades CD, USB, DVD y multimedia en las estaciones de trabajo de los agentes.



	ITEM 5. Herramienta de Colaboración en Nube

	Ítem
	Especificaciones mínimas

	


1. Características mínimas de la herramienta de colaboración en la
nube
	· Sala de reuniones personal en la nube
· Audioconferencia que permita un mínimo de 15 participantes.
· Videoconferencia que permita un mínimo de 15 participantes.
· Vista de vídeo múltiple que permita un máximo de 35 participantes.
· Uso compartido de pantalla.
· Videollamada 1 a 1.
· Mensajería directa.
· Intercambio de archivos con capacidad ilimitada.
· Gestión de tareas grupales.
· Acceso a aplicaciones web como Google Chrome.
· Compatible con: Apple iOS, Google Android.
· Integración de aplicaciones como: Google Calendar, Office 365, Outlook, Slack, Equipos.
· Inicio de sesión único: Enterprise SSO, Google, Office 365, Salesforce.
· Control de acceso basado en roles (RBAC).
· Cifrado TLS 1.2.
· Gestión administrativa.

	ITEM 6. Accesorios

	Ítem
	Especificaciones mínimas

	
1. Auriculares (diadema canguro)
	
· Los auriculares deben ser monoaurales de rango medio perfectos para el centro de llamadas. Que Cuente con una diadema de aluminio cepillado suave y un micrófono boom de 360 grados

	


2. Requisitos técnicos de seguridad de la información de la solución
	
1.1 El operador de la solución debe contar en su infraestructura con una capa seguridad perimetral, firewall de siguiente generación y a su vez con un SOC que permita la visibilidad, control, reportes y monitoreo para mitigar que la solución propuesta sea vulnerada, además de protegerla contra ataques y riesgos de seguridad informática que pueden afectar su funcionalidad y la fuga de datos sensibles. Adicionalmente en la capa de seguridad debe contar con una solución que permita hacer análisis de las diferentes extensiones de archivos en tiempo real en un ambiente controlado y puede ser del mismo fabricante de la solución de seguridad perimetral para facilitar la integración, mejorar el rendimiento y optimizar los tiempos de respuesta en el proceso de análisis.

	ITEM 8. Certificaciones y Perfiles

	


1. Certificado distribuidor autorizado de comunicaciones unificadas
	
1.1 El operador deberá adjuntar carta del fabricante donde certifique que es distribuidor autorizado del fabricante de la(s) solución(es) requerida(s) para el presente proceso en Colombia. La certificación no debe tener una vigencia mayor de 30 días a la fecha de firma del contrato.  La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.



	2. Certificación de la solución de seguridad perimetral
	2.1 El operador deberá adjuntar la carta donde certifique que está autorizado por el fabricante para distribuir, implementar y soportar la solución de seguridad perimetral con el nivel más alto de membresía que emita el fabricante. La carta no debe tener una vigencia mayor de 30 días a la fecha de firma      del contrato.  La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.

	

3. Experiencia, servicios de soporte e
implementación
	3.1 El operador deberá acreditar su experiencia de más de 5 años, certificaciones que le permitan implementar, soportar y hacer mantenimientos de solución ofertada. Deberá incluir certificaciones en la plataforma específica de Comunicaciones unificadas expedidas por el fabricante. Estas certificaciones no deben tener una vigencia mayor de 30 días de la firma      del contrato.  La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.

	

4. Certificaciones de fabricante
	4.1 El operador deberá adjuntar carta del fabricante donde se identifiquen las plataformas ofertadas para el presente proceso. La carta no debe tener una vigencia mayor de 30 días a la fecha de firma del contrato.  La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.

	
5. Servicio de soporte
	5.1 El operador deberá suscribir con el fabricante el respectivo acuerdo o contrato con el nivel de
servicio	acordado	especificando	como beneficiario a la entidad de este contrato.  La documentación comprobatoria de este requerimiento se deberá integrar por parte del contratista dentro de los 10 días siguientes a la firma del contrato.






ANEXO 2: ESPECIFICACIONES TÉCNICAS PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
Sin perjuicio de las condiciones y requerimientos estipulados en el numeral 4 del presente anexo técnico, la SCRD requiere que el operador implemente y cuente con los siguientes aspectos en el servicio a contratar desde el inicio del contrato una vez se firme el acta de inicio:
Arquitectura de la Solución
El operador deberá definir y documentar la infraestructura, herramientas, metodología y procedimientos contemplados para la solución ofertada así mismo mantenerla funcional y realizar los mantenimientos preventivos y correctivos a toda la infraestructura que opere en el contrato sin ningún costo adicional para la SCRD.
La disponibilidad de la infraestructura deberá estar operativa según los ANS establecidos (ver anexo 3) para la atención al ciudadano y contemplar así mismo el soporte y gestión de operatividad sobre esta.
Dicha infraestructura estará compuesta por:
Equipos de cómputo y herramientas necesarias para los roles que estarán ejecutando las actividades del contrato.
Conectividad entre las aplicaciones y con los recursos tecnológicos de la SCRD.
Planta telefónica con su correspondiente troncal SIP.
Contact center para el control de llamadas que se requieran durante el servicio.

La solución de contact center para los servicios de monitoreo deben contemplar llamadas tanto entrantes como salientes que permita optimizar la utilización de los recursos solicitados para la mesa de ayuda funcional, de esta manera se pretende monitorear permanentemente el correcto funcionamiento del servicio que se presta a los ciudadanos mediante llamadas telefónicas, que se atienden, se rechazan o se dejan de contestar entre otras. Esta solución estará parametrizada para tener métricas en:
Llamadas entrantes, salientes, perdidas.
· Porcentaje de llamadas atendidas según ANS.
Calidad del contact center.
Duración de la llamada, entre otros.
· Los reportes necesarios para medir la calidad del servicio.

El servicio de contact center debe estar integrado con la solución telefónica propuesta para el servicio y estará en la facultad de generar reportes y estadísticas que sirvan de insumo para proporcionar un mejor servicio con calidad oportunidad y eficiencia, dando como resultado una mejor percepción al ciudadano en la atención.
La herramienta de gestión para la asignación de tiquetes en atención al servicio debe contar con las siguientes características funcionales:
Control de acceso: para acceder a la solución esta deberá contar con usuario y contraseña.
Catálogo de servicio: parametrización para la clasificación de los tiquetes en la atención al servicio.
Generación automática de tiquete: para la apertura del tiquete se generará un consecutivo automático único para relacionar la atención al ciudadano en la herramienta de gestión.
Estadísticas e Informes operativos: la solución deberá contar con informes parametrizables para así evidenciar el estado en línea de la operación de la mesa de ayuda funcional.

La herramienta de monitoreo para la disponibilidad de los servicios (NOC), deberá realizar monitoreo, control, mantenimiento y gestión de la disponibilidad y el rendimiento de su infraestructura tecnológica, contando con:
Atención telefónica a través del Punto Único de Contacto (PUC) con un ANS, de 8:00 am a 10:30 pm de lunes a viernes y de  m a 10:30pm los sábados y de 2:00 pm a 10:30 pm los domingos, a través de los canales diseñados para tal fin, los cuales serán desplegados en el momento de la reunión de inicio como lo son correo, llamada telefónica o acceso web en caso de ser requerido.
Registro, gestión y seguimiento de las solicitudes de servicio  por los canales de correo, llamada telefónica o acceso web.
Reportes y demás estadísticas para conocer el estado de la operación del servicio.

Novedades en la Operación
El operador ante cualquier situación administrativa que se le presente debe garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio pactados y las condiciones señaladas en el presente anexo técnico.
Mecanismos de Comunicación
Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al acta de inicio, el operador deberá establecer matriz de comunicación con los niveles de escalamiento y estos deberán ser acordados con la SCRD, esta deberá estar actualizada y de consulta permanente entre los roles responsables de la ejecución del contrato
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ANEXO 3: ANS

El operador deberá cumplir con los siguientes indicadores que serán los acuerdos de nivel de servicio a evaluar. El no cumplimiento de alguno de estos indicadores conlleva una sanción pecuniaria sobre la facturación mensual, que se aplicará teniendo en cuenta las metas propuestas.
La SCRD podrá ajustar los ANS de acuerdo al comportamiento en términos de operación de los servicios y tráfico de Línea.

INDICADORES OPERATIVOS DE LLAMADAS

	DEFINICIÓN DEL
INDICADOR
	FÓRMULA
	FRECUENCIA
	META

	
1     . Nivel de No Abandono: es la participación que tienen las llamadas no contestadas en el total de llamadas ofrecidas. Las	llamadas	ofrecidas	se tienen en cuenta desde que el
IVR transfiera la llamada al grupo de agentes.
	

% No Abandono = 100-( # llamadas no contestadas (abandonadas) /# llamadas ofrecidas por 100)
	


Mensual
	


96%



	
	

	contestadas  (abandonadas) posterior a los	30s/#	llamadas ofrecidas por 100)
	
	

	4. Nivel de atención: representa el número de llamadas que fueron contestadas del total de llamadas recibidas en la
operación.
	
%NA= # de llamadas contestadas / # de llamadas recibidas por 100
	

Mensual
	

96%

	
5. Nivel de satisfacción del usuario frente a la atención recibida: representa el nivel de satisfacción del usuario, donde 1 está muy insatisfecho con el servicio y 5 está muy satisfecho con el servicio. 
	
%NSU = # de usuarios satisfechos y muy satisfechos (4 y 5) con el servicio  / # de usuarios que llaman a la Línea diariamente. 

	



Mensual
	



90%



INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

	DEFINICIÓN DEL
INDICADOR
	FÓRMULA
	FRECUENCIA
	META

	6. Precisión Error Crítico: es cualquier desviación al proceso en el contacto con el usuario que hace que esa transacción sea defectuosa, generando que el usuario final debe llamar nuevamente o incurra en pérdida de tiempo o dinero. El error crítico asigna nota    cero    en    la   llamada
	


%PEC= 100 - ( # llamadas con error crítico / # total de llamadas monitoreadas)
	



Mensual
	



96%



	monitoreada.
	
	
	



INDICADORES DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
	DEFINICIÓN DEL
INDICADOR
	FÓRMULA
	FRECUENCIA
	META

	
7. Disponibilidad del servicio: Tiempo mensual en el cual se debe garantizar física y tecnológicamente la continuidad del servicio.
	
%DS=Tiempo en horas ejecutadas en el mes / el tiempo total en horas de disponibilidad en el mes por 100
	


Mensual
	


90%



PENALIZACIONES CORRESPONDIENTES A LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
Este cálculo se realizará de manera mensual y el porcentaje será descontado del valor de la facturación mes vencido así:
	Disponibilidad del Servicio (Rango)
	Factor de Penalización Mensual

	≤96% a ≥94%
	0.5%

	<94% a ≥92%
	1%

	<92% a ≥90%
	1.5%

	<90%
	2%



Nota de excepciones para el cumplimiento del nivel de servicio: el nivel de servicio podrá únicamente variar en los siguientes casos:
a) Los ANS tendrán un periodo de estabilización de quince (15) días, desde el inicio de operación, período en el cual no se tendrán penalizaciones por incumplimientos.
b) Cuando se implementen nuevos proyectos y/o campañas que impacten de forma significativa y que superen los pronósticos que respecto del servicio hayan previsto el operador y la SCRD.
c) Cuando la SCRD no informe oportunamente la implementación de nuevos servicios y que se haya hecho difusión en medios de comunicación masiva sin previo aviso al operador.
Cuando se presenten situaciones de fuerza mayor que afecten el contrato.

d) [bookmark: _heading=h.gjdgxs]Dificultades presupuestales de la SCRD que impidan crecer la operación para atender la demanda de llamadas.







de las fases de



Llamadas Abandonadas
: Llamadas Abandonadas: Cantidad total de llamadas que ingresan a la línea dentro del horario establecido pero por algún motivo el usuario decide terminar bien sean contestadas o no 
Llamadas Otras 
: no están clasificadas porque en fase 1 y fase 2 no se tiene organizada la base enviada por los operadores.





A continuación se presenta el detalle de la fase III, este cuadro contiene los datos de junio a octubre 2022:


















Por fuera del horario se tiene la siguiente distribución de llamadas perdidas









Nota 1: La fórmula del promedio de horas es (Total de TMO/#de llamadas recibidas)
Nota 2: La fórmula para obtener el promedio de minutos es (PROMEDIO HORAS/60)













     
2. De acuerdo a la información suministrada en 
el informe 

 de la 
fase III
, en 
el transcurso de 
 los meses de operación de la línea 
(
junio 
a 
octubre 

de 2022) la línea ha
 recibi
do 
un total de 
5865
 llamadas, de las cuales 
 
2547
 han sido atendidas 
 dentro de los horarios de atención y 
3446
  han dejado de atender porque entraron por fuera del horario de atención o porque fueron abandonadas por los usuarios. El promedio mensual de llamadas para esta operación es de 1.173 llamadas.





Gráfica promedio histórico de 
     
llamadas por días 
 


La distribución de las llamadas por días de la semana es, en términos generales, equitativa, con una alza en las llamadas los días martes y jueves. 

2.2. Promedio de llamadas entrantes por intervalos de ½ hora
	Etiquetas de fila
	agosto
	septiembre
	octubre
	noviembre
	diciembre

	00:00
	2
	1
	2
	1
	1

	00:30
	1
	4
	1
	1
	3

	01:00
	1
	2
	2
	1
	2

	01:30
	11
	1
	11
	1
	2

	02:00
	 
	2
	1
	3
	1

	02:30
	1
	2
	2
	4
	1

	03:00
	 
	 
	1
	2
	4

	03:30
	2
	 
	 
	 
	2

	04:00
	2
	 
	2
	1
	1

	04:30
	 
	2
	6
	1
	2

	05:00
	1
	1
	4
	2
	4

	05:30
	2
	4
	2
	3
	2

	06:00
	2
	3
	3
	2
	3

	06:30
	3
	3
	7
	8
	5

	07:00
	2
	4
	3
	6
	6

	07:30
	4
	2
	4
	4
	3

	08:00
	5
	3
	3
	3
	4

	08:30
	6
	4
	3
	2
	3

	09:00
	4
	3
	3
	3
	2

	09:30
	2
	4
	7
	3
	2

	10:00
	2
	2
	3
	2
	2

	10:30
	3
	3
	2
	3
	1

	11:00
	3
	2
	3
	5
	2

	11:30
	3
	3
	4
	4
	2

	12:00
	5
	6
	2
	5
	2

	12:30
	6
	3
	2
	2
	3

	13:00
	4
	4
	3
	6
	3

	13:30
	5
	2
	5
	5
	4

	14:00
	3
	3
	5
	3
	3

	14:30
	3
	5
	3
	2
	2

	15:00
	2
	2
	6
	3
	3

	15:30
	4
	4
	5
	2
	3

	16:00
	2
	2
	4
	2
	4

	16:30
	3
	3
	4
	2
	1

	17:00
	2
	2
	5
	3
	1

	17:30
	3
	3
	4
	2
	2

	18:00
	3
	2
	4
	3
	3

	18:30
	3
	2
	2
	3
	3

	19:00
	5
	3
	4
	2
	5

	19:30
	5
	2
	10
	1
	2

	20:00
	3
	3
	5
	11
	1

	20:30
	3
	3
	4
	3
	4

	21:00
	4
	3
	5
	5
	2

	21:30
	2
	4
	8
	3
	3

	22:00
	6
	3
	6
	3
	4

	22:30
	2
	2
	3
	2
	3

	23:00
	2
	2
	2
	4
	6

	23:30
	3
	1
	2
	2
	1



2.3. Promedio de llamada saliente por intervalo de ½ hora
	Etiquetas de fila
	agosto
	septiembre
	octubre
	noviembre
	diciembre

	07:00
	 
	 
	 
	34
	6

	07:30
	 
	 
	 
	2
	9

	08:00
	10
	8
	10
	7
	6

	08:30
	6
	6
	6
	4
	6

	09:00
	6
	5
	8
	9
	5

	09:30
	4
	5
	6
	7
	5

	10:00
	7
	4
	8
	4
	4

	10:30
	5
	4
	7
	3
	5

	11:00
	6
	6
	6
	5
	5

	11:30
	4
	4
	6
	5
	4

	12:00
	6
	6
	5
	4
	5

	12:30
	5
	5
	4
	5
	5

	13:00
	6
	6
	5
	5
	4

	13:30
	8
	5
	6
	10
	3

	14:00
	7
	5
	8
	6
	5

	14:30
	9
	5
	5
	4
	5

	15:00
	6
	5
	6
	4
	4

	15:30
	6
	6
	5
	3
	4

	16:00
	6
	6
	6
	6
	4

	16:30
	7
	6
	7
	4
	5

	17:00
	7
	3
	6
	5
	4

	17:30
	9
	6
	5
	4
	4

	18:00
	11
	5
	8
	7
	5

	18:30
	6
	5
	7
	10
	4

	19:00
	7
	6
	5
	2
	4

	19:30
	6
	5
	7
	8
	5

	20:00
	7
	6
	8
	7
	2

	20:30
	11
	6
	8
	6
	6

	21:00
	17
	7
	6
	5
	6

	21:30
	14
	5
	8
	5
	4

	22:00
	4
	15
	16
	 
	 

	22:30
	14
	 
	 
	 
	2

	23:00
	 
	 
	14
	 
	 




1. Tiempo promedio de conversación por llamada Intradia y e Intrahora por intervalos de 30 minutos históricos.

De acuerdo a la información suministrada en el 
informe
 del piloto,  el tiempo promedio de conversación Intradia e  
Intrahora
 es de  35 minutos históricos, siendo el tiempo de conversación por llamada más corto de 21 minutos y el tiempo de conversación por llamada más largo de 82 minutos.  

2. Volumen promedio mensual de      video llamadas del servicio
     

3. Volumen actual de muestras a monitorear en la gestión de calidad


4. TMO de las llamadas de entrada

De acuerdo a la información suministrada en 
     
el informe
 del piloto, el promedio de TMO histórico de las llamadas de entrada es de 
36
 minutos.
           

Histórico del tiempo de atención/gestión (TMO / AHT)
 
	2022	2023
INDICADOR	JUNIO	JULIO	AGOSTO	SEPTIEMBRE	OCTUBRE	NOVIEMBRE	DICIEMBRE	ENERO
NIVEL DE SERVICIO	92%	94%	95%	95%	93%	93%	97%	95%
NIVEL DE ATENCION	70%	77%	83%	76%	63%	74%	78%	83%
NIVEL DE ABANDONO	3%	2%	3%	2%	3%	4%	2%	3%
TIEMPO EN LLAMADA	0:36:19	0:33:23	0:31:37	0:34:43	0:29:55	0:30:45	0:30:32	0:24:56
TIEMPO DOCUMENTACIÓN	0:05:24	0:03:07	0:01:49	0:02:30	0:02:52	0:02:38	0:01:37	0:02:06
TMO	0:41:43	0:36:30	0:33:25	0:37:13	0:32:47	0:33:23	0:32:08	0:27:02

 


5. Llamadas ingresadas por mes y por destino (Fijo/Celular).
 
	Mes
	Celular
	fijo Local
	TOTAL

	agosto
	986
	1
	987

	septiembre
	993
	 
	993

	octubre
	1501
	 
	1501

	noviembre
	1158
	 
	1158

	diciembre
	1094
	 
	1094

	TOTAL
	5732
	1
	5733



6. Promedio de duración de llamadas entrantes contestadas (TMO)
	mes
	Celular
	TOTAL

	agosto
	0:33:25
	0:33:25

	septiembre
	0:37:13
	0:37:13

	octubre
	0:32:47
	0:32:47

	noviembre
	0:33:23
	0:33:23

	diciembre
	0:31:45
	0:31:45

	TOTAL
	0:33:38
	0:33:38



7. Llamada salientes, según destino al que se marca (fijo local, fijo nacional, celular).
	Mes
	Celular
	Enrutamiento
	fijo Local
	TOTAL

	agosto
	1332
	40
	1
	1373

	septiembre
	1330
	21
	1
	1352

	octubre
	1478
	15
	2
	1495

	noviembre
	1320
	19
	 
	1339

	diciembre
	1131
	10
	2
	1143

	TOTAL
	6591
	105
	6
	6702



8. Promedio de duración de llamadas salientes (TMO)
	mes
	Celular
	Enrutamiento
	TOTAL

	agosto
	0:13:46
	 
	0:13:46

	septiembre
	0:13:21
	0:10:54
	0:13:18

	octubre
	0:15:13
	0:06:15
	0:15:03

	noviembre
	0:10:06
	0:12:58
	0:10:09

	diciembre
	0:09:01
	0:12:03
	0:09:04

	 
	0:12:16
	0:10:20
	0:12:14




9. Número de enrutamientos discriminado por línea de destino
	mes
	Fiscalía
	ICBF
	Linea de Emergencia
	Linea de la Mujer
	Línea Defensa de la Vida
	Salud Mental del Distrito
	Unidad de Victimas
	TOTAL

	agosto
	 
	 
	40
	 
	 
	 
	 
	40

	septiembre
	 
	 
	13
	 
	 
	7
	1
	21

	octubre
	 
	1
	13
	1
	 
	 
	 
	15

	noviembre
	10
	2
	4
	2
	1
	 
	 
	19

	diciembre
	 
	2
	6
	 
	2
	 
	 
	10

	TOTAL
	10
	5
	76
	3
	3
	7
	1
	105




10. TMO Discriminado por línea de destino
	Mes
	Fiscalía
	ICBF
	Linea de Emergencia
	Linea de la Mujer
	Línea Defensa de la Vida
	TOTAL

	septiembre
	 
	 
	0:10:54
	 
	 
	0:10:54

	octubre
	 
	0:00:31
	0:06:35
	0:08:42
	 
	0:06:15

	noviembre
	0:34:41
	0:14:56
	0:06:12
	0:02:20
	0:07:16
	0:12:58

	diciembre
	 
	0:31:00
	0:06:15
	 
	0:10:29
	0:12:03

	TOTAL
	0:34:41
	0:18:28
	0:07:58
	0:04:27
	0:09:24
	0:10:20


 

11. Consumo de minutos de llamadas de salida
	MES
	MINUTOS DE SALIDA

	agosto
	7639

	septiembre
	6672

	octubre
	8564

	noviembre
	5518

	diciembre
	5013



12. indicadores de Satisfacción del usuario discriminados por mes
Respuesta:
	Mes
	Satisfacción

	jun-22
	98.4%

	jul-22
	95.5%

	ago-22
	99.0%

	sep-22
	99.6%

	oct-22
	99.2%

	nov-22
	99.4%

	dic-22
	99.9%

	ene-23
	100%











ANEXO 5. Cronograma de trabajo para la puesta en operación de la línea
	Secretaria de Cultura
	Entidad: SCRD- Subsecretaría de Cultura Ciudadana y Gestión del Conocimiento.

*Los tiempos y plazos incluidos en el presente cronograma tienen un carácter meramente informativo y pueden ser ajustados y cambiados por parte de la SCRD en cualquier momento, dependiendo de las necesidades del servicio.

	Producto
	Fases
	ACCIONES
	2023     

	
	
	
	

	
	
	
	Semana 1
	Semana 2
	Semana 3

	Puesta en operación de la Línea Calma
	Legalización del Contrato
	Búsqueda de perfiles de hojas de vida de profesionales para el proceso de preselección, teniendo presente la normativa 001 y dejando constancia de la búsqueda de perfiles de acuerdo a esta normativa.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Preselección de perfiles y programación de entrevistas de selección de los profesionales, en común acuerdo con la SCRD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Elaboración del oficio firmado por el representante legal y remisión del mismo con los perfiles de las personas seleccionadas, junto con las hojas de vida y soportes de estudio y experiencia, dirigido a la persona designada como supervisora del contrato por parte de la SCRD.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Envío de la constancia de la búsqueda de perfiles de acuerdo a la normativa 001
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Proceso de contratación del equipo profesional (Exámenes médicos y otros )
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Envío de oficio firmado por el representante legal donde se deja constancia de la contratación del código corto de llamadas a la línea
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Firma acta de inicio y legalización del contrato
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Planeación
	Mesa de trabajo para la planeación de las acciones para la puesta en operación de la línea



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Capacitación
	Jornadas de capacitación y simulacro
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Implementación
	Alistamiento tecnológico y del sistema de captura de información
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Inicio de Operación de la Línea Calma
	Inicio de la operación y lanzamiento de la Línea Calma
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ANEXO TÉCNICO


 


1.


 


OBJETO 


     


 


Prestar los servicios del Centro de Contacto a la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte para la 


operación administrativa, tecnológica y de recurso humano de la “Línea Calma”, una estrategia para 


promover en la 


ciudadanía una transformación cultural del machismo y ofrecer herramientas a los hombres 


de la ciudad en el manejo de las emociones, la resolución pacífica de conflictos, la construcción de 


masculinidades


 


corresponsables y no violentas


     


, entre otro


s aspectos socioculturales.


 


 


2.


 


ALCANCE


 


Sin perjuicio de las demás obligaciones inherentes al objeto, el alcance comprende entre otros 


aspectos lo siguiente:


 


a.


 


Administración, Operación


,


 


Gestión y Servicios Tec


nológicos


 


de la Línea Calma, 


a través de un 


servicio de Call Center con catorce


 


(14) puestos.


 


3.


 


ANTECEDENTES


 


El Plan de Desarrollo 2020


-


2024 “Un Nuevo Contrato Social para el Siglo XXI” de la Alcaldía Mayor 


de Bogotá tiene dentro de sus propósitos y logros de ciudad el trabajo conjunto entre entidades del 


Distrito para saldar la deuda histórica que la ciudad 


tien


e


 


con 


e


l derecho de las mujeres y las niñas 


a vivir una vida libre de violencias en el ámbito intrafamiliar y comunitario. En este marco, la 


Secretaría de Cultura Recreación y Deporte, en cabeza de la 


Subsecretaría


 


de Cultura Ciudadana, 


está liderando una 


estrategia


 


que tiene como intención contribuir a


l desaprendizaje del machismo, a 


la promoción de masculinidades equitativas y  cuidadoras y a la


 


prevención de la violencia de género 


en el ámbito intrafamiliar y de pareja en Bogotá


,


 


a través de acciones de 


transformación cultural 


dirigidas a modificar normas sociales, creencias, representaciones sociales y comportamientos 


relacionados con estos aspectos socioculturales.


 


El Plan de Desarrollo 2020


-


2024 “Un Nuevo Contrato Social para el Siglo XXI” de la Al


caldía Mayor 


de Bogotá tiene dentro de sus propósitos y logros de ciudad el trabajo conjunto entre entidades del 


Distrito para saldar la deuda histórica que la ciudad tiene con el derecho de las mujeres y las niñas 


a vivir una vida libre de violencias en e


l ámbito intrafamiliar y comunitario. En este marco, la 


Secretaría de Cultura Recreación y Deporte, en cabeza de la Subsecretaría de Cultura Ciudadana, 


está liderando una estrategia que tiene como intención contribuir al des aprendizaje del machismo, 


a la 


promoción de masculinidades equitativas y  cuidadoras y a la prevención de la violencia de 


género en el ámbito intrafamiliar y de pareja en Bogotá, a través de acciones de transformación 


cultural dirigidas a modificar normas sociales, creencias, representa


ciones sociales y 


comportamientos relacionados con estos aspectos socioculturales.


 


Como innovación, esta estrategia abordará la prevención de las violencias de género a partir de 


servicios de atención emocional para hombres con el propósito de fomentar


 


un manejo asertivo de 


sus emociones, comunicación interpersonal, construcción de acuerdos, cuidado, y des aprendizaje 


de las creencias y de estereotipos de género asociados a la masculinidad hegemónica. 
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