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ID OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
Datos promedio
Cobranza Nacional de N Ciudadano: TMO 388 segundos Nivel de abandono 6%
13 Créditos LTDA General al proceso |8. Por favor nos comparten cual es TMO, nivel de abandono de cada uno de los canales Empresario: TMO 491 segundo Nivel de abandono 5%
Conmutador: TMO 141 segundos Nive! de abandono 4%
En el contrato actual se tiene establecida una planta minima de 80 agentes y se puede
Cobranza Nacional de 9. Por favor nos comparten el ndmero de posiciones actuales y su comportamiento durante el|extender hasta 180 agentes dependiendo el volumen de llamadas por demanda que
14 P General al proceso |~ - L ) -7 N . )
Créditos LTDA ano por cada linea de servicio ingresan a la operacién. Actuaimente en promedio para un mes valle se tiene en linea
ciudadano 50 agentes, empresario 20 agentes y conmutador 25 agentes
Cobranza Nacional de - ) . N De acuerdo a su observacion se aclara que desde la entidad no se exige salarios minimos,
15 Créditos LTDA General al proceso {10. Por favor nos indican cuales son los salarios minimos requeridos por cada perfil ¢l proveedor serd auténomo en su proceso de contratacion
16 Cobranza Nacional de General al proceso 11. Por favor nos informan actualmente que porcentaje de penalizaciones se estan generando|Para responder su pregunta la Entidad se permite informar que para el (limo trimestre
Créditos LTDA P mensualmente facturado los porcentajes aproximados fueron entre el 3 y el 12%.
19 Atento Estudio Previo En cuanto a grabacién de llamadas Se propone: tiempo de custodia de las grabaciones Teniendo en cuenta lo mencionado en el Estudio Previo, se confirma que para el SENA es
méaximo de 1 afo y 96.9% como porcentaje de grabaciones. importante realizar la grabacién del 100% de las llamadas
Solicitamos que dentro de las obligaciones del SENA, se incluya la obligacién No. 8 estipulada  |EI SENA como Entidad publica esta obligada a dar cumplimiento a toda la normativa
20 Atento Estudio Previo  |en las Obligaciones Generales del Contratista, relacionada con obligaciones de vigents, incluyendo lo referente a la confidencialidad de la informacion y demas normas
confidencialidad de la informacion. concordantes, por lo anterior, no se hace neceario incluir dichaobligacion para et SENA.
a3 Atento General al proceso Por favor indicar si para el cumplimiento del objeto contractual el proveedor tiene que dar Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el proveedor no tedra que dar
P tratamiento a las bases de datos del proponente y a qué informacién tendria acceso. tratamiento a las bases de datos de los proponentes.
Tener en cuenta que El cliente es el responsable del tratamiento en los términos de las leyes
colombianas aplicables y el Contratista es el encargado. . . . .
34 Atento General al proceso El clients debe garantizar que cuenta con la autorizacién de! titular def dato personal para fa La Entidad confirma que se debe garantizar el manejo de datos de acuerdo a la normativa
finalidad respectiva.
Para dar mayor claridad al respecto de su sugerencia la Entidad se permite informar que
este tema se encuentra descrito en la ficha técnica numeral 7.4 (1):Almacenar el 100% de
Ios registros de los usuarios y clientes externos e internos del Centro de Contacto en una o
varias bases de datos, capturada por cualquier canal de atencién contemplado en ¢!

36 Atento General al proceso JPor favor tener en cuenta que no existe exclusividad del servicio. contrato (Llamada telefénica entrante y saliente, Chat, IVR Transaccional, Correo
Electronico, SMS, Redes sociales, y demas servicios prestados por el proveedor), la cual es
propiedad exclusiva del SENA. Asi como lo descrito en el numeral 8.1, E} CONTRATISTA
debe garantizar como minimo los siguientes roles y perfiles, el equipo de trabajo descrito es
exclusivo SENA(ver roles y perfiles).

Segundo Nivel: Entiendase como teda solicitud que genere un proceso al interior de la
entidad o por parte del proveedor mas alla de brindar informacién (1 nivel). Ejemplo,

42 Atento Ficha Técnica  |¢Cual es el alcance de la atencién de segundo nivel y back office? restablecimiento de contrasedias, inscripciones. Back Office: Descarga y envio por correo
electrénico de certificados SENA, Envio de respuestas tipo a peticiones de informacién.
Las aclaraciones se veran refiejadas en los documentos definitivos

" . . ” N La Entidad se permite informar que el trafico de la atencidn de segundo nivel y back office
; ?

43 Atento Ficha Técnica | Cual es el trafico de la atencién de segundo nive! y back office? es aproximadamente 13.000 y Back Office 2.100 respectivamente al mes.

Lo que la Entidad desea tener es el registro total de los formularios que el SENA tenga

44 Atento Ficha Técnica |4 Cual es el alcance de la gestion de formularios de contacto? definidos o implemente para tal fin. En e! modelo actual se registra la informacién en el CRM
(aplicacion de la entidad) y en el tipificador propio de! operador.

45 Atento ;Cual es el numero de transacciones/formularios de la gestién de formularios de contacto? El nimero de gestion de formularios serd igual al ndmero de transacciones (todo fipo de

interaccion entrante, saliente y gestionada por el proveedor).
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
61 Atento Ficha Técnica {Informar el numero de ofertas educativas que se tendran en el afio La Entidad maneja 4 Ofertas Educativas regulares u ordinarias cada afio.
62 Atento Ficha Técnica  [Por favor informar la ventana horaria de cada servicio en Oferta educativa y fuera de oferta . La Entidad informa que la ventana horario se encuentra descrita en ia Ficha Técnica.
63 Atento Ficha Técnica  |;Los asesores pueden ser multiskill entre los servicios? Es posible, toda vez que se cumpla con los roles y perfiles requeridos
64 Atento Ficha Técnica m__u %n“ﬁw,_.\%\w informar si el servicio requiere de gestion de tiempo real y de ser afirmativo informar La Pregunta no se encuentra relacionada en el numeral descrito
65 Atento Ficha Técnica MMQMW%MM_EQBE si se manejara una proyeccion de trafico a corto y mediano plazo por parte La linea Base podra inferirse de lo descrito en la Ficha técnica, numeral 8.
66 Atento Ficha Técnica [, Por favor informar el tipo de facturacion de cada segmento? La facturacién durante la totatidad de la ejecucion del contrato se realizara por transaccion.
67 Atento Ficha Técnica Informar cual es la desviacion de trafico que por contrato se puede presentar de un mes a otro Es pertinente recardar que el servicio es por demanda. Sin embargo el contrao cuenta con
una flexibilidad de 5%.
y P " . . " Una vez verificada la observacion allegada, se informa que al ser un servicio nuevo el SENA
68 Atento Ficha Técnica Cual es la linea base de trafico para atencién de PQRS y Anticorrupcidon no cuenta con historico del servicio y su implementacion sera llevara a cabo entre las partes.
. - . N . Se refiere a que el usuario pueda autogestionar su requerimiento por si mismo,en un primer
69 Atento Ficha Técnica  |A que hace referencia caracterizar y autogestionar llamadas por el IVR nivel evitando el paso a agente.
. o : iz i Se refiere a que el usuario pueda autogestionar su requerimiento por si mismo,en un primer
70 Atento Ficha Técnica  JA que hace referencia atencién automatica nivel evitando el paso a agente.
) PR . " Se requiere asegurar la atencién a todos los usuarios, en caso de que €l mismo no logre su
m Atento Ficha Técnica A que hace referencia recuperacién de llamada atencion, el agente debera recuperar la liamada y solucionar el requerimiento.
N P . . " . Una vez verificada la observacion allegada, se informa que los sistemas a integran seran
72 Atento Ficha Técnica  JPor favor detallar cudl es el alcance de la integracion con ofros sistemas indicados por Ia Entidad de acuerdo a sus necesidades.
. P . % real de contactabilidad y % real de Efectividad sobre lo contactado (histérico Ulimo afo).
73 Atento Ficha Técnica  |informar la contactabilidad y efectividad del segmento Outbound El promedio se encuentra entre el 42% y el 78%
74 Atento Ficha Técnica Informar el TMO Objetivo def segmento Outbound >nEm_3m:.ﬁm €l promedio es de 340 segundos, sin embargo puede variar depende del tipo
de campana.
N L - . . - Debera ser definido entre las partes asegurando ef cumplimiento de los ANS, teniendo en
75 Atento Ficha Técnica  |Informar el numero maximo de sesiones en simultaneo para el servicio de chat cuenta que se permite el mults
76 Atento Ficha Técnica  [Por favor Informar el TMO Objetivo del segmento Chat EI TMO promedio para el chat, se encuentra actuaimente en 600 segundos
¢ Del total del trafico del servicio de chat, que porcentaje de la planta que atiende el servicio
77 Atento Ficha Técnica  |debe ser con discapacidad visual y/o auditiva, lenguaje de sefas, conversién de texto-voz- No se requiere % de planta de agentes con discapacidad
texto, lenguaje nativo?
78 Atento Ficha Técnica  |Por favor informar Tiempo ANS de respuesta del servicio BackOffice Por ratarse de un nuevo servicio, deberé ser definido entre el proveedor y la entidad.
79 Atento Ficha Técnica  |Por favor informar la Ventana Horaria del servicio de redes sociales La Entidad informa que ia ventana horario de! servicio es de 7x24
80 Atento Ficha Técnica  |Por favor informar el TMO del servicio de Redes Sociales Por tratarse de un nuevo servicio, debera ser definido entre el proveedor y la entidad.
81 Atento Ficha Técnica _|Confirmar quién asume los desarrollos para la integracién con CRM. Dichos costos deben ser asumidos por el proveedor
82 Atento Ficha Técnica %ﬂwﬁwmm__ &l servicio de teléfono remoto incluye un asesor que atienda requerimientos de Por tratarse de un nuevo servicio, debera ser definido entre el proveedor y Ia entidad.
- . . . . - ” Una vez verificada la observacion allegada, se que informa es responsabilidad del
83 Atento Ficha Técnica Por E<£ indique fos aplicativos requeridos para la operacidn en cada tipo de servicio y quién Contratista suministrar los aplicativos y recursos necesarios para garantizar el cumplimiento
proveera cada aplicacion? 3 " L
de las obligaciones estipuladas en el contrato para cada uno de los servicios.
84 Atento Ficha Técnica  |Por favor defina si los asesores requieren poder navegar libremente por Internet. No, solo deberan navegar, sobre las pagina oficiales de la Entidad
Segun el ltem 6.1 Numeral 5 de la ficha tecnica: 5. E| CONTRATISTA, debe dimensionar,
85 Atento Ficha Técnica Por favor indique la cantidad de bytes consumidos por cada aplicacion en cada consulta alas  fhabilitar y mantener un canal de datos dedicado con redundancia, entre el centro de

bases de datos para efectos de dimensionamiento de canales de datos.

contacto y la red SENA dispuesta para el acceso a los sistemas de informacion y la red de
telefonia IP."
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
P, . - estimados.
113 Emergia Ficha Tecnica _%wm_mww fa m_ ,.%S__o: _n oamm%m_ au_ _MHJQ%M Mcemana o m_ﬁ Servicio Inbound-Curval\ s G ND CIUDADANOS: RECIBIDAS 851.400-ATENDIDAS 801.157
aweek (por ejemplo  lunes ane ireoles 17%, etc.) INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
Se comparte promedio de informacidn {12 meses), que podria servir como base para los
Cual es el Distribucion Porcentual de llamadas intradia (curva hora a hora ) en el Servicio estimados.
114 Emergia Ficha Tecnica Inbound (por 10 8:00 20% 9:00am 18% 10:00 17%,  etc) INBOUND CIUDADANOS: RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157
ounc {por ejemplo 8:00am - 20% 9:00a o 10:00am - ®le, INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
estimados.
115 Emergia Ficha Tecnica  |El Segmento Inbound, Cual es el Volumen de llamadas Entrantes por dia? INBOUND CIUDADANQOS: RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157
INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
estimados.
118 Emergia Ficha Tecnica  |El Segmento Inbound, Cual es el Volumen de llamadas Entrantes por mes? INBOUND CIUDADANOS: RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157
INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
Bajo el marco del contrato actual, se presentan los siguientes datos promedio
117 Emergia Ficha Tecnica  |El Segmento Inbound, Cual es el TMO o AHT del Servicio?. Skill Ciudadano: TMO 388 segundos Nivel de abandono 6%
Skili Empresario: TMO 491 segundo Nivel de abandono 5%
Skill Conmutador: TMO 141 segundos Nivel de abandono 4%
Ei nivel esperado por la Entidad es el 100%, sin embargo los niveles de servicio y atencién
118 Emergia Ficha Tecnica  |EI Segmento Inbound, Cual es el nivel de servicio esperado establecidos para la presente licitacién, serén los indicados en tabla de ANS establecidas en
la Ficha Técnica.
El nivel esperado por la Entidad es el 100%, sin embargo los niveles de servicio y atencién
119 Emergia Ficha Tecnica  [El Segmento Inbound, Cual es ! nivel de Atencién esperado establecidos para la presente licitacion, seran los indicados en tabla de ANS establecidas en
la Ficha Técnica.
120 Emergia Ficha Tecnica Bl mmoamgﬁ Inbound, Cual es el horario o esperado Ejempio: Lunes a Viernes 08:00 a 18:00 y El horario esta definido en el numeral 12 de la Ficha Técnica.
sabados 07:00-12:00
121 Emergia Ficha Tecnica El mmnsm.:ﬁo S.ucc:? nc@:m los dias de inscripcién se estiman cuantos dias o con que|La m:.am.a Sm.:m_m.a O.E;mm Educativas regulares u ordinarias cada afo, con 10 dias
recurrencia al afio se estimaria? calendario de inscripcion cada una.
192 Emergia Ficha Tecnica En el Servicio Chat, cual es la Distribucion Porcentual de Gestiones intrasemana -CurvalSe comparte promedio de informacian (12 meses), que podria servir como base para los
9 Intraweek (por ejemplo lunes 20% Martes 18%  Miércoles 17%, etc.) estimados. CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643
123 Emergia Ficha Tecnica En ef Servicio Chat, Cual es el Distribucion Porcentual de Gestiones intradia (curva hora a hora|Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
9 ) (por ejemplo 8:00am  20% 9:00am 18% 10:00am 17%, etc) estimados. CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643
124 Emergia Ficha Tecni El Segmento Chat, Cual es el horario o esperado Ejemplo: Lunes a Viernes 07:00 a 19:00 y|Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
9 CNiC8  |sabados 08:00-13:00 estimados. CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643
. " . . . Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
?
125 Emergia Ficha Tecnica  |E! Segmento Chat, Cual es el Volumen de Gestiones Entrantes por dia? estimados. CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643
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1D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
151 Emergia Ficha Tecnica En Segmento Mensajes de Texto: Cuantas Gestiones a la hora realiza cada agente Mensajes|El promedio es el referenciado en la ficha técnica numeral 8. Al ser un servicio por demanda
Tgi de Texto el operador debe estar preparado para atender los requerimientos del SENA.
. ) . . . . El promedio es el referenciado en la ficha técnica numeral 8. Al ser un servicio por demanda
152 Emergia Ficha Tecnica  |En Segmento Mensajes de Texto: Cual es ef tiempo de respuesta permitido el operador debe estar preparado para atender los requerimientos del SENA,
. N . El Segmento Mensajes de Texto, Cual es el horario o esperado Ejemplo: Lunes a Viernes; < . .
153 Emergia Ficha Tecnica 08:00 & 18:00 y sabados 07:00-12:00 Seré la establecida en la ficha técnica numeral 12,
En el segmento Outbound: ;Cudl es el porcentaje de titulares contactados sobre la cantidad de
registros entregados al mes?
154 Emergia Ficha Tecnica Titutar: Cliente y/o prospecto duefio de la cuenta. El promedio se encuentra entre ¢l 42% y el 78%
(Ejemplo: Titulares Contactados/Cantidad de Registros entregados al mes=80000/100000=
80%)
En el segmento Outbound: ;Cudl es el porcentaje de Efectividad Objetivo?
155 Emergia Ficha Tecnica . El promedio se encuentra entre el 42% y el 78%
(Ejemplo: Titulares Utiles /Registros tocados=50000/80000= 62,5%)
En el segmento Outbound: ;Cudl es el porcentaje de titulares utiles sobre la totalidad de
titulares contactados?
. ) . Titulares Utiles: Clientes y/o prospectos susceptibles de cumplir con el objeto det servicio, bien " o
156 Emergia Ficha Tecnica sea venta, actualizacién de datos, validacidn, verificacion, entre otros. Ef promedic se encuentra 7%
(Ejemplo: Titutares Utiles /Titulares Contactados=50000/80000= 62,5%)
En el segmento Qutbound: ;Cudl es el porcentaje de titulares Utiles positivos sobre Ia totalidad
de titulares Gtiles?
Titulares Utiles positivos : Clientes y/o prospectos con el cual se cumple con el objeto del
157 Emergia Ficha Tecnica  ]servicio, bien sea venta, actualizacion de datos, validacion, verificacion, entre otros. Actualmente SENA no cuenta con esta medicion
(Ejemplo: Titulares Gtiles positivos/Titulares Utiles=35000/50000= 70%)
En el segmento Qutbound: ;Cudl es el porcentaje de titulares cerrados en intentos maximos
sobre la cantidad de registros entregados al mes?
Titulares cerrados en intentos méaximos : Glientes y/o prospectos con los cuales no se logra
158 Emergia Ficha Tecnica contacto y se cierra el registro por que la cantidad de intentos de lamada supera la establecida Bajo ef marco del contrato actual el maximo de intentos son tres )
(Ejemplo: Titulares cerrados en Intentos Maximos/Cantidad de Registros entregados al
mes=5000/100000= 5%)
En el segmento Outbound: ¢Cudl es el porcentaje de titulares cerrados en intentos maximos
sobre la cantidad de re
Titulares Utiles positivos caidos: Clientes y/o prospectos con el cual se cumple con el objeto del
159 Emergia Ficha Tecnica servicio, bien sea <,m:~m, actualizacién de datos, validacion, verificacion, entre otros pero que Pregunta incompleta
por procesos posteriores al .
(Ejemplo: Titulares Utiles positivos caidos / Total registros Gtiles positivos =100/35000= 0,3%)
En el segmento Outbound: ;Cuél es el porcentaje de registros cargados con relacién a los
registros entregados al mes?
Registros cargados: Registros resultantes de la depuracion realizada a los registros entregados
160 Emergia Ficha Tecnica  [inicialmente, los cuales estén libres de errores que puedan afectar la marcacién. El promedio se encuentra entre el 90% y el 100%
(Ejemplo: Cantidad de registros cargados / Cantidad de registros entregados al mes =90000
/100000= 90%)
En el segmento Qutbound: ;Cual es el promedio de llamadas o marcaciones por cada uno de
los registros cargados en el mes?
161 Emergia Ficha Tecnica En el contrato actual el promedio de marcaciones por registro es de tres 3).

(Ejemplo: Total de llamadas o marcaciones/Total de registros cargados = 240000/90000=2,6 )
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
5 . . En el caso que las PQR deben ser atendidas por que tipo de canal; ejemplo: Inbound, Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre e
174 Emergia Ficha Tecnica  |Backoffice, proveedor y la entidad
Dependiendo de! canal, cual seria los SLA de respuesta. .
] ) . . Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el
n .
175 Emergia Ficha Tecnica  |En el caso de PQR Cual es el TMO o AHT del Servicio?. proveedor y la entidad,
. . N . . Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el
176 Emergia Ficha Tecnica  |En el segmento PQR Cuantas gestiones ingresan al mes proveedor y la entidad.
177 Emergia Ficha Tecnica ;Cudntos agentes para la atencién de personas con discapacidad visual o auditiva mediante|Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el
9 chat se requiere tener? ;con que ratios? proveedor y la entidad.
. ) . P " . . Bajo el marco dsl contrato actual se cuenta con dos 2 agentes bilingues , con el objeto de
A n .
178 Emergia Ficha Tecnica  |¢Qué ratio o cantidad de agentes bilingues se requiere tener en el servicio? asequrar el cubrimiento total de los horarios de atencién del canal telef6nico
Se habla de garantizar demas servicios requeridos por la entidad (servicios nuevos), ¢nos|El proveedor debe proponer mejoras tecnoldgicas, asi como de servicio y atencién de
179 Emergia Ficha Tecnica  [podrian especificar que tipo de servicios se requieren adicional a los ya descritos en ellmanera periédica, asi como mantener a la entidad actualizada en términos de adelantos y
documento? soluciones tecnolégicas pertinentes al servicio de centro de contacto y BPO.
. Y . Para el servicio Qutbound 4 Cudl es el porcentaje de llamadas a telefonos moviles y cual es el . .
B y La entidad no nta con el dato solicit:
180 Emergia Ficha Tecnica porcentaje de llamdas a telefonos fiios? cuenta citado
. ) ) . ., Lo . El SENA tiene presupuestado 2 semanas de capacitacion inicial, iempo que podra variar de
; v
181 Emergia Ficha Tecnica  |¢Cuéntos dias de formacion inicial por parte del SENA se tienen presupuestados? acuerdo al entendimiento de la transferencia de conogimientos.
¢Cual es el porcentaje maximo de penalizaciones que se pueden aplicar en un mes sobre la Favor remitirse a Ia Ficha técnica, pagina 37: "Bajo ningln concepto la penaiizacién por
182 Emergia Ficha Tecnica MmoEqmo p ) P q P p perdida de Acuerdos de Niveles de Servicio ANS, podra exceder el 30% del valor de Ia
: factura mensual. Se permite flexibilidad méxima def 5%."
183 Emergia Ficha Tecnica  |;Cudntos puntos de atencién presencial SENA se deben de equipar con telefonos remotos? Por tratarse de un nuevo servicio, deberé ser definido entre el proveedor y la entidad.
Los procesos de primer y segundo nivel de Backoffice, tiene transferencias a lineas|Una vez verificada la observacion allegada, se informa que es responsabilidad del
184 Emergia Ficha Tecnica  jcorporativas SENA a nivel nacional?. Como se tiene pensado unificar las comunicaciones|Contratista implementar las innovaciones tecnologicas que se requieran durante la
desde los contratos de servicios de actuales operadores TELCO para SENA? ejecucion de! contrato sin costo adicional para la entidad
Se requiere contar con las caracteristicas tecnicas de la PBX que sera intervenida para|Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el centro de contacto debe
185 Emergia Ficha Tecnica |transferencias en la implementacion del servicio y deifinir que tipo de integraciones selgarantizar el estandar RFC3261 para la interconexion con la red de Telefonia IP de la
requieren (Voz, Datos) Entidad independiente de la infraestructura instalada.
. . . . - Una vez verificada la observacion allegada, se informa este item fue modificado, eliminando
2 ) X
186 Ficha Tecnica  [Como se tiene pensada la entrega de lineas posicionadas al Centro de Contacto adjudicado? a cesion de linas actuales.
. . ., Lo . Una vez verificada la observacion allegada, se informa este item fue modificado, eliminando
) s B
187 Ficha Tecnica  |E! costo de servicios de comunicaciones, seran asumidos por ef proveedor o por el SENA? |12 cesion de linas actuales.
i i i i ? inistrar . . . .
. . . Se n_”_mam ooq volumetria M_m transferencias a _Sm.mm corporativas SENA?, por favor suministra Durante el ultimo afio se presenta una volumetria de 662.639, y una configuracion de
188 Emergia Ficha Tecnica  |esta informacion, acompafiada de las concurrencias actuales y esperadas sobre cada sede a :
. . concurrencia de 180.
nivel nacional.
Para los canales digitales como Chat,Chatbot, Redes Sociales, e-mail y canales como
189 Whatsapp for Business; son canales que actualmente operan para el SENA y se tienen|No, se trata de nuevos canales de atencidn, los cuales deberan ser definido entre el
contratos vigentes con proveedores de dichos servicios o son i tivas que se solicitan a los|proveedor y la entidad.
proveedores?
. . . Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el
180 Cuéntos procesos inbound y ocutbound se van a gestionar por el chatbot? proveedor y la entidad.,
194 Ficha Tecnica Para el servicio de BackOffice, se requiere algun tipo de solucion tipo DPA (Desktop processjUna vez verificada la observacion allegada, se informa que no se requiere este tipo de
Analytics) solucion para el BackOffice.
192 Emergia Ficha Tecnica Para el servicio de Video llamada, las interacciones sobre este canal tiene establecida una|Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, deber4 ser definido entre el
9 estrategia para r la comunicacién y que volumetria se tiene sobre este servi proveedor y la entidad.
Para el servicio Social Media, todas las interacciones, requerimientos y demas; seran solo . . N . .
. . . y ! . ’ ? N Por tratar: un NUeve servicio no existen datos h
193 Emergia Ficha Tecnica |gestionadas por el centro de contacto o existen eventos de escalamiento que deban ser atarse de " 0 exist 0s histéricos, debera ser definido entre el
y proveedor y la entidad.
remitidos a sedes o servicios en sedes SENA?
. . . En el tema de almacenamiento para interacciones de e-mail, que capacidad o archivos se . ) . N
1 ha T N . . : ! Por favor especificar la pregunta y en la m del i 3
94 Emergia Ficha Tecnica requieren custodiar como evidencias por estos 6 meses. pec preg y en la medida o posible referenciar en el documento
Cual es el porcentaje de grabacion para esta operacién y sobre que canales?, adicionalmente
195 Emergia Ficha Tecnica i ad y que medio de entrega, bien sean magneticos en fisico, SFTP y/o]Por favor remiiirse a la ficha tecnica numeral 7.2 GRABACION DE LLAMADAS
accesos VPN a sistemas de almacenamiento central desde el proveedor adjudicado?
. " . | te; I ier uefPor tratar: n NuUevo servicio n isten dats istri 4 i
196 Emergia Ficha Tecnica para el proceso de Text To Speech, como se nte; que alcance se requiere y que UN <mw~%oww wnm mc:mama Cio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el

campanas especificas manejaran en proporcion este servicio?
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iD OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
. . N Confirmar si SENA cuenta con una herramienta para la gestién de PQRS o si ésta debe ser . "
; N R
215 Emergia Ficha Tecnica proporcionada por el contratista Sena actualmente cuenta con una herramienta para la gestidn de PQRS
216 Emergia Ficha Tecnica  |Cual es el tiempo de formacion para cada segmento? M_mmomﬂm%m definido por el proveedor, previa autorizacion del plan de capacitacién presentado
217 Emergia Ficha Tecnica  |Por favor remitir el formato de cotizacion de precios El formato se publicara con los documentos definitivos
. . . " . Por favor remitirse a la ficha técnica, numeral 8.1. (tabla de roles y perfiles). La estructura de
218 Emergia Ficha Tecnica  [Por favor aclarar la estructura de fos servicios y ratios servicio seré comaprtida con el oferente adjudicatario del presente proceso licitatorio
218 Emergia Ficha Tecnica  |Se cuenta con un ranto de salarios asignados por perfil o queda a libre disposicion del BPO?  |Sera libre disposicién del proveedor
. ) . Se solicita am ar el iempo de mamm_am« estabi zacion del servicio considerando un Por favor remitirse a fa ficha tecnica item 10 ALISTAMIENTO, OPERACION Y
220 Emergia Ficha Tecnica  |de 4 meses teniendo en cuenta la dimension del servicio y la época en la que se espera
- ESTABILIZACION.
la operacién.
201 Emergia Ficha Tecnica Por favor aclarar el % maximo de penalizaciones mes, dado que en un parrafo indican que es|Bajo ningun concepto la penalizacién por perdida de Acuerdos de Niveles de Servicio ANS,
g mayor del 20% y en otro punto indican que es del 20% podré exceder el 30% del valor de la factura mensual
202 Emergia Ficha Tecnica Proponemos un modelo de pago fijo por agente, hora login, etc y no variable como minuto|E! manejo del capital humano es propio def proveedor, cabe aclarar que se deben cumplir
9 productivo las condiciones especificas en la ficha técnica, numeral 9.,
En el contrato actual se tiene establecida una planta minima de 80 agentes y se puede
. . . . . 8 extender hasta 180 agentes dependiendo el volumen de llamadas por demanda que
{ h P N . .
223 Emergia Ficha Tecnica  [Se solicita informar e! nimero de asesores actuales por tipo de segmento ingresan a la operacion. Actualmente en promedio para un mes valle se fiene en linea
ciudadano 50 agentes, empresario 20 agentes y conmutador 25 agentes.
204 Emergia Ficha Tecnica MM %.Hmmwhm un madelo de pago fijo por agente, hora login, etc y no variable como minuto Pregunta duplicada por el mismo provesdor
La Entidad solicita en la Ficha técnica, item 4.1 Inbound, punto 4, El contratista debe
M“Hﬁm_,mz_ﬂ_mm_ wﬂwammwﬂﬂﬂﬂﬂamm_‘_wuwh m—mmﬂw%%mmmﬂ_d_:mmm_ﬁmmim Dm_wuw y Anticorfupcién, teniendo en El canal telefonico dispuesto para fa atencion de las lineas mencionadas sera su
227 FICHA TECNICA Cor &m_mdmam solicitamos a la entidad especificar <cm i on de __rmm se necesita sjemplo fiia por el contratista dentro de la propuesta, sobre las cuales seran desbordadas las liamadas
P q P 1emplo T4 e alizadas a las lineas 018000 contratadas por la Entidad
movil, 018000 etc
"El proponente debe anexar certificaciones de experiencia las cuales deben estar contenidas . . . . .
en el RUP que demuestren experiencia en presentacién de servicios de centro de contacto) .Zo & mo.muﬁ ot ocmm2mn_o:.. Ia nnn_mnmn_o.: 65 de contratos en ejecucion :o,qm<m_mg la
9 - L ! y : N 3 wjinformacion completa de ia ejecucion del mismo, pues los contratos estan sujetos a
mediante la presentacion de méximo cinco certificaciones de contratos suscritos y ejecutados modificaciones y cambios sustanciales, al igual que no evidencian informacion sobre multas
228 1Q Qutsourcing ESTUDIO PREVIO |De acuerdo con o anterior, soficitamos que se elimine 1a condicién de presentar todas las 5 aciones y . - aligual g . . ! ¥
N . N o penalizaciones ocurridas durante el mismo. Por lo anterior, la Entidad requiere validar de
certificaciones en el RUP y se permita presentar por io menos un contrato que se encuentre en . y P L
) " N s forma integral la ejecucion del contrato aportado como experiencia, validacion que se hara
ejecucion, teniendo en cuenta que puede haber una gran experiencia en contratos que se tambien a traves del RUP
prorrogan y por lo tanto no han sido terminados. :
s licita a I tidad indicar 1 " histéri de I 12 b d El promedio es el referenciado en la ficha técnica numeral 8 Respecto a los servicios que
e m% _m @ a la entidad in ﬂ_uomﬁ. 08 volumenes historicos de los ulimos 12 meses sobre cadal, ,'yresentan cantidad de transacciones cabe aclara que son servicios nuevos sobre los
una de los servicios solicitados: cuales la entidad no cuenta con datos historicos.
Inbound
Outbound
Servicio de Chat
Asistente virtual boots
230 1Q Qutsourcing Social media (redes sociales)
Telefono remoto en puntos de atencién presencial def SENA
Servicio Correo electronico
Mensajes cortos de texto o SMS
Whatsapp Bussines
*Nota: En el anexo se tiene como linea base un volimen promedio mensual de transacciones
para algunos servicios, los items anteriormente sefalados en color rojo, no tiene estadisiticas.
231 1Q Outsourcing Ficha Tecnica Par favor indicar 4Ciial es la cantidad y ubicacién fisica de puntos de atencion presenciales del Por tratarse de un nuevo servicio, debera ser definido entre el proveedor y la entidad.

SENA, en los cuales se debe contemplar el servicio de habilitacion de telefonos remoto?

i
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
Segin el item 6.1 Numeral 5 de la ficha tecnica: 5. EI| CONTRATISTA, debe dimensionar,
242 1Q Outsourcin Ficha Tecnica Numeral 8’ Se s a la entidad la especificacion del consumo de ancho de banda requerido ar y mantener un canal de datos dedicado con redundancia, entre el centro de
9 por cada uno de las aplicaciones a integrar contacto y la red SENA dispuesta para el acceso a los sistemas de informacién y la red de
telefonia IP."
Por favor confirmar: La cantidad de eventos de oferta educativa se presentan al afio con el . : . . . ’
. y N : N " . " R La Entidad maneja 4 Ofertas Educativas regulares u ordinarias cada afio, con 10 dias
243 1Q Outsourcing Ficha Tecnica  |horario mﬁm:aao de atencidn a la oferta educativa y durante cuantos dias se debe trabajar con calendario de inscripcién cada una,
ese horario?
Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el Contratist debe asegurar las
244 1Q Outsourcin Ficha Tecnica Se solicita a la entidad la confirmacion de : Cual es el detalle tecnico de las lineas que se|condiciones fisicas y técnicas, de infraestructura, conectividad, servicios, y las demas
u 9 ! encuentran en las sedes para el servicio de teléfono remoto en los puntos de atencién? necesarias para responder a los requerimientos que desde la Entidad se emitan y que sean
concordantes con dicho servicio.
- . N . . . Una vez verificada la observacion allegada, se aclara que desde el inicio del contrato se
245 1Q Outsourcing Ficha Tecnica mmwmwﬂnwh_mmewMMmM_.“M_mw_mmM mu__oMuw_wM%M g%h%m_ wmm_/ﬂ_dpwcg_:_m:mﬂm al centro de contacto y requiere la integracion con CRM Dynamics y la navegacion sobre 17 paginas web oficiales
q 1as p p p 9 de la Entidad, a futuro segln los requerimientos de la Entidad
Segin el ftem 6.1 Numeral 5 de la ficha tecnica: 5. El CONTRATISTA, debe dimensionar,
: . . Se solicita a la entidad, confirmar el ancho de banda que consume cada aplicaciones por|habilitar y mantener un canal de datos dedicado con redundancia, entre el centro de
246 1Q Qutsourcing Ficha Tecnica agente contacto y la red SENA dispuesta para el acceso a los sistemas de informacién y la red de
telefonia IP."
. GENERAL - . - . . . . , |Debera ser definido entre las partes asegurando el cumplimiento de los ANS, teniendo en
247 1Q Outsourcing PROCESO Por favor confirmar ¢ Cuéntas interacciones de chat puede atender un asesor al mismo tiempo? cuenta que se permite el multiskil,
. i . . N De acuerdo a su observacion y en vista de que se trata de un error al momento de la
R— e e e s e St | aoracin dl doomet s Enidad ece o camCorespondnts asrando e s
248 P SAS peecy ESTUDIO PREVIO Smom irse En el RUP*. Por favor _ion.a_mﬂ ocw_mm Mo: _ovm u_uom c6di ow UNSPSC. va mm en el certificaciones de experiencia deben estar contenidas en el RUP y clasificadas en el codigo
i mencionade cuadro mo._o se establece un C6 9 $¥aq UNSPSC definido. Por lo anterior su observacién es acogida y el cambio se veré refiejado
encio un Lo en los documentos definitivos.
249 $3 Simple Smart Speedy Ficha Tecnica Agradecemos informar si se requieren la presentacion de las hojas de vida, de ser asi, por Por favor remitirse a la ficha técnica, numeral 8.1. (tabla de roles y perfiles)
S.AS favor confirmar los perfiles que se deben aportar.
Agradecemos a la entidad, remitir datos estimados relacionados a los usuarios en atencién Promedio anual de transacciones:
' meo: de por lo men _.c_a.ao Bmmow de un mes habitual por cada servicio requerido oosw INBOUND CIUDADANOS: RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157
_wmo_:. porio menos el Ul P a INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
- Omlm_ telefénico. volumen de llamadas y mensaies INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
052 $3 Simpte Smart Speedy] L no L S S e ecttmen y ) CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643
SAS cha feen - Crotbots SMS: REGIBIDAS 1.777 478-ATENDIDAS 1,776 568
- PQR’s CORREO: RECIBIDAS 5.587.731-ATENDIDAS 5.305.481
- Denuncias OUTBOUND: RECIBIDAS 27.148-ATENDIDAS 27.149.
- 5 Los servicios no referenciados, son nueves por lo que la entidad no cuenta con datos
T Redes sociales histori
istoricos.
Solicitamos a la entidad informar o referir ia cantidad de agentes que actualmente maneja o.
requiere para el correcto funcionamiento del ceniro de contacto, en relacion a los agentes
solicitados en el Anexo Técnico:
T Agente de base de la operacion Nivel 1 En el contrato actual se tiene establecida una planta minima de 80 agentes y se puede
$3 Simple Smart Speed Z Agente de base de la operacién Nivel 2 extender hasta 180 agentes dependiendo el volumen de llamadas por demanda que
253 P SAS peedy Ficha Tecnica | Agente de base bilingite ingresan a la operacion. Actualmente en promedio para un mes valie se tiene en linea
i T Agente PQRS ciudadano 50 agentes, empresario 20 agentes y conmutador 25 agentes. Es pertinente
= Back Office aclarar que el contrato actual solo atiende | Nivel,

T Agente basico oferta educativo
S Agente poblacion vulnerable

= Agente Aprendiz del SENA etapa productiva

&
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ID OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
Establece el numeral 10.2.1 de los estudios previos, entre otras cosas, lo siguiente: )
N y i N . De acuerdo a su observacidn y en vista de que se trata de un error al momento de la
o %wawmﬂmmwwumo“%www %Mﬂ“ﬁwwam en &l RUP y clasificada en por lo menos dos de los elaboracion del documento, la Entidad hacer el cambio correspondiente aclarando que las
277 Konecta ESTUDIO PREVIO g : certificaciones de experiencia deben estar contenidas en el RUP y clasificadas en el codigo
. - " - ido. t ¢ id i i 4
Al revisar los cédigos que hay en ese numeral, solo hacen mencién al codigo 83111500. Mﬁmmmﬁmﬂmﬁ“ﬂmﬂﬂﬁm M rior su observacion es acogida y ef cambio se verd reflejado
Agradecemos corregir la redaccion dejando el codigo 83111500 como el oficial para este :
proceso ya que es el que se ajusta a lo requerido por la entidad contratante.
En ef numeral 8.1 de la pagina 22 del archivo Ficha Técnica informan que son requeridas las . . .
N . 5 . R . . N . to | refl
280 Konecta Ficha Tecnica  jhojas de vida del personal. Por favor especificar si las hojas de vida se deben presentar en fa n. por o tanto los gjustes se veran reflejados en los
oferta o si el requisito solo debe ser cumplido por el ganador del proceso
Proponemos incluir como un jtem de asignacién de puntaje o habilitante el contar con . " i .
’ . g " N De acuerdo al estudio realizado por la Entidad, y para garantizar la pluralidad de oferrentes,
281 Konecta Ficha Tecnica om:_momn_.o: 18O 27001, aspecto importante en cuanto a la proteccién de datos personales de no es posible solicitar esta certificacion, por lo tanto su observacién no se acoge.
los usuario que se pongan en contacto con el SENA.
Por favor mencione como es el proceso de ingreso de flamada: ;La llamada ingresaria Una vez verificada la abservacion allegada, se informa que las fineas de atencion reciben
283 Qutsourcing S.A Ficha Técnica  |directamente a OQutsourcin amwaw el o mqmao_‘m Ublico o seria .:%m :m:m*mﬂm:o_mo desde les llamadas directamente de la desds la Red de Telefonia Publica, asi como las llamadas
9 > ubicaciones del clienta? 9 P P nal {transferidas desde la red de telefonia IP) par a las cuales
’ sea seleccionada la opcion de trastadar la llamada a un agente.
Una vez verificada la observacion allegada, se informa este item fue modificado, eliminando
284 Qutsourcing S.A Ficha Técnica | Con que operador actualmente tiene contratado la numeracién? la cesion de linas actuales, dado que el canal telefonico dispuesto para las lineas de
atencion debe ser suministrado por el contratista.
Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el contratista debe suministrar
285 Outsourcing S.A ¢El responsable de suministrar los enlaces de voz para recibir las llamadas en Outsourcing es{un canal telefénico independiente para las lineas de atencion de la entidad, con numeracién
g5 el cliente u Outsourcing debe suministrar los enlaces? de fécil recordacién y a los cuales serén desbordadas las llamadas de las lineas gratuitas
nacionales 018000 actualmente contratadas por la Entidad.
Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el centro de contacto debe
garantizar la interconexion con la red de telefonia IP de la Entidad por medio de una troncal
. " . . . . SIP bajo el estandar RFC3261 independiente de la infraestructura instalada, la cual debe
286 Outsourcing S.A Ficha Técnica  |Porque medio se transfiere las llamadas a los funcionarios de! SENA (Canal MPLS, Troncales) soportar la cual debe soportar todos los codec de audio GSM, ITU G.711, FTU G719, ITU
G.722,1TU G.723.1,1TU G.726, ITU G.728 & ITU G.729, asi como la encrip
medios como de sefializacidn.
287 Qutsourcing S.A Ficha Técnica  |Salicitamos a la entidad enviar cantidades intradia de las transferencias a los funcionarios. Mensualments a linea de servicio del conmutador nacional transfiere en promedio 50.000
lamadas a servidores SENA.
288 Outsourcing S.A Ficha Técnica  |Las grabaciones en el IVR debe ser con voz Profesional? MPMMMM%BEQN las respectivas grabaciones requeridas para el buen desarrolio de fa
289 Qutsourcing S.A Ficha Técnica  |Las grabaciones para el VR son sul tradas por el SENA? Las grbaaciones en el IVR deberan ser suminstradas por el SENA
280 QOutsourcing S.A Ficha Técnica ¢El servicio deau qmmn:mm.ﬁ fequiere transacciones o consultas a c.mmmm de am.am Correcto, se contruird y proveera un arbol de decisién como soporte para dicho servicio
Describa los procesos o funcionalidades que el IVR deba atender o adjuntar ef flujo
. . . . . " Una vez verificada la observacion allegada, se aclara que desde el inicio de! contrato se
291 Outsourcing S.A Ficha Técnica Wmm_MMcM?nM% MMMWMW%MHM%MHMH. dad debe estar integrado y con que tipo de conexién se requiere la integracion con CRM Dynamics y la navegacion sobre 17 paginas web oficiales
' de la Entidad, a futuro segin los requerimientos de la Entidad
Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el centro de contacto debe
garantizar la interconexion con la red de telefonia IP de la Entidad por medio de una troncal
29 Outsourcing S.A Ficha Técnica tamos a la entidad informar la marca, modelo y version de su planta telefénica con ta cual|SIP bajo ef estandar RFC3261 independiente de la infraestructura instalada, la cual debe

de llamadas a los funcionarios y codec del audio G711 0 G729

soportar la cual debe soportar todos los cédec de audio GSM, ITU G.711, ITU G719, ITU
G.722,1TU G.723.1, ITU G.726, ITU G.728 e ITU G.729, asi como la encripcidn tanio de
medios como de senalizacién.
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iD OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
El provesdor debe proponer mejoras tecnolgicas, asi como de servicio y atencién de
320 Outsourcing S.A Ficha Técnica En caso que el proponente visualice la implementacién de un nuevo servicio que mejore el]manera peritdica, asi como mantener a la entidad actualizada en términos de adelantos y
9 s proceso, estos costos como deben ser impactados en la facturacion? soluciones tecnolégicas pertinentes al servicio de centro de contacto y BPO. Los costos
seran asumidos por el proveedor.
P . - . i fi & 16.1, imi 1 . i
321 Ficha Técnica  [¢Requiere un plan de continuidad de negocio? Wmﬂﬁmwmcﬂmw_ﬂ_cm% ”o_n:%rﬂﬂmn%%mhuﬂma o requetimiontos 13 14,12 Entid
322 Outsourcing S.A Ficha Técnica | Qué servicios son criticos y considera deben ser inciuidos en el plan de continuidad? MMHMMM%MWMMMNM%”MM ﬂ%mzwmﬁw,mo_ow “Mw:omﬂ_mmm“.mm“ﬁw__..ﬂm:”o 13, la Entidad requiere un
La Entidad da libertad al proveedor para que mediante sus planes internos de operacién y
323 Outsourcing S.A Ficha Técnica  |Ante un escenario de desastre ;,qué % de la operacion espera restaurar? restauracion sugieran al SENA dicho porcentaje, en ejecucién del contrato y en conjunto se
determinara cual sera el % aplicado de acuerdo a las necesidades de la Entidad.
s . . - . . - La Entidad da libertad al proveedor para que mediante sus planes internos de operacién y
324 Outsourcing S.A Ficha Técnica m%mw,__:mwmm_mmmw% m. :mwxraowmumaw:mwhmﬂ_ dad tolerable para restaurar los servicios criicos restauracion sugieran al SENA dicho tiempo, en ejecucion del contrato y en conjunto se
cE ' determinard cual sera el tiempo aplicado de acuerdo a las necesidades de la Entidad.
. . : s Una vez verificada la observacion allegada, el contratista debe dimensionar, habilitar y
325 Qutsourcing S.A Ficha Técnica Am%mzw_wﬁwﬂm _Mﬁhw%m_wma informar |z forma de comunicacion con su software o plataformas mantener un canal de datos con redundancia, enire el centro de contacto y la red SENA
’ dispuesta para el acceso a los sistemas de informacién y la red de telefonia IP.
Segun el tem 6.1 Numeral 5 de la ficha tecnica: 5. El CONTRATISTA, debe dimensionar,
. . P . habilitar y mantener un canal de datos dedicado con redundancia, entre el centro de
n ,
526 Outsourging S.A Ficha Téonica |Cual es el ancho de banda requerido? contacto y la red SENA dispuesta para el acceso a los sistemas de informacion y lared de
telefonia IP."
. N - . ifi i I , 5€ inf | trati i
327 Outsourcing S.A Ficha Técnica  |Por cuanto tiempo debe estar almacenado los datos? M”Jmmmmmw_ﬂu_mmﬂ QMMJ:WMWMMMMW“M%WW<_mmmmﬁ%m3hw_ Mﬂw:w»%o: ratista debe garantizar el
328 Outsourcing S.A Ficha Técnica  ]¢Se requiere alguna especificacion de PC especial, cual? mmw*mm\mv_wﬂﬂ_m“msw_hmﬁ_mm REQUERIMIENTOS TECNICOS BASICOS PARA TODOS
329 Qutsourcing S.A Ficha Técnica Uﬂ%ﬂﬂﬂ%ﬂoﬁmﬂ cuantas licencia o cuales perfies de agentes debe tener ficenciamiento de La entidad no requiere licencimiento especifico.
330 Outsourcing S.A Ficha Técnica  |Por favor indicar la cantidad de impresoras o impresiones mensuales en el proceso wwmw_m._w_wommn acoge su ibservacién, los cambios se verén refisjados en los documentos
331 Qutsourcing S.A Ficha Técnica  |Cuantos lectores de cédigos de barras son necesarios para la operacién del servicio? _mwm__m._ﬂ%owa acoge su foservacién, los cambios se verén reflejados en los documentos
Los servicios inbound a atender son:
* Linea de atencién al ciudadano
* Linea de atencién al empresario
. . - * Conmutador Cualquier otro servicio que se requiera segin necesidad de la Entidad y/o propuestas del
332 Outsourcing S.A Ficha técnica |, PORS operador.
* Anticorrupcién
* Teléfono remoto en puntos presenciales
Que otros servicios inbound debemos tener en cuenta?
] ] o . L i ) . usi fini L teni
333 Outsourcing S.A Ficha técnica Lo anteriores servicios inbound se atiende en modalidad monokill {agentes exclusivos por cadalDebera ser definido entre ias partes asegurando el cumplimiento de los ANS, teniendo en

servicio) o multiskill? En caso de ser multiskill por favor mencione entre que servicios es viable.

cuenta que se permite el multiskil
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
Indicar: . . F— .
. . P < Los promedios son los referenciados en la ficha técnica numeral 8 Respecto a los servicios
%
340 Outsourcing S.A Ficha técnica |, ﬂﬂ_.oa\m%ozﬂm casos 2 gestionar mensualmente (historico Gltimo afio). que no presentan cantidad de transacciones cabe aclara que son servicios nueves sobre los
. . cuales la entidad no cuenta con datos historicos.
* Tiempo de respuesta al usuario final una vez radique el caso
Por favor proporcionar la siguiente informacién:
* Sesiones entrantes mensualmente (histdrico Gltimo afio).
* Tiempo de atencidn/gestion (TMO / AHT) Los promedios son los referenciados en la ficha técnica numeral 8. Respecto a los servicios
341 Qutsourcing S.A Fichatécnica  [* Meta de nivel de servicio y nivel de atencion. que no presentan cantidad de transacciones cabe aclara que son servicios nuevos sobre los
* Histérico diario de los Gltimos 6 meses cuales la entidad no cuenta con datos historicos
* informacién histérica en intervalos de 30 minutos de los
* Horario
Indicar: ’ . o .
) . P - Los promedios son los referenciados en la ficha técnica numeral 8. Respecto a los servicios
N
342 Outsourcing S.A Ficha técnica " .__,.__,..\._M\m\”_m.ﬁ_u.m casos a gestionar mensualimente (histérico ditimo afio) que no presentan cantidad de transacciones cabe aclara que son servicios nuevos sobre los
: N cuales la entidad no cuenta con datos historicos.
* Tiempo de respuesta al usuario final una vez radique ¢! caso.
343 Qutsourcing S.A Ficha técnica mehﬂmmmh?%mwo_mnﬁ que servicios hacen parte de la Operacién Nivel | y cudles de la De acuerdo a su observacion se especifica en la ficha tecnica, tabla roles y perfiles
Nos podrian indicar cuantos agentes tienen actualmente por cada perfilfrol?
* Agentes base Nivel |
* Agentes base Nivel I
* Agentes biligies
344 Qutsourcing S.A Fichatécnica  |* Agentes PQRS El contrato actual solo contempla agentes de nivel 1 (95 agentes).
* Agentes Basico
* Agente poblacion vulnerable
* Aprendiz Sena
* Agente backoffice
345 Qutsourcing S.A Ficha técnica Cuél es la unidad de facturacién de cada canat (ej: por lamada atendida, por puesto, etc) La Entidad se permite informar que la unidad utilizada para la facturacion es por transac:
. “ " i - . " De acuerdo a su observacion y en vista de que se trata de un error al momento de la
wwmﬂw_mm_rwommw_ onwmawﬂm__mm % MMW:MMW M_MHMM“_QWZM:mm__momwc_umw\mo_m_‘wmmwﬂ%ﬁmm umm _”oammm”MM elaboracién del documento, la Entidad hacer el cambio correspondiente aclarando que las
349 Serlefin BPO & O ESTUDIO PREVIO obligados a Emnm_zam En of RUP". Por favor in ,omzmq oc%_mm mw: _owv aonm codi omaczwvwo a certificaciones de experiencia deben estar contenidas en el RUP y clasificadas en el cédigo
mm: ol mencionado ocwnm__.o solo'se establece un Cédigo (83111500) g » YBlUNSPSC definido. Por lo anterlor su observacion es acogida y el cambio se vera refiejado
que ° 9 ’ en los documentos definitivos.
)Agradecemos a la entidad, remitir los histricos de atencién y gestion de los Oltimos 6 meses.
" - por cada canal: telefénico, correo electrénico, Chat, bots, PQR’s y Denuncias, redes sociales,|Por tratarse de un nuevo servicio no existen dates histdricos, debera ser definido entre el
350 Serlefin BPO &0 Ficha Técnica presencial: Volimenes de llamadas y/o atenciones, tiempos de atencion, TMO, nivel de|proveedor yia entidad.
servicio, % de atencién y abandono, etc.
) . Solicitamos conocer la mwzcm.\:_.m actual del proyecto mq.ﬁm..‘:.._:o\m no cantidad de asesores vio Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, deberé ser definido entre el
351 Serlefin BPO & O Ficha Técnica  Jpersonal utilizado en Ia atencidn de cada canal de atencién: telefonico, correo electrénico, Chat, .
. " . proveedor y la entidad.
bots, PQR’s y Denuncias, redes sociales, presencial.
) . Por favor ampliar la informacién sobre la atencién presencial: cual es la ubicacién de los{Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos, debera ser definido entre el
352 Serlefin BPO & 0 Ficha Técnica lugares de atenci6n, cuales son los requerimientos para estos puntos de atencion, entre otras. |proveedor y la entidad.
Consideramos ncm\:: _:amnmaoa de nivel de servicio wm\mo. (Gestion inbound) es un factor muy Los ANS requeridos son los establecidos y publicados en la Ficha Técnica, lo anterior
353 Serlefin BPO & O Ficha Técnica aito, of cual se veria reflefado en los costos del proyecto impactando en las tarifas ofertadas, teniendo en cuenta que para la entidad es de suma importancia el servicio y atencién
Mom_\m.ﬁaom respetuosamente a la entidad reconsiderar este indicador permitiendo un ANS brindados a sus grupos de valor e interés.
Quien asume los costos de las lineas de atencion al Ciudadano y Empresario (Fija y 018000) yfUna vez verificada la observacion allegada, se informa las lineas 018000 son contratadas
354 Serlefin BPO & O Ficha Técnica  |la del conmutador nacional que tiene ef SENA actualmente? Si es el contratista, por favor|por la entidad y ef contratista debera garantizar el canal telefonico donde seran deshordadas
remitir un histérico de facturacion y trafico de lamadas por estas lineas de atencion. las llamadas realizadas a de estas lineas.
355 Serlefin BPO & O Ficha Técnica Por ﬁnﬁ: remilir un historico de los Gitimos & meses del tréfico de llamadas d la inea de PQRs Por tratarse de un nuevo servicio no existen datos histéricos.
y Anticorrupcién.
356 Americas FICHA TECNICA Los soportes magneticos que solicitan para soportar el cumplimiento del perfi, con que Toda vez que ingresa nuevo personal a la operacion

periodicidad se deben entregar?
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360

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir Intrahora AHT Inbound x skill

361

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir el AHT Inbound por skilt

362

Americas

FICHA TECNICA

Se puede hacer multiskill y que segmentos se pueden agrupar

Se comparte promedio de informacion (12 meses), que podria servir como base para los
estimados. Bajo el marco del contrato actual, se presentan los siguientes datos promedio

ill Ciudadano: TMO 388 segundos Nivel de abandono 6%

Empresario: TMO 491 segundo Nivel de abandono 5%

Conmutador: TMO 141 segundos Nivel de abandono 4%

Outbound: TMO 340 pero depende de! tipo de campafia que este gestionando la
entidad. INBOUND CIUDADANOS:
RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157

INBOUND EMPRESARIOS; RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122 490

INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644,322

CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643

SMS: RECIBIDAS 1.777.478-ATENDIDAS 1.776.569

CORREOQ: RECIBIDAS §.587.731-ATENDIDAS 5.305.481

OUTBOUND: RECIBIDAS 27.148-ATENDIDAS 27.149

S
S
S!
S

Se comparte promedio de informacion (12 meses), que podria servir como base para los
estimados. Bajo el marco del contrato actual, se presentan los siguientes datos promedio

Skill Ciudadano: TMO 388 segundos Nivel de abandono 6%

Skill Empresario: TMO 481 segundo Nivel de abandono 5%

Skill Conmutador: TMO 141 segundos Nive! de abandono 4%

Skill Qutbound: TMO 340 pero depende del tipo de campaiia que este gestionando la
entidad. INBOUND CIUDADANOS:
RECIBIDAS 851.490-ATENDIDAS 801.157

INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122,480

INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.633-ATENDIDAS 644.322

CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643

SMS: RECIBIDAS 1.777.478-ATENDIDAS 1.776.56¢

CORREQ: RECIBIDAS 5.587.731-ATENDIDAS 5.305.481

OUTBOUND: RECIBIDAS 27.148-ATENDIDAS 27.149

Si. Los segmentos deberan ser definidos entre las partes asegurando el cumplimiento de los
ANS.

363

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir TMO Efectivo

Bajo el marco del contrato actual, se presentan los siguientes datos promedio

Skill Ciudadano: TMO 388 segundos Nivel de abandono 6%

Skill Empresario: TMO 491 segundo Nive! de abandono 5%

Skill Conmutador: TMO 141 segundos Nivel de abandono 4%

Skill Outbound: TMO 340 pero depende del tipo de campaia que este gestionando la
entidad

364

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir TMO No Efectivo

TMO Efectivo y No Efectivo: Promedio es de 340 segundos, sin embargo puede variar
depende del tipo de campana.

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir TMO Gestion

En el proyecto actual solo se tiene un tiempo maximo de gestién de las campanas de correo
de 2 horas

366

Americas

FICHA TECNICA

favor incluir Intraday Volumenes

Se comparte promedio de informacién (12 meses), que podria servir como base para los
estimados.

INBOUND CIUDADANOS: RECIBIDAS 851.430-ATENDIDAS 801.157
INBOUND EMPRESARIOS: RECIBIDAS 125.411-ATENDIDAS 122.490
INBOUND CONMUTADOR: RECIBIDAS 662.639-ATENDIDAS 644.322
CHAT: RECIBIDAS 82.960-ATENDIDAS 78.643

SMS: RECIBIDAS 1.777.478-ATENDIDAS 1.776.569

CORREOQ: RECIBIDAS 5.587.731-ATENDIDAS 5.305 481
OUTBOUND: RECIBIDAS 27.148-ATENDIDAS 27.149
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ID OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
SE debera tener en cuenta para la integracion de los canales requeridos por la entidad, el
analisis de costos, politicas de cada red. Cada proveedor de canales de redes saciales tiene la . " N .
379 Americas Ficha tecnica potestad de liberacion de APl y sus alcances de uso para integraciones, esto quiere decir que La entidad confirma que el operador debera acogerse a la fiberacion corporativa de cada
debemos acogernos a la liberacién corporativa que se dé de cada red social para uso e
integracion en los Call Center
Los reportes informados en fa ficha tecnica, seran los reportes definitivos o la entidad podra
380 Americas Fichatecnica  |adicionar otros? En caso afirmativo es posible que la a n de reportes se realice de comin  [Si. Se acordaran en la face inicial del contrate y a necesidad durante su ejecucion.
acuerdo
. . . 5 . 5 Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el Contratista debe garantizar la
” .
381 Americas Fichatecnica |Agradecemos informar por cuanto tiempo se debera almacenar las grabaciones? grabacion de fa totalidad de las lamadas durante la vigencia del contrato,
Como se debera proceder para la captura de los datos frente a la Ley 1581 de 2012 y sus
380 Americas Ficha tecnica decretos reglamentario, Américas debera solicitar la autorizacién de tratamiento de datos Actualmente el SENA provee los guiones de atencién en los cuales de indica a los usuarios
personales? La entidad entregara al contratista el scrip o guion para la solicitud de el tratamiento de datos personales de acuerdo a esta ley.
autorizacién?
. ) . o i Est 4 i | provi i i itacié
283 Americas Ficha tecnica las capacitaciones deben ser 100% presencial m_mmomﬂm%m definido por el proveedor, previa autorizacidn del plan de capacitacidn presentado
. . iz - . . Bajo ningdn concepto la penalizacién por perdida de Acuerdos de Niveles de Servicio ANS
. . . rén un valor ? . ! AR
384 Americas Ficha tecnica »w“ﬂmmﬂwwwm%wﬂw mmwﬂw ﬂ__w Mﬂﬁwﬂ.%hm.%ﬁw@ alizaciones se pactaran un valor limite podré exceder el 30% del valor de la factura mensual, se recuerda que en la ficha técnica se
g ’ indica que la penalizacion se genera sobre el servicio que presente incumplimiento
Agradecemos informar el valor total de sanciones, multas, penalizaciones asi como traslados
285 Americas Ficha tecnica de responsabifidad derivados de las multas impuestas por la Superintendencia que le han sido |El servicio de PQR's atraves del canal telefonico es nuevo, por lo anterior no hay historico
cobradas, retenidas o descontadas a los anteriores y actuales proveedores del servicio de de sanciones, multas, penalizaciones etc.
gestion de PQR's?
Agradecemos se informes como se ejerceré el derecho de defensa para la aplicacién de Una vez se realice el acta de inicio del contrato, se realizara una mesa de trabajo donde la
386 Americas Ficha tecnica  |penalizaciones? Se podra pactar un procedimiento para la aplicacién de los mismos? Se podra |Entidad, ! Contratista y la Interventoria definiran el procedimiento para concertar la
pactar un termino de subsanacion? penalizacion frente a los ANS previamente establecidos.
387 Americas Ficha tecnica Agradecemos se confirme si se establecera incremento de precios de acuerdo al IPC o al La entidad informa que los incrementos del IPC afio a afio, estan contemplados en el valor
salario minimo ef que resulte mas alto? del presupuesto del presente proceso.
Agradecemos se confirme si los valores, la forma de calcularlos y la forma de pago serdn
388 Americas Ficha tecnica pactados entre las partes?, y que los mismos no sean modificados de forma unilateral, La entidad informa que las condiciones se encuentran contenidas en el estudio previo, ficha
atendiendo que previo a la firma del contrato Américas ofrece el servicio basado en un modelo |tecnica y otros documentos del proceso.
economico.
N N . i ) . Respecto a la presentacion y pago de Ias facturas, la entidad informa que no procede la
o s
389 Americas Ficha tecnica Se podré realizar ef pago & 30 dias? observacion y confirma lo estipulado en el pliego de condiciones.
. ALCANCE DEL [, P - . N H - . . N
380 Americas SERVICIO ¢en qué entidad se debe realizar la atencién presencial, la del contratista o la del SENA? Por tratarse de un nuevo servicio, deberd ser definido entre el proveedor y la entidad.
N ALCANCE DEL . ’ . Cualquier canal que se requiera segiin necesidad de la Entidad y/o propuestas del operador
: ntemplar? .
391 Americas SERVICIO ¢ Cudl otro tipo de canal a los mencionados en el documento se puede contempla de acuerdo con Ios avances tecnolégicos.
392 Americas ALCANCE DEL | Se tiene estipulado un porcentaje de disminucion de puestos de trabajo producto de Durante el seguimiento a la gjecucién de las actividades del contrato, se validara entre las
SERVICIO automatizacion y virtualizacién ? partes si esta situacidn es viable.
. ALCANCE DEL . : - . . . Se compartira el actual, sin embargo se debera crear de manera conjunta todo el que se
X ” 8
393 Americas SERVICIO ¢, EI SENA proporciona arbol de tipificaciones para el servicio de inbound? requiera para Ios nuevos Servicios.,
. ALCANCE DEL " . Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el Contratista debe garantizar el
R a X
394 Americas SERVICIO ¢oustodia de cuanto tiempo es este backup? almacenamiento de datos y grabaciones durante la vigencia del contrato.
. ALCANCE DEL . " N El SENA tiene presupuestado 2 semanas de capacitacion inicial, iempo que podra variar de
395 Americas SERVICIO Favor informar fa duracién de la ruta de capacitacion acuerdo al entendimiento de la transferencia de conocimientos.
poradscomos confimar com e I pocce v sparad pra o srviios nbound s |12 2 ETacs 3 cbsrvaion legada oo gucla ncas de e eien
396 Americas FICHA TECNICA |decir las lalmadas ingresaran al sena y seran enrutadas al proveedor o se realizara un traslado :

de las troncales al proveedor

dirigidas al comutador nacional (transferidas desde la red de telefonia IP) par a las cuales
sea seleccionada la opcion de trasladar la llamada a un agente.
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D OBSERVANTE Documento OBSERVACION O PREGUNTA RESPUESTA
412 Americas FICHA TECNICA Agradecemos confirmar ocm_mm son las redes sociales que debemos incluir en la propuesta y _um Entidad informa que esta informacién se encuentra detallada en el docuento de ficha
cual es el alcance de atencion en cada una de ellas técnica, numeral 4.5
Agradecemos confirmar cuantos telefonos remotos se reuqiren agradecemos nos puedan
413 Americas FICHA TECNICA compartir direcciones de instacion y confirmar si el sena nos dara alcance desde su red para la {Por tratarse de un nuevo servicio no existe linea base del mismo y por la tanto sera
configuracion e implementacion de los telefonos o debemos contemplar canales para cada acordado entre las partes.
punto
Se comparte promedio de informacidn (12 meses}, que podria servir como base para los
414 Americas FICHA TECNICA Jagradecemos nos puedan compatir volumetrias de sms y emails mensuales estimados. SMS: RECIBIDAS 1.777.478-ATENDIDAS 1.776.569
CORREOQ: RECIBIDAS 5.587,731-ATENDIDAS 5.305.481
415 Americas FICHA TECNICA |cuantas lineas se desean implemetar en el canal de whatsapp Por tratarse de un nuevo servicio, debera ser definido entre el proveedor y la entidad
416 Americas FICHA TECNICA }Agradecemos confirmar volumetrias para el servicios de whatsapp y aht de conversacion Por tratarse de un nuevo servicio, deberéa ser definido entre el proveedor y la entidad.
417 Americas FICHA TECNICA Omwwﬂwnwaow confirmar la cantidad de usuarios que se atienden mensuaimente en el canal de Por tratarse de un nuevo servicio, debera ser definido entre e! proveedor y la entidad.
Segun el tem 6.1 Numeral 5 de la ficha tecnica: 5. EF CONTRATISTA, debe dimensionar,
N Agardecemos confirmar anchos de banda tanto el para el canal de internet como de datos por  }habilitar y mantener un canal de datos dedicado con redundancia, entre el centro de
418 Americas FICHA TECNICA . . N - ; .
estacion de trabajo contacto y la red SENA dispuesta para el acceso a los sistemas de informacién y la red de
telefonfa IP."
. s . . . Una vez verificada la observacion allegada, se informa que el canal de Datos debe ser
419 Americas FICHA TECNICA m%ﬂ.%hoﬂwMwmwwmﬁﬂwuwmﬂmﬂwwﬂ::am Intstacion de los canales de datos y si debemos instalado en el centro de contacto y debe garantizar la conexién con la red de datos del
P SENA la cual es provista por el operador Telefonica.
420 Americas FICHA TECNICA agardecemos confirmar el porcentaje de continuidad de la operacién esperado Una vez verificada la observacion allegada., se informa que el porcentaje es el 100%
421 Americas FICHA TECNICA |agardecemos confirmar cuantas licencias de monitoreo para el sena se requieren La entidad confirma que se requieren 3 licencias de monitoreo.
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