[image: ]ANEXO ESPECIFICACIONES Y REQUERIMIENTOS
TÉCNICOS MÍNIMOS


1. OBJETO

Prestar los servicios BPO para la atención de usuarios y grupos de interés de la ANM.

Línea PAA: 500025724
2. CLASIFICACIÓN UNSPSC

	CODIGO
	SEGMENTO
	FAMILIA
	CLASE

	83111507
	Servicios Públicos y Servicios Relacionados con el Sector público
	Servicios de Medios de Telecomunicaciones
	Comunicaciones Telefónicas Locales y de Larga Distancia

	83161707
	Servicios Públicos y Servicios Relacionados con el Sector público
	Servicios de Medios de Telecomunicaciones
	Servicios de Telecomunicaciones

	81112200
	Servicios Basados en Ingeniería, Investigación y Tecnología
	Servicios informáticos
	Mantenimiento y soporte de Software 

	81161700
	Servicios basados en Ingeniería, Investigación y Tecnología.
	Entrega de servicios de tecnología de información
	Servicios de telecomunicaciones

	43231501
	Difusión de Tecnologías de Información
	Software
	Software funcional especifico de la empresa


1. 

3. CUADRO DE CANTIDADES


	ÍTEM
	DESCRIPCIÓN
	CANTIDAD

	
1
	
 prestar el servicio BPO, en su modalidad de centro de contacto,
	
1


4. CONTEXTO

El esquema de atención al usuario que actualmente hace parte del proceso institucional denominado “Atención Integral y Servicios a Grupos de Interés” tiene como objetivo principal, construir relaciones de confianza y mutuo beneficio con el público objetivo, los mineros, las comunidades, los ciudadanos y las demás Entidades y organizaciones, a fin de atender y prestar un servicio oportuno y con calidad a sus diferentes requerimientos, basados en la normatividad vigente y las políticas de atención a los grupos de interés
 
Ilustración 1: Proceso actual de Atención Integral y Servicios a Grupos de Interés
La gestión que se realiza a través de este modelo, está documentada básicamente en tres procedimientos: 

1. “Atención al Usuario Minero” establece las actividades para la atención al usuario minero en todos los puntos de atención de la ANM y los criterios y lineamientos a tener en cuenta para la prestación de los servicios relacionados con el suministro de información técnica y jurídica concerniente a los trámites mineros, préstamo de expedientes y entrega de productos tales como: Certificados de Registro Minero, reportes gráficos, certificados de libertad de área, certificación de estado de trámite y solicitud de copias (este servicio se ofrece también vía On-line); 2. PQRS establece las actividades para la recepción, radicación, asignación y atención de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos, Entidades Gubernamentales y Entes de Control. El procedimiento aplica para todos los procesos de la Entidad que gestionan PQRS a nivel central y Puntos de Atención Regional; y 3. “Evaluación de la Satisfacción de Usuarios Mineros” tiene como finalidad obtener información relacionada con la percepción de la satisfacción de los usuarios mineros, así como, identificar, establecer e implementar acciones de mejora que incrementen su satisfacción frente a los trámites y servicios prestados por la Entidad.
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1. “Atención al Usuario Minero” establece las actividades para la atención al usuario minero en todos los puntos de atención de la ANM y los criterios y lineamientos a tener en cuenta para la prestación de los servicios relacionados con el suministro de información técnica y jurídica concerniente a los trámites mineros, préstamo de expedientes y entrega de productos tales como: Certificados de Registro Minero, reportes gráficos, certificados de libertad de área, certificación de estado de trámite y solicitud de copias (este servicio se ofrece también vía On-line); 2. PQRS establece las actividades para la recepción, radicación, asignación y atención de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos, Entidades Gubernamentales y Entes de Control. El procedimiento aplica para todos los procesos de la Entidad que gestionan PQRS a nivel central y Puntos de Atención Regional; y 3. “Evaluación de la Satisfacción de Usuarios Mineros” tiene como finalidad obtener información relacionada con la percepción de la satisfacción de los usuarios mineros, así como, identificar, establecer e implementar acciones de mejora que incrementen su satisfacción frente a los trámites y servicios prestados por la Entidad.

El esquema de gestión actual para la atención al usuario minero fue revisado bajo el desarrollo del Contrato de préstamo BID 3594/OC-CO que cuenta con un componente de reingeniería de procesos en la ANM, el cual tiene como objetivo, definir la configuración de las capacidades institucionales que la ANM requiere para operar, bajo una visión integral y articulada, logrando mayores niveles de desempeño. De ese ejercicio se obtuvo un diagnóstico que identificó principalmente las siguientes barreras:

[bookmark: -_Se_presentan_debilidades_institucional]Se presentan debilidades institucionales para determinar con precisión las características de los ciudadanos y usuarios mineros que interponen requerimientos ante la institución, a partir de las cuales se pueda reconocer las diferencias fundamentales que existen entre aquellos grupos que comparten características similares, lo cual inhibe a la Entidad para estar en capacidad de orientar, alinear y comunicar sus estrategias y actuaciones misionales, según las necesidades particulares de cada uno de los interesados que buscan acceder a los 
servicios o trámites que ofrece la ANM.

[bookmark: -_Se_encontraron_debilidades_en_los_cana]Se encontraron debilidades en los canales de interacción y contacto con los ciudadanos y usuarios, que por un lado ayuden a tener una mayor cobertura y cercanía, así como que aseguren una interacción y comunicación más accesible, fácil y fluida. En primer lugar, los canales de interacción actuales no operan de forma integrada, lo cual genera una visión limitada del interesado y sus requerimientos, a la hora de llevarse a cabo el proceso de interacción y a lo largo de todo el ciclo de atención del requerimiento. En este sentido, la plataforma tecnológica representa una gran debilidad, ya que prácticamente en todos los canales existentes (web, presencial, telefónico, etc.) no se cuentan con los equipos, la tecnología y sistemas de información adecuados para asegurar un proceso de interacción amigable, expedito y sobretodo consistente, pues cada canal opera de forma fragmentada, siguiendo sus propios lineamientos y protocolos, por lo que al momento de interactuar con el usuario, los funcionarios no tienen una visión de 360 grados del ciudadano, que le permita determinar rápidamente su perfil, historial de interacciones y el estado de sus requerimientos, entre otros elementos que faciliten un efectivo y eficiente proceso de interacción.

[bookmark: -_La_gestión_está_fragmentada_y_atomizad]La gestión está fragmentada y atomizada en actividades independientes, que son realizadas por cada una de las dependencias que intervienen en él, como consecuencia, cada grupo trabaja de forma aislada, enfocando sus esfuerzos en cumplir los lineamientos y objetivos de su dependencia y no necesariamente en lograr mejores niveles de desempeño del proceso.

[bookmark: -_Los_esfuerzos_para_optimizar_las_capac]Los esfuerzos para optimizar las capacidades para la atención de usuarios requieren mayor relevancia y prioridad, lo cual es propósito de la alta dirección de la Entidad. El estado actual del esquema de atención al usuario ha conducido a que no se asignen presupuestos importantes para ejecutar proyectos de inversión orientados al fortalecimiento de esta capacidad como un todo, lo que ha generado que las acciones de mejora del servicio se den de manera aislada y con frecuencia desarticulada, dificultando por supuesto la generación de una cultura de mejora permanente en el servicio.

[bookmark: -_Se_observan_oportunidades_de_mejora_pa]Se observan oportunidades de mejora para asegurar que solo lleguen a las dependencias los requerimientos con todos sus requisitos para iniciar las distintas actuaciones misionales, es decir, hacer un filtro en la recepción de requerimientos para evitar el ingreso de información sin valor para su gestión o que se pueden resolver de forma inmediata. Por ejemplo, Requerimientos que no proveen la información suficiente y de calidad para ameritar el inicio de una actuación misional, Requerimientos de baja complejidad que puedan ser atendidos en un primer contacto (Ej: las Orientaciones sobre servicios, sedes, etc.), entre otros. Como consecuencia, dichos
requerimientos impactan negativamente la oportunidad de respuesta, generando reprocesos y aumentado el volumen de trabajo.

[bookmark: -_La_Entidad_cuenta_con_un_bajo_desarrol]La Entidad cuenta con un bajo desarrollo de las capacidades necesarias para controlar todo el proceso de atención de requerimientos, es decir, hay debilidades en los mecanismos existentes de medición, toda vez que, entre otros elementos, los indicadores de medición orientan las acciones de los funcionarios a cumplir las metas de volúmenes de requerimientos atendidos, en lugar de enfocar sus esfuerzos en la oportunidad de respuesta, o bien determinar la capacidad disponible que tiene la Entidad para atender los requerimientos, es decir, poder determinar cuántos requerimientos pueden ser atendidos con los recursos humanos disponibles, así como para tener un adecuado control y seguimiento del estado de avance o evolución de cada requerimiento.


Recomendaciones del esquema de prestación de servicio al que debe orientarse la ANM

A partir de las oportunidades de mejora identificadas en el diagnóstico realizado, se recomendó:

[bookmark: a._Concebir_en_primer_lugar_un_Modelo_de][bookmark: b._Iniciar_con_la_implementación_de_un_m]Concebir en primer lugar un Modelo de Gestión Organizacional asociado a la Atención de usuarios que permita la identificación de un modelo de gestión capaz de darle soporte a los nuevos propósitos planteados por la Entidad y las necesidades de los grupos de interés. De esta forma, es posible que la Entidad llegue a contar con el perfil requerido y pueda configurar el inicio de un proceso progresivo y paulatino que se oriente a la creación y consolidación de una nueva realidad institución al. Iniciar con la implementación de un modelo de atención presencial para resolver de manera efectiva y oportuna los requerimientos del usuario minero y demás grupos de interés, debido a que, del análisis realizado, se encontró que cerca del 84% de los requerimientos se recibían por ese canal.

[bookmark: c._Teniendo_en_cuenta_que_la_ANM_se_encu]Teniendo en cuenta que la ANM se encuentra en un proceso de transición a una atención más virtualizada, se debe asegurar, desde los puntos presenciales, que exista un entendimiento y manejo adecuado de las herramientas dispuestas para cada tipo de público y grupos de interés que interactúan con la ANM.

[bookmark: d._El_modelo_de_atención_presencial_que_]El modelo de atención presencial que sea implementado debe responder a las líneas de trabajo que se enmarcan en el Modelo de Gestión Pública Eficiente de Servicio al Ciudadano5 establecido en el COMPES 3785 de 2013.

[bookmark: La_Entidad_después_de_conocer_el_diagnós]La Entidad después de conocer el diagnóstico y las recomendaciones emitidas, como resultado del componente de reingeniería de procesos del Contrato de préstamo BID 3594/OC-CO, decidió realizar una transición progresiva hacia un nuevo modelo de atención, con un esquema de implementación gradual que permita la adopción de mejoras acorde con las capacidades de la Entidad y los resultados de la implantación de este modelo,  asegurando de esta forma, su alineación a corto y largo plazo con las necesidades de los grupos de interés y los objetivos estratégicos de la Entidad y el sector.

Por estas razones, es prioritario darle continuidad a la prestación de estos servicios y contratar el BPO, toda vez que, en caso de no darse, se generaría un alto impacto negativo a raíz de la desatención de dichos canales.

En relación con lo anterior, se hace importante mencionar que la ANM actualmente no cuenta en la planta global de cargos, con el recurso humano disponible para ejecutar dichas funciones, adicionalmente no se tiene la capacidad tecnológica para implementar un BPO, con todos los servicios y canales que a hoy tenemos, en sus propias instalaciones.

Se requiere contratar bajo la modalidad de Licitación Publica los servicios de BPO, con un proveedor con alto nivel de experiencia y reconocimiento en el sector.

Esta contratación pretende acercar la Administración al ciudadano en las ciudades y municipios, facilitando el acceso a la información de trámites, servicios, programas y proyectos, habilitando diferentes alternativas de acceso para los ciudadanos, evitando costos de desplazamiento, inversión de tiempo y la sensación de mala atención y abandono por parte de la ANM.

Al no contar dentro de la entidad personal de planta suficiente para cubrir el modelo de Atención, desde la vigencia 2022, hasta el 31 de diciembre del 2023 se han suplido las necesidades del GAPCC con la contratación directa de personal de servicios de apoyo a la gestión y personal profesional. Sin embargo, expuestas las anteriores razones, desde la coordinación del GAPCC en colaboración armónica con los PARES se identificó, con las razones previamente expuestas que la contratación de la BPO ser hace procedente y necesaria. 

5. DESCRIPCIÓN TECNICA DEL SERVICIO A IMPLEMENTAR A TRAVÉS DE LA CONTRATACIÓN 


5.1 ESPECIFICACIONES GENERALES

Se requiere la contratación de los ítems a continuación mencionados para la atención y soporte del canal presencial con los agentes técnicos y profesionales en el territorio (Zona 1, 2 y 3), el canal telefónico con los agentes técnicos en zona 1 y los canales virtuales y de soporte, con las siguientes especificaciones técnicas:

	Item
	Servicio
	Característica 1
	Característica 2
	Característica 3
	Característica 4

	1
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 1 

	2
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 2 

	3
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 3 

	4
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente profesional
	Economía, administración, contaduría y afines
	 Jornada Ordinaria 
	 Plata 

	5
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente profesional
	Economía, administración, contaduría y afines
	 Jornada Ordinaria 
	 Plata 

	6
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound entre fijos en ciudades principales 
	NA
	 NA 
	 NA 

	7
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound entre fijos en el resto del territorio nacional
	NA
	 NA 
	 NA 

	8
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound de fijo a larga distancia nacional
	NA
	 NA 
	 NA 

	9
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound de fijo a celular 
	NA
	 NA 
	 NA 

	10
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Inbound de fijo a 018000
	NA
	 NA 
	 NA 

	11
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Inbound de celular a 018000
	NA
	 NA 
	 NA 

	12
	Mensajes de voz o audio
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 

	13
	Mailing
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 

	14
	Mensaje SMS (Short Message Service)
	SMS en doble vía
	NA
	 NA 
	 NA 

	15
	Hora desarrollo
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 

	16
	WhatsApp for Business API
	setup 
	NA
	 NA 
	 NA 

	17
	WhatsApp for Business API
	API
	NA
	 NA 
	 NA 

	18
	WhatsApp for Business API
	usuario activo 
	NA
	 NA 
	 NA 




6. DETALLE POR ÍTEM DE CONTRATACIÓN Y ANEXO TÉCNICO


	Requerimiento adicional
	Descripción 
	INFORMACION SUMINISTRADA POR LA ENTIDAD COMPRADORA

	Redireccionamiento a otros Centros de Contacto
	[Si requiere / No requiere]
	No requiere

	Imagen Institucional en el Centro de Contacto
	[Si requiere / No requiere] La Entidad Compradora Requiere que se disponga de la imagen institucional en las instalaciones del Centro de Contacto
	No requiere

	Area de gestión del Servicio
	[Si requiere / No requiere] La Entidad Compradora requiere que se disponga de una area exclusiva para la ubicación de su personal en las instalaciones del Centro de Contacto
	No requiere

	Visita técnica
	[Si requiere / No requiere] Se debe realizar visita técnica a la Entidad Compradora dado que los servicios adquiridos son in-house
	Si requiere

	Información adicional de canales
	La Entidad Compradora entregar la siguiente información que amplia los flujos de entrada y salida de los diferentes canales, según la operación de los ultimos seis (6) meses
	Si requiere

	Traslado de Líneas teléfonicas
	[Si requiere / No requiere] La Entidad Compradora indica si requiere el traslado de líneas teléfonicas , para lo cual suministra la información de las mismas
	Si requiere

	TMO
	La Entidad Compradora indica los TMO establecidos para la prestación del servicio
	No requiere




6.1 ESPECIFICACIONES ANEXO

 describe en la siguiente tabla el detalle de cada ítem a contratar en términos de lo que se espera para cada servicio.


	item
	Servicio a contratar
	Especificación

	1
	IT-BPO-28-46 - Agente Front Office sin herramienta_Agente técnico_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA - 5 Mes
	Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas técnicas del acuerdo Marco de Precios. (Se revisarán casos puntuales) Se deben entregar a la Entidad los correspondientes informes mensuales de acuerdo con la ficha técnica y las condiciones transversales del Acuerdo en lo referente a Reportes.
Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.

Los Agentes estarán ubicados en Bogotá

	2
	IT-BPO-28-61 - Agente Front Office sin herramienta_Agente técnico_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 2_NA_NA - 4 Mes
	Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas técnicas del acuerdo Marco de Precios (se revisarán casos puntuales). Se deben entregar a la Entidad los correspondientes informes mensuales de acuerdo con la ficha técnica y las condiciones transversales del Acuerdo en lo referente a Reportes.
Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.

Los agentes estarán ubicados en Nobsa 1, Cali 1

	3
	IT-BPO-28-76 - Agente Front Office sin herramienta_Agente técnico_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 3_NA_NA - 2 Mes
	Agente técnico, debe cumplir con lo establecido en las fichas técnicas del acuerdo Marco de Precios (se revisarán casos puntuales). Se deben entregar a la Entidad los correspondientes informes mensuales de acuerdo con la ficha técnica y las condiciones transversales del Acuerdo en lo referente a Reportes.
Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.

Los agentes estarán ubicados en Valledupar 1, Quibdó 1.

	4
	IT-BPO-28-91 - Agente Front Office sin herramienta_Agente profesional_Economía, administración, contaduría y afines_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 1_NA - 5 Mes
	Los Agentes FO deben acreditar la formación académica establecida en las fichas técnicas del AMP, contar con 1 años de experiencia en atención al usuario y tener conocimientos en el sector minero, manejo de relaciones interpersonales y resolución de conflictos. Funciones: 1). Hacer las notificaciones a las que haya lugar de acuerdo con los procesos de la Entidad y la normatividad vigente. 2). Clasificar y redireccionar las PQRS, felicitaciones, sugerencias, tutelas, etc. 3). Aplicar las encuestas de satisfacción y caracterización de usuarios. 4). Realizar el informe de sugerencias de mejora.  5). Resolver consultas de información de tipo misional de la Entidad en caso de ser requerido. Los agentes deben estar ubicados de la siguiente forma: 2 en Nobsa,  1 en Ibagué,, 1 Cúcuta, 1 en Manizales.

Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.

	5
	IT-BPO-28-106 - Agente Front Office sin herramienta_Agente profesional_Economía, administración, contaduría y afines_Jornada Ordinaria_Plata_Zona 2_NA - 5 Mes
	Los Agentes FO deben acreditar la formación académica establecida en las fichas técnicas del AMP, contar con 1 años de experiencia en atención al usuario y tener conocimientos en el sector minero, manejo de relaciones interpersonales y resolución de conflictos. Funciones: 1). Hacer las notificaciones a las que haya lugar de acuerdo con los procesos de la Entidad y la normatividad vigente. 2). Clasificar y redireccionar las PQRS, felicitaciones, sugerencias, tutelas, etc. 3). Aplicar las encuestas de satisfacción y caracterización de usuarios. 4). Realizar el informe de sugerencias de mejora.  5). Resolver consultas de información de tipo misional de la Entidad en caso de ser requerido. Los agentes deben estar ubicados de la siguiente forma: : 1 en Bogotá, 1 en Bucaramanga,, 1 Medellín, 1 en Cartagena, 1 en Pasto 



Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.

	6
	IT-BPO-7-3 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Outbound entre fijos en ciudades principales _NA_NA_NA_NA_NA - 1000 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de salida a través del centro de contacto

	7
	IT-BPO-7-4 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Outbound entre fijos en el resto del territorio nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 1000 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de salida a través del centro de contacto

	8
	IT-BPO-7-5 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Outbound de fijo a larga distancia nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 1000 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de salida a través del centro de contacto

	9
	IT-BPO-7-6 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Outbound de fijo a celular _NA_NA_NA_NA_NA - 1000 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de salida a través del centro de contacto

	10
	IT-BPO-7-11 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Inbound de fijo a 018000_NA_NA_NA_NA_NA - 500 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de entrada a través de la 018000

	11
	IT-BPO-7-12 - Minutos de conexión outbound/Inbound_Inbound de celular a 018000_NA_NA_NA_NA_NA - 500 Minuto
	Se requiere tener habilitada la capacidad para las llamadas de entrada a través de la 018000

	12
	IT-BPO-9-1 - Mensajes de voz o audio_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 500 Minuto 
	Sms. Se requiere que el proveedor cuente con un servicio de envío de mensajes de voz que permita realizar la trazabilidad de los entregados, rechazados.

	13
	IT-BPO-13-1 - Mailing_NA_NA_NA_NA_NA_NA – 10.000 Correo
	Mailling. Se requiere el proveedor, realice el envío de mensajes desde una cuenta con dominio ANM, se requiere que al final del mensaje no tengan leyendas de cancelar suscripción, se requiere que los envíos tengan la opción de interactuar a través de botones de aceptación (doble vía) sin necesidad de responder el correo.

	14
	IT-BPO-16-2 - Mensaje SMS (Short Message Service)_SMS en doble vía_NA_NA_NA_NA_NA - 5000 Mensaje SMS
	Sms. Se requiere que el proveedor cuente con un servicio de envío de sms que permita realizar la trazabilidad de los entregados, rechazados, respondidos en doble vía.

	15
	IT-BPO-48-1 - Hora desarrollo_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 20 Hora desarrollo
	Se prevé estas horas para realizar, alguna integración o ajustes que se requiera por parte del proveedor de aplicativo software del proveedor con la Agencia para la prestación del servicio requerido.

	16
	IT-BPO-14-1 - WhatsApp for Business API_setup _NA_NA_NA_NA_NA - 1 setup
	Se requiere que el proveedor cuente con el Servicio de comunicación por texto a través de la aplicación WhatsApp con
conversaciones bidireccionales que permite el intercambio de archivos,
imágenes y audios.

	17
	IT-BPO-14-2 - WhatsApp for Business API_API_NA_NA_NA_NA_NA - 1 Mes
	Se requiere que el proveedor cuente con el Servicio de comunicación por texto a través de la aplicación WhatsApp con
conversaciones bidireccionales que permite el intercambio de archivos,
imágenes y audios.

	18
	IT-BPO-14-3 - WhatsApp for Business API_usuario activo _NA_NA_NA_NA_NA - 500 Usuario activo
	Se requiere que el proveedor cuente con el Servicio de comunicación por texto a través de la aplicación WhatsApp con
conversaciones bidireccionales que permite el intercambio de archivos,
imágenes y audios. Se prevé esta cantidad de interacciones por mes





NOTAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DE ITEMS
 
WHATSAPP:

El operador deberá proveer la plataforma para la debida administración del canal de WhatsApp, eso con el fin de brindar información a la ciudadanía relacionada con los servicios de la ANM. El servicio sólo será para la atención de interacciones de entrada.
 
El servicio de WhatsApp deberá garantizar a la ciudadanía la posibilidad de adjuntar documentos que puedan ser analizados por el asesor que se encuentre a cargo de la interacción, con el fin de mejorar la eficacia y eficiencia de este canal.
 
El contratista deberá realizar todos los trámites necesarios para el proceso de certificación ante Meta involucrando las dependencias necesarias para ello.
 
Este servicio deberá prestarse cumpliendo los indicadores de calidad, tipificación, control de tiempos e indicadores operativos.

TIPIFICACION DE LAS INTERACCIONES
 
El contratista deberá contar con un aplicativo que permita documentar las interacciones que se reciban a través de los canales de entrada, el cual deberá permitir crear un árbol de tipificación donde se registren los diferentes temas por los cuales la ciudadanía consulta. 
 
El aplicativo deberá descargar reportes que contengan la información registrada con sus respectivas fechas. 
 
El árbol de tipificación deberá ser definido mediante las directrices y necesidades de la Gobernación de Antioquia previo a la firma del acta de inicio.
 
Mediante esta plataforma, se realizará el registro de los ciudadanos al momento de recibir la interacción, mediante el cual se pueda registrar: nombre, documento de identidad, teléfono, municipio de donde se comunica. Dicho aplicativo deberá descargar reportes que contengan los datos registrados, con fechas de registro y canal de comunicación del ciudadano.

 
BIBLIOTECA DE INFORMACIÓN
 
El contratista deberá contar con una biblioteca donde se documente toda la información que la ANM entregará para responder a la ciudadanía las consultas o requerimientos. 
 
Dicho aplicativo deberá permitir la actualización de los datos en tiempos no mayores a 24 horas y el descargue de la información allí documentada.
  
CAMPAÑAS DE SALIDA A TRAVES DE LLAMADA:
 
Por medio de la gestión de servicios de salida, la ANM tiene como propósito contactar a diferentes ciudadanos para entregarles información o datos específicos de acuerdo a situaciones en particular sobre cualquier programa, proyecto, trámite y servicio 
 
Para la ejecución de este servicio, el contratista deberá proveer los minutos outbpund que se especifican en este documento a traves de una plataforma para la realización de campañas de salida informativas, de agendamiento, convocatoria a eventos, encuestas, actualizaciónd e datos o de cobranza
iferentes obligaciones que se tienen con la Entidad. 

MARCADOR AUTOMÁTICO DE LLAMADAS 
 
El operador deberá contar con un sistema de marcación automático que permita ejecutar eficientemente campañas de salida. Dicho sistema debe permitir el cargue y descargue de lista de llamadas, la tipificación del código de resultado y el tipo de contacto final de las mismas. Este sistema deberá permitir integrar diferentes estrategias de marcación como predictiva, progresiva o preview.

 
PLANTA TELEFÓNICA

La ANM cuenta actualmente con una planta telefónica para el canal telefónico, se estimas horas de desarrollo con el fin de, en caso de ser necesario, se desvié el tráfico de llamadas al proveedor que asuma este contrato.

1.1 RESPALDO Y SOPORTE TÉCNICO DE LOS PROCESOS
 
Será de exclusiva responsabilidad del operador cualquier licencia (software, ambientales, de operación, otras) o permisos de las autoridades competentes que, de acuerdo con la ley deba obtener para las obras o labores que son materia del contrato y en la ejecución de éste se sujetará a todas las normas legales vigentes, entre ellas las de derechos de autor. 
 
El operador es el responsable de la prestación del servicio de todos los procesos, así como también del mantenimiento preventivo y correctivo, la administración, el respaldo, la recuperación de los diferentes elementos tanto de hardware (equipos de procesamiento y/o almacenamiento, PCs, redes de datos, redes de telecomunicaciones, equipos telefónicos y de telefonía, etc.) como de infraestructura de software (sistema operativos, bases de datos, servidores de aplicaciones, portales, Web Server, antivirus, software de help desk, software de backup, etc.), puestos al servicio de la ANM


7. DETALLE DE ITEMS POR CANTIDAD

A continuación, se detallan los ítems con sus características descritas en términos de cantidad, zona, tiempo y tipo de servicio. 


	Item
	Cod. Matriz
	Servicio
	Característica 1
	Característica 2
	Característica 3
	Característica 4
	Característica 5
	Característica 6
	Capacidad
	Unidad x Capacidad
	Cantidad en Tiempo
	Unidad x Cantidad

	1
	IT-BPO-28-46
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 1 
	 NA 
	 NA 
	5
	Mes
	9,00
	Mes

	2
	IT-BPO-28-61
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 2 
	 NA 
	 NA 
	2
	Mes
	9,00
	Mes

	3
	IT-BPO-28-76
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente técnico
	Jornada Ordinaria
	 Plata 
	 Zona 3 
	 NA 
	 NA 
	2
	Mes
	9,00
	Mes

	4
	IT-BPO-28-91
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente profesional
	Economía, administración, contaduría y afines
	 Jornada Ordinaria 
	 Plata 
	 Zona 1 
	 NA 
	5
	Mes
	9,00
	Mes

	5
	IT-BPO-28-106
	Agente Front Office sin herramienta
	Agente profesional
	Economía, administración, contaduría y afines
	 Jornada Ordinaria 
	 Plata 
	 Zona 2 
	 NA 
	5
	Mes
	9,00
	Mes

	6
	IT-BPO-7-3
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound entre fijos en ciudades principales 
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1000
	Minuto
	9,00
	Mes

	7
	IT-BPO-7-4
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound entre fijos en el resto del territorio nacional
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1000
	Minuto
	9,00
	Mes

	8
	IT-BPO-7-5
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound de fijo a larga distancia nacional
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1000
	Minuto
	9,00
	Mes

	9
	IT-BPO-7-6
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Outbound de fijo a celular 
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1000
	Minuto
	9,00
	Mes

	10
	IT-BPO-7-11
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Inbound de fijo a 018000
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	500
	Minuto
	9,00
	Mes

	11
	IT-BPO-7-12
	Minutos de conexión outbound/Inbound
	Inbound de celular a 018000
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	500
	Minuto
	9,00
	Mes

	12
	IT-BPO-9-1
	Mensajes de voz o audio
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	500
	Minuto 
	9,00
	Mes

	13
	IT-BPO-13-1
	Mailing
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	10000
	Correo
	9,00
	Mes

	14
	IT-BPO-16-2
	Mensaje SMS (Short Message Service)
	SMS en doble vía
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	5000
	Mensaje SMS
	9,00
	Mes

	15
	IT-BPO-48-1
	Hora desarrollo
	NA
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	20
	Hora desarrollo
	3,00
	Mes

	16
	IT-BPO-14-1
	WhatsApp for Business API
	setup 
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1
	setup
	1,00
	Mes

	17
	IT-BPO-14-2
	WhatsApp for Business API
	API
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	1
	Mes
	9,00
	Mes

	18
	IT-BPO-14-3
	WhatsApp for Business API
	usuario activo 
	NA
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	 NA 
	500
	Usuario activo
	9,00
	Mes





8. CONFIGURACIONES

Se debe realizar el empalme de los servicios básicos de canal telefónico inbound para no afectar la disponibilidad del canal.
Se debe definir ruta de empalme con la Oficina de Tecnología de la Información para las configuraciones y puesta en marcha de las plataformas que requieran configuraciones locales.
Las plataformas sobre servicio nube deberán ser configuradas y puestas en producción
El aliado deberá realiza las capacitaciones iniciales y en el desarrollo del contrato que se requieran para garantizar el adecuado uso de las herramientas y la optimización de las mismas.
9. ANS

	Indicador
	Descripción
	Detalle

	Disponibilidad para
registro de casos
	Horario de atención
	Se debe disponer de medios para el reporte de casos de lunes a
viernes entre las 8 am y 6 pm

	Tiempo de respuesta
	Máximo dos (2) horas
	A partir del registro del incidente o requerimiento en la plataforma de mesa de ayuda, se espera mínimo una respuesta de registro del
caso en el tiempo indicado.

	
Tiempo de asignación de técnico
	

4 Horas hábiles
	A partir del registro del incidente o requerimiento en la plataforma de mesa de ayuda con la que cuente el contratista, se deberá generar un número de caso sobre el cual se registrará el histórico de la solución y a partir de dicho registro se contabilizará el tiempo para la
asignación del técnico.

	Tiempo de atención remota	para movimiento, adición o cambio
	
24 horas hábiles
	Para movimiento, adición o cambio, aplica para pequeños cambios de programación en la configuración como cambios de nombre, categoría de una extensión, adición de un grupo de captura, en el
caso de configuraciones o programaciones que impliquen baja complejidad.

	

Tiempo Máximo de inicio para fallas prioridad 1 (crítica)
	Entre 4 y 6 Horas hábiles sede Bogotá

Entre 10 y 12 horas hábiles otras sedes
	Contadas a partir de la asignación del técnico de la incidencia. Se entiende como fallas prioridad 1 aquellas que indiquen interrupción total del servicio que dependa de los elementos adquiridos.

	
Tiempo Máximo de inicio para fallas prioridad normal
	Entre 8 y 12 Horas hábiles Entre 10 y 12 horas	hábiles
otras sedes
	Contadas a partir de la asignación del técnico de la incidencia. Se entiende como fallas prioridad 2 aquellas que indiquen Interrupción parcial o degradación de servicio que dependa de los elementos adquiridos.



Nota 1: En caso de que la solución requiera escalamientos a especialistas o fabricante, estos no generarán costo asociados a la Agencia.
Nota 2: El soporte técnico presencial se debe brindar en el lugar que indique la supervisión del contrato.

Nota 3: Los mantenimientos en sitio (correctivos o preventivos) deberán prestarse en las instalaciones en donde se encuentran instalados los equipos. En algunos casos se podrá realizar el mantenimiento correctivo de manera remota a través de conexión VPN facilitada por la entidad.

[bookmark: _GoBack]
10. CARACTERISITICAS DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO

El soporte debe estar orientado a apoyar presencialmente a los funcionarios de la Oficina de Tecnología e Información de la ANM en el lugar que le indique la Entidad a través del Supervisor del contrato, con un tiempo de respuesta no mayor a dos (2) horas una vez sea reportado el incidente y un tiempo de asignación de técnico de máximo cuatro (4) horas hábiles.


10.1. Características mínimas del servicio de soporte y mantenimiento correctivo
Las características mínimas que deberá cumplir el contratista para prestación del servicio de soporte y mantenimiento correctivo, son las siguientes:

a) Disponibilidad de mano de obra de mantenimiento correctivo, todas las veces que la ANM los solicite, debido a inconvenientes que afecten el normal funcionamiento de los equipos en cuanto a hardware y software.

b) Soporte de todo el software asociado a los equipos y reprogramaciones menores
c) Realizar y comunicar el diagnóstico de las fallas que se presenten en los software contratados de la ANM (remoto y en sitio).

d) Análisis y solución de fallas
e) Configuraciones y reconfiguraciones
f) Revisión, corrección y restauración de bases de datos

g) Reinstalación de licencias
h) Suministro de elementos y partes a todo costo durante el tiempo de la suscripción.

i) soporte y mantenimiento correctivo para las terminales IP (teléfonos), reparación, cambio de partes, puertos, tarjetas.

j) terceros, que incluya mínimo: operadores de servicios telefónicos (empresas prestadoras de servicios de telefonía móvil), otros proveedores, servicios de Contac center tercerizados, entre otros.
k) Escalar al fabricante, aquellos casos cuya solución requiera de soporte altamente especializado.

l) Todas aquellas labores necesarias para efectuar una adecuada rutina de soporte y mantenimiento correctivo.
10.2. Soporte y mantenimiento remoto

Se podrá autorizar actividades de soporte y/o mantenimiento correctivo/ preventivo remoto que propendan por el buen funcionamiento del sistema, previa concertación con el supervisor u apoyo a la supervisión del contrato, principalmente en aquellos eventos en los que las actividades a realizar tengan que ver con configuraciones, parametrizaciones, revisión de alarmas, entre otros; para lo cual la ANM proveerá los permisos de acceso remoto correspondientes.
10.3. INFORMES

Se debe generar un informe tipo sábana de datos, con las interacciones los diferentes canales en el que se exporten todos los campos de formularios y demás variables que se definan
· El informe o sábana debe ser incremental, que se pueda sacar los registros diarios o acumulados. 
· El informe debe incluir un campo en el que se pueda identificar si el usuario seleccionó lectura de la política. 
· El informe debe incluir la tipificación de las interacciones
· El informe debe incluir si hubo paso a asesor

· El informe debe incluir si hubo intento de paso a asesor fuera de horario
· Para todos los canales contratados, se requiere que el proveedor entregue a la agencia la información de todas las interacciones en la estructura definida por la ANM y con una periodicidad diaria que nos garantice el correcto acceso y gestión de la información. El proveedor debe garantizar un medio seguro para el envío de la misma.
· El Informe debe incluir si se dio o no solución en primer contacto y el resultado de la encuesta.

11. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES
 
El contratista deberá salvaguardar la seguridad y confidencialidad de las bases de datos y todo tipo de información que se recolecte de los ciudadanos, en el ejercicio de los servicios prestados durante la ejecución del contrato.
 
Asimismo, el contratista deberá entregar a la ANM los datos de la ciudadanía que fueron recolectados.



12. SISTEMA DE GESTIÓN DE SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN (SGSI) Y CONFIDENCIALIDAD
Para la información recolectada para el desarrollo del servicio, durante la vigencia de la suscripción y con ocasión del mismo, el contratista garantizará la reserva y confidencialidad de la información de la Agencia Nacional de Minería. La información a la que tenga acceso, el contratista y el personal asignado por este para adelantar las actividades en la ANM, podrá ser utilizada única y exclusivamente para los efectos relacionados con el desarrollo del contrato que se suscriba como resultado del proceso de selección que se adelante y para cumplir con las actividades durante la vigencia de la suscripción. En ninguna circunstancia podrá utilizarse la
información a la que tenga acceso en detrimento de la Agencia Nacional de Minería, o para fines distintos de los señalados anteriormente.
El contratista debe cumplir con la política de seguridad de la información y la política de privacidad de los datos de la ANM, así como con los requerimientos del Sistema de Gestión de Seguridad de la Información SGSI de la ANM.

El contratista al suscribir el contrato acepta mantener la confidencialidad de la información y acepta las políticas de seguridad de la Información de la Agencia.


CONOCEMOS, ACEPTAMOS Y NOS COMPROMETEMOS A CUMPLIR CON TODOS LOS REQUERIMIENTOS MÍNIMOS OBLIGATORIOS ESTABLECIDOS EN ESTE DOCUMENTO, LOS CUALES SE ENTENDERÁN COMO OFERTA TÉCNICA MÍNIMA.

Nombre o Razón Social del Proponente		 Nombre del Representante Legal 
    Dirección postal 
    Correo electrónico   		          
   Teléfonos de contacto	

Nota: Firma de la persona natural, del Representante Legal de la Persona Jurídica o del proponente plural o apoderado debidamente facultado.
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