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Anexo 1 sub anexo b especificaciones técnicas servicio y operacion

A continuacion, se describen los requerimientos para la prestacion del servicio del Centro
de Contacto y BPO que se requieren para la implementacién de todos los servicios a
contratar por la Superintendencia de Industria y Comercio.

Las siguientes cantidades deben ser las minimas para operar, sin embargo el Contratista
debe reportar a la entidad los consumos y necesidades adicionales enmarcadas en el
seguimiento de la operacién, con el fin de garantizar la correcta prestacion de cara al
ciudadano.

2. SERVICIOS TECNOLOGICOS Y DE INTERCONEXION

ITEM SERVICIO DETALLE CANTIDAD
2.1 |Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps 2
29 Grabamon anuncios IVR (Interactive Voz profesional femenina 30

Voice Response)
23 Minuto IVR (Interactive Voice N/A 40.000
Response) - Enrutador
Minutos de conexion
2.4 outbound/Inbound Outbound de fijo a celular 40.000
2.5 | Minuto Virtual Hold N/A 300
2.6 |Web Callback N/A 5
2.7 | Mailing N/A 11.000
28 Mensaje SMS (Short Message 6.000
) Service) Servicio de Mensajes Cortos | Doble via '
2.9 |Chatbot N/A 18.000

Trasversales

Nombre del servicio |2.1 Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps

Alcance del servicio | Conexién entre puntos ofrecida en medios terrestres.
Adicionalmente, la conexion cuenta con condiciones
especificas de disponibilidad y operacién del servicio
contratado. Este servicio es exclusivamente para
operacion de centro de contacto.
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Unidad de facturacion | Enlace dedicado puntos / Mensual
delservicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento
requeridas

El Contact Center debe estar conectado a la entidad ubicadal
en la carrera 13 # 27 - 00 a través de un canal dedicado para|
gque los asesores puedan realizar las consultas de los
diferentes aplicativos por medio de este enlace. Actualmente
el canal se encuentra en las instalaciones de Outsourcing
ubicado en la calle 31b # 14-25. Una vez instalado el canal
dedicado se enviaran las URL que deben ser configuradas
para la consulta de los diferentes aplicativos de la entidad.

El Enlace Dedicado es un tipo de conexion que permite estar
conectado permanentemente, es decir, las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio, no se comparte con otros usuarios, lal
conexion es directa y exclusiva entre la entidad y el
Contratista.

Enlace dedicado entre puntos: conexion directa entre dos
puntos definidos por la Entidad. Verificable por la Entidad en
cualquier momento durante el servicio. Re-uso: 1:1. Lal
entidad cuenta con dos lineas dedicadas las cuales son de
propiedad de la Superintendencia de Industria y Comercio:
local 601 5920400 y la linea nacional es la 018000 910165,
actualmente se encuentran con el operador Movistar.

Una vez instalado el canal dedicado se enviaran la URL que
deben ser configuradas para la consulta de los diferentes
aplicativos de la entidad.

Para este item contemplan 2 unidades para lograr
redundancia y respaldo, de modo tal que el Contratistal
garantice la continuidad ante una falla.

En los costos del servicio el Contratista debe contemplar los
costos de instalacion y cross conexion

El Contratista debe suministrar el servicio utilizando
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tecnologia que le permitacumplir los ANS

Para garantizar la continuidad del servicio el contratista
debe presentar el plan de continuidad y los planes de
contingencia dentro del periodo de implementacion y
deben ser actualizados cada 6 meses.

Instalacion Canal El Contratista dispone de las herramientas para la
Dedicado operacion del servicio yasume todos los costos
generados por la instalacion del canal, entre los que
se encuentra el costo de cross conexion

Horario de Servicio 7x24
disponibilidad del
servicio

Canal telefénico

Teniendo en cuenta que la operacion y la adquisicién de Servicios BPO para los canales
de atencion se realizaba mediante el Acuerdo Marco de Precios en la Tienda Virtual del
Estado Colombiano y al “Anexo 1. Fichas técnicas y condiciones transversales del Pliego
de Condiciones la entidad tenia contratadas 43 troncales SIP, para atender todas las
llamadas (Inbound/Outbound), permitiendo el flujo adecuado de llamadas, por lo que el
contratista debe contemplar dentro de su propuesta y plataforma la cantidad de troncales
adecuada, de acuerdo a la volumetria compartida y reportes de cifras suministrados por
la entidad, por lo cual este valor debe estar incluido en la prestacién del servicio, se estima
qgue el minimo de funcionamiento es de 45 troncales (las troncales SIP consiste en el
servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacién en Call
Center para la entrada y salida de llamadas concurrentes - Las troncales SIP son fisicas)

El contratante debe asignar un DID para el tratamiento de las llamadas inbound con las
lineas que son propiedad de la entidad, no se tendra intervencion por parte de la entidad
ni en troncales, ni por medio de datacenter.

La entidad cuenta con dos lineas dedicadas las cuales son de propiedad de la
Superintendencia de Industria y Comercio: local 601 5920400 y la linea nacional es la
018000 910165, actualmente se encuentran con el operador Movistar, y son de tipo son
tipo E1.
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El contratante debe asignar un DID para el tratamiento de las llamadas inbound con las
lineas que son propiedad de la entidad, no se tendré intervencién por parte de la entidad
ni en troncales, ni por medio de datacenter.

Nombre del servicio| 2.2 Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response)
Respuesta de Vozinteractiva

Alcance del servicio| Servicio de grabacion de un anuncio publicitario o informativo
para ser difundido por promocionado en los canales de
atencion definidos por la Entidad

Unidad de Anuncio Grabado

facturacion del

servicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento

requeridas

Descripcion v' Se contratan para la construccion inicial del IVR.

v' La entidad requiere eventualmente grabar anuncios paral
divulgacién de sus servicios, encuestas o cambio de los
audios de informacion.

Servicio que mediante un locutor profesional nativo (mujer)
realice la grabacion de anuncios publicitarios, informativos para|
el apoyo a las camparfias de la Entidad, para divulgarlos a
través de los canales de atencidén contratados, incluyendo lal
configuracion de los correspondientes menus de acceso a los
anuncios en el IVR. El locutor debe contar con experiencia en
grabacion de guiones, mensajes 0 cufias publicitarias. El
anuncio puede ser grabado en cualquier idioma solicitado por|
la Entidad, sin necesidad que la persona que graba el mensaje
en el idioma diferente sea nativa en ese idioma solicitado. La
grabacion no debe presentar ningun error técnico 0
equivocacion del locutor que desvirtie el sentido o0 mensaje
gue se pretende transmitir. Adicionalmente, se debe ofrecer la
publicacién de anuncios en el IVR utilizando la grabacion de
los anuncios realizada por la Entidad.

La Entidad realiza la proyeccion de la cantidad de anuncios
requeridos durante la operacion o vigencia del contrato. El
Contratista factura los anuncios grabados en el respectivo mes.
La Entidad debe proveer el libreto, texto o0 mensaje a grabar
en cada anuncio. La grabacion de los anuncios podra ir
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acompafiada de un fondo musical con sus respectivos
derechos de autor, si la Entidad asi lo requiere. En caso de
gue el anuncio vaya acompafiado del fondo musical, la Entidad
enviara el fondo musical con los derechos de autor respectivos
para hacer uso de este.

Nombre del servicio| 2.3 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador

Alcance del servicio| Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta
interactiva, estdorientado a entregar o capturar informacion a
través del canal telefonico, permitiendo el acceso a servicios
de informacién u otras operaciones.

Unidad de Minuto IVR Enrutador

facturacion del

servicio

Caracteristicas Descripcién del requerimiento

requeridas

Descripcion El servicio de minuto IVR permite que el usuario navegue por|

un arbol de opciones del 0 al 9, y enruta la llamada a un grupo
de agentes con el fin de tener anillos de atencion
especializados dependiendo del requerimiento.

Una vez el usuario marca la opcion se enruta a un grupo de
agentes y el que esta desocupado atiende la llamada.

La Entidad define el horario durante la cual el servicio debe
estar habilitado, lo cual se especifica en el Anexo 1 Anexo
técnico BPO, el Contratista sélo factura los minutos
consumidos durante esta jornada.

El IVR debe garantizar las siguientes caracteristicas:

v Anuncios grabados con locucién profesional femenina de
acuerdo con los textos proporcionados por la entidad.
v Indicacion de la Politica de tratamiento para que el
ciudadano seleccione si la acepta 0 no mediante interaccion
con el teclado de su teléfono (la opcidn seleccionada por el
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ciudadano debe quedar registrada para posteriores
consultas).

v' Arbol de navegacion para el horario habil de acuerdo con lo
indicado por la entidad.

v" Implementacién de encuesta de satisfaccién al finalizar la|
atencion del agente.

v' Parael IVR del fin de semana se debe desarrollar el sistema|
de audiotexto de acuerdo con el diagrama proporcionado
por la entidad; asi mismo, debe contar con la opcion de
Buzon fuera de horario para capturar mensajes de los
ciudadanos y proceder con la devolucién de llamada en
horario habil.

v Ofrecer el servicio de virtual hold, en donde se almacenen
los datos basicos (nombre, teléfono movil, teléfono fijo, e-
mail, entre otros) del ciudadano, para en un tiempo
determinado devolver la llamada. El virtual hold debera
operar Unicamente cuando se genere un flujo de llamadas
gue sobrepase la capacidad de agentes programados en
un periodo especifico para atender el servicio.

Canal de atencién | Telefénico o Voz

Horario de Servicio 7x24
disponibilidad del
servicio

Nombre del servicio| 2.4 Minutos de conexién outbound/Inbound

Alcance del servicio| Servicio de minutos de conexion efectivos consumidos por los
Agentes en el canal de atencién contratado por la Entidad, es
decir minutos detelefonia.

Unidad de Valor Minuto (Tipo de Minuto)

facturacion del

Servicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento

requeridas
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Descripcion

Servicio de minutos de conexion efectivos consumidos por los
Agentes en el canal de atencion contratado por la Entidad, es
decir minutos de telefonia.

Dentro de la gestion Outbound se realizan las siguientes
actividades, entre otras:

v Instrucciones para conexion en SIC Facilita, para enviar
mensajes o escribir, aclarar dudas sobre pretensiones,
informar sobre cierres por no gestionable y cambios de
modulo.

v' Para la comunicaciéon en Unica via para el contacto de
ciudadanos cuando requieren solicitud y aclaracion de
informacion con base en los procesos de la SIC.

v Para los orientadores Juridicos y Dialogo social cuando el
ciudadano tiene una orientacion juridica.

v' Para la gestion de Buzén Fuera de Horario de todos los
mensajes que deja el ciudadano en la franja de 7 de la
noche a 7 de la mafiana.

v' Para la gestion Web Callback de los datos que deja el
ciudadano por el formulario de la pagina ciudadano en la
franja de 7 de la noche a 7 de la mafana.

v Para realizar gestion de cierre de ciclo de las encuestas de
satisfaccion, a los ciudadanos que califiquen con bajo
puntaje, se realiza por medio de una gestion outbound a un
porcentaje del 15% de las encuestas que se califiquen con
bajo puntaje, vale indicar que, de acuerdo al nimero de
encuestas, en algunos servicios se llama al 100% debido a
la baja cantidad de encuestas insatisfactorias.

v’ El cierre de ciclo se aplica a las encuestas calificadas con
(2) Insatisfecho y (1) Nada satisfecho.

Canal de atencién

El Contratista de servicios debe aprovisionar el servicio, para
gue seanoperados por los Agentes en el canal de atencion
telefénico o voz

Tipo de Minuto

Minuto Outbound de fijo a celular — Todos los operadores

de telefonia movilcelular

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
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Reporte El Contratista de servicios, debe disponer de una
herramienta que permita obtener reportes que reflejen lo
siguiente: Si la llamada fue efectiva, Duracion de la llamada,
No contestada, NUumero o contacto errado Cuelgue de la
llamada, Celular apagado, Buzén de voz

Nombre del servicio 2.5 Minuto Virtual Hold

Alcance del servicio | Servicio virtual de recepcion de llamadas que almacena los
datos de contactoy la duda o inquietud del ciudadano, para
en un tiempo maximo posterior, contactarse con el
ciudadano con la informacion requerida.

Unidad de facturacién | Minuto virtual hold
delservicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento
requeridas
Descripcion Servicio virtual de recepcion de llamadas que almacena los
datos de contacto y la duda o inquietud del ciudadano, para|
en un tiempo mAaximo posterior, contactarse con el
ciudadano con la informacion requerida. Actualmente
funciona como servicio de buzén en la recepcion de
llamadas en espera y fuera de horario de atencion.

El servicio virtual hold captura los datos béasicos del
ciudadano, como nombre, identificacion, teléfono mdvil,
teléfono fijo, e-mail u otros datos requeridos por la Entidad.

Flujograma para el servicio de virtual hold.

Ciudadano se
comunica ala linea de
atencién 592 04000 a

la 01 8000910165

Ciudadano selecciona la opeién 1

I

Ciudadano escucha el siguiente mensaje de |a operadora 1:
“Después del tono indique su nombre completo y grabe su
mensaje. Para continuar marque 1,

!

Ciudadano escucha el siguiente mensaje de la operadora 2:
Indique su ntimero de teléfono al cual desea que le
devolvamos llamada .

Ingresa llamada al Contact
Center
No hay disponibilidad de
ningun asesor

Ciudadano serd atendido o
llamado por un asesor
cuando haya disponibilidad.

Se activa “VIRTUAL HOLD SIC” con el siguiente
mensaje:

En este momento todos nuestros asesores se

encuentran ocupados, si desea dejar un

mensaje con sus datos para ser contactado

marque 1 de lo contrario continue en linea.
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Canalesde Atencién | Telefénico o Voz (Virtual hold)

alusuario
Horario de Servicio 7x24
disponibilidad del
servicio
Reporteria Se debe contar con la posibilidad de obtener los siguientes

tipos de reporte:

e Dashboard que permita realizar seguimiento en
tiempo real a la gestion registrada como Virtual
hold.

¢ Informe detallado de la gestion que incluya: estado
de la solicitud de virtual hold, asesor que atiende,
fecha y hora de la atencion, TMO.

Nombre del servicio 2.6 Web Callback

Alcance del servicio | Servicio de registro telefonico a través de un formulario en
la pagina Web de la Entidad para devolucion de la llamada
lo mas pronto posible por un Agente, dentro del horario del
canal telefonico.

Unidad de facturacioén | Licencia Web Callback / Mes

delservicio
Caracteristicas Descripcion del requerimiento
requeridas
Descripcion Canal de atencion que mediante el registro de un nimero
telefonico (fijo o mavil) en un formulario en la pagina web
definida por la Entidad, posteriormente y a través de la
plataforma el Agente designado recibe la notificacion de
registro para devolucion de la llamada al numero telefonico
registrado.
9
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Para cambios o mejoras la entidad se debe coordinar si
requieren horas dedesarrollo para este tipo de construccion
y parametrizacion en los cambios en el formulario.

Reporteria Se debe contar con la posibilidad de obtener los siguientes

tipos de reporte:
e Dashboard que permita realizar seguimiento en
tiempo real a la gestion registrada como Web Call
Back.
e Informe detallado de la gestion que incluya:
estado de la solicitud de WCB, asesor que
atiende, fecha y hora de la atencion, TMO.

PLATAFORMA SERVICIOS TELEFONICOS

El software de gestion telefonica inbound debe permitir identificar:

El nimero Unico de llamada

Fecha y hora de la llamada

Menu seleccionado.

Duracion de la llamada.

Agente que atiende la llamada

Municipio y departamento de procedencia de la llamada.

Enrutamiento realizado de la llamada

Motivo de la terminacion de la llamada

Crear una alerta en el software de gestion telefénica del agente que permita
identificar cuando la llamada sobrepase X minutos con el fin de realizar
seguimiento a los tiempos de conversacion (TMO).

Consultar remotamente on-line (VPN, web service, etc) el estado de los
agentes.

Permitir el monitoreo en tiempo real de los agentes.

Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa, con alerta de audio
en la diadema telefénica y ventanas informativas en las pantallas.

Realizar acciones correctivas o de ajuste de forma inmediata, por parte del
coordinador, sin detener el servicio ni desconectar a los Agentes.
Grabacion de las llamadas realizadas.
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Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de medir en tiempo real todos los
indicadores de ACD, TMO, (Tiempo medio de operacidn) Estados de Conexion, llamadas
en cola, llamadas entrantes, abandonadas con la finalidad de generar reportes de forma
diaria, semanal y mensual, asi como intervalos maximos de 15 minutos. El sistema debera
permitir la elaboracion de los informes personalizados, con cuadros analiticos y graficos
entre otros.

El software de marcacion (outbound) debe permitir:

Reprogramacion de las llamadas.

Transferencia de llamadas segun lineamientos definidos.

Registrar el motivo de la terminacion de la llamada.

Tipificar la llamada segun proceso.

Incluir observaciones a la llamada.

Identificar el estado de las llamadas.

Ser flexible y permitir que se afiadan nuevos campos de informacion segun lo
requerido por la Entidad, incluyendo aquellos en los que se debe capturar
informacion del ciudadano, tipo encuesta.

e Grabacion de las llamadas realizadas.

Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de medir en tiempo real todos los
indicadores: TMO, Estados de Conexion, llamadas en curso, marcaciones realizadas a
cada numero, con la finalidad de generar reportes de forma diaria, semanal y mensual,
asi como intervalos maximos de 15 minutos. El sistema debera permitir la elaboracion de
los informes personalizados, con cuadros analiticos y graficos entre otros.

GESTION OUTBOUND

Requerimiento de outbound Preview.

A continuacion, se realiza una descripcion de la gestion que se realiza en las llamadas de
salida:

Gestion Outbound SIC Facilita:

e Establecer comunicacion con los consumidores de la agenda diaria programada,
con el fin de brindar instrucciones de conexion a la sesién de chat.
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e Establecer comunicacion con los consumidores, con el fin de brindar soporte de
escritura en la sesion de chat, cargue de documentos, entre otros, de acuerdo con
las novedades reportadas por los mediadores.

e Brindar soporte de registro en la plataforma SIC Facilita para aquellos
consumidores que han reportado alguna novedad con el proceso.

e Realizar las validaciones necesarias con los consumidores, respecto a
reclamaciones nuevas que ingresen a la plataforma SIC Facilita, de acuerdo con
los reportes de los mediadores. “Bitacora de dudas”

e Gestionar las bases que se remitan ocasionalmente por parte de sus lideres.

e Comunicarse con los consumidores que presenten inconsistencias con los datos
de registro y se requiera el envio de cédula de ciudadania.

e Gestionar la base de “cambio de médulo” para aquellos casos donde se realizé un
cierre por no gestionable por esta causal.

e Apoyar la gestion de reclamos en el estado “pendiente gestion administrador”
donde se debe establecer comunicacion con los consumidores.

e Realizar las llamadas a los ciudadanos con solicitudes especiales.

Gestion Buzon Fuera de Horario

El proceso se realiza luego de que el ciudadano deja mensaje en el buzon que se habilita
desde las 7:00 pm hasta las 07:00 am y fines de semana, cuando marcan a las lineas de
la entidad (601) 5920400 y 01 8000 910 165, se activa la opcion de dejar un mensaje para
ser contactado:

e Se realiza escucha de las llamadas grabadas en el buzén.

e Se consolida en archivo de Excel.

e Se realiza llamada a los ciudadanos dentro de las 24h habiles siguientes a la
comunicacion del ciudadano.

e Se realiza gestion de tipificacion en el CRM.

Gestion Web Callback Outbound.

Se descargan los datos que los ciudadanos dejan en el formulario de la pagina de la
entidad (Tramites y Servicios / Callback) entre las 7:00 pm y 07:00 am:

e Minero de datos descarga el formulario.
e Se consolida en archivo de Excel.
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e Se realiza llamada a los ciudadanos dentro de las 24h hébiles siguientes a la
comunicacion del ciudadano.
e Se realiza gestion de tipificacion en el CRM.

Canal virtual

Nombre del servicio |2.7 Mailing

Alcance del servicio | garyicio de envio de correos electrénicos de manera masiva
y personalizada.

Unidad de facturacién | Correo efectivo enviado
delservicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento
requeridas
Descripcion Servicio de envio de correos electronicos de manera masiva
y personalizada. El Contratista debe contar con unal
herramienta que permita el envio masivo de correos
electronicos, asi como el envio de correos electronicos
personalizados con herramienta de disefio y plantillas. Lal
Entidad debe enviar un listado o base de datos con los
correos electronicos y nombres de las personas a quienes
se enviard un correo electronico de manera masiva Yy
personalizada.

El correo electronico opera bajo el dominio de la Entidad si
esta asi lo requiere, para lo cual la entidad realizara
configuraciones en su dominio que permitan el acceso a la
herramienta de envios masivos del Contratista y hacer el
envio, de lo contrario el Contratista debe enviar los correos
electronicos y personalizados desde un correo electrénico o
herramienta de su propiedad y con su dominio disponible
autorizado por la Entidad.

En caso de que la Entidad cuente con servicio de correo en
la nube, el Contratista de servicios debe verificar el acceso
y acciones a realizar a través de los permisos asignados por|
la Entidad para la gestion del correo electronico. El
Contratista debe facturar mensualmente, los servicios
efectivamente prestados, es decir los correos electronicos
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enviados.

La plataforma de mailing debe permitir:

e Realizar depuracién de la base de datos del mailing,
permitiendo identificar correos con estructura errada,
identificacion de dominios especificos, correos
duplicados, correos temporales, correos rolebased
(grupos) y otros que puedan afectar la efectividad del
envio.

e Funcion de “sugerencia” para identificar y corregir|
correos posiblemente mal registrados.

e Disefio y personalizacion de plantillas de acuerdo con
la necesidad de la entidad.

e Envio de adjuntos tales como archivos PDF,
imagenes, HTML.

e Debe contar con opciones de personalizacion del
mensaje (tipo de letra, colores, fondo, alineacion,
margenes, divisiones, botones de accion, etc.)

e Debe contar con opcion de lanzar prueba previa al
envio del mailing.

e Integracion con otras herramientas para envio
automatico de mensajes como en el caso de
confirmacion de agendamiento de citas.

Reporteria

Se debe contar con la posibilidad de obtener los siguientes

tipos de reporte:

v' Dashboard general de avance de la campafia, que
contemple datos estadisticos y graficas dinamicas
actualizables en tiempo real.

v Informe detallado de la gestion que incluya: estado del
mensaje, motivo del estado, tipo de error generado,
conteo de mensajes abiertos y conteo de clicks en links
enviados.

v Descargable en Excel y/o formato.csv.

Nombre del servicio

2.8 Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de
Mensajes Cortos
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Alcance del servicio | Servicio de mensajes cortos conocido como SMS (Short
Message Service), disponible en los teléfonos moviles que
permite el envio y recepcién de mensajes de texto entre
teléfonos moviles

Unidad de facturacién | Tipo SMS enviado
delservicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento
regueridas

Descripcion Servicio de envio de mensajes cortos — SMS a los teléfonos
celulares definidospor la Entidad, con extension méaxima de
160 caracteres por mensaje.

El servicio debe permitir el envio de mensajes a los
teléfonos celulares de losoperadores méviles de telefonia
celular. El servicio de mensajes cortos — SMSllega al 100%
de los celulares en Colombia sin discriminar operador, plan
o tipo de celular, Siempre y cuando el servicio se encuentre
habilitado en todos los operadores; Debe llegar
adicionalmente, a AVANTEL teniendo en cuenta su
cobertura.

El Contratista debe contar con una herramienta que permita
el envio masivo deminimo 1000 SMS/minuto, asi como el
envio de mensajes cortos — SMS personalizados y el
registro de las respuestas recibidas para los SMS en doble
via.

La Entidad debe enviar un listado o base de datos con los
nameros celulares y nombres de las personas a quienes se
enviard un  mensaje corto — SMS de manera masiva y a
cudles personalizada.

El servicio incluye la retransmisién de mensajes cortos —
SMS de manera continua y automatica y por una unica vez
durante las 24 horas siguientes a su envio, para los casos
en los cuales el celular se encuentre apagado y no reciba
el mensaje; El Contratista debe contemplar en el valor del
servicio, los costos de retransmision y la Entidad paga por
los SMS efectivos enviados.
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Los mensajes SMS se envian con el propésito de recordar,
al consumidor la fecha para la cual tiene programada una
mediacion o una cita agendada para atencion personalizada,
de esta forma se pretende disminuir el porcentaje de
inasistencia.

El SMS en doble via se considera envio y respuesta, se debe
contemplar la reporteria para esta respuesta, ya que se
utilizara para confirmar la cita de la mediacion o
agendamiento para la gestion de reprogramacion.

La plataforma de SMS debe permitir:

o Disefio y personalizacion de plantillas de acuerdo
con la necesidad de la entidad.

o Integracion con otras herramientas para envio
automatico, como para el agendamiento de citas.

o Envio de mensaje de prueba antes de proceder
con el lanzamiento de la campana.

o Cantidad de confirmaciones y respuestas para
gestion.

Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de obtener los siguientes
tipos de reportes:

e Dashboard general de avance de la campafa que
contemple datos estadisticos y gréficas
dindmicas actualizables en tiempo real.

e Informe detallado de la gestion que incluya:
estado del mensaje, motivo del estado, tipo de
error generado, conteo de mensajes abiertos.

e Descargable en Excel y/o formato .csv

Nombre del servicio 2.9 Chatbot

Alcance del servicio | Asistente virtual que entabla una conversacion escrita con
los usuarios a travésde canales de comunicacion por texto.

El Chatbot Smart permite masificar atencién con
interpretacion del texto escritopor el usuario usando
tecnologias como inteligencia artificial, machine learningy
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brinda solucion de acuerdo con los flujos de conversaciéon o
didlogo gque tiene parametrizados.

Unidad de facturacién | Respuesta Chatbot (Conversacion)

delservicio

Caracteristicas Descripcion del requerimiento

requeridas

Requerimiento Asistente virtual que permite entablar una conversacion con

los seres humanosa través de canales de comunicacion
por texto entablando un Chat cognitivo que es capaz de
interpretar la intencion del usuario y formular las
respuestas.

El servicio de Chatbot Smart, debe permitir lo siguiente:

e Captura y registro de los datos del usuario.

e Definicion de los flujos conversacionales o de dialogo.

e Manejo de respuesta con imagenes, audios o
inclusive videos cortos.

e Permitir habilitar la salida del flujo, para ser atendido
por un Agente humano.

e Permitir acceder otro canal de comunicacion al

usuario, por ejemplo, programar llamada telefénica,

desborde al chat.

Evaluacion del chatbot.

Continuo aprendizaje automatico.

Redaccién gramatical de las respuestas.

Uso de palabras predictivas.

Textos cortos y objetivos de la respuesta.

Redisefo de los flujos.

Revision de analitica constante.

Revision de las preguntas no resueltas para

construccién de nuevos flujos de conversacion,

actualizar preguntas.

e Debe guardar el contexto de la conversacion paral
responder posteriormente

e Registro de toda la conversacion.

e Redirigir a un asesor de chat o videollamada de
acuerdo con lo que requiera el ciudadano.

e EIl Chatbot debe permitir disponer botoneras, en los
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canales que asi lo permitan.
e Redirigir al ciudadano a programar una llamada por,
medio del WCB.
e Enviar la conversacion al correo al terminar la
atencion.

La Entidad acompafara el proceso de construccion del
Chatbot y brindara la base de respuestas a las preguntas
gque sean definidas de acuerdo con los flujos de
conversacion definidos, de igual forma la Entidad define los
criterios de personalizacion, plantillas de respuestas V|
demas criterios requeridos para la construccion del Chatbot.

Los servicios que se gestionaran a traves del chatbot son los
siguientes:

Cobro coactivo

Competencia

Dialogo Social

Garantia

Guia de Influenciadores

Misién Ubicacion

Normativa

Nuevas creaciones

Otras funciones de la SIC

Proteccion al Consumidor

Proteccion de datos

Registro Nacional de Base de Datos; RNBD
Reglamentos técnicos

Sede Electrénica

Servicio de comunicaciones

Servicios de mensajeria, servicio de correo
Sic Facilita

Signos Distintivos (Marcas)

Solicitud capacitaciones SIC

Demas temas que solicite la entidad por la dinamica
de los productos y servicios

La entidad cuenta con una base de aproximadamente 350
preguntas frecuentes, no obstante, a lo anterior, la entidad
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podra solicitar la inclusion, ajuste o retiro de servicios en el
chatbot, preguntas y/o temas, de acuerdo con las
necesidades operativas del servicio.

Tecnologias Debe contemplar tecnologias como:
implementadas
Robotic Process Automation RPA
Artificial Intelligence Al

Machine Learning

Natural Language Processing NLP

Implementacién en | Chat via Web
canalesde atencidén
por texto

Horario de Atencidén Servicio 7x24

ARNERN

AN

Reporteria: Se debe contar con un dashboard que permita el
seguimiento en tiempo real de las interacciones atendidas
a través de la herramienta. Se deberd poder generar
informes detallados que permitan identificar ciudadanos
frecuentes, cantidad de interacciones, temas frecuentes.

PLATAFORMA SERVICIOS VIRTUALES

A. El software de gestidn para chat virtual, donde actualmente se reciben el desborde
del Chatbot debe permitir:

e Parametrizar la cantidad de chats simultaneos que recibira el agente.
e Registrar el motivo de la terminacion del chat.
¢ Identificar quién finaliza la interaccién. (Agente o Usuario)

Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de medir en tiempo real todos los
indicadores: TMO, Estados de Conexion, chats en curso, con la finalidad de generar
reportes de forma diaria, semanal y mensual, asi como intervalos maximos de 15 minutos.
El sistema debera permitir la elaboracion de los informes personalizados, con cuadros
analiticos y gréficos entre otros.

B. El software de gestion para RRSS virtual debe permitir:

e |dentificar caracteristica de influencer en las RRSS gestionadas.
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e Responder a través de DM aun cuando el ciudadano no haya utilizado este
medio al escribir a la cuenta de la entidad.

e Integracion entre la tipificacion registrada en la plataforma y la registrada por
los demas canales o servicios de atencion en CRM.

e |dentificar cola de interacciones pendientes por gestionar.

e Trazabilidad de los casos recibidos y atendidos.

e Asignacién automética de los casos a los agentes disponibles, con la opcién de
asignacion manual en caso de ser necesario.

e Contestar el 100% de las interacciones que ingresen por medio de las redes
sociales (Instagram, X y Facebook) segun el manual entregado por el Grupo de
Comunicaciones para gestionar las atenciones segun los lineamientos que se
encuentren vigentes.

e El software debe generar un mensaje cuando se emite respuesta por fuera de
la plataforma, que permita identificar cuando

Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de medir en tiempo real todos los
indicadores: Estados de Conexidn, interacciones en curso, respuestas generadas, con la
finalidad de generar reportes de forma diaria, semanal y mensual, asi como intervalos
maximos de 15 minutos. El sistema debera permitir la elaboracion de los informes
personalizados, con cuadros analiticos y graficos entre otros. Debera ser posible la
generacion de reportes de manera independiente para cada red social.

C. El software de gestién para videollamada debe permitir:
e Grabacién de audio y video para posterior consulta.
e Monitoreo de las interacciones en tiempo real.
¢ Alarma silenciosa de ingreso de interaccion.
e Aplicacion de encuesta de satisfaccion al finalizar la interaccion.

Reporteria: Se debe contar con la posibilidad de medir en tiempo real todos los
indicadores: TMO, Estados de Conexion, videollamadas en curso, con la finalidad de
generar reportes de forma diaria, semanal y mensual, asi como intervalos maximos de 15
minutos. El sistema debera permitir la elaboracién de los informes personalizados, con
cuadros analiticos y gréaficos entre otros. Software o plataforma tecnolégica de centro de
contacto como servicio, que permite al Agente gestionar y registrar el servicio y atencién
prestado en los diferentes canales de atencion requeridos por la Entidad.
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Para la gestion de los servicios virtuales, el equipo trasversal, Gerente, Coordinadores,
Supervisores, Lideres de calidad, debe contemplar que el correo electrénico cuente con
una capacidad minima de 20 megas teniendo en cuenta que los archivos que se
comparten entre el Contratista y la entidad requieren dicha capacidad. La distribucién se
realizard en conjunto con el Contratista al momento de la implementacion e inicio de la
operacion.

3. SERVICIOS ALISTAMIENTO

SERVICIO CANTIDAD

Horas de desarrollo 3.314
Distintivo 14 (total del contrato)
Cerramiento 250 mt2
DESARROLLOS

Nombre del servicio | 3.1 Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales

Alcance del servicio |Servicio de hora de desarrollo que permita atender
necesidades de las Entidades para la prestacion del
servicio de atencion al ciudadano a través delContratista de
Servicios BPO enfocadas en llevar a cabo las integraciones
consistemas de informacion, aplicaciones de la Entidad, asi
como los servicios asociados con analytics, canales
digitales y de automatizacion.

Unidad de facturacion | Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales

delservicio
Descripcion Servicio de hora de desarrollo para implementar Chatbot
Smart, desarrollo de servicios u otros desarrollos que se
requieran para cubrir las necesidades de la Entidad se
deben acordar el Contratista y la Entidad.
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El detalle de los desarrollos se encuentra en el Anexo 1.5
Desarrollos para la operaciéon

DISTINTIVO

Nombre del servicio 3.2 Distintivo Institucional

Alcance del servicio | Servicio de entrega de uniforme con la imagen
institucional de la Entidad, por Agente.

Unidad de Distintivo Institucional / Agente

facturacion del

servicio

Caracteristica Descripcion del requerimiento

requerida

Descripcion El distintivo institucional por Agente corresponde a: tres (3)

camisas 0 camisetas en poliéster o algodon, en el color que
defina la Entidad al iniciar el contrato.

Una (1) chaqueta elaborada en material impermeable,
poliéster u otro definido entre las partes, con cuello alpinista,
cierre frontal en cremallera y bolsillos o un (1) blazer formal,
en el color que defina la Entidad.

El uniforme para cada Agente debe tener el estampado de
la imagen institucional de la Entidad, tanto en las camisetas
como en la chaqueta. ElI uniforme por Agente debe ser
entregado nuevo y debe contar con una vida util de minimo
doce meses.

Dado lo anterior, la Entidad definira al inicio de la operacion
el uso de los distintivos de acuerdo con las politicas de
atencion presencial a los ciudadanos, el oferente debe
entregar las muestras de cada pieza para contar con la
aprobacion por parte de la entidad.

/A continuacion de detalla el detalle de los distintivos:

Distintivo Cantidad
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Punto de atencién Bogota
Punto de atencién Bogota-
Recepcion

Backoffice en la entidad
Agentes Videollamada
Agentes Lengua de sefas
TOTAL ANUAL 14

ol

P (e

Cerramiento

Nombre del servicio | 3.3 Cerramiento area de trabajo en Centro de Contacto

Alcance del servicio | Servicio en Contact Center, que busca tener un &rea
dedicada exclusivamentepara la operacion de la Entidad
con la privacidad para la prestacion del servicio.

Unidad de Metro cuadrado m2 cerrado

facturacion del

servicio

Caracteristica Descripcion del requerimiento

requerida

Descripcion El servicio busca tener un area dedicada exclusivamente

para la operacién de la Entidad con la privacidad para la
prestacion del servicio.

El servicio es un espacio fisico en el Centro de Contacto,
cerrado e independiente para la operacién de la Entidad que
tenga lo siguiente:

e Contar con los controles fisicos que impidan el
ingreso de personas no autorizadas, la Entidad
requerira el uso de tarjetas, enrolamiento de huellas
y/o controles de acceso.

e Contar con los controles légicos que impidan lal
extraccion de la informacion manejada en Ia
operacion de la Entidad.

e Control que impida el ingreso de dispositivos que
permitan almacenar o copiar cualquier tipo de
informacion, o medios de comunicacion, que no sean
suministrados por la Entidad.

e Control que impida el uso de dispositivos de
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almacenamiento no autorizados por la Entidad.
e Bloguear cualquier tipo de conexion a red distinta a la|
usada para la prestacion del servicio.

El espacio fisico dispuesto para el cerramiento donde
operard la campafia de la Entidad debe garantizar las
condiciones medioambientales exigidas cOmo requisito
minimo en la infraestructura fisica del Centro de Contacto.

El cobro se hace por los gastos en los que incurre el
Contratista para cerrar el m2, es decir, se cobra una sola vez
durante la operacion, por lo tanto, el cerramiento se debe
mantener durante toda la ejecucién del contrato y sus
modificaciones.

Cualquier cambio o modificaciéon que el Contratista planee
realizar debe ser notificado previamente a la Supervision del

contrato.
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Teniendo en cuenta la importancia de garantizar la continuidad y estabilidad de los
servicios se requiere que asesores de linea, chat (desborde chatbot) y videollamada
presten su servicio en las instalaciones del Contact Center, sin embargo esta distribucion
se revisara al iniciar la operacion, de acuerdo con el comportamiento y necesidad del

servicio.

GESTION RECURSOS TECNOLOGICOS

Equipos de
Cémputo o
Portatiles

El sistema operativo debe ser (i)Windows en una version
soportada por el fabricante o (ii) Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE,
RHEL, Fedora) en una version soportada por el fabricante o la
comunidad. El Contratista debe proporcionar el sistema
operativo necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias
para prestar el servicio.

El sistema de gestibn de los computadores debe tener la
capacidad de aplicar la ultimaversion de las actualizaciones y
parches de seguridad liberados por los fabricantes del software
instalado en los equipos.

Conectividad

El Contratista debe garantizar una velocidad minima de acceso
a internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo durante la
ejecucioén del contrato, cuando los servicios contratados estan
en la sede del Contratista. También debe garantizar la
redundancia de la conectividad.

El Contratista debe disponer de:

i. ~Una herramienta tipo MRGT que permita monitorear el
desempeiio de los canales y su comportamiento en cuanto
a ocupacion y ancho de banda.

i.  Unaherramienta de administracion de ancho de banday de
filtrado de contenido hacia paginas web., que muestre los
resultados del monitoreo con graficas, informacion histérica
de meses anteriores y para el mes en curso en tiempo real
(con un retraso menor a 5 minutos), y que puedan ser
consultados.

La infraestructura de red debe bloquear todo tipo de conexion a
redes y servicios distintos a los requeridos para la prestacion del
servicio.
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Diademas

Todo el personal de la operacién debe disponer de diademas
ergondémicas livianas de éptima calidad sonora, audio banda
ancha estéreo, micréfono con reduccion de ruido, control de
volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oidos.

Software de gestion
de Agentes
vinculados ala
operacion

El Proveedor debe disponer de una herramienta de control de
acceso por roles e identificacibn de cada persona, para los
agentes, supervisores, lideres de calidad, formadores, es decir,
segun las actividades a desarrollar.

La plataforma o software debe:

e Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada
persona y su roldentro de la operacion

¢ Visualizar el estado del personal en cualquier situacién

e Generar reportes diarios y consolidados

e Gestion de cambios en la configuracion y permisos en la
plataforma.

Mantenimiento

El Contratista debe hacer mantenimiento preventivo y correctivo
a los equipos que entrega a la Entidad para la operacién de
Servicios BPO y a toda la infraestructura tecnolégica necesaria
para la prestacion del servicio.

El Contratista debe garantizar que los equipos siempre estan en
funcionamiento, paralo cual debe suministrar los repuestos e
Insumos necesarios o remplazo de este en caso de que la falla
no tenga solucion.

El Contratista debe hacer al menos un (1) mantenimiento
preventivo al afio y debe asumir los costos de realizaciéon del
mantenimiento.

Grabacion y

almacenamiento
de

transacciones

El Contratista debe realizar la grabacion del 99.6% de las
llamadas gestionadas por los Agentes (entrada y salida) y el
99.7% de la duracion total de cada llamada.

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable
de acuerdo con los siguientes parametros: numero del
documento de identificacion del ciudadano; nimero de llamada;
fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen; Agente que
recibe la llamada. La Entidad podra definir la estructura del
nombre de las grabaciones.
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El Contratista debe entregar las grabaciones de las
transacciones mensualmente en almacenamiento externo
(Disco Duro) con cifrado a nivel de archivo o de disco,
almacenamiento en la Nube o a través de un FTP, SFTP, en
formato convencional deWindows o MP3 o el adecuado para que
puedan ser descargadas y consultadas posteriormente y dar
acceso a las grabaciones segun lo requiera la Entidad para
verificacion de estas.

Etiquetado de las Grabaciones:

e Idinterna

e Celular

e Extension

e Fecha

e Horainicio

e Hora fin

e Skill campafia
e Login

Formato de las Grabaciones: MP3, MP4 6 WAV.

Nota: La entidad se permite informar que es viable usar el
protocolo SFTP para la transmision de la informacion.

El Contratista debe mantener en almacenamiento y custodia las
grabaciones de las transacciones por minimo doce (12) meses.

El Contratista debe realizar la grabacion de todas las
transacciones generadas en los diferentes canales de atencién
contratados por la Entidades en las condiciones acordes a cada
transaccion generada en cada canal de atencion y operacion. Se
debeinformar a la Entidad que tipo de informacion se graba y sera
entregada como soporte

El contratista debe realizar la grabacion de pantalla del 100% de
las atenciones de videollamada de lengua de sefias, la
videollamada general se determinara un porcentaje en la fase de
alistamiento.
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Sistema de gestion

Contar con un sistema de gestion de contenidos en el cual la
Entidad pueda divulgar informacion relacionada con temas de
gestion del servicio y temas misionales, que permita a los
Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave o
identificadores.

Copias de seguridad

El Contratista debe realizar una copia de seguridad mensual de
las transacciones generadas en la operacion de la Entidad y
disponer de un sistema de almacenamiento con la capacidad
suficiente que permita el almacenamiento por un periodo de seis
(6) meses y un sistema que garantice la disponibilidad de la
informacion en caso de fallas.

Seguridad de
infraestructura

la

El Contratista es responsable de la seguridad de la operacion,
para lo cual debe garantizar que la plataforma utilizada esta
protegida por firewall, antivirus y sistema de deteccion de
intrusos (IDS).

El Contratista es responsable de respaldar y proteger la
informacion de modo que la informacioén de la Entidad pueda ser
recuperada al estado de 24 horas antes.
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