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ANEXO TECNICO LINEA CALMA 2024
1. OBJETO

Prestar los servicios del Centro de Contacto a la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte para la operacion
administrativa, tecnologica y de la estrategia "Linea Calma", cuyo objetivo es promover en la ciudadania una
transformacion cultural del machismo y ofrecer herramientas para un mejor manejo de las emociones, la
resolucion pacifica conflictos, la construccion de masculinidades equitativas, cuidadoras y no violentas, entre
otros aspectos socioculturales.

2. ALCANCE

Sin perjuicio de las demés obligaciones inherentes al objeto, el alcance comprende entre otros aspectos lo
siguiente: Administracion, Operacién, Gestion y Servicios Tecnoldgicos de la Linea Calma, a través de un
servicio de Call Center. “Linea Calma”, sin embargo debe considerarse que se busca que quien preste los
servicios opere bajo el modelo de centro de contacto un servicio de apoyo, orientacién, asesoramiento y
acompafiamiento en situaciones o crisis emocionales de cualquier indole o motivadas por machismo, celos y
control, como: violencia de pareja y expareja, violencia en los &ambitos familiar, publico y privado, con enfoque
de géneroy cultura Ciudadana bajo una perspectiva de masculinidades corresponsables y no violentas en Bogota,
hecho que implica que el contratista tenga capacidad de adaptacidn a este tipo de servicios.

3. ANTECEDENTES

El Plan de Desarrollo 2020-2024 “Un Nuevo Contrato Social para el Siglo XXI” de la Alcaldia Mayor de
Bogota tiene dentro de sus propo6sitos y logros de ciudad el trabajo conjunto entre entidades del Distrito
para saldar la deuda historica que la ciudad tiene con el derecho de las mujeres y las nifias a vivir una vida
libre de violencias en el ambito intrafamiliar y comunitario. En este marco, la Secretaria de Cultura
Recreacion y Deporte, en cabeza de la Subsecretaria de Cultura Ciudadana, esté liderando una estrategia
gue tiene como intencion contribuir al des aprendizaje del machismo, a la promocion de masculinidades
equitativas y cuidadoras y a la prevencion de la violencia de género en el &mbito intrafamiliar y de pareja
en Bogota, a través de acciones de transformacion cultural dirigidas a modificar normas sociales, creencias,
representaciones sociales y comportamientos relacionados con estos aspectos socioculturales.

Mediante el Acuerdo Distrital 368 de 2024 se adopt6 el plan de desarrollo econémico, social, ambiental y
de obras publicas para Bogota D.C. 2024-2027 “Bogota Camina Segura” el cual constituye el referente de
las acciones y politicas de la administracion distrital.Este plan de desarrollo bajo el cual se gesta la presente
contratacion, tiene vigencia hasta el 30 de mayo de 2027.

No obstante lo anterior y teniendo en cuenta que a partir del mes de junio de 2024 inicia la ejecucion de
un nuevo Plan de Desarrollo, la entidad entrard en un proceso de armonizaciéon presupuestal, de
conformidad con lo previsto en la Ley 152 de 1994, Acuerdos Distritales 63 de 2002, 190 de 2005 y 878
de 2023.

Como innovacién, esta estrategia abordara la prevencion de las violencias de género a partir de servicios
de atencion emocional para hombres con el propésito de fomentar un manejo asertivo de sus emociones,
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comunicacion interpersonal, construccion de acuerdos, cuidado, y des aprendizaje de las creencias y de
estereotipos de género asociados a la masculinidad hegeménica.

En el mes de diciembre de 2020, la SCRD lanz6 un piloto inicial de cuatro meses con la puesta en
marcha de la “Linea Calma”, un canal de comunicacion para hombres mayores de 18 afios que tiene
como fin brindar servicios de atencién, orientaciébn emocional, asesoria y acompafamiento
psicoeducativo para el manejo de crisis emocionales de cualquier indole, el desaprendizaje del
machismo, los celos y el control, y la prevencion de la violencia de pareja, ex pareja e intrafamiliar.

La fase del pilotaje consistié en la oferta de dos tipos de servicio: un servicio telefénico de lunes a
viernes de 8am a 8pm, y los sdbados de 8am a 12pm, que brinda atencion y escucha para situaciones
de crisis emocional motivadas por soledad, preocupacion, tristeza, celos, duelo amoroso, entre otras
emociones, y un servicio de video llamada de mas largo alcance, ofrecido a hombres que estén
inmersos en dindmicas de machismo, celos y control y que tengan la voluntad de hacer un cambio en
sus vidas para un beneficio individual y colectivo.

Posteriormente, la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte llevé a cabo un relanzamiento de la
Linea los primeros dias de septiembre del 2021. Esta nueva fase de operacion incorpord un
redimensionamiento de los horarios de atencién de lunes a viernes de 8am a 10:30pm vy los sabados
y domingos de 2pm a 10:30pm. Gracias a esta extension en los horarios, se identifico la necesidad de
aumentar el equipo de trabajo de ocho (8) a once (11) profesionales de la psicologia, logrando una
mejora considerable en la oportunidad de servicio al pasar de un nivel de atencion del 59% en la fase
piloto, a uno de 93% en la fase de réplica. Esta fase se caracterizd por tener 1952 llamadas atendidas
entre septiembre y el 31 enero de 2021, en comparacion con las 1133 Ilamadas atendidas en el mismo
periodo de tiempo (cinco meses) durante la fase piloto.

Al haber aumentado el nimero de llamadas atendidas, devino también un alza en las solicitudes de
servicios psicoeducativos por parte de los usuarios de la Linea. Si durante la fase piloto se brindaron
636 sesiones de acompafiamiento psicoeducativo, en la fase de réplica se brindaron un total de 942
en el mismo periodo de tiempo de cinco meses. Este aumento tuvo como resultado la necesidad de
aumentar el equipo de trabajo a trece (13) personas, teniendo en cuenta también que el incremento de
usuarios en el psicoeducativo representa para el equipo de profesionales altas exigencias fisicas y de
salud mental por el tipo de llamadas que reciben diariamente.

Para la fase Il de implementacion de la linea Calma y con corte al 31 de octubre de 2022, el nimero
de llamadas que ingresaron fue de (6249), de estas (3135) fueron recibidas de nimeros Unicos y
(1695) fueron contestadas, se han realizado un total de 214 atenciones psicoeducativas en cuanto a la
atencion emocional para hombres con el propdésito de fomentar un manejo asertivo de sus emociones,
comunicacion interpersonal, construccion de acuerdos, cuidado, y des aprendizaje de las creencias y
de estereotipos de género asociados a la masculinidad hegemonica y (127) atenciones juridicas.

Para la vigencia 2023, entre los meses de abril de 2023 y enero 2024, el nimero de Ilamadas que
ingresaron fue de (5917) de estas (5537) fueron atendidas, se realizaron un total 161 psicoeducativos
y 278 sesiones de acompafiamiento.
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Con base en estos resultados, el presente documento se presenta con el propdésito de describir los
criterios de funcionamiento que tendra la Linea Calma en su fase de operacion del 2024, conforme a
un andlisis riguroso de las condiciones necesarias para la conformacion, formacion y seguimiento al
equipo de profesionales que brindan los servicios de atencion emocional, asi como la infraestructura
comunicativa, tecnoldgica, informatica y operativa para ofrecer los servicios de la Linea de manera
oportuna, eficiente y con altisimos estandares de calidad.

4. ESPECIFICACIONES TECNICAS

El proponente debera cumplir con la totalidad de las especificaciones técnicas del servicio descritas
en el presente apartado y a lo largo del documento.

Las especificaciones técnicas de la Linea Calma seran presentadas de acuerdo con las siguientes
categorias:

Caracteristicas de la Linea Calma
Condiciones generales para la prestacion del servicio de la Linea Calma
Equipo Humano para la prestacién del servicio de la Linea Calma

Servicios de Comunicacion para el funcionamiento de la Linea Calma
Infraestructura tecnoldgica para la prestacion del servicio de la Linea Calma

Software de captura de informacion y criterios para la graficacion de los resultados de la Linea
Calma

e Condiciones Administrativas para la operacién de la Linea Calma

4.1. Caracteristicas de la Linea Calma

La Linea Calma es un canal de comunicacién para hombres mayores de 18 afios en la ciudad de
Bogota que contempla servicios de: escucha, orientacion, atencion y acompafiamiento de situaciones
de crisis emocional para el desaprendizaje del machismo y para la prevencion de la violencia de pareja
0 expareja.

e Atencion Telefénica: el primer servicio corresponde a la atencion telefénica que brinda la linea
para hombres que estén atravesando por crisis emocionales de cualquier indole. Este servicio se
define como de primer nivel (solo recepcion de llamadas) y se orienta a escuchar, contener y
normalizar al usuario que se comunica con la Linea (llamadas de entrada). Su finalidad central es
la de contener emocionalmente, escuchar, asesorar, ofrecer alternativas y detener posibles
agresiones. De acuerdo con los datos que hemos recopilado en las dos fases de la Linea, con una
capacidad instalada de 13 personas, se logra una capacidad instalada para atender 24 Ilamadas
diarias para un total de 672 llamadas mensuales. .

e Acompafamiento Psicoeducativo: el segundo servicio consiste en un acompafiamiento
psicoeducativo post llamada, a través de videollamada, que se maneja mediante agendamiento de
encuentros. Este servicio es brindado a los usuarios que manifiestan, durante la llamada
telefdnica, el interés de recibir una atencién a largo plazo para cambiar, desde un enfoque de
cambio cultural y de género con énfasis en masculinidades corresponsables y no violentas, sus
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creencias, percepciones y comportamientos relacionados con la violencia de pareja, el machismo,
los celos y el control.

Estos encuentros se generan a través de una orientacién remota en tiempo real (tele presencial)
que se debe brindar desde una plataforma digital que permita realizar la atencion a través de
video llamada, asi como proyectar y enviar herramientas psicoeducativas (archivos mp3, mp4 y
PDF y acceso a plataformas como YouTube). En este servicio psicoeducativo se manejan, por
ejemplo, emociones potencialmente agresivas, comunicacion y acuerdos en pareja,
masculinidades alternativas, mitos del amor romantico, entre otros. De acuerdo con los resultados
del piloto, con una capacidad instalada de 13 agentes, es posible brindar atencién psicoeducativa
de 480 sesiones virtuales mensuales, siendo el tiempo estimado por video llamada entre una hora
y una hora y media en promedio.

Es importante puntualizar que este servicio no puede ser efectuado mediante Ilamada telefénica
y que el operador debe disponer o adquirir licencias para el acceso ilimitado a plataformas que
permitan su implementacion y grabacion. Asimismo, la SCRD ha identificado que la privacidad
y el manejo del ruido del ambiente afectan la calidad del servicio psicoeducativo (por ejemplo,
otros u otras profesionales brindando atencién simultanea), por este motivo, el operador debera
brindar caracteristicas idoneas para garantizar la calidad en las condiciones de privacidad y con
ausencia de ruido para la adecuada ejecucion de las video llamadas, bien sea en las instalaciones
del centro de contacto o mediante el acceso remoto que le proporcione a sus agentes.

Atencion via API chat Center mensajeria instantanea + Chatbot (En tiempo real)

El nuevo canal de atencion serd un chat en linea a través del cual los usuarios podran recibir apoyo
y orientacién emocional por parte del equipo de psicologia de linea Calma. Una de sus ventajas
principales es la comunicacion escrita, lo que permite la recopilacion de datos personales y la
identificacion del protocolo adecuado para cada usuario, asi como la generacion &gil de
informacidn orientativa cuando se busca acceso a servicios institucionales no proporcionados por
la estrategia. Al ser un canal escrito, un profesional puede manejar multiples conversaciones
simultdneamente, utilizar respuestas automaticas adaptadas al servicio, guiar la interaccion y
conectarse con sistemas externos, ademas de derivar consultas al equipo de profesionales segin
sea necesario. Ademas, este canal proporcionara herramientas de contencién emocional basadas
en el modelo cognitivo conductual.

Orientacion legal: consiste en prevenir conflictos de indole juridico y entregar herramientas
para la adecuada toma de decisiones de los usuarios ante situaciones como alimentacion, custodia
y cuidado personal, divorcios, disposiciones sobre bienes, entre otros.

Los espacios psicoeducativos ‘Parchese en confianza’: son encuentros grupales destinados al
desaprendizaje del machismo y a la prevencién de la violencia. Estas sesiones se centran en
proporcionar y desarrollar herramientas para manejar emociones como el duelo, la frustracion y
los celos. Cada sesion se fija en una de estas tres tematicas, utilizando enfoques pedagogicos para
transformar la cultura, fomentando el reconocimiento de las experiencias individuales de los
participantes. El objetivo es construir nuevos referentes de masculinidades corresponsables y no
violentas dentro de un ambiente de respeto y comprensién.
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Llamadas de Salida: consiste en las llamadas de salida que se generan a partir de la Linea y que
cubren dos situaciones; llamadas de seguimiento que realizan los y las profesionales de la Linea
a una muestra de usuarios que recibieron atencion telefonica o acompafiamiento psicoeducativo
para evaluar su experiencia; devolucion de llamadas a los usuarios que no fueron atendidos en un
primer momento, pero cuyos datos quedan registrados; llamadas de agendamiento y de
confirmacidn de psicoeducativos; llamadas de enrutamiento y de reporte a entidades; seguimiento
a usuarios que registraron emergencias o riesgos inminentes; llamadas de prueba y llamadas para
ofrecer los servicios de la Linea a hombres de la ciudadania o que hagan parte de alianzas
interinstitucionales. Este servicio debera ser provisto por el operador a partir de un plan de datos
de llamada ilimitados, toda vez que las dos implementaciones de la Linea han demostrado que
por el gran nimero de llamadas de salida el operador deberd  contar con un servicio ilimitado
para esta necesidad.

Canales de atencion desde donde se prestaran los servicios de la Linea Calma:

Dado que todos estos servicios deben ser de caracter gratuito para la ciudadania, la Linea Calma debe
operar a partir de dos canales de comunicacion:

El nimero 018000423614: Este numero es de propiedad de la SCRD y se debera solicitar por el
nuevo operador a la empresa que le indique la Secretaria, una vez suscrita el acta de inicio del
contrato con la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte.

Atencion via API chat Center + Chatbot: Este canal se integrard con WhatsApp mediante la
conexion linea API, lo que permitira conectarse a las API oficiales de WhatsApp sin limite de
recepcion de mensajes entrantes. Todos los agentes estaran en una sola linea y las conversaciones
se distribuirdn automaticamente a los agentes asignados. Ademas, se ofreceran estadisticas
detalladas de los chats de cada canal de atencidn, incluidas las redes sociales.

Para automatizar los servicios, se utilizardn Chatbots en WhatsApp y redes sociales como
Facebook, Messenger, Telegram e Instagram. Estos bots gestionaran y responderan agilmente las
interacciones mas comunes de los usuarios, liberando a los asesores para atender consultas que
requieran interaccién humana. Los Chatbots contaran con sistemas de Inteligencia Artificial que
aprenderan de los procesos en los que se utilizan, mejorando la naturalidad de las interacciones
con el tiempo. Ademas, se integraran con los sistemas empresariales para permitir la autogestion
de los usuarios sin intervencion humana. Los chatbots deberan contar con posibilidades avanzadas
de disefio y podran interactuar utilizando modelos de 1A como GPT (OpenAl), GenAl (Google),
AWS (Amazon) y/o IBM para generar conversaciones naturales y resolver requerimientos en el
primer contacto.

Asimismo, y como se expone en detalle en los proximos acéapites, estos servicios deben ir
acomparfiados de un sistema/software, que debera proporcionar el operador, que permita: a) la captura
e ingreso de datos de cada servicio, b) la conexion entre la informacion obtenida de ambos servicios
mediante la generacién de un codigo Unico de usuario (cédula de ciudadania), y ¢) el agendamiento
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de video llamadas tanto desde el call center (servicio 1) como directamente por los profesionales
agentes operadores responsables del servicio 2.

4.2. Condiciones necesarias para la atencion de la Linea Calma

4.2.1. Condiciones Generales:

En términos generales, el operador debe tener la infraestructura y plataformas para implementar, configurar,
monitorear y hacer seguimiento de las funcionalidades solicitadas para la operacion satisfactoria de la Linea
Calma. A continuacion, se describen las condiciones generales:

El operador debera prestar el servicio a partir del dia en que se firme el acta de inicio garantizando el
correcto funcionamiento de todos los servicios descritos en el numeral anterior y el cumplimiento de
los indicadores.

El operador debera disponer de los canales telefonicos, de videollamada y chat necesarios que soporten
la operacion y cuyo dimensionamiento se realizaré de acuerdo con el comportamiento de la Linea.

El operador debera garantizar la seguridad de la informacion recolectada, registrada y generada, asi
como el control de acceso, proteccion de datos y seguridad fisica de la plataforma. Para garantizar que
la seguridad de la informacion es gestionada correctamente, el operador podra contar con la
certificacion en la norma ISO 27000 o su equivalente. El operador debe presentar a la supervision del
contrato para su aprobacion, en el momento de inicio de la operacion, un modelo de gestion de
seguridad de la informacion, que contemple unos procedimientos adecuados y la planificacion e
implantacion de controles de seguridad basados en una evaluacién de riesgos y en una medicion de la
eficacia de éstos.

El operador y el equipo de profesionales responsable de los servicios de la Linea aportado por aquél
deberd mantener estricta reserva mediante la firma de un acuerdo de confidencialidad que debe incluirse
en los contratos que se firmen en el marco de la operacion sobre la informacion que se conozca por
causa 0 con ocasion del contrato. Asimismo, el operador y su equipo profesional deberan dar
cumplimiento a lo establecido en la normatividad aplicable en materia de Privacidad y Tratamiento de
Datos Personales.

El operador debera hacer explicita la propiedad intelectual de los documentos, protocolos y documentos
técnicos que la SCRD entregue en el marco del contrato, haciendo visibles logos y distinciones
institucionales en todos los canales de comunicacién que se generen para la operacion de la Linea.

El operador debera presentar un documento que defina las practicas de gestion de toda la operacién
teniendo en cuenta la norma COPC (por sus siglas en inglés Customer Operation Performance Center).
Cualquier modificacion en los procesos y procedimientos, guiones, politicas y lineamientos
establecidos para la operacion de la Linea, deberan ser previamente consultados, documentados y
aprobados por la SCRD.
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El operador debera realizar el dimensionamiento de la operacion realizada semanalmente de acuerdo
con el analisis del comportamiento histérico de las llamadas recibidas por dia (en intervalos de 30
minutos), asi como de otros factores que afectan el volumen de llamadas. En caso de que el operador
detecte la necesidad de aumentar la capacidad de respuesta por desbordamiento o aumento de llamadas
conforme al anélisis realizado, deberd informar a la SCDR planteando posibles soluciones, en primer
término, con los recursos disponibles, y en segundo término con recursos adicionales. se debe
contemplar el crecimiento de personal por necesidad de la operacion, tanto en software, como en
canales. La SCRD evaluara la situacién y tomara la decisién final. Si la SCRD decide aumentar el
contact center en agentes profesionales el operador debera estar en capacidad de hacerlo.

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

El operador garantizara que el personal se mantenga actualizado en toda la informacion referente a los
tramites y servicios que se presten en la Linea, asi como en los procedimientos, directivas y contenidos
necesarios para el correcto desarrollo de la operacion, que sean suministrados por la SCRD. También
en todos los aspectos tecnoldgicos y/o informaticos requeridos para la Optima prestacion de los
servicios de la Linea.

El operador definira un sistema de captura de informacion para el registro, administracién, graficacién
y presentacion de la informacion que surja de los cuatro servicios que ofrece la linea, basandose en el
indice de datos suministrado por la SCRD. Este sistema sera verificado y aprobado por la entidad para
acordar la mejor manera de presentar la informacion que se obtenga de la implementacién de los
servicios de linea Calma. Una vez aprobado el sistema de Captura de informacidn el contratista generara
los reportes e informes los cuales deben ser enviados a la SCRD de acuerdo con la periodicidad y
modalidad establecidas.

El operador debera capacitar al personal designado por la SCRD para la supervision, administracién y
coordinacion del contrato en el manejo de la herramienta estadistica con el fin de que la SCRD pueda
realizar analisis de manera independiente a los informes exigidos al operador.

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

El operador informara a la supervision del contrato y al coordinador asignado por parte de la SCRD
todas las novedades, barreras y situaciones inesperadas que se presenten en la operacién mediante
comunicacion escrita (memorando, correo electronico, etc.) Asimismo, deberd compartir una carpeta
digital a la que tenga acceso la SCRD para centralizar todas estas comunicaciones escritas en su solo
lugar y garantizar asi la trazabilidad de la operacion de la Linea.
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El operador debera solucionar de manera inmediata la ocurrencia de cualquier problema técnico u
operativo que limite la operacion de la Linea, en caso de que la falla ocurra por situaciones de fuerza
mayor, debera comunicar la situacion inmediatamente a la SCRD, a fin de que se puedan adelantar las
acciones correctivas, segun sea el caso, y acordar la respuesta con la SCRD. El tiempo del incidente no
deberd superar las dos horas.

Se deben realizar comités semanales entre el operador y la SCRD para presentar la informacién de
prondstico, seguimiento, calidad, entrenamiento y supervision del contrato.

4.2.2. Gestion de la calidad del servicio

La SCRD exige como parte fundamental del compromiso que tiene con la ciudadania unos estandares
de calidad adecuados. Para tal fin, el operador debera establecer una metodologia integral de calidad de
atencion que incluya como minimo los siguientes puntos:

Definicion de variables a evaluar.

Mecanismos que permitan la verificacion de la veracidad de la informacién.
Esquemas de monitoreo a los profesionales agentes operadores.

Sistema de documentacion de monitoreo a los profesionales agentes operadores.
Esquemas y planes de mejoramiento continuo.

Entrega de reportes e informes.

Asimismo, desde el inicio del contrato, el operador debera presentar en el modelo de servicio la
integracion de procesos de ITIL V3 o superior. El objetivo es tener una metodologia que esté alineada
con mejores practicas desarrolladas para la planeacion, gestién, soporte y prestacion de los servicios
contratados.

Teniendo en cuenta que la Linea Calma es un canal de atencién psicosocial podran presentarse
situaciones de emergencia e imprevistos que impliquen tiempos adicionales de atencién y de
recuperacion para el equipo -por ejemplo, llamadas de conducta suicida. Para estos casos, el operador
debera remitirse a los lineamientos de “casos extremos” que se presentaran como parte de los protocolos
de atencion que entregue la SCRD. Esto debe ser tenido en cuenta por el operador para la construccion
de los modelos de supervision y de calidad de la prestacién del servicio.

4.2.3. Mejora Continua del Servicio

El operador dentro de su gestion del servicio deberd presentar de manera mensual en sus informes las
acciones implantadas en su operacion como resultado a la mejora continua implementada en el servicio,
estos resultados deberan ir soportados mediante:

® Procesos documentados.
e Herramientas estandarizadas para la operacion del servicio.
e Explicacion de variables a medir y por qué estan siendo medidas.
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e Definicion de los resultados esperados.
e Resultado en el monitoreo de la operacidn.
® Reduccion de costos sin impactar los resultados de la operacion.

4.2.4. Funcionalidad de Monitoreo

La plataforma habilitada por el operador debera proveer un panel central de monitoreo (en tiempo real) del
servicio, en donde como minimo se presente la informacion relevante correspondiente al cumplimiento de
los ANS por diferentes criterios de temporalidad, mallas de servicio programadas, variables de
comportamiento, saturacién y utilizacion de cada uno de los canales definidos.

Dicho panel debera ser habilitado para los perfiles de usuario que la SCRD considere conveniente y el
operador debera implementar, configurar y capacitar en la funcionalidad a los funcionarios y/o referentes
que la SCRD disponga.
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4.2.5. Auditorias a la operacion

En el momento en que la SCRD considere conveniente, podra realizar auditorias a los procesos sefialados en
estos términos con el siguiente procedimiento:

La SCRD, en cualquier momento, podra apoyar y auditar las actividades relacionadas con la seleccion del
personal, el entrenamiento, capacitacion, operacion y prestacion de los servicios 1, 2 y 3, procesos de solicitudes,
reclamos, informacion, entre otros. Para tal fin el operador facilitard los recursos fisicos y tecnoldgicos para
desarrollar esta labor.

Los reportes de las auditorias realizadas incluidos los hallazgos seran entregados al operador a través del
Coordinador designado por la SCRD, con el fin de dar cumplimiento inmediato a las acciones correctivas.
Adicionalmente, los hallazgos encontrados en la auditoria respectiva deberan ser tenidos en cuenta en el calculo
de los indicadores de calidad de la operacion y haran parte del resultado final de los indicadores de precision de
error critico y de error no critico, para definir las penalizaciones a que haya lugar.

4.3. Equipo Humano para la prestacion del servicio

En cuanto al equipo de profesionales que atenderan la linea, se solicita al operador la contratacion de un equipo
de trabajo conformado por 50% hombres y 50% mujeres profesionales agentes operadores. Asimismo, se solicita
la vinculacion de una persona titulado como abogado para que pueda complementar el servicio de orientacion
emocional y acompafiamiento psicoeducativo, con uno de asesoria legal para los usuarios que quieran conocer
mas sobre sus derechos y deberes juridicos y legales en materia de paternidad, conyugalidad, violencias, entre
otras.

La convocatoria y/o blsgueda de hojas de vida y de preseleccién de las mismas de este equipo de asesores tendra
un acompafiamiento de la SCRD en algunos momentos del proceso, pero no en todos. Especificamente, la SCRD
recibird las hojas de vida preseleccionadas previamente por el operador y acompafiara e intervendra en la
entrevista de los candidatos/as que se estimen dptimos/as y cualificados/as; como resultado, se tendré la seleccion
final del equipo de profesionales agentes operadores. La SCRD aprobara de manera previa, expresa y escrita
cualquier profesional que se vaya a contratar para la operacion de la Linea.

Cra. 82 No. 9 - 83 Centro Pagina 10 de 36 eyt
Tel. 3274850 FR-10-PR-MEJ-01. V8. 28/06/2021 %

L
Codigo Postal: 111711 V0¥ 3 ¢
www.culturarecreacionydeporte.gov.co Lo A

Informacion: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.



http://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/

SECRETARIA DE

Y DEPORTE

BOGOT/\ |

CULTURA, RECREACION

(7) Profesionales P_rofesignales en_psicologl’az con énfa;is en _Ias 13 Contrato
Agentes |o:hmens[olnes psicoterapeutica 'y p5|coso_c_|al. Laboral y
Operadores  del ormacion 'y manejo del enfoque cognitivo Salario
Servicio 1 condu_ctua_lyde genero. . mensual
llamadas Experiencia necesaria: Mln.|r1m 2 afios gn.el minimo de
campo psicosocial y la atencion psicoterapéutica
(atencion de dirigida al trabajo con hombres en prevencion de $4.594.131
primer nivel: violencias basadas en género, prevencion de
recepcion y comportamientos agresivos o psicoeducacion y Dedicacion de tiempo
atencion de con experiencia de trabajo en lineas de Atencion completo durante la
llamadas - psicosocial y masculinidades. vigencia del contrato
comunicaciones
de entrada)
y
(6) Profesionales
Agentes
Operadores  de
los Servicios de
Post Ilamada
(atencion de
segundo  nivel:
efectdan
videollamadas y
Ilamadas de
seguimiento-
comunicaciones
de salida)
Profesional en Ciencias humanas, o Ciencias 1 Contrato Laboral y
Sociales con experiencia de minimo dos (2) afios salario minimo de
en cualquiera de las siguientes actividades:
$5.206.099
- En coordinacion de equipos de call center
. Mensuales
Supervisor o | 0contact center, o de proyectos, 0 supervision de

Supervisora
operativa y de
calidad

procesos de recoleccion de informacién
estadistica en campo o procesos de investigacion
e informacion o de coordinacion de equipos de

Dedicacién  de
tiempo completo
durante la
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atencion psicosocial en lineas de atencion.
Certificacion  de  atencion al  cliente.
Conocimiento 'y manejo 6ptimo de las
herramientas tecnoldgicas mediante las que se
operaran los servicios 1 y 2 de la Linea y el
sistema de captura de informacién de ambos
servicios.

Nota 1: Una vez capacitado por el operador, el
operador debe certificar que el coordinador
seleccionado tiene un conocimiento y manejo
optimo de las herramientas tecnoldgicas
mediante las que se operaran los servicios 1y 2
de la Lineay el sistema de captura de informacion
de ambos servicios.

Nota 2: El proveedor seleccionado deberd
garantizar que este profesional realice sus
funciones con dedicacion exclusiva a la
operacion de linea Calma.

vigencia
contrato

del

Profesional de
asesoria juridico y
legal Linea Calma

Profesional en derecho con dos afios de
experiencia en atencion a casos relacionados con
violencias basadas en género, activacion de
rutas. Con capacidades para la orientacion en
cualquiera de las siguientes areas del derecho:

° Derecho Penal.

° Derecho de familia.

° Derecho Administrativo.
° Derecho Laboral.

° Derecho Migratorio.

° Derecho constitucional.
° Derechos Humanos

Contrato
Laboral
Salario
minimo de

4.371.200
COP

Dedicacién
medio
durante
vigencia
contrato.

y

de

tiempo

la
del
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Profesional en psicologia con maestria en Ciencias 1 Contrato de

Sociales y/o Educacion. Prestacion
de

Minimo 2 afios de experiencia en asuntos Servicios
Formador/a experta | relacionados con: para 5
en la atencion . ) , o , . jornadas de
emocional de Las dlr.rlensmnes p§|coterapeutlca y pSIC(.).SOCIal. formacion
hombres desde las Formacion y ma_ne]o.del enfc_)que cognitivo — de 4 horas
orientaciones técnicas conductual en ambito psicoeducativo de linea Calma. cada una.

de Linea Calma. L . . .
Formaciéon a grupos de profesionales en psicologia

en metodologias, protocolos y herramientas
psicoeducativas para la atencion emocional a
hombres desde el enfoque de cultura ciudadana

a 4.371.200

Valor total del
contrato

A continuacién, se exponen los perfiles profesionales que deberan tener los profesionales:

La documentacion y soporte de los roles solicitados deberan ir acompafiados en la aprobacion con: hojas de vida
de los candidatos, certificaciones de estudio, certificaciones laborales, matriculas profesionales para cargos de
profesionales cumpliendo 100% con la documentacién solicitada.

La SCRD asignara de su equipo de trabajo el cargo de Orientador/a  de la Linea quien trabajara de la mano
con la persona que se desempefie como Supervisora asignada por el operador.

NOTA:*EN EL COSTO POR PERSONA DEBE INCLUIRSE EL VALOR DEL PUESTO DE TRABAJO
DE CADA OPERADOR, EL CUAL DEBE INCLUIR TANTO EL EQUIPO DE COMPUTO COMO EL
DE COMUNICACIONES REQUERIDO PARA LA EJECUCION DE LA ACTIVIDAD, TANTO A
NIVEL DE SOFTWARE COMO HARDWARE Y SIMILARES.

El operador debera garantizar condiciones laborales 6ptimas en las instalaciones de call center o espacios de
coworking o los lugares donde se preste el servicio en caso de que éste se realice por teletrabajo. Minimo, se
requieren las siguientes condiciones:

1. Equipamientos de trabajo para los y las profesionales durante el horario laboral (sillas ergonémicas,
diademas tipo canguro, entre otras).

2. Ventilacion constante, distancia de dos metros entre agente y agente, acceso a bafios, entre otras, en el
espacio donde opere la Linea.

3. Un espacio de reunién con capacidad para 10 personas para uso exclusivo del programa Calma, dos (2)
dias a la semana y que cumpla con todos los requisitos de bioseguridad requeridos en virtud de la
pandemia del COVID-19 y/o las medidas implementadas por los gobiernos Nacional y Distrital, si a ello
hubiere lugar.
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Dos espacios fisicos con capacidad para 2 personas (escritorio y dos sillas) que permita atencion
confidencial y privada con aislamiento de ruido tipo cubiculo u oficina para uso exclusivo de linea
Calma dos (2) dias a la semana con conectividad a internet y dotacién de computador que tenga acceso
al sistema de captura informacion, que cumplan con todos los requisitos de bioseguridad requeridos en
virtud de la pandemia del COVID-19 y las medidas implementadas por los gobiernos Nacional y
Distrital, si a ello hubiere lugar.

Un espacio de trabajo para el o la Orientadora de la Linea Calma que designe la SCRD y que incluya 1
computador, silla ergonémica, diadema, terminal telefénica y acceso al sistema de captura de
informacion.

4.3.1. Responsabilidades de los profesionales que ofreceran los servicios de atencién de la Linea
Calma

Los (13) profesionales que se encargara de las labores de operacion de los servicios en los términos
especificados en el numeral 4.2. tendrén las siguientes responsabilidades:

e Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o de salida de acuerdo a la metodologia,
orientaciones y protocolos definidos por la SCRD.

e Brindar acompafiamientos psicoeducativos a los usuarios que asi lo requieran, de acuerdo con las

orientaciones de los protocolos y del documento maestro.
Realizar los servicios de llamadas de salida, de acuerdo con los tipos establecidos en el numeral 4.2.
Registrar la informacion de todas las llamadas recibidas atendidas, de todas las video llamadas
generadas y de todas las llamadas de seguimiento efectuadas. Se seguira el protocolo establecido por
la SCRD.

e Diligenciar correctamente la informacion en los sistemas de captura de informacion de las llamadas
(servicio 1) y las videollamadas de acompafiamiento psicoeducativo (servicio 2), y, en caso de tener
dudas sobre este diligenciamiento, acudir a las y/o los coordinadores de la Linea para resolverlas
apropiadamente.

e Diligenciar los formatos de evaluacion que desarrolle la SCRD y participar en espacios de
retroalimentacion e identificacion de oportunidades de mejora.

e Asistir a las capacitaciones, reuniones, actividades y hacer lectura de los documentos que se compartan
al interior de la Linea, previa revision de la SCRD, en el inicio de la operacion y en los meses
subsiguientes.

e Realizar el agendamiento de videollamadas mediante el mecanismo dispuesto por el operador.

e Determinar si una llamada requiere ser enrutada y efectuar el respectivo traslado, siguiendo los
protocolos y lo estipulado en el documento maestro.

e  Cumplir con los horarios, tiempos de conexion y especificaciones de los servicios establecidos para la
correcta operacion de la Linea.

e Aportar al desarrollo metodologico (formacién del equipo, desarrollo de herramientas
psicoeducativas, revision y retroalimentacion de los casos, basquedas bibliogréficas, entre otras)
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de la Linea Calma de acuerdo con la orientacion que brinde la SCRD y en los espacios que se definan
para esta labor.

e Acompafiar a los y las agentes que se involucran por primera vez al servicio de la Linea Calma, y lo
hagan por fuera de la formacion inicial, en procesos de mentoria, formacion y de “canguro” para
asegurar la adaptacién de estos nuevos agentes a la Linea Calma.

e Contribuir a una cultura organizacional basandose en el respeto, la honestidad y la cooperacion.

4.3.2. Responsabilidades de la coordinacion y la supervision operativa y de calidad

La persona que lleve a cabo este rol serd encargada de asumir las labores directamente relacionadas con la
operacion de los servicios y el control de calidad de los mismos. Apoyard y acompafiara al equipo de
profesionales agentes profesionales para la funcionalidad de la operacion. Sus responsabilidades seréan:

e Establecer contacto directo con la persona designada por la SCRD para la orientacion de la Linea
de los indicadores establecidos para la campafia.

e Monitorear diariamente a los agentes para que el servicio sea prestado de forma 6ptima dentro
de los lineamientos y estandares de calidad establecidos por el cliente.

e Informar sobre problemas técnicos que afecten el desempefio de la operacion.

e Realizar los ajustes operativos con base en los indices de gestion para mantener un 6ptimo nivel
de servicio.

e Validar y hacer seguimiento a los informes diarios y mensuales de la Linea Calma.

e Monitorear el comportamiento del trafico y tomar acciones correctivas cuando las circunstancias
sean evidentemente atipicas.

e Ejecutar acciones preventivas y correctivas con el fin de controlar los estandares de calidad del
Contact Center.

e Verificar la asistencia y puntualidad de los agentes.

e Acompaiiar y hacer seguimiento en piso a los agentes para garantizar el cumplimiento de los
estandares de calidad definidos.

e Reportar inmediatamente las ausencias injustificadas de los agentes al area de Gestion Humana
con el fin de tomar medidas disciplinarias.

e Capacitar y formar al equipo de profesionales agentes operadores en el manejo de la herramienta
utilizadas para la prestacion del servicio (llamadas, videollamadas, agendamientos, software/
sistema de captura de datos de los servicios 1y 2, etc.

e Realizar retroalimentaciones y procesos disciplinarios a que haya lugar.

e Asistir y/o programar capacitaciones y reuniones con el equipo, operador o coordinador de
SCRD. (pre-turnos, capacitaciones, calibraciones, etc.)

e Generar alarmas como consecuencia del soporte en piso y oportunidades de mejora.

e Asistir a reuniones que programe el operador

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la SCRD

e Hacer seguimiento a conexién de agentes
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Hacer seguimiento a la base de comunicaciones de seguimiento y su realizacién por parte de los
agentes

Hacer seguimiento al almacenamiento de las grabaciones de los psicoeducativos.

Realizar las mallas de turnos semanales de acuerdo con horarios establecidos.

Informar y registrar los resultados y hallazgos utilizando los mecanismos establecidos.
Formular y ejecutar los planes de accion tendientes a la mejora de la operacién.

Mantenerse actualizado/a en los conocimientos de la operacion y lo relacionado con el cargo.
Hacer seguimiento diario a las novedades reportadas por el equipo de profesionales agentes
operadores y de las novedades registradas frente a las plataformas.

Presentar reportes e informes sobre los resultados operativos conforme la periodicidad acordada
con la SCRD

Planificar y organizar las actividades del equipo de profesionales agentes operadores

Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades desarrolladas con el fin de
brindar insumos para correctivos y toma de decisiones

Coordinar el equipo de agentes para solventar cualquier imprevisto que se presente con dicho
equipo, contando con la participacién y direccionamiento del o la Orientadora designada por la
SCRD.

Identificar oportunidades de mejora.

Participar y promover la participacion de los colaboradores a su cargo en las actividades
programadas por la empresa en temas de salud ocupacional, salud mental, autocuidado y
desarrollo.

Reportar de forma oportuna los incidentes y accidentes que se presenten.

4.3.4. Responsabilidades de la asesoria legal y juridica
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Brindar apoyo en asuntos juridicos a las sesiones de acompafiamientos psicoeducativos a los
usuarios que asi lo requieran, de acuerdo con las orientaciones de los protocolos y del documento
maestro.
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SCRD.
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e Asistir a las capacitaciones, reuniones y hacer lectura de los documentos que se compartan al
interior de la Linea, previa revision de la SCRD, en el inicio de la operacién y en los meses
subsiguientes.

Realizar el agendamiento de consultas mediante el mecanismo dispuesto por el operador.
Cumplir con los horarios, tiempos de conexion y especificaciones de los servicios establecidos
para la correcta operacién de la Linea.

e Aportar al desarrollo metodolégico (formacion del equipo, desarrollo de herramientas
psicoeducativas, revision y retroalimentacion de los casos, busquedas bibliogréaficas, entre otras)
de la Linea Calma de acuerdo con la orientacion que brinde la SCRD y en los espacios que se
definan para esta labor.

e Acompariar a los y las agentes que se involucran por primera vez al servicio de la Linea
Calma, y lo hagan por fuera de la formacion inicial, en procesos de mentoria, formacion y de
“canguro” para asegurar la adaptacion de estos nuevos agentes a la Linea Calma.

e Contribuir a una cultura organizacional basandose en el respeto, la honestidad y la cooperacion.

e Apoyar la respuesta a solicitudes de informacion relacionadas con la operacion de la estrategia
linea Calma.

4.35 Responsabilidades de la formadora misional del equipo de profesionales

e Brindar cuatro (4) jornadas de formacién sobre los protocolos y el servicio psicoeducativo de la al
equipo de psicologia de la Linea Calma y el equipo de psicologia de la Escuela Hombres al
cuidado.

e Brindar una (1) jornada destinada a responder preguntas, dudas u observaciones del equipo en
relacién con los protocolos y el servicio psicoeducativo de la Linea Calma.

4.3.3. Induccion del Equipo de Trabajo

Una vez contratado el equipo de profesionales agentes operadores, el siguiente paso serd la
consolidacion de un proceso de induccion. Los &mbitos de formacion son variados y corresponden a
los maltiples requerimientos y responsabilidades que tendran los profesionales para la
implementacion de la Linea.

A continuacion, se presenta una descripcion de los modulos de capacitacion técnico-misional y
tecnolégica que seran responsabilidad de la SCRD y del operador

Moédulo Capacitacién Técnica: Este modulo estard enfocado en la capacitacién conceptual,
metodolodgica y técnica de la Linea y estara a cargo de la SDCR (15 dias —100 horas):
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- Introduccion

- Presentacion institucional de la estrategia

- Lectura Documento Maestro

- Marcos Conceptuales y Metodoldgicos de la Linea Calma

- Modelo metodoldgico de la Linea Calma

- Herramientas para la atencion integral en salud mental

- Introduccién al protocolo: casos problematicos /nivel primario ruta
de ayuda inmediata (tedrico)

- Casos problematicos /nivel primario ruta de ayuda inmediata
(practico)

- Funcionamiento del distrito y rutas

- Introduccidn a los Protocolos 1,2,3

- Continuacion Protocolos 1,23

- Sistema de Evaluacion Epidemioldgica

- Introduccién al servicio psicoeducativo

- Preguntas metodoldgicas y de enrutamiento sobre protocolos

- Capacitacion, analisis de preguntas operativas y enrutamientos

- Induccion corporativa

- induccién Comisarias de Familia - enrutamientos respectivos

- Turnos y horarios: telefénicos y psicoeducativos

- Capacitacion en bienvenida a la compafiia

- Capacitacion en zoom para servicio psicoeducativo (audio, video,
formularios forms)

- Fogueo de medios de comunicacion

- Lenguaje Incluyente

- Pruebas y capacitacion en herramientas tecnolégicas

- Repaso de horarios de horarios y turnos, entrega de puestos y
diademas, locker, y otros administrativos

- Capacitacion en servicio de acompafiamiento psicoeducativo parte 1

- Preparacion de plan de trabajo y ruta de cambio comportamental
(completa) por parte de los profesionales de la Linea

- Presentacion de plan de trabajo y ruta de cambio elaborada por
profesionales (observaciones y oportunidades de mejora)

- Capacitacion en servicio de acompafiamiento psicoeducativo parte 2

- Preparacién de puesta en practica de seleccién de herramientas
psicoeducativas mediante juegos de rol en parejas

- Grupo focal capacitacion

- Taller de cierre de actividades

- Presentacion de selecciébn de herramientas psicoeducativas
(observaciones y oportunidades de mejora)

- Metodologia de comunicaciones de seguimiento (definidas en
documento maestro)

- Simulacros
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- Lanzamiento

A efectos de garantizar la movilidad de agentes profesionales operadores entre servicios segun
demanda, los y las profesionales recibiran capacitacion en todos los servicios con sus respectivos
procesos de captura y registro de informacion, tanto en lo que respecta al modulo técnico-misional a
cargo de la SCRD como en lo relativo al médulo de manejo de las herramientas tecnoldgicas de la
Linea a cargo del operador.

Adicionalmente, el coordinador de supervision y calidad, en compafiia con la o el orientador de la
Linea Calma de la SCRD, deberan generar planes de capacitacion continuada que refuercen los
conocimientos adquiridos durante la capacitacion y que permitan encuentros del equipo para la
resolucion de preguntas, la revisién de casos, entre otros. Las y los coordinadores generaran un tablero
de seguimiento del equipo de profesionales en donde se identifiquen oportunidades de mejora, riesgos
en el cumplimiento de las labores, salud mental, cuidado del equipo, adherencia, entre otras.

4.3.4. Rotacion o remplazo de agentes

La SCRD podra solicitar el reemplazo del personal con base en criterios de rendimiento junto con
una justificacion que incluya evidencias de errores criticos de usuario o negocio de acuerdo con la
definicion del indicador correspondiente. Asimismo, podra solicitar ajustes en los planes de
capacitacion y de pedagogia hacia los y las profesionales, asi como acciones que propendan por el
cuidado y la salud mental del equipo.

El operador cuenta con cinco (5) dias habiles para reemplazar los y las profesionales agentes
operadores, los cuales deberan cumplir las condiciones del perfil. Adicionalmente, el operador debera
garantizar horarios de capacitacion para que los nuevos agentes profesionales tengan el conocimiento
pertinente de los enfoques, metodologias y operacion de la Linea. Adicionalmente, el operador debera
garantizar la cobertura en los tiempos y actividades contratadas pese al reemplazo.

De presentarse alguna ausencia o rotacion del personal por cual sea el motivo, el operador debera
estar en la facultad de cubrir los turnos a fin de garantizar los ANS pactados en el contrato.

El operador solo podra efectuar cambio de personal por otro recurso que cumpla los requerimientos
solicitados por la SCRD, este cambio obedecerd a razones de fuerza mayor o caso fortuito
debidamente acreditadas, el personal de reemplazo debera ser sometido a aprobacién de la SCRD.

La SCRD podréa solicitar la rotacién de personal en el momento que considere conveniente, de
acuerdo con las necesidades del servicio y atendiendo criterios objetivos y justificados, sin ninguna
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objecion por parte del operador y este debera dar cumplimiento a la rotacion solicitada en los tiempos
establecidos.

El operador garantizard a un 96% la continuidad del servicio a través de esquemas como planes de
contingencia, respaldo de informacion y planes de accion. También se debe indicar como se garantiza
la continuidad de la operacién y disponibilidad de personal, para poder reemplazar en forma
inmediata sin que esto signifique la no disponibilidad del servicio por enfermedad, ausencia, permiso,
retiro, rotacion de personal, etc.

El operador debe entregar dentro de los tres (3) dias habiles siguientes al acta de inicio, el plan de
contingencia, asi como debera ejecutar los planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza
mayor o fortuitos que puedan afectar los servicios contratados.

4.3.5. Horarios y turnos de los servicios prestados en la Linea

Se plantea para la atencidn telefénica a las crisis emocionales — servicio 1 (llamadas recibidas y
atendidas por esta causa) un horario de funcionamiento de lunes a viernes de 7am a 10:30pm, los
sabados de 8 am a 10:30pm, los domingos y festivos de 2 pm a 10:30 pm. No obstante, se solicita al
operador programacion el servicio de tal forma que a las 10:00 pm la Linea Calma no reciba mas
llamadas y solamente queden activas aquellas que se estuviese adelantando previamente a la hora de
cierre. Asi mismo que en el rango horario entre las 9:00 pm y 10 pm solo sea atendida la linea por
dos personas. Esta necesidad se identificé debido a que, en la fase 11l de réplica en 2022, algunos
usuarios llamaban minutos antes del cierre de la operacion, frente a lo cual, los y las agentes debian
brindar de todas maneras el servicio, incluso hasta altas horas de la madrugada.

Nota: Para los horarios nocturnos que vayan mas alla de las 9pm, se ofrecera un bono de transporte
para salvaguardar la seguridad del personal de la Linea o se pactard con el equipo desarrollar la
atencion en teletrabajo. Esta decision la deberad tomar la SCRD, de acuerdo con la informacion que le
suministre el operador

En lo que respecta a la atencion psicoeducativa pos llamada — servicio 2 (a realizar después de la
Ilamada de crisis, a través de agendamiento y mediante acompafiamiento remoto usando tecnologias
informéticas de videoconferencia), se contempla un horario de funcionamiento de lunes a viernes de
8am a 8pm.

e Para las llamadas telefénicas de crisis emocional (serviciol) se le solicita al operador establecer
turnos diarios de trabajo entre semana de siete (7) horas por operador, de tal manera que se
completen maximo hasta 47 horas en la semana, de las cuales se distribuiran diariamente asi:

o Seis (6) horas se dedicaran a actividades laborales y una hora (1) diarias se destinara a
receso y descanso.
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o Respecto de las seis (6) horas de actividad laboral, se dedicaran cinco (5) horas de cada
agente operador a la respuesta a llamadas telefénicas y una (1) hora para el ingreso /
registro de informacion en los sistemas. Estas condiciones deben prestarse para todos los
servicios, incluyendo horario mafiana-tarde y tarde-noche.

e Parareuniones y/o capacitaciones se destinaran dos (2) horas semanales disponibles para reuniones
y/o capacitaciones por profesional, para una bolsa de ocho (8) horas al mes.

e Para los sabados y domingos se le solicita al operador establecer turnos de trabajo de siete (7)
horas en las que se dedicaran seis (6) horas a la respuesta a llamadas telefonicas y para el ingreso /
registro de informacidn en los sistemas y una (1) hora de receso.

e Enelcasode laatencion psicoeducativa pos llamada se solicita al operador establecer turnos diarios
de trabajo entre semana de siete (7) horas, de las cuéles, seis (6) horas se dedicaran a actividades
laborales, y una (1) hora se destinara a receso y descanso. Respecto a las seis (6) horas de actividad
laboral se dedicaran cinco (5) horas de cada agente operador al desarrollo de videollamadas, una
hora (1) a registro de informacion en los sistemas y realizacion de llamadas de seguimiento.

e Asimismo, el operador distribuird al equipo de profesionales para que todos y todas brinden
atencion por duplas durante los fines de semana y puedan tener un descanso cuando no tengan
turno. Esto les permitira descansar y recuperarse fisica y mentalmente para brindar un servicio de
calidad.

e Adicionalmente, el operador distribuira el equipo para el desarrollo de llamadas de seguimiento.

Con base en los anteriores criterios, el operador generara, proyectara y entregard a la SCRD la malla
mensual de horarios de atencion de los dos servicios, asegurando: a) la cobertura de los servicios en
los tiempos de atencion a la ciudadania, los turnos laborales y la distribucion de actividades arriba
estipulados, b) una distribucion de tareas y rotacion de turnos que garantice mismo tiempo de trabajo
e igual tiempo de descanso entre los y las agentes profesionales. Esta malla estara sujeta a revision y
aprobacion de la SCRD y, c) el cumplimiento de los dispuesto en el articulo 161 del Codigo Sustantivo
del Trabajo que establece la duracién méaxima de la jornada ordinaria de trabajo. Actualmente, se hace
referencia a la jornada de 46 horas.

El operador deberd establecer y proyectar el cronograma de reunionesy capacitaciones en articulacion
con el Coordinador de la SCRD de acuerdo con las necesidades técnicas, misionales y tecnoldgicas
gue se presenten en el desarrollo del contrato, asegurando que tales reuniones y/o capacitaciones no
desemboquen en la interrupcién de los servicios durante los horarios de atencién a los ciudadanos. El
operador sera responsable de garantizar la planificacion, programacion, convocatoria y asistencia de
los profesionales agentes operadores a las reuniones y/o capacitaciones y retroalimentacion que se
definan o que se requieran.
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Los horarios de atencion a los ciudadanos establecidos para la Linea podran ser modificados durante
la ejecucion del contrato a solicitud de La SCRD, para lo cual esta entidad debera informar al operador
en un término no inferior a 8 dias calendario para ser aplicado el primer dia habil de la siguiente
semana. Los cambios en los horarios deberan realizarse sin exceder los recursos disponibles (13
agentes profesionales) y sin superar los topes maximos legales correspondientes a cuarenta y siete
(47) horas semanales dedicadas a actividades laborales por profesional con sus correspondientes
horas de descanso.

En la modificacion de los horarios, la SCRD podré solicitar la movilidad de agentes profesionales
entre servicios, segun demanda, toda vez que todos los profesionales recibiran capacitacion en todos
los servicios, con sus respectivos procesos de captura y registro de informacion (tanto en lo que
respecta al modulo técnico-misional a cargo de la SCRD como en lo relativo al médulo de manejo de
las herramientas tecnoldgicas de la Linea a cargo del operador).

La SCRD podra proporcionar a su criterio, una o varias cuentas de correo electronico institucional a
los operadores de linea, a fin de tramitar a través de éstas las comunicaciones con los profesionales o
con los usuarios. En caso de que la SCRD no esté en posibilidad de proporcionar dichas cuentas, el

operador estara en obligacion de hacerlo.

4.4. Servicios de Comunicacion

Para el funcionamiento de la Linea, se requieren minimo los siguientes servicios de comunicacion:

Desvio de Llamadas
[ J

Dadas las caracteristicas de la Linea de Escucha
y Atencién Emocional para Hombres, se
requerira un servicio de desvio de llamadas a las
siguientes lineas:

Linea 123: emergencias y servicio de
ambulancias.

Linea 106: cuadros clinicos relacionados
con salud mental como estados psicoticos,
esquizofrenia, trastorno bipolar,
depresion clinica, etc.)

Linea Psicoactiva

Linea del menor (141)

Linea SISVECOS de Secretaria de Salud
(suicidios)

Linea Purpura: Atencion a mujeres
victimas de violencia y riesgo de
feminicidio.
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Cargo PRI (Primary Rate Interface) y/o
Troncal SIP - consumo del canal ilimitado

Canal de entrada y salida de llamadas de uso
ilimitado local y salida a Celular.

Minutos de comunicacion celulares - Outbound

Plan ilimitado de llamadas de salida a nimeros
de telefonia celular de todos los operadores y
telefonia fija en Bogota. Este servicio permite
establecer comunicacion desde la Linea con los
ciudadanos, a través del Centro de Contacto,
para llamadas de seguimiento o contactos
iniciales que se quieran generar.

Minutos de Cobro revertido - Linea 01800

Bolsa de 20,000 minutos, de cobro revertido de
Ilamadas a una linea 018000 desde celular en
todos los operadores o teléfono fijo. Este servicio
permite a los ciudadanos llamar de manera
gratuita a la Linea

Minuto adicional de Cobro revertido - Linea
01800

Este servicio comprende los minutos adicionales
gue se llegaren a consumir por encima de la
bolsa  de 20,000 minutos contratada.

Minutos IVR - Audio texto

Servicio que, mediante un  sistema
automatizado de respuesta interactiva, esta
orientado a entregar informacién a través del
teléfono, permitiendo el acceso a servicios de
informacion u otras operaciones.

Servicio Call Back para horarios de atencion

Servicio automatico de devolucién de
Ilamadas que entran a la Linea durante los
horarios de atencion. El sistema devuelve la
llamada al usuario de manera automatica, una
vez que en la Linea hay un profesional
disponible para atenderlo.

Servicio de llamadas de Salida Via linea de
celular

Linea Telefonica con paquete de datos de minutos
ilimitados para la realizacion de llamadas de
activacion a rutas de emergencia. Debe estar
configurado a la solucion de centro de contacto,
permitir grabacion de las [lamadas y conexion con
el sistema de captura de informacién
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Atencidn via API chat Center + Chatbot La integracion de WhatsApp a través de la
conexion API para la gestion de conversaciones,
permitiendo recibir mensajes sin limite y
distribuirlos automaticamente entre los agentes
designados.  Ademés, debe proporcionar
estadisticas detalladas de los chats en cada canal
de atencion y redes sociales, facilitando el analisis
y seguimiento de la actividad. En cuanto a los
Bots de atencion por chat, deben permitir
automatizar servicios a traves de una plataforma
dindmica y facil de usar, liberando a los asesores
para consultas que requieran interaccién humana.
Estos chatbots se integran con sistemas
empresariales, ofrecen disefio avanzado y utilizan
modelos de Inteligencia Artificial para generar
respuestas naturales y resolver solicitudes de
manera eficiente en diversos canales.

Servicios adicionales:

En caso de que la operacién requiera cualquiera de los siguientes servicios adicionales, el operador debera estar
en capacidad de proporcionarlos.

Buzén de Voz - horarios de no | Este servicio de recepcién de llamadas registra las llamadas y audios de
atencion usuarios que llamen a la Linea en horarios de no atencion.

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

Bases de datos Bases de datos de 28.000 hombres habitantes de la ciudad de para envio
de mensajes SMS a teléfonos celulares y/o panel virtual

Envio masivo de mensajes de correos electrénicos a un listado de
destinatarios proporcionados por el operador

Mailing
Hora de desarrollo para Servicio que permite brindar atencién a los usuarios a través de la chat que
servicio de chat vinculado registra los datos que surjan del servicio en el sistema de captura de
informacion
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al sistema de captura de

informacién
Minutos de Cobro revertido - | Bolsa de 20,000 minutos, de cobro revertido de llamadas a una desde
Linea Cddigo Corto celular en todos los operadores o teléfono fijo. Este servicio  permite a

los ciudadanos llamar de manera gratuita a la Linea.

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

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

4.5, Infraestructura tecnoldgica para la prestacion del servicio

4.5.1. Hardware y Software
El operador debera cumplir con cada uno de los siguientes requerimientos:

e Realizar el desarrollo, programacion, instalacion y actualizacion de las aplicaciones /
sistemas / softwares tecnoldgicos para los servicios 1, 2 'y 3, asi como para la captura de la
informacién de ambos servicios que permitan optimizar y mejorar la eficiencia operativa en
ejecucién del contrato, sin que esto genere un costo adicional para la SCRD.

e Garantizar el buen manejo de las claves de acceso a los aplicativos y cuentas de correo
electrénico asignadas a los profesionales agentes, al supervisor y a otros actores definidos
por la SCRD para soportar la operacién del centro de contacto.

Garantizar que los recursos tecnoldgicos involucrados en la operacion de los servicios 1y 2
funcionen adecuadamente de 8:00 am a 10:30 pm de lunes a viernes, de 8:00 am a 10:30 pm los
sabados, y de 8:00am a 10:30pm los domingos, asegurando los niveles de informacién y de
servicios ante cualquier tipo de eventualidad que incida en la operacion.

e Controlar el acceso a unidades CD, USB, DVD y multimedia, el cual se dard solamente en
las maquinas que la SCRD autorice previa y expresamente, asi como la instalacién de
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Licencias todas las aplicaciones y sistemas operativos (entre otros, Office, Adobe Reader,
etc.) que se utilicen para la gestion y operacion. Para las video llamadas el operador debera
garantizar licencias de la plataforma Zoom o la que utilice, de acuerdo con el nimero de
agentes que ofrezcan este servicio. El oferente puede utilizar cualquier tipo de software
ofimético licenciado comercialmente u open source, siempre y cuando el operador garantice
el porcentaje de disponibilidad del 99.7% de los equipos y la informacién que requiera la
secretaria se entregue en formatos estandar reconocidos.

4.5.2. Computadores

El sistema operativo puede ser el de eleccién del operador siempre y cuando el operador garantice el
porcentaje de disponibilidad del 99.7% de los equipos. El operador debe proporcionar el sistema operativo
para ejecutar las aplicaciones necesarias para el servicio. Los equipos deben contar con un sistema de
antivirus licenciado y actualizado.

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

La instalacion de software debe ser controlada y gestionada para que no se instale software sin licencia
0 de indole malicioso.

Los equipos de cdmputo deben estar conectados a un sistema ininterrumpido de potencia (UPS) que
evite apagado abrupto y pérdida de informacion.

4.5.3. Conectividad

Respecto del software de gestion de personal vinculado a la operacion el operador debe disponer de una
herramienta de control de acceso y gestidn por roles e identificacion de cada persona, para los agentes,
supervisores y demas, segun las actividades a desarrollar.

La plataforma o software debe:

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

e Visualizar el estado del personal en cualquier situacion.
e Generar reportes diarios y consolidados.
e Controlar la rotacion del personal.
e Generar reportes de cambios en la configuracion y permisos.
La conexién de los equipos a la red debe hacerse a través de cableado estructurado para evitar
desconexiones o intermitencias
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4.5.4. Disponibilidad del sistema

El servicio de los canales telefonicos, plataformas tecnoldgicas, sistemas y/o softwares involucrados
en los servicios, y en la captura de informacién de los mismos, debe ser minimo de 99,7%, incluido
el sistema de redundancia para toda la operacion. Se incluye el acceso remoto a la plataforma de
informacién y a las herramientas tecnoldgicas e informaticas que se destinen para la operacion de la
linea para el coordinador de la SCRD.

El operador debe contar con soporte técnico durante el tiempo y en los dias en que esté en operacion
la Linea para los servicios 1, 2 y 3, asi: de 8:00 am a 10:30 pm de lunes a viernes y de 8:00 am a
10:30 pm los sabados y los domingos de 2:00 pm a 10:30 pm. Los tiempos de respuesta de la mesa
de ayuda deben ser de maximo dos (2) horas para fallas menores (aquellas que implican menos del
10% de los equipos) y de maximo ocho (8) horas para fallas mayores (aquellas que implican mas del
10% de los equipos).

Si transcurridos estos margenes de tiempo no se ha superado la falla, se penalizara el tiempo posterior,
de acuerdo con lo descrito en la seccion de las ANS.

4.5.5. Mantenimiento preventivo y/o correctivo, soporte, atencion y reporte de fallas

El corte de servicios programado para los mantenimientos de los canales telefonicos, las plataformas
tecnoldgicas, sistemas y/o softwares involucrados en los servicios, y en la captura de informacién de
los mismos debe ser gestionado con una anticipacion de 48 horas con la SCRD y deberan ser
programados en aquellos tiempos de no funcionamiento de la Linea. Las salidas del servicio por fallas
deberan ser reportadas y sustentadas a la SCRD a mas tardar quince minutos después de la ocurrencia.

4.5.6. Seguridad de la infraestructura tecnoldgica

El operador es responsable de la seguridad de la operacién, para lo cual debe garantizar que los
canales telefénicos, las plataformas tecnoldgicas, sistemas y/o softwares involucrados en los
servicios, y en la captura de informacion de los mismos, estan protegidos por firewall, antivirus y
sistema de deteccidn de intrusos (IDS). Asi mismo, sera responsable de respaldar y proteger la
informacién de modo que pueda ser recuperada al estado de DOS (2) horas antes como maximo.

4.5.7. Licenciamiento de la plataforma de Centro de Contacto

El operador debe contar con un software para los servicios de Centro de Contacto debidamente
licenciado y puede hacer uso de desarrollos propios. El operador debe adquirir licencias de software
para cada puesto de trabajo una vez le sea adjudicado el contrato o aprovisionar la plataforma en caso
de que sea un desarrollo propio.

4.5.8. Dimensionamiento de Troncales
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El operador debe efectuar el analisis de trafico de los distintos grupos de trabajo de las operaciones
para determinar el nimero de troncales que requiere el Distribuidor Automatico de Llamadas (ACD
por sus siglas en inglés) para atender oportunamente las llamadas y video llamadas de los ciudadanos
con los niveles de servicio requeridos.

Adicionalmente, podra efectuar la funcion de conmutacién tandem hacia una central pablica para
aquellas llamadas transferidas hacia esas rutas por el modulo de procesamiento de llamadas o
redirigidas por un agente hacia esas rutas.

4.5.9. Terminales de ACD

Los profesionales agentes desempefiaran sus funciones de comunicaciones mediante un terminal
telefénico virtual (o interfaz gréafica de usuario) dotado de pantalla de despliegue y los botones
virtuales de funciones tipicas y necesarias de una terminal telefénica fisica o convencional. Esta
interfaz debera instalarse en los computadores de los profesionales agentes en las cantidades
necesarias.

4.6. Sistema de Captura de Informacion

El operador debe garantizar un Sistema de Captura de Informacién y Almacenamiento de Datos que
tenga la capacidad de recoger, sistematizar y presentar reporteria.

Es deber del operador garantizar que los y las agentes profesionales diligencien el sistema de captura
de informacién y que, en los casos en que los usuarios se nieguen a responder a alguna de las
preguntas, se deje estipulado en el registro la razén por la cual se da esta decision.

Esta reporteria debera presentarse a través de una plataforma en la nube que le permita a la SCRD
acceder a toda la informacion en tiempo real a través de una URL. El operador deberé garantizar que
toda la informacion que se solicite en el registro de captura de informacion se presente y se grafique
de forma ordenada y oportuna en esta plataforma con el fin de que sea sencillo y comprensible el
acceso a esta informacion por parte de la SCRD, y le sea posible rendir informes a las entidades del
Distrito y a la ciudadania.

Los siguientes son los criterios minimos del Sistema de Informacion, no obstante, y de requerir asi,
la SCRD podra solicitarle al operador la inclusion de nueva informacion, frente a lo cual, el operador
contara con 15 dias habiles para efectuar dicha solicitud.

Entidades sobre los cuales se registrara datos en el sistema de captura de informacion:

Entidad de datos Descripcion
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Personas que llaman o son llamadas por la Linea Calma para solicitar o

recibir atencion.

Personas que atienden las llamadas recibidas o realizadas por la Linea Calma

Cada una de las llamadas recibidas o realizadas por la Linea Calma

Ademas de las anteriores el operador debera registrar datos de otras entidades que considere necesarias para
el cumplimiento del objeto del contrato. Adicionalmente los campos registrados sobre las llamadas se

agruparan en médulos de la siguiente manera:

1

10
11
12

13

14

15

Tipificacion de la llamada

Protocolo

Caracterizacién de la situacion

Derivacidn y enrutamientos

Sociodemografica

Profesional de atencion

Identificacion evaluacién y
seguimiento

Satisfaccidon y efectividad

Evaluacion del servicio
Seguimiento emocional
Seguimiento emergencias
Seguimiento nivel primario

Orientacion juridica

Atencion psicoeducativa

Llamadas reiteradas

Variables de caracterizacién general de la llamada o
interaccion

Protocolo misional a usar

Variables de caracterizacién de la situacion atendida
Detalles sobre procesos de derivacion, reporte y/o
enrutamientos.

Informacion sociodemografica del usuario/a, victimas,

personas de confianza de contacto y resumen de caso
atendido

Profesional responsable de la llamada telefdnica,
atencién o interaccion.

Variables para identificar la lamada a la cual se le hace
evaluacion o seguimiento

Variables de seguimiento de la atencién en términos de
satisfaccién y efectividad

Comunicacion de evaluacion del servicio
Comunicacion de seguimiento emocional

Seguimiento a llamadas de emergencias generales
Seguimiento a llamadas de nivel primario

Informacion sobre atencidn y orientacién juridica a los
usuarios

Informacion sobre sesiones o encuentros de atencion
psicoeducativa realizadas con el usuario.

Llamadas reiteradas
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Acceso a archivos con datos detallados

a) El operador debera poner a disposicién de la SCRD una URL, protegida con autenticacién de usuario y
contrasefia, de la que podra descargar los archivos de los datos estructurados de usuarios, profesionales y
Ilamadas.

b)El operador debera entregar un documento que describa las caracteristicas técnicas de seguridad informatica
y autenticacion que protegen el acceso a los archivos y datos detallados, incluyendo ademas protocolos de
control y descripcion del personal autorizado de su organizacion.

c) El operador pondra a disposicion de la SCRD una funcionalidad para cambiar la contrasefia del usuario para
el acceso a los datos detallados de la operacion de la Linea Calma.

d)La SCRD entregara al operador un archivo Excel con el diccionario de datos detallado de cada campo a
registrar, y un formato de tabla con titulos de columna en el que el operador debera disponer los datos de
usuarios, profesionales y llamadas.

e) Los archivos de datos detallados para descarga deberdn estar en formato Excel, con tres hojas de célculo

99 ¢

llamadas: “usuarios”, “profesionales” y “llamadas”.

f) Los archivos para descarga deberadn estar actualizados con los datos registrados hasta dos dias antes a la
realizacion de la consulta. Ej. Si la descarga se va a realizar un dia jueves, los archivos tendran los datos
registrados hasta el dia martes inmediatamente anterior.

g) Al finalizar la operacion asociada a este contrato, la SCRD confirmara por escrito al operador la descarga y
resguardo de las ultimas versiones de los archivos detallados de datos, tras lo cual el operador deberd eliminar
los archivos con registros donde haya datos de identificacion personal de los usuarios de la linea calma, tanto
de los servidores locales, servidores en la nube como de sus equipos de computo locales. El operador debera
entregar un informe describiendo este proceso de eliminacion de datos.

Caracteristicas de las variables a registrar:

Las variables a registrar estan establecidas en el diccionario de datos de linea Calma el cual es aprobado por la
Direccién de observatorio y gestion del Conocimiento y la Direccion de transformaciones Culturales y que se
adjunta para la revision de la empresa seleccionada en todo caso se integra por los modulos enunciados
anteriormente. Sin embargo debe considerarse en las siguientes variables lo siguiente:

a) ID de usuario. El sistema de captura de informacion diferenciard a los usuarios mediante su nimero de
documento y deberad generar un ID de usuario Unico. Si un usuario llama y se identifica con un ndmero de
documento ya registrado, el sistema asignara en la llamada el ID de usuario registrado previamente. Si en una
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Ilamada no es posible identificar el usuario por su nimero de documento el ID de usuario registrado en la
Ilamada sera O (cero). Esto debe permitir que aunque se realicen procesos de anonimizacion de datos personales,
se pueda reconocer a un mismo usuario en diferentes Ilamadas.

b)Protocolo telefonico 1: para situaciones emocionales en general.

c) Protocolo telefonico 2: para situaciones de violencia de pareja en contexto intrafamiliar motivadas por
machismo, celos y control.

d)Protocolo telefonico 3: para violencias machistas distintas a la violencia de pareja en contexto intrafamiliar.
e) Ruta de usuarios inesperados (mujeres, menores de edad, situacion suicida, bromista, entre otros)

f) Caracterizacion de la situacion descrita en la llamada telefonica.

g) Caracterizacion sociodemogréafica del usuario que llama y resumen de caso atendido telefonicamente.

h) Derivacion o remision generada en la llamada telefonica.

i) Test diagnéstico de clasificacidn de nivel riesgo de violencia detectado en la llamada telefonica

j) Formulario / médulo de satisfaccion, calidad y efectividad de la llamada telefonica.

k) Encuesta de seguimiento a usuarios atendidos telefonicamente (muestra de usuarios de protocolos 1y 3,y de
usuarios de protocolo 2 que deciden no tomar el servicio psicoeducativo)

I) Mddulo de datos de profesionales agentes operadores que atienden las llamadas telefdnicas.

m)Herramienta de agendamiento de video llamadas (tanto desde el call center como directamente por los
profesionales responsables del servicio 2)

n)Encuesta de creencias problematicas para usuarios del servicio psicoeducativo pos llamada.

0)Registro de actividades psicoeducativas: encuentro inicial, plan de encuentros, ejecucion de actividades
encuentro por encuentro con evidencia, balance del proceso, nimero de sesiones agendadas , motivos por los
cuales se interrumpe el proceso en caso de que se interrumpa.

p)Mddulo de datos de profesionales agentes operadores que dinamizan los encuentros psicoeducativos.
q) Directorio de entidades aliadas y/o para remisiones

r) Conexion entre la informacion recabada de las llamadas y la informacion recabada en los encuentros
psicoeducativos, a partir de un codigo Unico de identificacion de usuario generado con la llamada telefonica.

s) Reporte de llamadas dejadas de ser entendidas por desbordamiento de la plataforma.

e ?
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t) Reporte de listas de usuarios que estan esperando acceso al servicio psicoeducativo.
u) Reporte de los usuarios que terminan satisfactoriamente los procesos psicoeducativos.

Considerando que la SCRD se encuentra desarrollando y ajustando la operacion y protocolos de atencién se
podran agregar algunos datos / campos adicionales a los listados. La SCRD proporcionara al operador esquemas
con flujos generales, asi como las tablas de referencia en la que se exponen, definen y describen las variables y
tipo de datos. Sobre esta base, el operador debera construir y proponer, a aprobacion de la SCRD, los flujos
detallados.

El operador entregara semanalmente los microdatos con todo el historico consolidado y acumulado en
formato Excel, y la SCRD los podra obtener directamente de las herramientas estadisticas y de
almacenamiento de datos.

4.6.1. Reportes e informes requeridos para la Linea

A partir de la informacién generada a través de los sistemas / softwares basicos a garantizar por el
operador, a saber: 1. aplicacion de call center, 2. aplicacion de almacenamiento de datos, y 3. sistema
de monitoreo; el operador debe generar, levantar y entregar a la SCRD reportes en tiempo real e
informes mensuales.

Estos reportes deberan ser consultados de manera permanente y dispuestos para la SCRD.
4.6.1.1. Reportes en Tiempo Real:

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos es llevar a cabo el monitoreo y evaluacion de los
protocolos y servicios de atencidn de la Linea, para la SCRD sera vital contar con informacion sobre
maltiples aspectos del dia a dia. A continuacién, se hace una relacion de los items de los reportes en
tiempo real:

Numero de llamadas entrantes y salientes.
Numero de Ilamadas ingresadas versus # de llamadas atendidas (solo para atencion emocional
telefénica)

e Numero y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atencién emocional telefénica)
desagregadas por motivo.

e Numero y porcentaje de Illamadas atendidas (solo para atencion emocional telefénica)
desagregadas por nivel de gravedad.
Numero de llamadas que ingresan a la Linea durante horarios en que no se presta atencion.
Promedio de Ilamadas por hora y por dia.
Promedio de tiempo medio de operacién de llamadas de atencién emocional telefénica por
dia.

e NuUmero de usuarios remitidos a encuentros psicoeducativos pos llamada al dia.
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Numero de usuarios atendidos en encuentros psicoeducativos pos llamada al dia.
Promedio de encuentros psicoeducativos pos llamada por hora y por dia.
Promedio de tiempo medio de operacion de encuentros psicoeducativos pos Ilamada por dia.

Reporte de ANS (ver anexo 3)
Numero de llamadas de seguimiento
Numero de llamadas entrantes y salientes.

Numero de llamadas ingresadas versus # de llamadas atendidas (solo para atencién emocional
telefénica)

NUmero y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atencion emocional telefonica) desagregadas
por motivo

Numero y porcentaje de llamadas atendidas (solo para atencion emocional telefénica) desagregadas
por nivel de gravedad y por motivacion.

Numero y porcentaje de llamadas atendidas que llegaron a buen término (culminaron el protocolo
de atencion telefonica) desagregadas por niveles de gravedad.

Numero y porcentaje de Ilamadas atendidas que llegaron a buen término (culminaron el protocolo
de atencidn telefénica) desagregadas por motivos.

Numero y porcentaje de Ilamadas atendidas que no llegaron a buen término.

Promedio de tiempo medio de operacion de llamadas telefénicas de atencién emocional.

Numero y porcentaje de personas satisfechas con la Illamada telefénica de atencién
emocional.

NUmero y porcentaje de personas neutralizadas emocionalmente en la atencion telefénica,
desagregadas por niveles de gravedad.

NUmero y porcentaje de personas neutralizadas emocionalmente en la atencion telefonica,
desagregadas por motivos.

NUmero y porcentaje de personas que desactivaron su intencion de agredir en la atencion
telefénica, desagregadas por niveles de gravedad.

Numero y porcentaje de personas que desactivaron su intencion de agredir en la atencion
telefonica, desagregados  por motivos.

NUmero y porcentaje de personas que refieren haberse enterado de la Linea de Escucha y de
Atencion Emocional a Hombres a través de los canales de difusion.
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e Numero y porcentaje de llamadas de seguimiento a usuarios que no tomaron el servicio
psicoeducativo pos llamada

e Numero y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento cambios
positivos en su situacién a partir de la asesoria emocional recibida.

e NUmero y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento su evaluacion de
haber sido atendidas por un agente hombre o una agente mujer.

e NUmero y porcentaje de personas que refieren en la llamada de seguimiento que
recomendarian a otros el servicio de la Linea de Escucha y de Atencion Emocional a
Hombres.

Entre otros.
Reporte de ANS (ver anexo 3)

Items de informes semanales acompariamiento psicoeducativo pos llamada
e NuUmero de personas atendidas en el acompafiamiento psicoeducativo pos llamada

e NuUumero y porcentaje de casos que terminan el proceso de acompafiamiento versus nimero y
porcentaje de casos que desertan el proceso de acompafiamiento.

e Promedio de tiempo medio de operacion de los encuentros de acompafiamiento
psicoeducativo.

e indice de cumplimiento de los encuentros de acompafiamiento por parte del profesional.

e Numero y porcentaje de personas satisfechas con los encuentros de acompafiamiento
psicoeducativo.

e NUmeroy porcentaje de usuarios que reportan mejoria en su comportamiento violento a partir
de las actividades de acompariamiento.

e Numero y porcentaje de usuarios que auto reportan mejoria en el nivel de riesgo de
comportamientos violentos (a partir de test diagndstico para la Gltima semana)

e NuUmero y porcentaje de usuarios que mostraron cambios en las creencias sobre machismo,
amor romantico y violencia de pareja tras los encuentros de acompafiamiento.

e NUmero y porcentaje de usuarios que manifiestan su interés de seguir conectados con la Linea
a través de espacios presenciales o virtuales.

e Reporte de ANS (ver anexo 3)

e Entre otros
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4.6.1.2. Reportes Atencion via API chat Center + Chatbot:

El API de Chat center debera ofrecer diversas funcionalidades y capacidades para generar una
variedad de tipos de reportes, que incluyen:

-Estadisticas de chats de cada canal de atencidn y redes sociales: Proporciona informacién detallada
sobre la actividad en los chats, permitiendo analizar el rendimiento y la eficacia de las interacciones
y las variables que se programen para lo que debe permitir flexibilidad en su configuracion.

-Envio masivo o campafas via WhatsApp: Permite realizar seguimiento y analisis de campafias
masivas realizadas a través de WhatsApp, incluyendo métricas de entrega, apertura y respuesta.

-Almacenamiento del 100% de las conversaciones: Facilita la retencion y el acceso a todas las
conversaciones mantenidas a través de WhatsApp, lo que puede ser Util para auditorias internas o
analisis retrospectivos.

-Andlisis de sentimiento: Ofrece la capacidad de analizar el tono emocional de las conversaciones, lo
que permite comprender mejor la percepcion y la satisfaccion del cliente.

-wolkvox vision: Permite analizar objetos y texto en imagenes o PDF adjuntos en correos electronicos
y WhatsApp, lo que puede utilizarse para identificar elementos especificos y extraer informacion
relevante para analisis posteriores.

Los reportes deben contener no sélo la informacion numérica en tablas y bases de datos sino también
la representacion gréfica correspondiente a cada uno de los items requeridos.

Nota: en la medida que el equipo de la SCRD se encuentra desarrollando los protocolos y que estos pueden tener
ajustes derivados del proceso de diagndstico que se esta realizando actualmente, es posible que se sumen algunas
variables, campos o items a los enumerados, razon por la cual, al inicio del contrato se estableceran con mayor

precisién los items y estadisticas que se requieren para la métrica del servicio contratado de reportes diarios.

4.6.1.3. Informes mensuales

El operador deberd entregar adicionalmente un informe mensualizado que recopile toda la informacion
relevante, suficiente y pertinente correspondiente al mes de ejecucion en lo relativo a los servicios 1, 2y 3

definidos en el numeral 4 del presente anexo técnico y de tiquetes en la herramienta de gestién.
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especifico para ANS (Anexo 3), ¢) el reporte de la recepcion, registro, atencién y gestion de las peticiones, quejas,
solicitudes y reclamos de la ciudadania durante el mes gestionado, d) el reporte de las acciones de mejora continua
en el servicio con respectivos planes de acciones proactivas y correctivas ejecutados en el mes gestionado y/o a
ejecutar en el mes siguiente para la mejora del servicio, €) el reporte del desempefio de los y las agentes en
términos de la calidad del servicio en adicion con un informe de su salud fisica y mental; f) un reporte de la lista
de espera de los encuentros psicoeducativos, asi como de los casos que se cierran en el mes con un reporte del
desarrollo del proceso.

Este informe debe soportarse a traves del analisis de los reportes de estado de servicio, niveles de servicio y
encuestas de satisfaccion, de acuerdo con las mejores practicas de ITIL ultima version y serd presentado a la
SCRD para aprobacion del pago a la factura del mes gestionado.

El operador en su gestion de contrato deber& garantizar el acceso permanente a los reportes definidos en el
presente numeral, teniendo en cuenta que, al inicio del contrato, se planearon los campos, items, y estadisticas
definitivas que se requieren para la métrica del servicio contratado.

5. PARA LA PRESENTACION DE LA OFERTA

El oferente debera firmar y comprometerse dentro del documento llamado FORMULARIO ANEXO DE
CUMPLIMIENTO a cumplir con cada uno de los requisitos minimos establecidos en el Anexo Técnico.
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