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	ESTUDIOS PREVIOS – SELECCIÓN DE MÍNIMA CUANTÍA
	Código: 

	
	ANEXO 4 TÉCNICO MÍNIMA CUANTÍA CENTRO DE CONTACTO 2025



[bookmark: _Hlk91684905]ANEXO TÉCNICO 4 – ESPECIFICACIONES TÉCNICAS

[bookmark: _Hlk117685959]El proponente con la firma del presente anexo certifica el cumplimiento de todas y cada una de las especificaciones técnicas descritas en los Estudios Previos y la invitación pública electrónica.

	CARACTERISTICAS DE LOS AGENTES

	Número de Agentes
	3 agentes (2 agentes de atención telefónica, 1 agente de atención presencial)

	Nivel de Servicio
	5 días x 9 horas

	Horario de atención en la sede de la CRC
	8:30 a.m. a 5:30 p.m.- Calle 59 A BIS No. 5-53 piso 9 Edificio Link Siete Sesenta- Bogotá, D.C.

	Puesto de Trabajo
	SI

	Equipo Telefónico
	SI

	Llamadas entrantes / salientes
	SI

	Acceso a Internet
	SI



Para cubrir las necesidades de la CRC, se requieren los siguientes servicios:

Agente de Centro de Contacto

Para la atención por los canales de atención telefónica y chat se requiere del servicio de dos (2) Agentes de Centro de Contacto, los cuales describen las características del Agente de Centro de Contacto como:

	Nombre del servicio 
	Agente de Centro de Contacto

	

Alcance del servicio 
	Servicio Centro de Contacto en sitio, prestado por recurso humano con formación, experiencia, habilidades y conocimientos específicos y relacionados con la capacidad de trabajar múltiples canales de comunicación y en los diferentes procesos de negocio de la CRC, dotado con las herramientas técnicas de hardware y con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestación del servicio.

Dar respuesta a las peticiones, solicitudes o reclamos de los usuarios que se radican de manera escrita, a través del Sistema de Gestión Documental de la CRC, relacionadas con el Régimen de Protección al Usuario de los Servicios de Comunicaciones.

Dos (2) agentes deberán dar respuesta a las peticiones, solicitudes o reclamos de los usuarios que se comunican a través del Sistema de Gestión Documental de la CRC, relacionadas con el Régimen de Protección al Usuario de los Servicios de Comunicaciones como también tener disponibilidad para la atención de llamadas en caso de requerirlo.
 
Un (1) agente deberá brindar atención por medio del asistente virtual (https://www.crcom.gov.co/es asistente virtual CRC - Sofia)) de la CRC y la respuesta a las peticiones, solicitudes o reclamos de los usuarios que se radican a través del Sistema de Gestión Documental de la CRC, relacionadas con el Régimen de Protección al Usuario de los Servicios de Comunicaciones.

	Modalidad del Agente
	Agente técnico
Son aquellos agentes que se encuentran titulados como técnicos, tecnólogos o estudiantes universitarios con mínimo sexto semestre cursado y aprobado en carreras profesionales como derecho, ingeniería de telecomunicaciones, de sistemas, eléctrica o electrónica, economía, administración financiera, pública o de empresas.


	





Puesto de trabajo en sitio
	El Agente debe estar dotado con:

(i) Equipo Portátil o equipo de cómputo conformado por la unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales de uso del equipo de cómputo, cables, sistema operacional/operativo preinstalado con versión soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la versión de Linux, o en su defecto Windows 10 o superior, apropiada y habilitado para acceso a Internet. El acceso debe estar vinculado a un directorio activo con usuarios únicos nombrados y configurado el bloqueo de la estación por inactividad.

Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para prevenir la grabación de información a dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB o discos externos, asimismo, deben tener implementados los controles tipo DLP (Data Loss Prevention o prevención de pérdida de datos) para bloquear el envío, copia o almacenamiento de la información fuera de los límites del tratamiento u objeto contractual. Se puede considerar restringir el acceso de elementos para la captura de audio y/o video al lugar de trabajo. 

Cada equipo de cómputo debe contar con licencia de antimalware.
Un colaborador de Tecnologías y Sistemas de Información (TSI) de la CRC verificará en sitio que se cumpla con lo solicitado. 

El contratista es responsable de la seguridad de la operación, para lo cual debe garantizar que la plataforma utilizada está protegida por componentes de seguridad informática como firewall, WAF, antimalware y sistema de detección de intrusos (IDS).

El contratista es responsable de respaldar, almacenar y proteger la información de modo que la información de la CRC pueda ser recuperada al estado de 12 horas antes.

(ii) Teléfono o diadema telefónica con uno o dos auriculares para la recepción del sonido y un micrófono integrado para la transmisión. La diadema debe garantizar la ergonomía con las condiciones de adaptación, livianas de óptima calidad sonora, audio banda ancha estéreo, micrófono con reducción de ruido, control de volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oídos.

(iii) Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicará el Agente para desempeñar las
funciones.

	Canales de Atención al usuario
	La CRC debe contratar la licencia de la plataforma de Centro de Contacto para gestionar los canales de comunicación requeridos de acuerdo.

	Horarios de prestación del servicio
	Jornada Ordinaria de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. en las instalaciones del contrista. El Centro de Contacto deberá ajustar los tiempos y turnos de los agentes para garantizar la continuidad del servicio en este horario.


	Entrenamiento en Servicios BPO
 
	Se debe entrenar, capacitar y formar al agente (en caso tal de que lo requiera) para adquirir los conocimientos necesarios para la correcta prestación del servicio por parte del Agente. 

El entrenamiento se debe desarrollar con una intensidad de al menos treinta y dos (32) horas hábiles dentro de la jornada ordinaria. 

El entrenamiento se desarrolla en las instalaciones de la CRC, del proveedor o de manera virtual con las herramientas TIC de colaboración pertinentes, según acuerden las partes. 

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la CRC.

	Entrenamiento en temas de la CRC
	La CRC, a través del proceso de Relacionamiento con Agentes, debe capacitar constantemente, con una dedicación de mínimo dos (2) horas quincenales de formación presencial y/o virtual y de acuerdo con las políticas y procedimientos de la CRC.

	Herramientas de Hardware y Software
	Aplicativo de consulta de radicado y anexos de OnBase. Se requiere de 2 licencias de consulta de OnBase, que serán provistas por la CRC durante la ejecución del contrato.

Office 365. Se recomienda que cuenten con software de ofimática licenciado, para consulta del estado del trámite y documentación anexa, para orientación a los usuarios

Portal de Trámites CRC: Consultas para verificación estado de IMEI

Aplicativo Chat y de respuesta a correos del Asistente virtual: Integración con el aplicativo de Chat y el aplicativo de gestión del asistente virtual es online para que se ejecute correctamente desde el Centro de Contacto.



Agentes Front Office sin herramienta

Para la atención personal, las funciones descritas se realizarán en las instalaciones de la CRC, ubicadas en la dirección Calle 59ª Bis # 5 – 53 Piso 9 Edificio Link Siete 60 en la ciudad de Bogotá, D.C. Este servicio será realizado por un (1) Agente Front Office el cual se describen las características del Agente Front Office sin herramienta como:

	Nombre del servicio 
	Agente Front Office sin herramienta

	
Alcance del servicio 
	Servicio de atención presencial de contacto personal y directo con el ciudadano o usuario, prestado por recurso humano con formación, experiencia, habilidades y conocimientos específicos y relacionados.

Deberán dar respuesta a las peticiones, solicitudes o reclamos de los usuarios que se radican de manera escrita, a través del Sistema de Gestión Documental de la CRC, relacionadas con el Régimen de Protección al Usuario de los Servicios de Comunicaciones.

	
Modalidad del Agente
	Agente técnico
Son aquellos agentes que se encuentran titulados como técnicos, tecnólogos o estudiantes universitarios con mínimo sexto semestre cursado y aprobado en carreras profesionales como derecho, ingeniería de telecomunicaciones, de sistemas, eléctrica o electrónica, economía, administración financiera, pública o de empresas.

	






Funciones/Actividades sugerido
	(i) Realizar entrevistas personalizadas según las instrucciones de la CRC.

(ii) Programar citas con los ciudadanos objeto de atención para la entrega de documentación faltante, o la que determine la CRC.

(iii) Registrar la información brindada por los ciudadanos objeto de atención, en la herramienta proporcionada por este fin.

(iv) Recibir documentación, y validar el cumplimiento de requisitos exigidos por la CRC.

(v) Generar y entregar a los ciudadanos objeto de atención, la documentación e información indicada por la CRC.

(vi) Demás funciones solicitadas por la CRC que se puedan contemplar dentro del alcance del servicio.

	





Puesto de trabajo en sitio
	La CRC dotará a los agentes de Equipo Portátil o equipo de cómputo conformado por la unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales de uso del equipo de cómputo, cables, sistema operacional/operativo preinstalado con versión soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la versión de Linux, o en su defecto Windows 10 o superior, apropiada y habilitado para acceso a Internet.

Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para prevenir la grabación de información a dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB o discos externos, asimismo, deben tener implementados los controles tipo DLP (Data Loss Prevention o prevención de pérdida de datos) para bloquear el envío, copia o almacenamiento de la información fuera de los límites del tratamiento u objeto contractual. Se puede considerar restringir el acceso de elementos para la captura de audio y/o video al lugar de trabajo. 

Cada equipo de cómputo debe contar con licencia de antimalware.

Cada equipo de cómputo debe contar con licencia de antivirus.

Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicará el Agente para desempeñar las funciones.

	Horarios de prestación del servicio
	Jornada Ordinaria de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:30 p.m. en las instalaciones de la CRC.  

	

Entrenamiento en Servicios BPO
 
	El Proveedor previamente para iniciar la operación debe entrenar, capacitar y formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades requeridas para desarrollar la labor. 

El entrenamiento debe desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas hábiles dentro de la jornada ordinaria sin ningún costo para la Entidad. 

El entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

	


Entrenamiento en temas de la CRC
	La CRC debe entrenar, capacitar y formar al agente (en caso tal de que lo requiera) para adquirir los conocimientos necesarios para la correcta prestación del servicio por parte del Agente. 

El entrenamiento se debe desarrollar con una intensidad de al menos treinta y dos (32) horas hábiles dentro de la jornada ordinaria. 

El entrenamiento se desarrolla en las instalaciones de la CRC, sede del Proveedor o de manera virtual con las herramientas TIC de colaboración pertinentes, según acuerden las partes.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la CRC.


Supervisor Servicios del Centro de Contacto

La gestión de un (1) supervisor de operación que coordine a los agentes en el Centro de Contacto y los informes de gestión, así como la presentación de informes, actividades y solicitudes necesarias para la operación del Centro de Contacto entre otras actividades, actuando como enlace directo entre el Centro de Contacto y la CRC. 
 
	Nombre del servicio 
	Supervisor Servicios Centro de Contacto

	Alcance del servicio 
	Servicio de supervisor de la operación de los agentes en Centro de Contacto, prestado por recurso humano con formación, experiencia, habilidades y conocimientos específicos y relacionados; dotado con las herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la prestación del servicio.

Debe actuar como enlace directo entre el Centro de Contacto y la CRC, con el fin de realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad de la prestación del servicio. Debe contar con las herramientas necesarias para poder cumplir con las obligaciones de monitoreo de los diferentes canales de atención dispuestos por la Entidad.

	Herramientas de Hardware y Software
	(i) Equipo Portátil o equipo de cómputo conformado por la unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo preinstalado con versión soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la versión de Linux apropiada y habilitado para acceso a Internet. Cada equipo de cómputo debe contar con licencia de antivirus.

(ii) Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicará el Agente para desempeñar las funciones.

(iii) El Proveedor debe proveer el software necesario que requiera el supervisor para desarrollar sus actividades, así como brindar el acceso necesario a los sistemas de información para la consulta o generación de reportes.

	Nivel de Educación
	Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias políticas,
estadista, ingeniería y/ o afines, o profesionales en áreas relacionadas con la
misión de la CRC.

	Experiencia
	Experiencia profesional mínima de 12 meses relacionada con supervisión, gerencia, u organización, o administración, o afines. La especialización es homologable con 24 meses de experiencia profesional adicional.

	Habilidades y destrezas
	· Excelentes relaciones personales 
· Capacidad de liderazgo
· Habilidad para negociación
· Capacidad de análisis y organización de datos
· Manejo avanzado de herramientas ofimáticas (Procesamiento de datos, hojas de cálculo, herramientas de presentación multimedia, programas de e-mail, bases de Datos).

	Funciones recomendadas
	· Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la CRC; 
· Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periódicas, para medir los conocimientos y el grado de destreza para el puesto de trabajo.
· Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades de capacitación, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de decisiones.
· Realizar validación diaria del correcto funcionamiento de los recursos técnicos y operativos para una correcta ejecución de la labor.
· Demás funciones solicitadas por la CRC.

	Horarios de prestación del servicio
	El supervisor dedicará el 0,32% de su tiempo diario a la inspección y seguimiento de la operación, lo que corresponde aproximadamente a una (1) hora y cincuenta (50) minutos diarios. Esta actividad deberá realizarse dentro de la jornada laboral establecida, de lunes a viernes, en el horario de 8:30 a.m. a 5:30 p.m.



Troncal SIP 

El servicio de tres (3) Troncal SIP, es necesario para la operación en el Centro de Contacto, para la entrada y salida de llamadas:
 
	Nombre del servicio 
	Troncal SIP 

	Alcance del servicio 
	Servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonía para operación en Centro de Contacto para la entrada y salida de llamadas concurrentes.

	Unidad de facturación del servicio 
	Canal en troncal SIP / Mes

	Detalle
	Este servicio debe ser contratado por la CRC para la gestión del canal de comunicación telefónico, para la entrada y salida de llamadas.

Debe ser dimensionado de acuerdo con la cantidad de Agentes disponibles para gestionar el canal telefónico, así como la transaccionalidad definida en este canal, por ejemplo, IVR transaccional, Voicebot y demás servicios de los que pueden hacer uso los usuarios para resolver sus inquietudes.

Troncal SIP viene con plan de minutos ilimitados de conexión outbound local, por lo que estos costos de minutos outbound local no deberán cobrarse, ya que están involucrados dentro del servicio.

El proveedor debe tener la disponibilidad, instalación y configuración para coincidir con el inicio de la operación del canal de voz.

El proveedor debe disponer del ancho de banda de Internet necesario para garantizar la disponibilidad y calidad de servicio.

Debe ofrecer seguridad y garantizar la interoperabilidad de dicha troncal

En los horarios en los que la CRC no tiene atención al ciudadano, es decir, de 05:31 pm a 08:29 am entre semana y fin de semana, el audio que suministro la CRC para informar a los usuarios el horario de atención de la CRC cuando se comuniquen fuera del mismo deberá ser implementado.

	Horario de disponibilidad del servicio
	El servicio tendrá disponibilidad desde las 8:30 am hasta las 05:30 pm de lunes a viernes, horario en el que se encuentra disponible la atención al usuario.



Minutos de conexión - Outbound/Inbound

Se requieren quinientos (500) minutos mensuales Outbound para esta gestión, en los casos de llamadas entrantes de usuarios con temáticas diferentes a las establecidas para los agentes de atención telefónica o en las que se requiera a un funcionario determinado de la CRC, así como las campañas de actualización de bases de datos de la entidad. 
 
	Nombre del servicio 
	Minutos de conexión Outbound/Inbound

	Alcance del servicio 
	Servicio de minutos de conexión efectivos consumidos por los Agentes en el canal de atención contratado por la CRC, es decir minutos de telefonía. 

	Unidad de facturación del servicio 
	Minuto (Tipo de Minuto) 

	Descripción
	Corresponde al minuto de conexión, a partir del contacto efectivo con el ciudadano y que consume el Agente para la atención a través del canal contratado por la CRC. Es decir, es el cobro del minuto desde que la llamada es contestada por el ciudadano. El servicio incluye todos los costos asociados a la telefonía. No incluye el Agente.

	Canal de atención
	El Proveedor de servicios debe aprovisionar el servicio, para que sean operados por los Agentes en el canal de atención telefónico o voz

	Tipo de Minuto
	Minuto Outbound entre fijos en ciudades principales (Bogotá, Cali, Barranquilla, Medellín)  
Minuto Outbound entre fijos en el resto del territorio nacional
Minuto Outbound de fijo a larga distancia nacional todo el territorio nacional
Minuto Outbound de fijo a celular – Todos los operadores de telefonía móvil celular


	Reporte
	El Proveedor de servicios, debe disponer de una herramienta que permita obtener reportes que reflejen lo siguiente: 
 
Si la llamada fue efectiva
Duración de la llamada
No contestada 
Número o contacto errado
Cuelgue de la llamada
Celular apagado
Buzón de voz



[bookmark: _Hlk529297318]Minuto IVR (Interactive Voice Response)
[bookmark: _Hlk528745030]
Para los minutos IVR, se requieren quinientos (500 minutos) mensuales para entregar o capturar información a través del canal telefónico, permitiendo el acceso a servicios de información u otras operaciones. Para el caso de la CRC, se requiere que el proveedor contemple los minutos requeridos para la aplicación de las encuestas de satisfacción una vez finalizada cada llamada como también deberá garantizar la recopilación de la información de las encuestas de satisfacción cada vez que termina una llamada. Las preguntas de la encuesta las proporcionará la CRC.  

	Nombre del servicio 
	Minuto IVR (Interactive Voice Response)

	Alcance del servicio 
	Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, está orientado a entregar o capturar información a través del canal telefónico, permitiendo el acceso a servicios de información u otras operaciones.

La CRC entregará un audio para que sea activado en las horas fuera del horario establecido para la atención. Este audio informará a los usuarios el horario de atención de la CRC cuando se comuniquen fuera del mismo.

	Unidad de facturación del servicio 
	Minuto IVR Enrutador

	Descripción
	El servicio de minuto IVR permite que el usuario navegue por un árbol de opciones del 0 al 9, y enruta la llamada a un grupo de agentes con el fin de tener anillos de atención especializados dependiendo del requerimiento. Una vez el usuario marca la opción se enruta a un grupo de agentes y el que está desocupado atiende la llamada.

El servicio debe estar habilitado de lunes a viernes de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:30 p.m., el proveedor sólo factura los minutos consumidos durante esta jornada. 

El proveedor deberá contemplar los minutos requeridos para la aplicación de las encuestas de satisfacción una vez finalizada cada llamada como también deberá garantizar la recopilación de la información de las encuestas de satisfacción cada vez que termina una llamada. Las preguntas de la encuesta las proporcionará la CRC.  

	Canales de Atención 
	Telefónico o Voz

	Horarios de prestación del servicio
	El servicio tendrá disponibilidad desde las 08:00 am hasta las 06:00 pm de lunes a viernes, horario en el que se encuentra disponible la atención al usuario.



Plataforma de Centro de Contacto para Agente

Para la gestión de tres (3) agentes de Centro de Contacto y la gestión de seguimiento por parte del supervisor, se requieren que el contratista cuente con dos (2) plataformas para agente, los cuales son destinados para los agentes en sitio. Para el supervisor del centro de contacto se deberá contar con plataforma para el uso y seguimiento requerido. Una plataforma de ingreso de llamadas (InBound) para cada uno de los agentes durante la vigencia de la operación.
 
	Nombre del servicio 
	Plataforma de Centro de Contacto para Agente

	Alcance del servicio 
	Software o plataforma tecnológica del Centro de Contacto como servicio, que permite al Agente gestionar y registrar el servicio y atención prestado en los diferentes canales de atención requeridos por la CRC.

	Modalidad de Licenciamiento
	Plataforma Multicanal




Componentes complemento Puesto de Trabajo 

Se requieren dos (2) Licencias de Microsoft Office las cuales estarán destinadas las licencias para los dos (2) agentes en sitio, con el fin de que puedan hacer uso de las herramientas dispuestas por la CRC para brindar respuesta de forma escrita a las diferentes peticiones, quejas, reclamos o solicitudes por parte de los usuarios que se comunican con la CRC.
 
	Nombre del servicio 
	Componentes complemento Puesto de Trabajo

	Alcance del servicio 
	El servicio define aquellos componentes, elementos, periféricos u otros que puede contratar la CRC a fin de dotar el Puesto de Trabajo de los Agentes para la correcta prestación del servicio.

	Licenciamiento Microsoft Office
	Licenciamiento por Puesto de Trabajo de herramientas ofimáticas, en la última versión disponible por el Fabricante.

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el Puesto
de trabajo del Agente.

	Licencia Software de plataforma de Centro de Contacto - Monitoreo y calidad
	Licenciamiento del software de monitoreo y calidad de los Servicios BPO.

El Proveedor debe instalar y realizar las configuraciones necesarias en los
equipos definidos por la CRC para hacer uso de la licencia de software de plataforma de Centro de Contacto.



Monitoreo y calidad

Se requieren una (1) licencia para Software para monitoreo de calidad con el fin de realizar los seguimientos semanales y correspondientes las interacciones de los agentes.
 
	Nombre del servicio 
	Componentes complemento para monitoreo de calidad

	Alcance del servicio 
	El servicio define aquellos componentes, elementos, periféricos u otros que puede contratar la CRC a fin de dotar el Puesto de Trabajo de los Agentes para la correcta prestación del servicio.

	Licencia Software de plataforma de Centro de Contacto - Monitoreo y calidad
	Licenciamiento del software de monitoreo y calidad de los Servicios BPO.

El Proveedor debe instalar y realizar las configuraciones necesarias en los
Equipos para hacer uso de la licencia de software de plataforma de Centro de Contacto.




Transferencia de llamadas

Corresponde al servicio de transferencia de llamadas que son recibidas en el Centro de Contacto y deben ser transferidas a la CRC. Para este caso, se requieren 100 servicios que son, en promedio, el total de llamadas que se reciben en la CRC mensualmente.
 
	Nombre del servicio 
	Transferencia de llamadas

	Alcance del servicio 
	Servicio de transferencia de las llamadas que ingresan al Centro de Contacto a un sistema telefónico definido por la CRC. No es aplicable a la transferencia de llamadas internas entre la operación.

	Unidad de facturación del servicio 
	
Transferencia llamada

	Descripción
	Corresponde al servicio de transferencia de llamadas que son recibidas en el Centro de Contacto y deben ser transferidas a la CRC.

La transferencia de llamadas o contactos puede realizarse de dos maneras:

Por medio del consumo de minutos de conexión outbound, para lo cual la CRC debe dimensionar los minutos que considere necesarios para la operación del servicio de transferencia de llamadas o contactos.

	Canal de Atención
	Telefónico o Voz



Atentamente:


________________________
FIRMA
NOMBRE DEL PROPONENTE:
NOMBRE O RAZÓN SOCIAL: 
NIT:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
CIUDAD:
DIRECCIÓN:
TELÉFONO:
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