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ANEXO 1

CONDICIONES TECNICAS PARA PRESTAR EL SERVICIO
1. Sistemade Informacion:

El sistema de informacion de la entidad se ha estructurado e implementado en un esquema
centralizado, de tal forma que todas las peticiones que realicen los ciudadanos por los
diferentes canales de interaccidén sean registradas y consolidadas en la herramienta tecnologica
dispuesta por el ICBF Sistema de Informacién Misional — SIM, al cual se tiene acceso via
Internet, de este modo el contratista deber4 garantizar la conexidon respectiva en el area
dispuesta como Centro de Contacto,

La administracion y operacion del Sistema de informacion Misional — SIM ser& responsabilidad
del ICBF. En los casos en los que se presenten fallas técnicas o de comunicaciones que
impidan el ingreso al Sistema, el contratista debera implementar un plan de contingencia para el
registro de las peticiones de manera local en cada uno de los equipos de los agentes. Asi
mismo deberéa garantizar el registro de esta informacién en la herramienta tecnoldgica una vez
se hayan superado las fallas y el sistema esté plenamente restablecido.

2. Servicios del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar

Los servicios que debera soportar el Centro de Contacto se describen de forma detallada en el
presente numeral, y deberan ser implementados segin los requerimientos del ICBF. Estos
servicios deberdn ajustarse de comun acuerdo, con el paso del tiempo, segun los
requerimientos derivados de las necesidades planteadas por la entidad y el comportamiento
mismo del Macro Proceso de Servicio y Atencion:

2.1 Canales

2.1.1 Telefénico: Se manejara Atencién de llamadas de entrada y salida, y atencion llamadas
gue ingresen al conmutador de la Sede de la Direccion General.

1. Atenciéon llamadas de entrada:

e El Centro de Contacto debera garantizar la atencién de las llamadas que ingresan a
las lineas gratuitas de atencién telefénica ICBF.

e Los agentes del centro de contacto atenderan en su totalidad las llamadas
referentes al Proceso de gestibn de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, incluyendo asesoria en derecho de familia, atencién en crisis; anexos,
consultas y observaciones a peticiones existentes.

e Se calcula que el total de llamadas atendidas por agentes del centro de contacto
sera del noventa (90%) del trafico de llamadas entrantes.
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Los agentes deberan cumplir con un nivel minimo de ocupacién (productividad) del
65% del total de la Distribucion Automética de Llamadas de la Planta Telefonica
(ACD).

La entidad, podra solicitar en cualquier momento la activacion del servicio IVR
(Interactive Voice Response), para atender llamadas entrantes de manera
automatica por medio de grabaciones. Se debe considerar para efectos de la
implementacion del IVR lo siguiente:

Las llamadas deberan entrar a un menu inicial que guiara a los ciudadanos y
ciudadanas a los servicios béasicos

Posterior a este menu tendran la posibilidad de solucionar sus requerimientos de
manera personalizada a través de un agente. Para el caso de las preguntas mas
frecuentes de rapida respuesta, el agente podra remitir la llamada al servicio de IVR.
El IVR no podra atender mas del 30% de las llamadas que ingresan a la planta
telefonica.

El IVR se podra utilizar para ofrecer los servicios por medio de un mend mas
avanzado que permitira atender las llamadas en horas pico; es decir, previa
autorizacion del ICBF, se podré utilizar el IVR sin intervencion de los agentes como
contingencia para evitar el abandono de llamadas. Este atendera principalmente las
llamadas de servicios de informacién y orientacion.

2. Atencion llamadas de salida:

El Centro de Contacto efectuara llamadas de salida para la gestion de bases de
datos, soporte técnico y operativo.

Los servicios para llamadas de salida deberan ser ofrecidos segln la necesidad y
requerimientos de la entidad. El servicio sera ejecutado por solicitud del ICBF con
las bases de datos de ciudadano del Sistema de Informacion Misional —SIM- y las
demas que suministre el ICBF para la realizacion de las diferentes campafas de
salida. Estas llamadas podran realizarse, segun naturaleza, de la siguiente manera:

Llamadas con intervencién de agentes: El ICBF podra solicitar la realizacion de
llamadas de salida para que los agentes brinden o capturen informacion de interés
para la entidad o poblacién especifica.

Llamadas sin la intervencién de agentes: El ICBF podra solicitar la realizacion de
llamadas de salida utilizando sistemas de reproduccion de grabaciones, con el fin de
dar informacién sobre un evento o una noticia que debe ser entregada a los
ciudadanos, que es repetitiva y corta. Se debera tener a disposicion un sistema que
genere llamadas y reproduzca el mensaje grabado.
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El costo de las llamadas de las campafas de salida que se realicen sera asumido por el
ICBF de acuerdo con los convenios que tenga con su propio operador de telefonia y las
caracteristicas de cada campafia de salida para lo cual se deberd tener en cuenta lo
expuesto en los péarrafos anteriores.

3. Atencion llamadas Conmutador Sede de la Direccion General:

Atender y transferir las llamadas al &area correspondiente de la entidad todas las
llamadas que ingresen al conmutador de la Direccién General del ICBF, de acuerdo con
los protocolos establecidos por la entidad.

No se utilizard le herramienta tecnolégica SIM para el registro de las llamadas
telefénicas que ingresen al conmutador.

2.1.2 Virtual

Se debera contar con el servicio de respuesta a correos electrénicos, chat, llamada en linea,
redes sociales, mensajes de texto y demas servicios electrénicos que el ICBF disponga a través
de su portal de internet.

Todas las peticiones que se reciban por canal virtual que atiende el Centro de Contacto deberan
registrarse en la herramienta tecnolégica Sistema de Informacion Misional SIM y darle el
respectivo tramite, seguimiento, control y evaluacion.

a.

b.

Correo Electrénico: Los correos electrénicos se recibirdn en la(s) cuenta(s)
establecida(s) por el ICBF a través de las cuales se recibiran las diferentes peticiones de
los ciudadanos. Se deberd garantizar el backup semanal de las cuentas de correo
electronico, previendo las posibles fallas o contingencias que se puedan presentar,
permitiendo el acceso a la entidad sobre la informacion.

Chat: Teniendo en cuenta que este es un desarrollo propio del contratista, la atencion se
prestard a través de salas especializadas, donde deben existir como minimo las
siguientes:

Sala en derecho de familia,

Sala atencion en crisis,

Sala de prevencién del abuso sexual
Sala de informacién y orientacion.

De acuerdo con las necesidades del servicio, el ICBF podra solicitar la creacion y
atencion de nuevas salas.

Modalidad Video chat: De igual manera, debera permitir la comunicacion a través de
Internet entre varios usuarios con capacidades de audio y video.
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c. Llamada en Linea o Clik to Call: La llamada en linea debe permitir enlazar desde el
medio web al ciudadano con las lineas de servicio al ciudadano del ICBF para ser
atendido por un agente telefénico.

d. Mensajes de voz, mensajes de texto y mensajes de texto en forma de interaccién.
La estrategia funciona en una plataforma tecnolégica (herramienta de interaccion)
provista por el operador de la misma. El proponente para el caso de envio de Mensajes
de Texto de SMS y voz, deberd contar con un canal dedicado que soporte la
herramienta de interaccion (chat).

2.1.3 Escrito

Las peticiones escritas que deban ser registradas en la herramienta tecnolégica SIM, de
acuerdo a la normatividad interna de la entidad, que ingresen por el Grupo de Gestion
documental en la Sede de la Direccibn General y excepcionalmente correspondencia que se
reciba en los puntos de atencién del ICBF a nivel nacional que requiera apoyo de la Direccion
de Servicios y Atencién, deberadn ser registradas, dar el respectivo tramite, efectuar el
seguimiento, control y evaluacion de las peticiones, segun los fijado en la Resolucién 6707 de
2013 y las demas que la regulen, modifiquen o adicionen.

2.1.4 Presencial

El Centro de Contacto deberan recibir, clasificar, registrar y atender todas las peticiones
ciudadanos que se soliciten informacién y orientacion en la Direccion de Servicios y Atencion
ubicada en la Sede de la Direccion General del ICBF, lo cual tendra que cumplir con la
normatividad interna que se encuentre vigente y el proceso establecido por el ICBF.

El personal de atencion presencial, serd responsable de la atencion de los ciudadanos que se
acerquen a la Direccion de Servicios y Atencion de la sede de la Direcciéon General del ICBF.
De igual manera, de administrar los buzones fisicos ubicados en esta sede, de acuerdo con los
parametros que establezca la entidad. Se deberan levantar actas de apertura de los buzones y
registrar en el Sistema de Informacién Misional todas las peticiones que alli se encuentren.
Dicho procedimiento esta claramente definido en la Resolucién 6707 de 2013.

2.1.4.5 Back office

El Centro de Contacto a través de sus Datamarshall debera garantizar el suministro de
informacion estadistica confiable. Se realizara el seguimiento a la oportunidad y calidad de la
respuesta de las peticiones que ingresen por cualquier canal al Sistema de Informacién Misional
— SIM en especial Mddulo de Atencion al Ciudadano del SIM.
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Acceso y complementariedad a nuevos servicios

En virtud de la constante evolucién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
los servicios que el ICBF pueda requerir para la comunicacién con los clientes externos a través
del Centro de Contacto no pueden limitarse a la descripcion de los canales actuales, pues estos
podrian en el transcurso del tiempo volverse ineficientes u obsoletos. Se debe garantizar
disponibilidad razonable para prestar servicios adicionales y/o actualizaciones de servicios que,
aungue no estén expresamente descritos en este documento, complementen la oferta de
servicios.
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