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Proceso ICSA-002-2026

A. INTRODUCCION

El presente Anexo Técnico Integral se formula en desarrollo de lo dispuesto en la Ley 91 de
1989, mediante la cual se crea el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio —
FOMAG, como una cuenta especial de la Nacién con independencia patrimonial y
administrativa, cuyo objeto comprende, entre otros, garantizar la prestacion de los servicios
médico-asistenciales a los docentes afiliados y sus beneficiarios.

En concordancia con lo establecido en el articulo 49 de la Constitucion Politica y la Ley
Estatutaria 1751 de 2015, el derecho fundamental a la salud impone al Estado el deber de
asegurar la prestacion de servicios de salud bajo criterios de integralidad, oportunidad,
continuidad, accesibilidad y calidad.

En desarrollo de este marco, el Acuerdo 03 de 2024 adoptd el nuevo Modelo de Atencién y
Prestacion de Servicios de Salud del FOMAG, el cual incorpora, entre otros, los principios de
territorializacion, libre acceso, integralidad de la atencion, eliminacion de barreras de acceso
y articulacion efectiva de la red de prestadores de servicios de salud.

Asi mismo, el presente Anexo se estructura conforme a los principios de la funcion
administrativa y de la gestion fiscal de que tratan los articulos 209 y 267 de la Constitucion
Politica, de conformidad con lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1150 de 2007, asi como
en concordancia con el Manual de Contratacion vigente del FOMAG, el Manual de Usuario
FOMAG y el Manual MN-RS-01 de Referencia y Contrarreferencia, o aquellos que los
modifiquen, adicionen o sustituyan.

En este sentido, el presente Anexo Técnico constituye el instrumento que define de manera
detallada el alcance del servicio, las condiciones técnicas minimas exigidas, los estandares
de calidad, asi como los mecanismos de seguimiento, supervision y control aplicables al
objeto contractual, garantizando su adecuada ejecucién y alineacion con el modelo de
atencion adoptado por el FOMAG.

B. CONTEXTO INSTITUCIONAL Y NECESIDAD DEL SERVICIO

El Modelo de Salud del FOMAG, actualizado mediante el Acuerdo 003 de 2024, redefinio la
arquitectura de prestaciéon de los servicios de salud para el magisterio, estableciendo un
esquema basado en la regulacion centralizada, la trazabilidad integral de la atencién, la
articulacion territorial de la red de prestadores y el control preventivo del gasto. Este enfoque
implica una transformacion estructural en la forma en que se organiza, gestiona y supervisa
la prestacion de los servicios, orientandola hacia resultados en salud, eficiencia operativa y
sostenibilidad financiera.
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En este contexto, el modelo demanda la implementacién de un sistema operativo integral que
permita canalizar de manera ordenada y eficiente la demanda asistencial y administrativa de
los usuarios, garantizando el acceso oportuno a los servicios de salud bajo criterios de calidad
y pertinencia. Asi mismo, dicho sistema debe posibilitar la ejecucion de procesos de
regulacién clinica en tiempo real, la activacion efectiva de rutas de referencia y
contrarreferencia, asi como la consolidacién de informacion estructurada, confiable y
oportuna para la toma de decisiones estratégicas. De igual forma, se orienta a prevenir
desviaciones presupuestales mediante el fortalecimiento de los mecanismos de control
operativo y seguimiento continuo a la prestacion de los servicios.

Bajo este marco, el Centro de Contacto BPO especializado se configura como un
componente operativo transversal esencial para la ejecucién efectiva del Modelo de Salud
del FOMAG, en la medida en que articula la interaccién entre los usuarios, la red prestadora
y las instancias de regulacion y control. Su funcion trasciende la simple recepcién y gestion
de comunicaciones, constituyéndose en un instrumento estructural de gobernanza operativa
que asegura la coherencia entre la regulacion clinica, la gestiéon administrativa y el control
institucional. En tal sentido, el BPO se consolida como un aliado estratégico para la
optimizacion de procesos, la mejora continua del servicio y el cumplimiento de los objetivos
del modelo de atencion adoptado.

C. MODELO DE ATENCION DEL CENTRO DE CONTACTO Y CENTRO REGULADOR
FOMAG

El Modelo de Atencién del Centro de Contacto y Centro Regulador del FOMAG constituye el
eje operativo a través del cual se articula de manera integral el acceso de los afiliados y sus
beneficiarios a la red de prestacion de servicios de salud, asi como la ejecucion de los
procesos de regulacion clinica, el seguimiento asistencial y el control institucional del gasto.
Este modelo se configura como un componente esencial para la implementacion efectiva del
esquema de atencion adoptado por el FOMAG, en la medida en que garantiza la coordinacion
entre los diferentes actores del sistema y la adecuada gestion de la demanda en salud.

La operacién del Centro de Contacto y Centro regulador debera garantizar la articulaciéon
funcional con las rutas integrales de atencion en salud definidas para las diferentes
condiciones y grupos poblacionales, asegurando la correcta orientacion del usuario dentro de
la red, la continuidad del proceso asistencial y la coordinacion entre niveles de complejidad.
Esta articulacion debera reflejarse en la gestion de los procesos de referencia y
contrarreferencia, asi como en el seguimiento de los eventos asistenciales hasta su
resolucion.

Su naturaleza es simultdneamente técnico-asistencial, regulatoria y estratégica, en tanto no
solo soporta la interaccién con los usuarios, sino que incide directamente en la toma de
decisiones clinicas, la gestion del riesgo en salud y la sostenibilidad financiera del sistema.
En este sentido, el modelo trasciende la légica de un servicio de atencién telefénica
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convencional, para consolidarse como una arquitectura operativa integrada que articula
capacidades tecnoldgicas, talento humano especializado y protocolos de actuacion
estandarizados.

En desarrollo de lo anterior, el modelo materializa el derecho fundamental a la salud en su
dimension de acceso efectivo, al facilitar la orientacion adecuada del usuario dentro de la red
de servicios y asegurar la oportunidad en la atencién. De igual forma, permite la adopcion de
decisiones clinicas técnicamente sustentadas mediante procesos de regulacion en tiempo
real, garantiza la trazabilidad integral de cada evento asistencial desde su origen hasta su
resolucion, y genera informacion estructurada, confiable y verificable para el ejercicio del
control institucional y la supervision contractual.

Asi mismo, el modelo contribuye a la mitigacion de riesgos tanto asistenciales como
financieros, mediante la implementacion de mecanismos de control preventivo, seguimiento
continuo y analisis de la informacion, orientados a evitar desviaciones en la prestacion de los
servicios y en la ejecucion de los recursos.

El modelo operativo del Centro de Contacto y Centro Regulador debera incorporar un enfoque
de gestion del riesgo en salud, que permita la identificacion, priorizacion y seguimiento de
usuarios con condiciones de alto riesgo, patologias de alto costo y eventos de interés en
salud publica.

Para tal efecto, el Contratista debera implementar mecanismos de clasificacién de riesgo,
alertas tempranas, seguimiento diferenciado y coordinacion con la red prestadora,
contribuyendo a la prevencion de complicaciones, la reduccidén de eventos adversos y la
optimizacién de los resultados en salud.

Todo lo anterior se soporta en una légica de operacion basada en macro componentes
interdependientes, los cuales funcionan de manera articulada y secuencial, garantizando la
coherencia, eficiencia y calidad en la gestion integral del servicio.

D. DEMANDA REFERENCIAL DEL SERVICIO

El Sistema de Salud del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG
atiende una poblacién aproximada de 900 mil afiliados y beneficiarios a nivel nacional,
conformada por docentes activos, pensionados y sus respectivos beneficiarios, lo cual implica
una operacion de alta complejidad, cobertura territorial amplia y demanda continua de
servicios de salud.

La estimacién de poblacién aproximada sefialada en el presente anexo técnico corresponde
a la poblacion cubierta dentro del alcance operativo del modelo de prestacion vigente FOMAG
para el presente proceso contractual, la cual se considerd bajo criterios de afiliacion,
regionalizacién operativa y segmentacion funcional del modelo.
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En este sentido, la cifra aqui definida no corresponde a la totalidad de afiliados histéricos del
sistema, sino a la poblacion aproximada objetivo sobre la cual se proyecta la demanda real
del servicio, en coherencia con los lineamientos del Modelo de Atencion adoptado mediante
el Acuerdo 003 de 2024.

En el marco del Modelo de Atencién adoptado, la operacion registra un volumen significativo
de interacciones y eventos asistenciales que requieren gestion operativa especializada a
través del Centro de Contacto y del Centro Regulador Nacional, en condiciones de
oportunidad, calidad, trazabilidad y control. Estos volumenes reflejan la dinamica real del
sistema y constituyen un insumo esencial para la adecuada estructuracién técnica del servicio
a contratar.

Con fines exclusivamente referenciales y de dimensionamiento de la operacion, se presentan
a continuacion los volumenes promedio mensuales estimados:

TIPO DE SERVICIO VOLUMEN PROMEDIO MES
POR AUTOGESTION | GESTION
AGENTE
Eventos hospitalarios (Ordenamientos) 25.785 679
Eventos de referencia ambulatoria 862.610 12.627

A continuacion, se detalla la volumetria de las llamadas entrantes a través de la linea de
atencion al afiliado y la linea del centro regulador.

El total de llamadas entrantes a través de la linea del centro regulador (atencién a IPS
hospitalarias) durante el periodo de octubre 2025 a marzo 2026 fue de 12.386, evidenciando
un incremento del 109% en marzo, con un promedio mensual de 1.764, este sin promediar el
mes que se presenta el incremento. El promedio de llamadas entrantes por dia es de 65,
evidenciando que los dias con mayor trafico son los martes y jueves con un volumen
promedio dia de 79 llamadas entrantes y los picos por horario se presentan entre las 11:00 a
las 15:00, con un promedio de 7 llamas hora en la franja horaria antes mencionada y un
promedio de duracion de la llamada (AHT) de 6 minutos.
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DIA ~
Cantidad

LLAMADAS ENTRANTES CENTRO REGULADOR OCTUBRE 2025 -

MARZO 2026
4000 3562
3500
3000
2500 1889
Jo0o 1669 1772 1777 1717 m Total
1500
1000
500
0
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
MES ~
*Fuente: Informe Proveedor Contac Center
PROMEDIO LLAMADAS ENTRANTES DIA DE LA SEMANA
OCTUBRE 2025 A MARZO 2026
79 78
30 70 72 72
70 61
60 a4
50
40
30
20
10
0

lunes martes miércoles jueves viernes sabado domingo

*Fuente: Informe Proveedor Contac Center

Para la linea de atencion al afiliado, el total de llamadas entrantes durante el periodo de
octubre 2025 a marzo 2026 fue de 154.115 llamadas, con un promedio mes de 25.692. El
promedio dia de llamadas entrantes de lunes a viernes es de 1.112, los fines de semana
promedio dia de 185, evidenciando que los dias con mayor trafico son los martes y viernes y
los picos por horario se presentan entre las 10:00 a las 16:00 con un promedio de 50 llamadas
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hora en la franja horaria antes mencionada y un promedio de duracion de la llamada (AHT)
de 8 minutos.

Cantidad
LLAMADAS ENTRANTES LINEA ATENCION AL AFILIADO
OCTUBRE 2025 - MARZO 2026
28068 28488 27550
30000
24420 25478
25000 20151
20000
15000 HmTotal
10000
5000
0
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
mes ¥
*Fuente: Informe Proveedor Contac Center
PROMEDIO LLAMADAS ENTRANTES DiA DE LA SEMANA
OCTUBRE 2025 A MARZO 2026
1400 1240
1172
1200 1060 1062 1027
1000
800
600
324
400
—

lunes martes miércoles jueves viernes sabado domingo

*Fuente: Informe Proveedor Contac Center
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Los valores anteriormente sefialados tienen caracter meramente indicativo y no constituyen
un minimo garantizado ni un compromiso de volumen por parte del FOMAG. Su finalidad es
proporcionar a los proponentes una base objetiva para el dimensionamiento técnico y
econdmico de la operacion, incluyendo la estimacion del talento humano requerido, la
infraestructura tecnoldgica, los niveles de servicio esperados y la capacidad operativa
necesaria para garantizar la prestacion continua, oportuna y eficiente del servicio.

En consecuencia, el contratista debera estructurar una operacion flexible, escalable y
adaptable a las variaciones de la demanda, asegurando en todo momento el cumplimiento
de los niveles de servicio definidos en el presente Anexo Técnico, independientemente de las
ciafluctuaciones que puedan presentarse en los volumenes reales de operacion.

E. ZONA DE OPERACION DEL CONTACT CENTER-BPO

El Contratista se obliga a prestar los servicios de Contact Center-BPO objeto del presente
contrato en instalaciones propias o bajo su administracién, las cuales deberan cumplir con
las condiciones técnicas, tecnoldgicas, de seguridad de la informacién, continuidad del
servicio y capacidad operativa requeridas para garantizar la adecuada ejecucién del objeto
contractual, conforme a los estandares definidos en el presente Anexo Técnico y demas
documentos del proceso de seleccion.

Adicionalmente, el Contratista debera disponer y asignar personal en las sedes que sean
definidas por el FOMAG, cuando asi se requiera para la adecuada prestacion del servicio, en
funcion de las necesidades operativas, los niveles de demanda, los esquemas de articulacion
territorial y los lineamientos impartidos por la Entidad. Para tal efecto, debera garantizar la
disponibilidad del numero de agentes y perfiles requeridos, asegurando su idoneidad,
capacitacion y alineacion con los protocolos operativos y asistenciales definidos.

La operacion debera estructurarse bajo un esquema flexible, escalable y coordinado entre
los diferentes puntos de atencion, de manera que se asegure la continuidad del servicio, la
cobertura nacional, la estandarizacion de procesos y el cumplimiento de los niveles de
servicio establecidos, independientemente de la ubicacion fisica de los recursos humanos o
tecnologicos.

En todo caso, el Contratista sera responsable de la adecuada integracion operativa entre las
sedes propias y aquellas definidas por el FOMAG, garantizando la interoperabilidad
tecnoldgica, la unificacion de criterios de atencion, la trazabilidad de las gestiones y el
cumplimiento de las condiciones de calidad, oportunidad y seguridad exigidas en el marco
del presente contrato.

1. INFORMACION GENERAL
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1.1. Objeto

“Contratar la prestacion de servicios integrales de gestidon operativa especializada (BPO) y
Contact Center para el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG”

1.2. Plazo de Ejecucion Estimado

El plazo estimado para la ejecucion del eventual contrato de prestacion del servicio de Centro
de Contacto BPO especializado para el FOMAG sera de SEIS (6) MESES, contados a partir
de la suscripcion del acta de inicio.

La duracioén proyectada responde a:

e La naturaleza estructural y estratégica del servicio dentro del Modelo de Salud del
FOMAG.

e La necesidad de garantizar continuidad operativa y estabilidad tecnoldgica.

e La adecuada amortizacién de inversiones en infraestructura tecnoldgica y talento
humano especializado.

e La consolidacion de indicadores de desempefio y mejora continua.

e La sostenibilidad financiera del modelo bajo criterios de eficiencia y control del gasto
publico.

El contrato podra contemplar una fase inicial de transicion, alistamiento y estabilizacién
operativa, cuya duracidén sera definida en los documentos definitivos del proceso de
seleccion.

1.3. Identificacién del Objeto con el Clasificador de Bienes y Servicios.

CODIGOS DESCRIPCION

43221500 Sistemas de gestién de llamadas.

43231501 Software de mesa de ayuda o centro de llamadas (Call center).
43221502 Distribuidor automatico de llamadas (ACD)
43231500 Software funcional especifico de la empresa
83111507 Servicios de centro de llamadas (Call Center)
83111500 Servicios de comunicaciones telefénicas

1.4. Forma de Pago

La Fiduprevisora S.A., en calidad de vocera y administradora del Patrimonio Auténomo
que conforma el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG, de
conformidad con el estudio de mercado, el analisis del sector y las necesidades
operativas identificadas para la ejecucion del objeto contractual, establece el
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presupuesto oficial estimado del presente proceso en la suma de QUINCE MIL
TRESCIENTOS CATORCE MILLONES SETECIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL
CIENTO VEINTIOCHO PESOS M/CTE ($15.314.799.128), incluido IVA y todos los
gastos directos e indirectos, impuestos, tasas y demas contribuciones.

Dicho valor se encuentra conformado por un componente base de operacién estimado
en CATORCE MIL ONCE MILLONES SETECIENTOS DIEZ MIL NOVENTA PESOS
($14.011.710.090,00), correspondiente a la prestacion de los servicios durante un plazo
de SEIS (6) MESES, con un valor promedio mensual estimado de DOS MIL
TRESCIENTOS TREINTA Y CINCO MILLONES DOSCIENTOS OCHENTA Y CINCO
MIL QUINCE PESOS M/CTE. ($2.335.285.015,00), asi como por una bolsa a monto
agotable mensual equivalente al NUEVE COMA TRES PORCIENTO (9,3%) del valor
promedio mensual estimado del componente de operacién, la cual asciende a la suma
de DOSCIENTOS DIECISIETE MILLONES CIENTO OCHENTA Y UN MIL
QUINIENTOS SEIS PESOS M/CTE ($217.181.506)

VALOR DEL CONTRATO VIGENCIA 2026
Valor mensual del componente base de operacion $ 2.335.285.015
incluido IVA
Valor Mensual de la Bolsa para pago de Servicios $217.181.506
requeridos por minuto, hora, o por requerimiento
de la Entidad.
Valor Total Mensual $ 2.552.466.521
Valor total del presupuesto por 6 Meses $ 15.314.799.128

El presente proceso de contratacion se encuentra respaldado por medio del Certificado de
Disponibilidad presupuestal No. 19125 del 17 de junio de 2026, expedido por la Direccion
Administrativa y Financiera.

El valor del presupuesto oficial incluye la totalidad de los costos directos e indirectos
asociados a la prestacion del servicio, tales como talento humano, infraestructura tecnoldgica,
licenciamiento, plataformas de Contact Center y CRM, operacion, administracion,
supervision, soporte, mantenimiento, conectividad, seguridad de la informacion, asi como los
impuestos, tasas, contribuciones y demas erogaciones a que haya lugar durante la ejecucién
contractual.

El presupuesto oficial fue determinado con base en el analisis del sector, el estudio de
mercado adelantado por la Entidad, los referentes contractuales existentes en el sector
publico y privado, asi como en la estructuracion técnica, funcional y operativa del servicio
requerido bajo un esquema de Business Process Outsourcing (BPO), conforme a la
complejidad, alcance y condiciones definidas en el Anexo Técnico.

VERSION 3 Pagina 9 de 106 FR-GAD-02-063



% (I-.; Administrado por AﬁodEL

Calombia | Fomag | (Huerevisors) Acuerdo 003

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

Para la estimacion del valor, se tomaron como referencia los precios obtenidos en las
cotizaciones validas del estudio de mercado, los cuales fueron objeto de depuracion mediante
la aplicacion de criterios de comparabilidad y rangos de dispersion, garantizando la exclusién
de valores atipicos y la utilizacion de informacion representativa del mercado.

Asi mismo, el valor total del contrato incorpora el dimensionamiento del servicio definido por
el FOMAG, el cual fue ajustado con base en la actualizacion de la necesidad institucional, la
revision de la volumetria de la operacion, la cobertura nacional del servicio, la operacion
continua 24/7 y los requerimientos técnicos y operativos establecidos en el Anexo Técnico.

El presupuesto contempla igualmente la flexibilidad y escalabilidad del servicio, permitiendo
atender variaciones en la demanda, gestionar picos operativos y garantizar la continuidad en
la prestacion de los servicios de salud, en concordancia con la naturaleza del sistema y el
numero de afiliados y beneficiarios.

En consecuencia, el valor estimado del contrato resulta razonable, proporcional y suficiente
para garantizar la adecuada ejecucion del objeto contractual, en condiciones de calidad,
oportunidad y eficiencia, asegurando al mismo tiempo la optimizacién en el uso de los
recursos publicos y la sostenibilidad operativa del modelo de salud del FOMAG.

Para mas informacion acerca del analisis del sector del proceso, remitirse a dicho documento
el cual, hace parte integral del presente proceso de contratacion.

1.5. Tipo de Contrato a Celebrar

En atencion a la naturaleza del objeto contractual y a las especificaciones técnicas definidas
en el presente documento, el contrato a celebrar corresponde a un Contrato de Prestacién
de Servicios. No obstante, en consideracién a que el FOMAG se rige por un régimen
exceptuado en materia contractual, el proceso se adelantara con sujecion a las disposiciones
aplicables contenidas en la normativa vigente y en el Manual de Contratacion del FOMAG,
garantizando en todo caso los principios de la funcion administrativa y de la gestidon
contractual.

1.6. Obligaciones Especificas del Contratista
El contratista en cumplimiento del objeto contractual debera:

1. Prestar los servicios especializados de BPO y Centro de Contacto (Contact Center)
para brindar soporte a los procesos de gestion de solicitudes, asi como a los procesos
de referencia y contrarreferencia de pacientes en el ambito hospitalario y ambulatorio,
garantizando la continuidad, oportunidad y calidad en la prestacion de los servicios
de salud a los afiliados y beneficiarios del FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES
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SOCIALES DEL MAGISTERIO FOMAG.

2. Garantizar la prestacion del servicio de manera continua, permanente e
ininterrumpida, las veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de la semana,
durante toda la vigencia del contrato.

3. Cumplir con el objeto contractual en la forma, términos, condiciones técnicas y niveles
de servicio establecidos en el contrato, el anexo técnico y los documentos que hagan
parte integral del mismo.

4. Implementar, operar y mantener la plataforma tecnolégica omnicanal que permita la
atencion a través de los distintos canales definidos por el CONTRATANTE, tales
como linea telefénica, chatbot de voz, WhatsApp, portal de autogestién y demas
medios habilitados.

5. Garantizar el correcto funcionamiento de los sistemas tecnoldgicos requeridos para
la prestacion del servicio, incluyendo los médulos de ChatBot de voz, WhatsApp,
CRM, sistemas de grabacion, trazabilidad y gestion de solicitudes.

6. Realizar las actualizaciones, configuraciones, pruebas técnicas, integraciones y
ajustes tecnoldgicos que resulten necesarios para garantizar la adecuada operacion
de la plataforma tecnolégica del servicio.

7. Acordar previamente con el supervisor del contrato cualquier modificacion en
funcionalidades, configuraciones o actualizaciones relevantes de los sistemas
tecnoldgicos utilizados en la operacion.

8. Operar el sistema de referencia y contrarreferencia hospitalaria, conforme a los
protocolos establecidos por el FOMAG y a la normatividad aplicable al sistema de
salud.

9. Recibir, registrar, analizar y gestionar las solicitudes de referencia y contrarreferencia
provenientes de la red prestadora de servicios de salud.

10. Garantizar la adecuada ubicacion de los pacientes dentro de la red de prestadores
contratada, conforme al nivel de complejidad requerido y a los criterios de
oportunidad, georreferenciacion y disponibilidad.

11. Coordinar los traslados de pacientes cuando estos sean requeridos, incluyendo
traslados terrestres, aéreos, fluviales o maritimos, segun la condicion clinica del
usuario.

12. Confirmar el ingreso del paciente a la institucién hospitalaria a la cual haya sido
remitido y realizar el seguimiento correspondiente hasta la resolucion del evento
asistencial.

13. Gestionar los procesos de contrarreferencia cuando el usuario requiera continuar su
tratamiento en un nivel de complejidad menor o en modalidades de atencion
domiciliaria de conformidad con los lineamientos impartidos por la entidad.

14. Verificar los derechos del afiliado al FOMAG previo a la gestion de cualquier solicitud
de servicio.

15. Gestionar las autorizaciones de servicios de salud conforme a los lineamientos
establecidos por el CONTRATANTE, incluyendo autorizaciones para atencion inicial
de urgencias, estancias hospitalarias y servicios intrahospitalarios.

16. Garantizar el acceso y orientacion a servicios el Contratista debera garantizar la
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orientacion efectiva de los usuarios para el acceso a los servicios de salud dentro de
la red prestadora, incluyendo la gestion de citas cuando asi se defina por el FOMAG
0, en su defecto, la articulacion directa con los prestadores responsables del
agendamiento, asegurando en todo caso la oportunidad en la gestion, la eliminacion
de barreras de acceso y la trazabilidad del proceso hasta la confirmacion del servicio.
Esta gestién debera alinearse con los principios de accesibilidad, oportunidad y
continuidad definidos en el Modelo de Atencion del FOMAG.

17. Realizar el analisis técnico-cientifico de las solicitudes presentadas por la red
prestadora, conforme a las Guias de Practica Clinica y a los criterios definidos por el
CONTRATANTE.

18. Emitir las autorizaciones, conceptos técnicos o comunicaciones de negacion
debidamente sustentadas cuando los servicios solicitados no se ajusten a los criterios
técnicos, contractuales o normativos aplicables.

19. Garantizar la trazabilidad integral de los procesos de referencia y contrarreferencia,
con especial énfasis en cohortes de pacientes con patologias de alto impacto en
salud publica, tales como enfermedades oncoldgicas y cardio-cerebrovasculares.

20. Coordinar con la red prestadora la continuidad de la atencién de los pacientes,
incluyendo la articulacion de servicios de medicina domiciliaria u otras modalidades
de atencién cuando ello sea requerido para garantizar el egreso seguro del paciente.

21. Mantener evidencia documentada de las actuaciones realizadas en el proceso de
traslado, referencia, contrarreferencia y gestién de servicios.

22. Realizar seguimiento a las solicitudes gestionadas vy verificar la efectiva prestacion
de los servicios autorizados dentro de la red de prestadores.

23. Gestionar integralmente las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)
que ingresen a través de los canales del Contact Center, plataformas internas o
externas asignadas por FOMAG, garantizando su recepcién, registro, clasificacion,
tramite, seguimiento, respuesta y cierre, conforme a los criterios definidos en el
presente Anexo Técnico y los lineamientos de la Direccién Nacional de Participacion
Social del FOMAG. Asi mismo, debera asegurar la oportunidad, trazabilidad, calidad
y verificabilidad de la gestion y de las respuestas emitidas.

24. Elaborar y presentar al CONTRATANTE mensualmente los informes periédicos de
gestion, operacion e indicadores definidos en el contrato, en la matriz de reportes y
en los acuerdos de niveles de servicio.

25. Identificar brechas en la prestacion de los servicios por parte de la red prestadora y
reportarlas oportunamente al area competente del FOMAG para la adopcion de las
acciones correspondientes.

26. Implementar mecanismos de seguimiento y monitoreo de los indicadores de
desempeno del servicio, proponiendo planes de mejora cuando se identifiquen
desviaciones o incumplimientos.

27. Disponer durante toda la ejecucion del contrato del personal directivo, profesional,
técnico y operativo requerido para la adecuada prestacion del servicio, conforme a la
propuesta presentada y aprobada por el CONTRATANTE.

28. Garantizar que el personal asignado cuente con la idoneidad, experiencia y
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capacitacion necesarias para el desarrollo de las funciones asignadas.

29. Presentar al CONTRATANTE, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a
la suscripcion del acta de inicio, un Plan de Calidad del Servicio, que contemple las
actividades, procesos y controles necesarios para garantizar el cumplimiento de las
obligaciones contractuales.

30. Suscribir y cumplir los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que regiran los tiempos
de atencion, respuesta y gestién de las solicitudes atendidas por el Centro de
Contacto. y Centro Regulador, garantizando el cumplimiento de los indicadores,
métricas, tiempos de atencién, oportunidad, accesibilidad, continuidad operativa,
disponibilidad tecnoldgica, trazabilidad, calidad del dato, resolutividad y calidad en la
atencion definidos en el Anexo Técnico del proceso.

31. Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién a la que
tenga acceso durante la ejecucion del contrato, absteniéndose de divulgarla a
terceros no autorizados.

32. Cumplir durante toda la ejecucidon contractual con las disposiciones legales,
regulatorias, técnicas y contractuales aplicables en materia de proteccion de datos
personales, seguridad de la informacion, confidencialidad, reserva, custodia y
tratamiento de la informacion, asi como con las politicas, lineamientos, protocolos,
estandares y mecanismos de seguridad definidos por el CONTRATANTE vy el
FOMAG. Para el cumplimiento de esta obligacién, el CONTRATISTA debera
implementar, mantener y garantizar mecanismos de seguridad de la informacion,
respaldo, recuperacion, trazabilidad y continuidad operativa, incluyendo, entre otros,
controles de acceso, monitoreo de seguridad, gestion de incidentes, protocolos de
contingencia, respaldo periddico de bases de datos, planes de continuidad del
negocio, recuperacion ante desastres y procedimientos de reversibilidad tecnoldgica
y documental al finalizar el contrato.

33. Informar oportunamente al CONTRATANTE cualquier situacién que pueda afectar la
ejecucion del contrato o generar riesgos operativos, técnicos o juridicos.

34. Atender las auditorias, visitas y requerimientos que realice el CONTRATANTE
durante la ejecucion del contrato.

35. Presentar oportunamente las facturas correspondientes para el pago de los servicios
prestados, conforme a las condiciones establecidas en el contrato.

36. Suministrar la informacién que le sea requerida por la Entidad de forma inmediata en
relacion con el objeto del contrato.

37. Presentar los informes que sean requeridos por el FOMAG respecto de cualquier
aspecto en relacién con el contrato dentro de los siguientes 5 dias habiles a su
solicitud.

38. Para garantizar indicadores de salud El Contratista junto con el contratante deberan
disefar, implementar y reportar indicadores de desempefo en salud asociados a la
operacion del Centro de Contacto y Centro Regulador, incluyendo como minimo:
tiempos de oportunidad en la asignacién de servicios, tiempos de gestion en procesos
de referencia y contrarreferencia, porcentaje de resolutividad de solicitudes,
seguimiento a cohortes priorizadas, tasas de reingreso evitables asociadas a fallas
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en la gestion operativa, indicadores de satisfaccion del usuario. Estos indicadores
deberan articularse con los mecanismos de seguimiento del FOMAG y ser utilizados
como insumo para la mejora continua, la gestién del riesgo en salud y el control del
gasto.

39. Garantizar el reporte de eventos adversos que se identifiquen en la gestién de los
procesos al alcance del Contac Center, esta gestién debera alinearse con los
principios de calidad definidos en el Modelo de Atencién del FOMAG.

40. Garantizar la continuidad operativa y asistencial del servicio durante las etapas de
transicién, terminacion o cambio de operador, ejecutando las actividades de
empalme, transferencia de conocimiento, entrega organizada de bases de datos,
registros operativos, grabaciones, histéricos de gestion, reportes, indicadores,
configuraciones tecnoldgicas, inventarios de informacion, documentacién técnica y
demas activos generados durante la ejecucion contractual, asi como los mecanismos
de reversibilidad tecnolégica y documental definidos por el CONTRATANTE vy el
FOMAG, con el fin de asegurar la continuidad del servicio sin afectacion a la
poblacion afiliada.

41. El contratista debera mantener durante toda la ejecucion contractual los mecanismos
de continuidad del negocio, recuperacion ante desastres y operacion alterna
ofrecidos en su propuesta.

42. Cumplir las demas obligaciones inherentes al contrato y aquellas que resulten
necesarias para el adecuado cumplimiento del objeto contractual.

1.7. Obligaciones Generales del Contratista

1. Desarrollar todas las actividades necesarias para el cumplimiento del objeto del
contrato y de lo ofrecido en la propuesta, la cual hace parte integral del presente
documento.

2. Realizar durante el plazo de ejecucion todas las gestiones tendientes al logro del
objeto contractual.

3. Atender los requerimientos formulados por el CONTRATANTE en relacion con el
objeto del contrato y las obligaciones adquiridas.

4. Guardar reserva sobre la informacion que llegue a conocer con ocasion de la
ejecucion del contrato, absteniéndose de divulgarla a personal no autorizado por
el CONTRATANTE o a terceros en general.

5. Asumir todos los gastos inherentes al perfeccionamiento del contrato y aquellos
necesarios para su inicio y ejecucion, si a ello hubiere lugar.

6. Mantenerse al dia en el pago de los aportes al Sistema General de Seguridad
Social y a los parafiscales.

7. Informar al CONTRATANTE cualquier hecho que pueda afectar la ejecucion del
contrato.

8. Constituir las pdlizas correspondientes y actualizarlas con ocasion de prérrogas,
modificaciones o adiciones, cuando corresponda.

9. Mantener indemne al CONTRATANTE frente a cualquier dafo o perjuicio
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originado durante la ejecucion del contrato y hasta su terminacion.
10. Cumplir con todas las demas obligaciones inherentes al contrato, de conformidad
con la Ley

1.8. Obligaciones del Contratante

1. Cumplir con todas las obligaciones que le correspondan en virtud del presente
CONTRATO, de conformidad con la normatividad vigente y la naturaleza del
objeto contractual.

2. Suministrar al CONTRATISTA la informacion y elementos necesarios para la
adecuada ejecucion del objeto contractual.

3. Garantizar, a través de la gestibn del supervisor del CONTRATO, la
correspondiente apropiacion y reserva presupuestal para el pago del presente
CONTRATO.

4. Supervisar la ejecucion de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA,
verificando el cumplimiento estricto de los términos, condiciones vy
especificaciones establecidas en el contrato, asi como del marco normativo
aplicable. Esta supervision incluird la revision de avances, calidad de los
entregables, cronograma de ejecucién y demas aspectos inherentes a la
adecuada prestacion del servicio o ejecucion del objeto contractual.

2. GESTION DE RECURSOS

2.1 Gestion de Recurso Tecnolégico

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

Equipos de software adicional debe ser adquirido por el contratista con cargo a
Coémputo o este.
Portatiles El sistema operativo de los computadores debe tener la capacidad de

aplicar la ultima version de las actualizaciones y parches de seguridad
liberados por los fabricantes del software instalado en los equipos.

Cada computador debe tener acceso a Internet y estar conectado con
la LAN de la sede.

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

El contratista debe garantizar una velocidad minima de acceso a

internet de 4Mbps por cada 40 puesto de trabajo durante la ejecucion

del contrato, cuando los servicios contratados estan en la sede del

Proveedor. También debe garantizar la redundancia de la conectividad.
Conectividad

El futuro contratista debe disponer de:

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

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

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

El Contratista debe disponer de una herramienta de control de acceso
por roles e identificacion de cada persona, para los agentes,
supervisores, lideres de calidad, es decir, segun las actividades a
Software de gestion |desarrollar.
de Agentes
vinculados a la La plataforma o software debe:
operacion
i. Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada
persona y su rol dentro de la operacion;
ii.  Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;
iii.  Generar reportes diarios y consolidados
iv.  Gestibn de cambios en la configuracion y permisos en la
plataforma.

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

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de

acuerdo con los siguientes parametros: nimero del documento de
identificacion del ciudadano; numero de llamada; fecha y hora; ciudad
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Grabacion y y/o departamento de origen; Agente que recibe la llamada. FOMAG

almacenamiento de | podra definir la estructura del nombre de las grabaciones.
transacciones

El contratista debe entregar las grabaciones de las transacciones
mensualmente en almacenamiento externo (Disco Duro) con cifrado a
nivel de archivo o de disco, almacenamiento en la Nube o a través de
un FTP, SFTP, en formato convencional de Windows o MP3 o el
adecuado para que puedan ser descargadas y consultadas
posteriormente y dar acceso a las grabaciones segun lo requiera la
Entidad Compradora para verificacion de estas.

Sin perjuicio del tiempo minimo de almacenamiento definido para
efectos operativos, el contratista debera garantizar la conservacion,
disponibilidad y recuperacién de las grabaciones y soportes de
interaccion por un término no inferior a dos (2) afos, cuando estas se
encuentren asociadas a eventos asistenciales, procesos de referencia
y contrarreferencia, PQRS en salud, o cualquier actuaciéon que pueda
derivar en procesos de auditoria, seguimiento clinico o actuaciones
judiciales.

Lo anterior, en concordancia con los principios de trazabilidad,
continuidad de la atencion, seguridad del paciente y responsabilidad
institucional.

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

El Contratista debera disponer, implementar y operar los canales
definidos en el presente Anexo Técnico para la atenciéon del canal de
voz, garantizando la gestidon integral de las llamadas entrantes y
salientes (Inbound/Outbound), asi como el adecuado enrutamiento,
distribucion y continuidad del servicio.

El contratista debe certificar que las lineas 01800 cuenten con
Lineas telefénicas |disponibilidad inmediata y ademas debe tener una certificacién de que
cuenta con una Plataforma Omnicanal Cloud.

Asi mismo, el Contratista debera garantizar la titularidad,

administracién y disponibilidad de las lineas telefénicas utilizadas
durante la ejecucién del contrato, y se obliga a que, previo
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requerimiento del FOMAG y antes de la finalizacion del contrato, dichas
lineas puedan ser cedidas, transferidas o portadas a favor del FOMAG
o de un tercero designado por este, con el fin de asegurar la
continuidad del servicio y que los usuarios conserven los mismos
numeros de contacto.

Mensaje salida Colombia por plantillas preaprobadas por WhatsApp
quien las clasifica como marketing (con la capacidad necesaria para

WhatsApp atender en linea) por agente de forma mensual durante la totalidad
Business API HSM | del plazo de ejecucion del contrato).
de Salida El proveedor debera garantizar la disponibilidad y operacién del canal

WhatsApp Business AP, incluyendo la gestion técnica necesaria para
su funcionamiento dentro de la operacion del Contact Center.

Tarifa para Colombia, duracién conversacion 24 horas dentro de las

WhatsApp cuales se pueden enviar los mensajes o interacciones que sean

Business APl por | necesarios con la capacidad necesaria para atender en linea) por

conversacion de | agente de forma mensual durante la totalidad del plazo de ejecucion
entrada del contrato).

El proveedor debera garantizar la disponibilidad y operacién del canal
WhatsApp Business API, incluyendo la gestion técnica necesaria para
su funcionamiento dentro de la operacién del Contact Center.

Mensajes de texto bidireccionales diarios para apoyar las gestiones
de la empresa maximo 160 caracteres, con el fin de contar con la
confirmacién o cancelacion de las citas, procedimientos entre otros
Servicio envio SMS | por parte del paciente. Estos mensajes podran de enviados de
bidireccionales manera masiva unicamente al momento de cargar la base de datos,
de resto se enviaran de manera transaccional de acuerdo con las

tipificaciones que hagan los agentes.

El servicio de SMS podra utilizarse para recordacién, confirmacion y/o
cancelacion de citas.

EI FOMAG, podra solicitar la integracion de recursos propios, como son
aplicativos, sistemas de informacion y bases de datos con la plataforma
de software de gestion del Contratista y constituir asi su propio CRM
Integraciéon con | para la gestion de los Servicios contratados.
recursos
Para toda futura integraciéon que requiera el FOMAG con sus
plataformas, la Entidad dimensionara las horas de desarrollo
requeridas, las cuales deberan corresponder al alcance solicitado.

El Contratista debe contar en el Call Center o en las sedes que el
FOMAG defina, como minimo con una (1) impresora multifuncional, de
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Equipos y servicios | velocidad minima de 40 ppm y un (1) escaner de alto rendimiento, de
para la Operaciéon | velocidad minima de 65 ppm,.

El Contratista debe garantizar los suministros mensuales de téner y
papel para al menos 15.000 paginas mensuales por el plazo del
contrato. FOMAG tendra en cuenta que los equipos entregados son
para uso exclusivo para la operacién de los Servicios de Contact Center

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

Asi mismo debe garantizar que los equipos siempre estan en

Mantenimiento | funcionamiento, para lo cual debe suministrar los repuestos e insumos
necesarios o remplazo de este en caso de que la falla no tenga
solucién.

El Contratista debe hacer al menos un (1) mantenimiento preventivo
durante la vigencia del contrato y debe asumir los costos de realizacion
del mantenimiento.

Los programas de computacién o informacion, software, herramientas,
y demas desarrollados por las partes para la ejecucion del contrato,
seran de propiedad exclusiva de la parte que los desarrolle, sin
embargo, los mismos deberan quedar al servicio del FOMAG sin
limitacion de tiempo. Las autorizaciones de uso de cualquier clase de

Propiedad propiedad intelectual no se extienden mas alla del contrato o sus
intelectual en los |prérrogas o del término que acuerden las partes.
desarrollos

El contratista debera aportar a la suscripcién del acta de inicio, la
certificacion del licenciamiento de los diferentes softwares para operar
los sistemas y equipos con vigencia minima de 12 meses contados a
partir de la presentacion de la oferta, conforme a la normatividad
vigente. En el evento que, el software sea de propiedad del oferente,
debera adjuntar el certificado del registro del soporte légico (software)
realizado en la Direccion Nacional de Derechos de autor del Ministerio
del Interior.

Sistema de gestion Contar con un sistema de gestién de contenidos en el cual el FOMAG
de aprendizaje pueda divulgar informacion relacionada con temas de gestion del
servicio y temas misionales, que permita a los Agentes realizar una

busqueda facil por palabra clave o identificadores.
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Copias de El Contratista debe realizar una copia de seguridad mensual de las
seguridad transacciones generadas en la operacién y disponer de un sistema de

almacenamiento con la capacidad suficiente que permita el
almacenamiento por un periodo de dos (2) afios y un sistema que
garantice la disponibilidad de la informacién en caso de fallas.

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

De igual forma es responsable de respaldar y proteger la informacion
de modo que la informaciéon del FOMAG pueda ser recuperada al
estado de 24 horas antes.

Continuidad del |Entregar al FOMAG el plan de contingencia dentro de los dias (5) dias
Negocio habiles siguientes a la firma del contrato e implementar los planes de
contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito

que afecten la prestacion de los Servicios BPO.

Plan de El Plan de Continuidad de Negocio podra ser ajustado durante la
Continuidad de | vigencia del contrato y el FOMAG podra solicitar una prueba de los
Negocio resultados del ultimo Plan de Continuidad de Negocio o DRP ejecutado.

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

Seguridad de la

Infraestructura El Proveedor es responsable de respaldar y proteger la informacién de
modo que la informacion de FOMAG pueda ser recuperada al estado
de veinticuatro (24) horas antes.

Debe existir un (1) puesto para la Coordinacién o lideres de proceso
con sillas interlocutoras, que cuenten separador para garantizar la
privacidad y un (1) puesto para supervisor y un (1) puesto
administrativo los cuales deben estar en la misma ubicacion junto con
la Coordinacion y lideres.

Puestos de trabajo | Los puestos de los lideres del proceso, deben contar con visibilidad a
talento humano |los puestos de la operacién, deben contar con doble pantalla con la
FOMAG finalidad de realizar seguimiento a los indicadores operativos y
conexién de los colaboradores. Estos puestos deben contar con
herramientas de monitoreo de llamadas y pantalla del personal;
adicionalmente, deben contar con los permisos necesarios para ver en
linea y descargar los indicadores y dashboards de las diferentes
plataformas del contratado para el seguimiento de la operaciéon del

personal que ocupe las posiciones de todos los puestos.
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El Contratista debera estar en capacidad de aumentar o disminuir la
cantidad de puestos de acuerdo con las necesidades de la operacion.

El proveedor debe habilitar un espacio exclusivo, independiente y
separado del area de operacién del Call Center, destinado a la
supervision de los servicios y la operacion por parte de la Gerencia de
Servicio al Cliente.

Adicionalmente, debe suministrar al menos dos (2) pantallas de
tecnologia LCD, LED, OLED o QD-OLED de minimo 507, ubicadas en
la zona de operacion del Call Center. Estas pantallas deben permitir el
monitoreo en tiempo real de la operacién, incluyendo:

Monitoreo de la e Llamadas en espera.

Operacion Tiempos de atencion.

Numero de agentes disponibles, ocupados o en estado auxiliar.

Tiempos de espera.

Llamadas perdidas.

Alertas sobre llamadas que superen los tiempos limite

establecidos

La pantalla debe ser suministradas por el proveedor exclusivamente
para la campanfa.

El Contratista debe proporcionar a FOMAG herramientas en la nube o
data center para la gestion telefénica, asi como para realizar
seguimiento y parametrizacion que permitan generar reportes y
visualizar en tiempo real el estado de la operacion de:
¢ Llamadas en espera.
e Tiempos de espera.
¢ Numero de Agentes libres, ocupados, en otros auxiliares (bafo,
capacitacion, retroalimentacion, apoyo).
e Tiempos de las llamadas
Numero de llamadas perdidas
e Generacion de alertas que permitan identificar llamadas que
superen en tiempos limites de cada agente.
e Permita parametrizar los indicadores (a nivel de agente o
campafa) a monitorear en linea.
e Visualizar diferentes formas los indicadores (graficas, listas,
comparadores) generando un analisis mas detallado de la
operacion.

Herramienta de
Monitoreo Remoto

El Proveedor debe disponer de minimo un (1) usuario para operaciones
hasta 100 Agentes, y dos (2) usuarios para operaciones mayores a 100
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e inferiores a 200 Agentes, tres (3) usuarios para operaciones entre
200 y 300 Agentes y cinco (5) usuarios para operaciones de mas de
300 Agentes. Lo anterior, para la gestién de FOMAG, de modo que esta
pueda llevar a cabo el monitoreo de calidad seguimiento y control de la
operacion.

Todos los reportes que involucren la seleccién aleatoria de
transacciones deben ir acompafados de la descripcion de la
metodologia utilizada para hacer la seleccion, FOMAG podra solicitar
un cambio en esta metodologia, siempre y cuando se mantenga la
completa aleatoriedad de la muestra.

2.2 Gestion de Canales de Atencion

El Contratista debe disponer de las herramientas descritas para la atencion de cada canal de
atencion.

Canal teleféonico

Canal de atencion telefonico mediante comunicacion verbal en tiempo real. (Inbound,
outbound, blending).

Disponer de una herramienta de software de gestion telefénica que
permita registrar o identificar:

i. El numero unico de llamada
ii. Fechay hora de la llamada
iii. El agente que atiende la llamada
Software de iv. Informaciéon del usuario o ciudadano que se comunica con la
gestion telefonica Entidad Compradora.
v. Motivo de la llamada.
vi. Motivo de la terminacion de la llamada
vii. Observaciones a la llamada
viii. Estado de la llamada
ix. Tiempo de llamada
x. Debe permitir la generacion de estadisticas en tiempo real de la
operacién admitiendo la personalizacion de los indicadores
monitoreados. La informacion debe estar disponible para
diferentes intervalos de tiempo (todo el dia y la ultima hora).
xi. Historico de la gestion realizada con el contacto (Veces que se
llamé, fecha, hora).
xii. Integracién o CTI
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El Contratista debe disponer de un sistema de distribucién automatica
de llamadas (ACD) que permita:
Distribucion
automatica de (i) Contestar llamadas entrantes o realizar llamadas salientes;

llamadas (ii) Enviar llamadas a un asesor cuando haya un asesor libre o cuando
termine la locucién.
(iif) Gestionar las prioridades de asignacion de llamadas.
(iv) Informar el tiempo de espera aproximado

La herramienta debe permitir;
i. El municipio y departamento de procedencia de la llamada.

ii. Enrutamiento realizado de la llamada
iii. Reprogramar la llamada

Software de iv. Crear una alerta en el software de gestion telefonica del agente

gestion que permita identificar cuando la llamada sobrepase X minutos

telefénica con el fin de realizar seguimiento a los tiempos de conversacion
(TMO).

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

Vi. Permitir el monitoreo de audio y pantalla en tiempo real de los
agentes.
Vii. Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa, con

alerta de audio en la diadema telefénica y ventanas informativas
en las pantallas.
Viii. Realizar acciones correctivas o de ajuste de forma inmediata,
por parte del coordinador, sin detener el servicio ni desconectar
a los Agentes.
iX. Permitir la insercibn de comentarios a las llamadas
monitoreadas.

El Contratista debe disponer de un software que permita grabar el
99.7% de las llamadas de entrada y salida.
Software de
grabacion de voz |El software debe registrar el nombre de las grabaciones en un medio
que permita realizar la consulta con alguno de los siguientes
parametros: numero de llamada, fecha y hora, ciudad y/o departamento
de origen, TMO, agente que recibe la llamada.

El Contratista debe disponer de un software que permita la marcacién
automatica de registros telefonicos de la siguiente forma:

i.  Marcado predictivo
ii. Marcado progresivo
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Marcado Preview

marcacion (Canal |El software debe permitir adicionalmente:

telefénico)

iv.
V.
Vi.
Vii.
viii.

Canal correo electronico

Reprogramar las llamadas

Registrar el motivo de la terminacién de la llamada.

Detectar voz viva para descartar los buzones, tonos ocupados y
contactos no efectivos.

Dejar un mensaje pregrabado si se detecta un contestador
Tipificar la llamada segun proceso

Incluir observaciones a la llamada

Identificar el estado de las llamadas

Incluir las bases de datos de cada campafa de salida

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

Canal de atencién que permite el intercambio (enviar y recibir) de mensajes a través de
sistemas de comunicacioén electrénicos, se puede enviar no solamente texto, sino todo tipo de

archivos digitales.

El Proveedor de servicios debe disponer de los medios de comunicacion

(Internet), herramientas de hardware (Equipos de computo) y Software

para llevar a cabo la gestion de la cuenta de correo electrénico.
Herramientas de |El sistema debe:

Hardware y

Software i
ii.
iii.
iv.

V.

Permitir envio de mensajes en formato HTML.

Proporcionar plantillas de respuestas.

Permitir inclusion de archivos adjuntos.

Permitir la administracion de los mensajes de correo y
distribucion automatica a los Agentes.

Gestionar prioridades

El Proveedor debe contar con una herramienta para el envio masivo de
correos, que permita el envio a minimo 5.000 correos electrénicos
Software para simultaneos o de manera masiva por dia.
Mailing Debe permitir la generacion de estadisticas en tiempo real de los envios
realizados, correos que rebotaron y correos abiertos, envio de mensajes
en formato HTML e inclusién de archivos adjuntos.
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Canal chat Web

Canal de atencion y comunicacion escrita en tiempo real a través de equipos electronicos (PC,
portatiles, tabletas, celulares, entre otros) que estan conectados a Internet.

El Contratista debe disponer de las herramientas de hardware y
software para la atenciéon del chat por parte de los agentes. El
Proponente debe estar en capacidad de publicar la herramienta de chat
a través de una URL y permita ser integrado con el sitio web de la
Entidad Compradora. El chat debe ser compatible con multiples
navegadores (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Chrome, Safari y
Herramientas de |Opera).
Hardware y
Software La herramienta de gestion del canal chat debe permitir
i.  Almacenar el chat
ii. Identificar al ciudadano
iii.  Gestionar y atender multiples chats o varias interacciones.
iv. Enviar y recibir mensajes de texto, imagenes, audio, y archivos
en cualquier formato, archivos de hasta 100 MB

v. Interacciones automaticas a través de Chatbots
vi.  Compatibilidad con la aplicacion de mensajeria instantanea
WhatsApp

El Contratista debera disponer de la infraestructura tecnoldgica
necesaria, incluyendo hardware y software, para garantizar la
integracion, interoperabilidad y operacién eficiente con la herramienta
de chatbot (chatbot) definida o implementada por el FOMAG. Para tal
efecto, debera realizar los desarrollos, adaptaciones, configuraciones e
integraciones que resulten necesarios para asegurar su correcto
funcionamiento dentro del ecosistema tecnologico del servicio.

En caso de que se requiera el desarrollo de componentes,
Integracion con las | funcionalidades o integraciones especificas para la puesta en operacion
Herramientas de |del chatbot, estos seran realizados por cuenta y riesgo del Contratista y
Hardware y su propiedad intelectual, incluidos los cédigos fuente, configuraciones y
Software FOMAG ' documentacion asociada, sera transferida al FOMAG sin costo
adicional, garantizando su uso, modificacién, actualizacién vy

continuidad operativa por parte de la Entidad.

Cuando, por razones debidamente justificadas relacionadas con
incompatibilidades tecnoldgicas, limitaciones de integracion o
imposibilidad técnica en la implementacion del chatbot dispuesto por el
FOMAG, no sea viable su puesta en operacion en los términos
definidos, el Contratista debera garantizar la prestacion del servicio
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mediante una solucién de chatbot alternativa que cumpla integralmente
con las condiciones funcionales, técnicas y de servicio establecidas en
el presente Anexo Técnico, sin que ello implique afectacion en la
calidad, oportunidad, cobertura o niveles de servicio exigidos.

En todo caso, el Contratista sera responsable de asegurar la
continuidad del servicio, la trazabilidad de las interacciones, la
integridad de la informacién, la seguridad de los datos y la adecuada
experiencia del usuario en los canales digitales, en concordancia con
los lineamientos definidos por el FOMAG.

2.3 Gestion de Recurso Humano

Los Servicios de Contact center contratados por FOMAG que involucren recurso humano
podran ser contratados y ejecutados en la modalidad teletrabajo o en sitio en la sede del
Proveedor o segun se indique en el presente Anexo.

En caso de que FOMAG opte por la contratacion de estos servicios en la modalidad de
teletrabajo, el Contratista debe contemplar la aplicacion y dar cumplimiento expreso a lo
definido sobre la materia por parte del Ministerio del Trabajo, las leyes que rigen esta
modalidad y demas normas aplicables que se expidan durante la ejecucién del Acuerdo
Marco.

En todo caso, el Contratista debe garantizar que el recurso humano dispuesto en la modalidad
de teletrabajo debe tener a disposicion las herramientas de comunicacion, de mensajeria,
videoconferencia y colaboracién necesarias para estar en permanente contacto con FOMAG,
entidades de orden nacional, distrital, territorial o con el docente, sindicatos, asociaciones o
veedurias segun las necesidades de la operacion.

El Contratista asume todos los costos directos e indirectos propios del servicio y de la
modalidad de trabajo para el recurso humano y debe dar cumplimiento a los ANS definidos
por FOMAG.

Todas las demas exigencias y requerimientos previstos para el agente en Sede son
extensibles a la modalidad de teletrabajo. ElI Contratista debe garantizar las condiciones de
eficiencia, disponibilidad, conectividad, seguridad de la informacion, entre otras predicables
de las obligaciones propias del proveedor en Sede.

El Talento Humano constituye el eje estructural para la ejecucion efectiva del Modelo de
Atencion del Centro de Contacto y Centro Regulador del FOMAG, en la medida en que
soporta de manera directa la operacién de los procesos asistenciales, regulatorios,
administrativos y de control que integran el servicio.
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Dada la naturaleza del servicio, que involucra la gestidn clinica, la regulacién hospitalaria, la
coordinacién operativa a nivel nacional, el tratamiento de datos personales sensibles en salud
y el cumplimiento de niveles de servicio exigentes, el Contratista debera garantizar una
estructura de personal idonea, suficiente y especializada, que responda a criterios técnicos
de dimensionamiento, eficiencia operativa y calidad en la atencion.

En este sentido, la conformacion, organizacion y disponibilidad del talento humano debera
estar debidamente sustentada tanto desde el punto de vista técnico como juridico,
asegurando el cumplimiento de las disposiciones normativas aplicables en materia laboral,
de seguridad social, proteccion de datos personales, habilitacion de servicios de salud y
demas regulaciones pertinentes, asi como de los lineamientos definidos por el FOMAG en el
presente Anexo Técnico.

Asi mismo, el Contratista sera responsable de garantizar la permanencia, capacitacion
continua, supervision y evaluacion del personal asignado, asegurando su alineacion con los
protocolos clinicos, operativos y de atencion definidos, asi como con los estandares de
calidad, oportunidad y humanizacién del servicio exigidos por el modelo de atencion.

Bajo este marco, la estructura de talento humano debera estar técnicamente dimensionada
y juridicamente sustentada conforme a los siguientes criterios:

La volumetria referencial.

La operacion continua 24 horas x 7 dias a la semana.

Los tiempos maximos por tipo de evento o servicio (Resolucion 2335 de 2023).
El cumplimiento de los ANS definidos.

La trazabilidad obligatoria en SUIM-FOMAG vy la plataforma HORUS.

La continuidad asistencial sin interrupciones.

Para la prestacion del servicio el proveedor debe garantizar la contratacion del personal
idéneo y con los perfiles establecidos por FOMAG para la gestidén y cumplimiento con calidad
y bajo la normatividad legal vigente de la operacién contratada. con el servicio solicitado.

Debe garantizar la cobertura de acuerdo con los dimensionamientos establecidos para cada
servicio 0 proceso, contemplando las temporadas normales de la industria en las que se
presenta mayor rotacion o ausentismo del talento humano, para que exista cobertura,
asegurando asi la atencion de los diferentes servicios.

FOMAG se reservara el derecho de solicitar el reemplazo o el retiro de cualquier funcionario,
cuyo desempefio no sea el requerido para una éptima calidad del servicio. Estos se daran
teniendo en cuenta los resultados de los reportes de monitoreo entregados el proveedor,
monitoreos de calidad realizados por la supervision del contrato, areas correspondientes o
auditorias, quejas radicadas por los afiliados, proveedores o IPS y evaluaciones de
conocimiento., asi como también en cualquier momento de la ejecucion del contrato FOMAG
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podra solicitar las hojas de vida como parte de la supervision para la validaciéon del
cumplimiento de los perfiles solicitados.

La rotacién debe medirse a nivel general y por servicio, con analisis mensual y reportandolo
como un porcentaje donde se debe incluir el detalle de la desvinculacion por cada asesor.

2.3.1 Programa Permanente de Capacitacién

El Contratista debera implementar y mantener un programa integral de capacitacion
permanente dirigido al talento humano que soporta la prestacion de los servicios objeto del
contrato, con el fin de garantizar la calidad en la atencién, la correcta aplicacion de los
lineamientos operativos, clinicos y administrativos definidos por el FOMAG, y el cumplimiento
de los niveles de servicio establecidos.

Las capacitaciones iniciales requeridas para el inicio de la operacién seran impartidas por el
FOMAG.

El Contratista debera garantizar su registro, grabacién, documentacioén y estructuracion, de
manera que sirvan como insumo formal para sus procesos internos de formacion,
entrenamiento y réplica del conocimiento, asegurando la estandarizacion en la transferencia
de informacion hacia todo el personal vinculado al servicio.

De manera continua, el Contratista deberd garantizar como minimo cinco (5) horas
mensuales de capacitacion por agente, orientadas al refuerzo, actualizacién y mejora de los
procesos, asi como un espacio minimo de treinta (30) minutos semanales previos al turno
(pre-turno) destinados a la socializacion de novedades operativas, cambios normativos o
ajustes en los protocolos de atencién. Lo anterior, sin perjuicio de la obligacion de
implementar mecanismos agiles e inmediatos de comunicacién cuando se requiera la
socializacién urgente de informacion critica para la operacion.

En todos los casos, el Contratista debera implementar mecanismos verificables que permitan
evidenciar la comprension, apropiacion y adherencia del personal a los contenidos
impartidos, tales como evaluaciones, controles de conocimiento, seguimiento en operacién u
otros instrumentos equivalentes. Estas actividades deberan ejecutarse sin generar
interrupciones en la prestacion del servicio ni afectar la continuidad operativa.

Las actividades de capacitacion, entrenamiento, coaching, seguimiento o control no deberan
afectar la programacion de turnos, la disponibilidad operativa, los niveles de servicio ni los
indicadores de desempeno, y en ningun caso podran ser consideradas como tiempo efectivo
de atencién para efectos de facturacion. En consecuencia, dichos tiempos deberan ser
asumidos por el Contratista como parte de su estructura operativa y no haran parte de los
tiempos remunerados asociados a la prestacion directa del servicio.
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El Contratista debera presentar mensualmente, como parte de los soportes de facturacion,
un reporte detallado y verificable del tiempo de formacién ejecutado, discriminado por agente,
tipo de capacitacién y contenidos abordados, el cual debera evidenciar el cumplimiento de
los minimos establecidos. El incumplimiento de estos tiempos dara lugar a los descuentos
correspondientes, en proporcion al tiempo no ejecutado, sin perjuicio de las demas acciones
contractuales a que haya lugar.

Adicionalmente, el Contratista debera disefiar e implementar programas complementarios de
formacion orientados al fortalecimiento de competencias en atencion al usuario, incluyendo,
entre otros, protocolos de atencion, talleres de escucha activa, coaching, proactividad,
manejo eficiente del tiempo, redaccion, ortografia y gestién de quejas. Estas actividades
deberan ser adicionales a las horas minimas de capacitacion establecidas y, en ningun caso,
podran afectar la prestacion continua del servicio ni la programacion operativa.

2.3.2 Perfiles de los Agentes / Profesionales

A continuacion, se describen los perfiles del talento humano requeridos para la adecuada
prestacion del servicio de Contact Center, incluyendo tanto el personal administrativo como
el operativo, en coherencia con las necesidades del modelo de atencion y los niveles de
servicio exigidos.

El Contratista debera garantizar que el personal asignado cumpla integralmente con los
perfiles, competencias, experiencia

.m y requisitos aqui definidos, asegurando su idoneidad para el desarrollo de las funciones
asignadas y su alineacién con los lineamientos técnicos, operativos y asistenciales del
FOMAG.

En el marco de las funciones de supervisién contractual, el Contratista debera entregar al
Supervisor del contrato, de manera previa a la vinculacién y durante la ejecucién del mismo
cuando asi se requiera, copia de las hojas de vida, soportes académicos y certificaciones de
experiencia del personal que ocupe cargos administrativos y de aquellos perfiles que
determine la Entidad, con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en
el presente Anexo Técnico.

Asi mismo, el Contratista sera responsable de mantener actualizada esta informacion y de
garantizar su disponibilidad para efectos de seguimiento, control y auditoria, sin perjuicio de
las verificaciones adicionales que pueda realizar el FOMAG en cualquier momento durante
la ejecucion del contrato, de conformidad con lo requerido el siguiente recurso humano:
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a. Operacién del Contact Center

Areas Administrativas.

Con Posgrado en Areas De Servicio Al Cliente
o Calidad. con experiencia de al menos cinco
(5) Ahos en Contact Center y/o BPO.

CARGO PERFIL CANTIDAD
GERENTE OPERATIVO Profesional en ciencias administrativas o | 1  exclusivo
afines, con posgrado en areas de Servicio Al | para FOMAG
Cliente con experiencia de al menos diez (10)
Anos en Contact Center y/o BPO.
JEFE DE OPERACION Profesional en areas de la Salud o Ingenieria | 1 por cada
Industrial o Administracion de Empresas o | 100 gentes

SUPERVISORES DE
CALIDAD

Profesional en Ingenieria Industrial o
Administracion de Empresas o Areas
Administrativas.

Con Posgrado en Areas De Servicio Al Cliente
o Calidad. con experiencia de al menos tres
(3) Afios en Contact Center y/o BPO.

1 por cada 50
agentes

AGENTES DE SERVICIO
DE PRIMER NIVEL

Bachiller, experiencia minima de seis (6)
meses como Agente en centros de contacto,
atencion telefénica y/o servicio al cliente.

20 agentes

AGENTES DE SERVICIO
DE SEGUNDO NIVEL

Técnicos, tecnologos o] estudiantes
universitarios con minimo sexto semestre
cursado 'y aprobado en carreras
profesionales, experiencia minima de un (1)
afio como Agente en centros de contacto,
atencion telefénica y/o servicio al cliente

20 agentes

Agente Chatbot -
(Asistido, paso a agente)

Bachiller, experiencia minima de seis (6)
meses en atencion de usuarios, servicio al
cliente o gestion de interacciones en centros
de contacto, Contact Center, BPO, mesas de
servicio o canales digitales.

Debera contar con competencias para la
atencion de interacciones a través de canales
digitales, incluyendo chat web, WhatsApp,
chatbot y demas mecanismos de atencion
definidos para la operacion, garantizando el
adecuado registro, gestion y escalamiento de
las solicitudes de los usuarios.

3 agentes

INGENIEROS DE
SISTEMAS

Ingeniero de Sistemas con experiencia
minima de tres (3) afios en centros de

1 por cada 25
agentes
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contacto, atenciéon teleféonica y/o servicio al
cliente.

(Ver Nota)

LIDER DE ANALITICA

Profesional en Ingenierias Matematicas,
Estadistica o Carreras Afines con experiencia
minima de un (1) afio como Agente en centros
de contacto, atencion telefonica y/o servicio al
cliente.

1

MONITOR DE LA
OPERACION

Profesional en Ingenieria Industrial o
Administracion de Empresas o Areas
Administrativas con experiencia minima de
dos (2) anos en centros de contacto, atencion
telefénica y/o servicio al cliente.

DATA DE LA OPERACION

Tecndlogo en Ingenierias Matematicas,
Estadistica O Carreras Afines con experiencia
minima de seis (6) meses como Agente en
centros de contacto, atencion telefénica y/o
servicio al cliente.

Nota: El perfil de Ingeniero de Sistemas debera ser ofrecido por el futuro contratista como un
valor agregado dentro de la prestacion del servicio, en consecuencia, su disponibilidad no
generara costos adicionales ni sera objeto de facturacion independiente.

b. Operacién del Centro Regulador

CAPACITACION

CARGO PERFIL CANTIDAD
LIDER DE Licenciado en educacién, profesional en |1 para Fomag
FORMACION O pedagogia o docencia, administracién, ingenierias

o areas afines de la salud.

Experiencia minima de dos (2) afios en gestion de
equipos, desarrollo y disefio de programas de
formacion, gestion de recursos, técnica para
brindar un conocimiento eficiente, eficaz y con
calidad.

Con capacidad de medir la efectividad de los
programas de formacién con seguimiento al nivel
de conocimiento de los funcionarios.

FORMADOR Profesional en Psicologia, Trabajo Social, |1 por cada 50
Administracion de Empresas, Ingenierias o | funcionarios
carreras afines.

VERSION 3 Pagina 31 de 106 FR-GAD-02-063



Gobierno de (r'; ;\L“!Nir‘-wcmu F_m ANodel
Colombia | FOMAG {fiduprevisora) Acuerdc-) 003
- Cambio
ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026
Experiencia minima de un (1) en gestion de
equipos, manejo de herramientas audiovisuales,
estrategias ludicas para el aprendizaje,
implementacién de planes de formacion.
Con habilidades de comunicacién, dominio de
contenidos, capacidad para simplificar conceptos y
retroalimentacién constructiva.
AGENTES DE Auxiliar de enfermeria, técnicos, tecnélogos o | Agentes

SERVICIOS DE estudiantes universitarios (minimo 2do semestre) | Gestiéon

SALUD (Gestidon | de areas afines a la salud. Experiencia minima de | Inbount:

Inbount y canales | seis (6) meses en Contact center de servicios de | Se debe

no presenciales) | Salud o en ejecucion de procesos similares. | dimensionar
Habilidades de comunicacién y relacionamiento, | segun
manejo de herramientas ofimaticas, buena | informaciéon de
redaccion y ortografia. ingreso de
Para contingencia y/o durante periodos de alta | llamadas a

demanda, y siempre que cuente con la aprobacion
de FOMAG, se podra validar el ingreso de personal
con experiencia diferente a la anterior descrita,
este personal podra continuar si por cumple con
los indicadores de desempefio, con los estandares
de calidad y experiencia exigidos.

través de lalinea
de atencion a
IPS

(El numero base
para este
componente no
podra ser inferior
a 20 agentes)

Agentes
Gestion
Canales No
presenciales:
Radicacion
Horus (centro
requlador)

12 para cubrir
las 24 horas (3
turno manana, 3
tarde, 3 turno
noche par y 3
noche impar).

Solicitudes _ via
correo _ (centro
requlador)
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42 para cubrir
las 24 horas (3
turno manana, 3
tarde, 3 turno
noche par y 3
noche impar).

MEDICOS

Profesional en Medicina, preferiblemente con
especializacion en areas administrativas, con
minimo un (1) afo de experiencia en urgencias,
hospitalizacién o UCI.

Habilidades en liderazgo, toma de decisiones bajo
presion, analisis de casos para priorizacidon segun
condicion clinica.

Rol: Liderar el grupo de gestion de regiones
designadas, revisar y validar la clinica vy
pertinencia de los casos en referencia para
confirmar la priorizacion de riesgo vital, gestionar
los casos clasificados como urgentes, para las
solicitudes de servicios hospitalarios de alto costo
validar la pertinencia y gestion interna de MAOS.

10 para cubrir
las 24 horas (3
turno mafana, 3
tarde, 2
OPERACION
PQRS turno
noche par y 2
turno noche

impar).

*1 médico por
turno sera quien
lidera las
solicitudes  de
servicios de alto
costo y MAOS
hospitalario

ENFERMEROS

Profesional de Enfermeria, preferiblemente con
especializacion, con minimo dos (2) afos de
experiencia en urgencias, hospitalizaciéon o UCl y
en gestidén administrativa en salud, preferiblemente
en referencia o autorizaciones.

Habilidades en toma de decisiones bajo presion,
analisis de casos clinicos, manejo de herramientas
ofimaticas.

Rol: Gestion de referencia de regiones
designadas, de los casos clasificados como
prioritarios, generar las ordenes de servicios para
las solicitudes de servicios hospitalarios de nivel 3
y 4, liderar la gestion y seguimiento de los servicios
de atencion domiciliaria y oxigenos.

9 para cubrir las
24 horas (2 turno
manana, 2 tarde,
2 turno noche
par y 2 turno
noche impar).

y 1 enfermero de
lunes a sabado
horario  oficina
para liderar las
solicitudes  de
atencion
domiciliaria y
oxigenos.

AGENTES PARA

Auxiliar de enfermeria, con experiencia minimo de

Ayudas

GESTION seis (6) meses en Contact Center y gestion de | diagnosticas:
SERVICIOS DE procesos de salud: ordenamientos | 10 para cubrir
REFERENCIA (autorizaciones), oxigenos, atencion domiciliaria, | las 24 horas (3
HOSPITALARIA | referencia y contrarreferencia. Manejo de | turno mafiana, 3

herramientas ofimaticas, buena ortografia y |tarde, 4 turno
redaccion.
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Rol: Gestionar las solicitudes de servicios de salud | noche par e
hospitalario de atencion domiciliaria, oxigenos, | impar)
ayudas diagnosticas, referencia y
contrarreferencia, hasta la confirmacidon de la | Referencia:

prestacion del servicio.

8 para cubrir las
24 horas (2 turno
manana, 2 tarde,
2 turno noche
par y 2 turno
noche impar).

Oxigenos:

6 _para cubrir las
24 horas (2 turno
mafana, 2 tarde
y 1 turno noche
par e impar)

Atencion
Domiciliaria:

6 _para cubrir las
24 horas (2 turno
mafnana, 2 tarde
y 1 turno noche
par e impar)

AGENTE PARA
Gestion de
Solicitudes de
Transcripciones
de Servicios de
Salud
(Ambulatorio)

Auxiliar de enfermeria, técnicos, tecndlogos o
estudiantes universitarios (minimo 2do semestre)
de areas afines a la salud. Experiencia minima de
seis (6) meses en atencion al usuario, Contact
center de servicios de Salud o en ejecucion de
procesos similares. Habilidades de comunicacion
y relacionamiento, manejo de herramientas
ofimaticas, buena redaccion y ortografia,

20 Agentes para
cubrir  jornada
mafana y tarde
(10 turno
mafiana y 10
turno tarde)

*Se debe cubrir
fin de semana,

Para contingencia y/o durante periodos de alta | sabados,
demanda, y siempre que cuente con la aprobacién | domingos y
de FOMAG, se podra validar el ingreso de personal | festivos  (para
con experiencia diferente a la anterior descrita, | estos dias se
este personal podra continuar si por cumple con | requiere 10
los indicadores de desempefo, con los estandares | asesores cada
de calidad y experiencia exigidos. dia).

Lo anterior se

calcula  segun
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promedio dia de
radicaciones
que realiza el
afiliado a través
de Horus: 2.100
con una gestion
de 70 solicitudes
por Agente

c. Perfiles para la gestion integral de PQRSDF

CARGO

PERFIL

CANTIDAD

COORDINADOR
LEGAL OPERACION

Profesional en derecho, experiencia minima
de tres (3) afios en el objeto contractual y/o en

1 exclusivos para

semestres Universitarios de carreras
administrativas, afines formacion técnica y/o
tecnologica culminada

PQRS coordinacion o gestion o, respuesta o cierre de FOMAG
(SUPERVISOR) PQRS
Bachiller o técnico o estudiante universitario,
Con un (1) afo de experiencia en Contact
Center en areas de servicio al cliente o salud o
AGENTES DE ARL o Seguros. La experiencia en Contact 10 exclusivo para
CONTACT CENTER Center puede ser homologada con 2 FOMAG

ASESORES BACK

Bachiller o técnico o estudiante universitario,
con un (1) afo de experiencia en Contact

10 exclusivo para

telefénica y/o servicio al cliente.

OFFICE Center en areas de atencion a labores de back FOMAG
Office
Profesional en Ingenieria Industrial o
Administracion de Empresas o Areas 1 exclusivo para
MONITOR DE Administrativas con experiencia minima de FOMAG
CALIDAD dos (2) anos en centros de contacto, atencion

d. Perfiles para la gestion integral de servicios en sede y oficina virtual de apoyo

CARGO

| PERFIL

CANTIDAD
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Técnicos, tecnologos o estudiantes 70 agentes
universitarios con minimo sexto (Distribuidos
semestre cursado y aprobado en en las
AGENTES DE SERVICIO EN carreras profesionales, experiencia diferentes
SEDES FOMAG minima de un (1) afio como Agente en sedes del
centros de contacto, atencion telefénica Fomag)

y/o servicio al cliente

Técnicos, tecndlogos o estudiantes
universitarios con minimo  sexto
AGENTES DE SERVICIO DE | semestre cursado y aprobado en
OFICINA VIRTUAL DE APOYO | carreras profesionales, experiencia 5 agentes
minima de un (1) afio como Agente en
centros de contacto, atencion telefénica
y/o servicio al cliente

Nota 1: El contratista debe contar con un esquema de agentes de reserva para suplir
ausencias temporales debido a novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias,
incapacidades). Estos agentes deben estar capacitados y disponibles de manera inmediata.

El Contratista debe garantizar que los Servicios BPO operaran con la cantidad de Agentes la
ejecucion del contrato, es por esto que los Agentes de reserva debe estar a disposicion del
Proveedor para suplir las ausencias temporales presentadas en la inmediatez y deben ser
capacitados en el uso de las herramientas necesarias para operar el servicio y el Proveedor
debe capacitar en los temas propios de la operacion de FOMAG donde suplira la ausencia.

Nota 2: El contratista debe realizar evaluaciones mensuales del rendimiento de cada agente
que forme parte del grupo de trabajo para la prestacion del servicio, ademas debe entregar
los resultados al supervisor del contrato de FOMAG como los resultados de las
capacitaciones y evaluaciones realizadas.

Estas evaluaciones son de total autonomia del contratista.

Nota 3: A solicitud de FOMAG, el contratista debera realizar el reemplazo de un Agente con
base en criterios de rendimiento con una justificacién que incluya evidencias de errores
criticos de usuario 0 negocio de acuerdo con la definicién del indicador correspondiente., por
esto mismo y a solicitud de FOMAG, el proveedor debera realizar la rotaciéon de los Agentes
con base en la informacion resultante de la aplicacion del estudio de seguridad.

El contratista cuenta hasta 48 horas para aprovisionar el recurso humano, y remplazar a los
agentes, que deberan cumplir con el perfil correspondiente.
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Nota 4: La cantidad y composicion del talento humano sefialado en el presente acapite podra
modificarse, aumentandose o disminuyéndose, conforme a las necesidades del FOMAG y a
los ajustes que se requieran en relacién con la prestacion de los servicios contratados.

Nota 5: El contratista deberd mantener durante toda la ejecucién contractual el equipo
minimo requerido para la adecuada prestacion del servicio. Los perfiles relacionados en el
presente Anexo corresponden a condiciones minimas de operacién y deberan permanecer
disponibles durante la vigencia del contrato.

En caso de retiro, renuncia, terminacién del vinculo laboral, incapacidad prolongada o
cualquier otra circunstancia que impida la continuidad de alguno de los integrantes del equipo,
el contratista debera efectuar su reemplazo en un plazo razonable, garantizando que el nuevo
recurso humano cumpla condiciones de formacion, experiencia e idoneidad iguales o
superiores a las acreditadas para el perfil inicialmente propuesto.

La sustitucion del personal debera ser informada previamente al supervisor del contrato y no
podra afectar la continuidad del servicio ni el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de
Servicio (ANS).

3. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS SERVICIOS A CONTRATAR

Las especificaciones técnicas del servicio de Contact Center — BPO deberan garantizar una
arquitectura tecnolégica robusta, escalable, segura y de alta disponibilidad, orientada a
soportar la operacién integral del modelo de atencién del FOMAG, en condiciones de
continuidad, eficiencia operativa, trazabilidad de la informacién e interoperabilidad con los
sistemas de la Entidad y demas actores involucrados.

En este sentido, la solucién tecnoldgica propuesta por el Contratista debera contemplar una
arquitectura integral que soporte la gestion omnicanal, la regulacién operativa, el monitoreo

en tiempo real, la analitica de datos y los mecanismos de control y supervisién, conforme a
los lineamientos definidos en el presente Anexo Técnico.

Para tal efecto, la arquitectura tecnolégica del Contact Center debera estar compuesta, como
minimo, por las siguientes capas:

A. CAPAS DE OPERACION CONTACT CENTER/CENTRO REGULADOR
3.1 Capa de Canales de Atencion
Corresponde a los medios a través de los cuales los usuarios se comunican con el sistema,

los cuales deberan estar integrados en una plataforma omnicanal que permita la unificacion
de las interacciones en un solo sistema de gestion.
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Los canales minimos que debera soportar la plataforma son:

Canal telefénico (lineas nacionales y lineas gratuitas)
Chat web

Correo electrénico

Mensajeria instantanea

Formularios web

Campanas salientes

Encuestas de satisfaccion

Todos los canales deberan integrarse al sistema CRM para garantizar la trazabilidad de las
interacciones y la gestion de las solicitudes.

3.2 Capa de Plataforma de Contact Center

El contratista debera contar con una plataforma tecnolégica de Contact Center en la nube
(Contact Center as a Service — CCaaS), la cual debera permitir la gestion de llamadas
entrantes y salientes, la distribucion automatica de llamadas, la gestion de colas de atencion,
el monitoreo en tiempo real, la grabacion de llamadas, la generacion de reportes operativos
y la integracion con el sistema CRM.

La plataforma debera contar como minimo con las siguientes funcionalidades:

Distribucion automatica de llamadas (ACD)
Sistema de respuesta de voz interactiva (IVR)
Grabacion de las llamadas

Softphone para agentes

Monitoreo en tiempo real

Dashboards operativos

Reportes histéricos

Gestion de colas

Campanas salientes

Integracion con CRM

Integracion mediante APIs

Control de usuarios y perfiles

Registro de logs de auditoria

3.3 Capa CRM - Gestion de Usuarios y Solicitudes
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El Contact Center debera operar sobre un sistema CRM que permita la gestion integral de
los usuarios y de las solicitudes, garantizando la trazabilidad de todas las interacciones y
actuaciones realizadas sobre cada caso.

El CRM debera permitir como minimo:

Registro de usuarios

Registro de interacciones

Radicacion de solicitudes

Gestion de PQRS

Gestion de autorizaciones

Gestidn de referencia y contrarreferencia
Seguimiento a casos

Historial del usuario

Adjuntar documentos

Estados de las solicitudes

Tipificacion de solicitudes

Generacion de reportes

Exportacion de informacién

Control de accesos

Logs de auditoria

Integracion con sistemas externos
Generacion de indicadores de gestidon

El sistema CRM sera el sistema central de operacion del Contact Center, por lo cual todas
las interacciones con los usuarios deberan quedar registradas en dicho sistema.

3.4 Capa de Integraciones e Interoperabilidad

La arquitectura tecnolégica debera permitir la interoperabilidad con los sistemas de
informacion del FOMAG y con los sistemas de informacion de los prestadores de servicios
de salud, mediante mecanismos de integracion como APls, servicios web, integraciones
REST o mecanismos equivalentes.

Las integraciones deberan permitir como minimo:

Consulta de afiliados

Consulta de estado de autorizaciones
Solicitud de autorizaciones

Consulta de citas médicas

Gestion de PQRS
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Consulta de red de prestadores

Consulta de historia de solicitudes

Integracion con sistema documental

Integracion con sistemas de facturacion (si aplica)
Intercambio de informacion estructurada

La interoperabilidad tecnoldgica es un elemento esencial del modelo de operacién del Contact
Center.

3.5 Capa de Analitica y Reportes

El Contact Center debera contar con herramientas de analitica de datos que permitan la
generacién de reportes operativos, tacticos y estratégicos, asi como la identificacién de
patrones de comportamiento de los usuarios, causas de quejas, fallas en la prestacion del
servicio de salud y generacion de alertas tempranas.

La plataforma debera permitir:

Dashboards en tiempo real
Reportes operativos

Reportes de gestion

Reportes de SLA

Reportes de PQRS

Reportes de productividad

Reportes de satisfaccion del usuario
Analitica de voz

Analitica de texto

Identificacién de patrones de quejas
Alertas tempranas

Exportacion de datos

A continuacién, se relaciona los informes basicos requeridos por FOMAG, los cuales deberan
ser entregados de manera mensual y discriminado segun linea de atencion (linea de atencién
al afiliado y linea centro regulador), como parte de la validacion de ejecucién del contrato y
como suministro para identificacion de desviaciones e implementaciones de mejoras
continuas:

Numero total de llamadas recibidas (por IVR y con paso a asesor).
Numero de llamadas atendidas por agente y consolidado.

Numero de llamadas abandonadas.

Numero de llamadas atendidas antes del umbral.

Tiempo de duracién de llamadas atendidas por agente y consolidado.
Ocupacion de los asesores.
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Tiempo promedio de espera antes de ser atendidas por agente.

Tiempo promedio de espera antes de abandonar la linea.

Numero de llamadas atendidas por cada opcidn del menu del IVR.

Retencion del IVR.

Tiempo promedio de navegacion en el IVR.

Promedio de llamadas por hora.

Resultados de las campanas de outbound realizadas (cuando aplique).

Identificacién del numero de llamadas que ingresan de las diferentes IPS con su

frecuencia.

Nivel de Servicio.

Llamadas cortas (menores a 10 segundos).

Numero de Asesores conectados.

Horas de conexion por asesor y consolidado con sus respectivos estados (AUX,

HOLD, AVAIL).

Horas de conexion asesor de gestion de canales no telefénicos y consolidado.

Tipificacion de la gestion de canales no telefénicos.

Productividad y oportunidad de los diferentes servicios.

Tarificador de llamadas realizadas por las campafias de outbound y/o, back office

en cumplimiento de sus llamadas y facturadas como minuto de telefonia, donde

registre como minimo: origen de la llamada, fecha, hora, duracién, numero

telefénico de destino con su respectivo indicativo, tipo de llamada (local, nacional

o celular) e identificacion de quien realiza la llamada.

¢ Informes de monitoreo por servicio que incluyan el reporte cuantitativo y cualitativo
de la situacion del servicio, razones de insatisfaccion y de satisfaccion de los
usuarios o IPS, desviaciones, alertas y acciones de mejora.

¢ Informes de monitoreo de calidad de los asesores (para todos los canales
asistidos), debe contener informacion cuantitativa y cualitativa con los errores
frecuentes por asesor y consolidados, por servicio y consolidados, cantidad de
monitoreo programados al inicio del mes y cumplimiento de estos, errores criticos,
errores no criticos, solucién en primer contacto, entre otros.

¢ Informes de monitoreo de los canales de autogestién en donde se observen los
dias, horas y tipo de prueba realizada y los resultados obtenidos. En caso de haber
encontrado fallas o incidentes se debe documentar el tipo de falla y la accién o
solucion implementada con su respectiva duracion.

e Soporte de las capacitaciones y evaluaciones realizadas a cada agente

mensualmente.

Informe de tipificacion del 100% de las llamadas e interacciones por canal.

Informe de casos resueltos en primer contacto.

Informe de usuarios reiterativos por canal y causas.

Cantidad de usuarios unicos por canal por dia y por mes.

Cantidad de usuarios que se contactaron por varios canales y razones.

Alertas con respecto a las desviaciones de los procesos y/o situaciones atipicas.
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e Los informes adicionales relacionados con la operacion que requiera FOMAG.
3.6 Capa de Seguridad de la Informacién

El proveedor debera implementar controles de seguridad de la informacion que garanticen la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion, especialmente tratdandose de
datos personales y datos sensibles de salud.

El modelo de seguridad debera incluir como minimo:

Control de accesos por roles
Autenticacién de usuarios

Cifrado de informacion

Logs de auditoria

Copias de respaldo

Gestién de incidentes de seguridad
Firewall

Antivirus corporativo

Sistemas de deteccién de intrusos
Politicas de seguridad de la informacion
Plan de continuidad del negocio

Plan de recuperacién ante desastres
Proteccion de datos personales
Acuerdos de confidencialidad
Custodia de grabaciones

Auditoria de accesos a la informacién

B. ALCANCE ESPECIFICACIONES TECNICAS OPERACION

iTEM COMPONENTE DESCRIPCION CONDICION TECNICA MINIMA
1 PLATAFORMA DE Software Plataforma en la nube tipo Contact Center
CONTACT CENTER especializado |as a Service (CCaaS) que permita atencion

para la gestién dejomnicanal (voz, chat, correo, mensajeria),
interacciones |IVR, ACD, grabacion de llamadas,
omnicanal campanas salientes, monitoreo en tiempo
real, dashboards, reportes, integracion con
CRM, integracién mediante APls, control de
usuarios, logs de auditoria y disponibilidad
minima del 99,5%.
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Incorporar certificaciones de seguridad
(ISO 27001, SOC 2, GDPR) para garantizar
proteccién de datos sensibles.

Exigir redundancia geografica y
mecanismos de recuperacion  ante
desastres (DRP). Incluir capacidad
de Speech Analytics (analisis de
sentimientos, deteccion de palabras clave).

Establecer compatibilidad con WebRTC
para atencién via navegador sin necesidad
de software adicional.

2 SISTEMA CRM Sistemade |El CRM debera permitir registro de
gestién de usuarios, registro de interacciones,
usuarios, radicacion de PQRS, gestion de casos,
solicitudes, gestion de autorizaciones, gestion de

PQRS, casos y [referencia y contrarreferencia, gestiéon de
trazabilidad tutelas, adjuntar documentos, historial del

usuario, estados del caso, tipificacion de
solicitudes, trazabilidad de actuaciones,
reportes, exportaciéon de datos, control de
accesos, logs de auditoria e integracién con
la plataforma de Contact Center y sistemas
del FOMAG mediante APIs.

Integracion con firma digital Y
autenticacion multifactor para tramites
sensibles (ej. tutelas). Definir capacidad de
interoperabilidad con bases de datos
externas (Ministerio de Educacion, EPS,
etc.). Incluir motor|
de workflow configurable para automatizar
procesos internos.

Establecer modulo de Bl
(Business Intelligence) para analisis
avanzado de casos y PQRS.

3 INTEGRACIONES E Integracion con |La solucién debera permitir integracién
INTEROPERABILIDAD sistemas de |mediante  APls, servicios web o
informaciéon  |mecanismos equivalentes con sistemas del
FOMAG, sistemas de prestadores de salud,
sistemas documentales y otros sistemas de
informacion necesarios para la operacion.
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Cumplimiento de estandares HL7/FHIR
para interoperabilidad con sistemas
de salud. Incluir bus de servicios (ESB) o
middleware para orquestar|
integraciones complejas. Definir protocolos
de seguridad en APIs (OAuth2, TLS
1.2/1.3)

4 ANALITICA Y REPORTES | Herramientas de |La  plataforma debera contar con
analisis de dashboards en tiempo real, reportes
informacion  |operativos, reportes de gestion, reportes de
SLA, reportes de PQRS, analitica de datos,
exportacion de informacién y herramientas
de analisis de interacciones de voz y texto.

Incorporar herramientas de mineria de texto
y voz para identificar patrones en PQRS.
Exigir reportes automatizados con envio
programado acorreos institucionales.
Incluir KPIs de experiencia del usuario
(NPS, CES, CSAT) ademas de SLA.

Establecer capacidad de integracién

con Power Bl/Tableau para analisis

avanzado.
5 ELASTICIDAD PARA Crecimientode |[EI Contratista debe atender los
CRECIMIENTOS los Servicios |crecimientos por servicio, requeridos por|

FOMAG por un tiempo de duracién total del
crecimiento entre minimo 10 dias
calendario y maximo 20 dias calendario en
las mismas condiciones iniciales del
contrato.

Las partes podran de comun acuerdo
aumentar el tiempo de duracién de
crecimiento.

El Contratista y FOMAG, de acuerdo con
los parametros definidos en cada ficha del
servicio, definen los tiempos de
implementacion y aprovisionamiento de los
servicios que se ven afectados por tal
crecimiento.

VERSION 3 Pagina 44 de 106 FR-GAD-02-063



©
% (I-.; Administrado por A'ﬂiodEL

Gobierno de b isor:
CoLoTbia EOMAG ‘ {fiduprevisora) é;ur(:g(;fo3

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

Definir escalabilidad automatica (auto-
scaling) en la nube para picos de demanda.
Incluir clausula de pruebas de estrés
periddicas para validar capacidad de
crecimiento.

Establecer mecanismos de
aprovisionamiento rapido (max. 48 horas
para incrementos criticos).

MEDIOS DE ATENCION Esquemade |[HORARIO DE ATENCION: El Contratista
atencion debe poner a disposicion de FOMAG un
esquema de atencion que debe funcionar
en el mismo horario de la operacion
contratada que sera 7X24.

A través de este sistema, el Contratista
proporcionara a FOMAG un sistema de
atencion al cliente para b recepcion y
gestion de solicitudes.

El esquema de atencion al cliente debe
contar con un sistema de grabacién de
llamadas y canales de atencion del
proveedor para FOMAG.

MEDIO TELEFONICO: El proveedor debe
disponer de dos lineas telefénicas (018000
y fijas) las cuales deben estar habilitadas
desde el primer dia de inicio de la
operacion, permitiendo el ingreso y salida
de las llamadas a numeros fijos y celulares.

Para el caso de las lineas telefénicas, el
Contratista debera dar cumplimiento a lo
establecido en el presente Anexo Técnico
en relacion con su administracion,
disponibilidad y eventual cesion,
garantizando en todo momento Ia
continuidad del servicio y la permanencia
de los numeros de contacto para los
usuarios.

CORREO ELECTRONICO: EI Contratista
debera disponer de un canal de atencion a
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través de correo electrénico bajo dominio
propio, garantizando la recepcion, gestion y
respuesta de las solicitudes en un tiempo
maximo de quince (15) minutos, de
conformidad con lo establecido en el
acapite de gestion de recursos tecnologicos
del presente Anexo Técnico.

MENSAJES DE TEXTO: ElI Proveedor|
debe contar con una herramienta que
permita el envio masivo de minimo 1000
SMS/minuto, asi como el envio de
mensajes cortos — SMS personalizados y el
registro de las respuestas recibidas para los
SMS en doble via.

Se debera contemplar mensajeria
enriquecida (RCS) como evolucion del
SMS.

SMS como CHAT ElI Proveedor debe
contar con una herramienta que permita la
recepcion de mensajes desde teléfonos
moviles y Avantel y desde la misma
herramienta se dé respuesta como chaty le
llega como un SMS al ciudadano, siempre
y cuando el servicio se encuentre habilitado
por parte de los operadores.

El servicio incluye la respuesta de
mensajes cortos — SMS de manera
continua y automatica durante las 24 horas
siguientes a su envio, para los casos en los
cuales el celular se encuentre apagado y no
reciba el mensaje; El Proveedor debe
contemplar en el valor del servicio, los
costos de retransmision y la Entidad paga
por los SMS efectivos enviados.

WHATSAPP FOR BUSINESS API: EI
Contratista debe realizar a través de un
bréker de WhatsApp el proceso de
incorporacion (inboarding) de Fomag v la
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linea de atencién, debe realizar el proceso
de certificacion de la cuenta.

Fomag debe proporcionar toda Ia
informacion requerida por Facebook para
tener la cuenta certificada de acuerdo con
las politicas definidas por ellos, debe
suscribir los documentos requeridos para
que el Contratista realice el proceso ante el
bréker de WhatsApp. Adicionalmente la
Entidad debe contemplar la negativa de
Facebook al proceso de inboarding de la
linea, situacién que no es responsabilidad
del Contratista para la prestacion del
servicio.

El Contratista debe en conjunto con Fomag,
definir el caso de uso y plantillas a usar en
las conversaciones establecidas, asi como
la posibilidad de ceder la linea y la
administracion a Fomag una vez termine el
contrato.

Se debera incluir moédulo de chatbot
inteligente (IA conversacional) para
respuestas automaticas.

CHATBOT DUMB: ElI Contratista debe
disponer de las herramientas de hardware
y software para la atencion del chat por
parte de los agentes. El Proponente debe
estar en capacidad de publicar Ia
herramienta de chat a través de una URL y
permita ser integrado con el sitio web de la
Entidad Compradora. El chat debe ser|
compatible con multiples navegadores
(Internet Explorer, Mozilla Firefox, Chrome,
Safari y Opera).

C. ESPECIFICACION TECNICA POR SERVICIO

iTEM COMPONENTE ALCANCE DESCRIPCION
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A.| SERVICIO TRONCAL SIP |Alcance: ServiciolUnidad de facturacion del servicio: Canal
de en troncal SIP / Mes.
comunicaciones
de voz a través de|Descripcion del Servicio: Este servicio
la red de telefonialdebe ser contratado para la gestion del
para operacion en|canal de comunicacion telefénico, para la
Call Center para lajentrada y salida de llamadas.
entrada y salida
de llamadas|Debe ser dimensionado de acuerdo con la
concurrentes. cantidad de Agentes disponibles para
gestionar el canal telefénico, asi como la
transaccionalidad definida en este canal,
por ejemplo, IVR transaccional, Voicebot y
demas servicios de los que pueden hacer
uso los usuarios para resolver sus
inquietudes.
Las llamadas outbound tienen un costo que
se generara por minuto de acuerdo con la
cantidad de minutos consumidos en el mes.
El proveedor debe tener la disponibilidad,
instalacion y configuracién para coincidir,
con el inicio de la operacién del canal de
vVOZ.
Debe ofrecer seguridad y garantizar la
interoperabilidad de dicha troncal.
Horario de disponibilidad del servicio:
Servicio 7x24, Canal dedicado de Internet
Canal dedicado de Internet: El proveedor
debe disponer del ancho de banda de
Internet necesario para garantizar la
disponibilidad y calidad de servicio y su
respectivo Backup.
B.| SERVICIO MINUTO IVR |Alcance: ServicioUnidad de facturacion del servicio:
(INTERACTIVE VOICE |que, mediante unMinuto IVR Transaccional.
RESPONSE) sistema
TRANSACCIONAL automatizado de|Descripcién del Servicio: Servicio de IVR
respuesta que al digitar algun dato numérico realiza
interactiva, estalconsultasa bases de datos o aplicaciones
orientado a
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entregar
informacion a
travésdel teléfono
a través de
consultas a bases
de datos o]
sistemas de
informacion previa
parametrizacion.

de FOMAG para entregar informacién al
usuario.

Este IVR es el que te permite interactuar
con bases de datos, dondeel usuario, con
elementos de validacion como la cedula,
puede autoatenderse y obtener informacion
especifica como su saldo, la fecha de pago
de su recibo y el valor a pagar, entre otros.

El acceso a la informacién debe contar con
parametros minimos de seguridad, los
cuales seran incluidos en las bases de
informacion que suministra FOMAG y que
son definidas desde el momento en que
inicia la operacion.

FOMAG requiere de un servicio 7*24, el
Proveedor factura los minutos consumidos
durante esta jornada.

Canal de atencion: Telefénico o Voz

Horario de disponibilidad del servicio:
Servicio 7x24
C.| SERVICIO GRABACION |Alcance: ServiciolUnidad de facturacion del servicio:
ANUNCIOS IVR de grabacién de/Anuncio Grabado
(INTERACTIVE VOICE |un anuncio
RESPONSE) RESPUESTA |publicitario oDescripcion del Servicio: Se contempla
DE VOZ INTERACTIVA |informativo parajlcomo opcion de grabacion del anuncio
ser difundido porjhaciendo usode La conversion texto- voz,
promocionado en|Text-to-Speech TTS por medios
los canales dejautomaticos de una voz artificial dando
atencion quelcumplimiento a lo descrito anteriormente
defina FOMAG  |como requerimiento.
Tipo de Anuncio: Voz profesional -
Grabacion de anuncios IVR por locutor
profesional Voz Sintética - Grabacion de
anuncios IVR por TTS(Text to Speech)
Servicio Minutos de Conexién
Outbound/inbound
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D.| SERVICIO MINUTOS DE |Alcance dellUnidad de facturacion del servicio: Valor|
CONEXION servicio: ServicioMinuto (Tipo de Minuto).
OUTBOUND/INBOUND. [de minutos de
conexién efectivos|Descripcion del Servicio: Corresponde al
consumidos  porminuto de conexién, a partir del contacto
los Agentes en ellefectivo con el ciudadano y que consume el
canal de atencion/Agente para la atencion a travésdel canal
contratado poricontratado por FOMAG. Es decir, es el
FOMAG, es deciricobro del minuto desde que la llamada es
minutos delcontestada por el ciudadano. El servicio
telefonia. incluye todos los costos asociados a la
telefonia. No incluyeel Agente.
Canal de atencion: El Proveedor de
servicios debe aprovisionar el servicio, para
que sean operados por los Agentes en el
canal de atencion telefonico o voz.
Tipo de Minuto:
Minuto Outbound de fijo a celular — Todos
los operadores de telefonia movil celular.
Reporte: El Proveedor de servicios, debe
disponer de una herramienta quepermita
obtener reportes que reflejen lo siguiente:
e Silallamada fue efectiva
e Duracion de la llamada
e No contestada
¢ Numero o contacto errado
e Cuelgue de la llamada Celular
apagado
e Buzdn de voz
E.|SERVICIO MENSAJE SMS |Alcance dellUnidad de facturaciéon del servicio: Tipo
(SHORT MESSAGE servicio: ServiciolSMS enviado
SERVICE) SERVICIO DE [de mensajes
MENSAJES CORTOS |[cortos conocidoDescripcion del Servicio: Servicio de
como SMS (Shortenvio de mensajes cortos — SMS a los
Message Service),teléfonos celularesdefinidos por la Entidad,
disponible en losicon extensidon maxima de 160 caracteres
teléfonos mdviles|por mensaje.
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que permite el
envio y recepcionlEn caso de que un mensaje supere la
de mensajes delcantidad de caracteres definida, se
texto entre|contemplan la cantidad de SMS adicionales
teléfonos moviles [tantos caracteres contengan el mensaje
total, adicional debe contemplar eluso de
caracteres especiales dentro del mensaje,
como tildes, signos(*, +, /, -, &, #, etc.) en el
consumo total de SMS para un mensaje
enviado.

El servicio debe permitir el envio de
mensajes a los teléfonos celulares de los
operadores moviles de telefonia celular.

El servicio de mensajes cortos — SMS llega
al 100% de los celulares en Colombia sin
discriminar operador, plan o tipo de celular,
Siempre y cuando el servicio se encuentre
habilitado en todos los operadores.

Debe llegar adicionalmente, a operadores
telefénicos teniendo en cuenta su
cobertura.

El Proveedor debe contar con una
herramienta que permita el enviomasivo de
minimo 1000 SMS/minuto, asi como el
envio de mensajes cortos — SMS
personalizados y el registro de las
respuestas recibidaspara los SMS en doble
via.

El FOMAG debe enviar un listado o base de
datos con los numeros celulares vy,
nombres de las personas a quienes se
enviara un mensaje corto — SMS de manera
masiva y a cuales personalizada.

El servicio incluye la retransmision de
mensajes cortos — SMS de manera
continua y automatica y por una unica vez
durante las 24 horas siguientes a su envio,
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para los casos en los cuales el celular se
encuentre apagado y no reciba el mensaje;
El Proveedor debe contemplar en el valor
del servicio, los costos de retransmisién y la
Entidad paga por los SMS efectivos
enviados.

Contar con un usuario de la herramienta del
operador de SMS, quele permita realizar el
respectivo seguimiento, control y reporte de
lacalidad de las respuestas recibidas.

Tipo de SMS: SMS en una via

Horario de disponibilidad del servicio:
Jornada ordinaria: Este servicio se
contempla en el horario definido por el ente
regulador enla normatividad vigente.

FOMAG gestionara las autorizaciones
pertinentes en caso de requerir el envio de
mensajes a contactos especificos fuera del
horario definido por el ente regulador.

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor|
debe atender crecimiento del servicio,
segun lo inicialmente contratado en laorden
de compra, asi: 25% de crecimiento del
servicio.

WHATSAPP FOR

Alcance: Servicio

Unidad de facturacion del servicio: El

BUSINESS API de comunicacionjvalor del setup ante Facebook que se paga
por texto a travésjuna sola vez durante la ejecucion del
de la aplicacion|servicio.

WhatsApp con
conversaciones |El Valor por API / Mes
bidireccionales  |Conversaciéon iniciada por la empresa
que permite el|(Entidad) (marketing, utilidad,
intercambio dejautenticacion)
archivos, Conversacion de servicio
imagenes yDescripcion del servicio:
audios.
El servicio de conversacién escrita a través
de la aplicacion WhatsApp permite
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establecer conversaciones bidireccionales
a través de la difusion y promocién de la
linea de atencion en los canales y medios
de definidos por la Entidad Compradora.

La linea de atencion a través de WhatsApp
debe ser de suministrada por el contratista
con la posibilidad de cederla a Fomag a la
finalizacion del contrato.

Cada unidad de servicio corresponde a una
(1) sola API por cada linea telefénica que
requiera Fomag

El Contratista debe realizar a través de un
broker de WhatsApp el proceso de
incorporacion (inboarding) de Fomag vy la
linea de atencion, debe realizar el proceso
de certificacion de la cuenta.

Fomag debe proporcionar toda la
informacion requerida por Facebook para
tener la cuenta certificada de acuerdo con
las politicas definidas por ellos, debe
suscribir los documentos requeridos para
que el Proveedor realice el proceso ante el
bréker de WhatsApp. Adicionalmente la
Entidad Compradora debe contemplar la
negativa de Facebook al proceso de
inboarding de la linea, situacién que no es
responsabilidad del Proveedor para la
prestacion del servicio.

El Contratista debe en conjunto con Fomag,
definir el caso de uso y plantillas a usar en
las conversaciones establecidas.

Se debe contar en primera instancia con la
aprobacion de Facebook para la atencién a
través de la linea definida por Fomag.

El Contratista debe contar con la plataforma
que permita el registro de la totalidad de las
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interacciones generadas a través de la
linea definida, asi como de los archivos,
imagenes, audios y demas documentos
enviados por parte del usuario durante la
conversacion.

El canal de WhatsApp debe ser atendido
por recurso humano de definido en el
presente Anexo, para lo cual el Contratista
y Fomag definiran el niumero de talento
humano que sera destinado para |la
atencion de este canal.

La implementacion y entrada en operacion
del servicio, sélo podra iniciar una vez
tengan la linea activa para realizar la
configuracion del servicio.

Debe permitir la generacion del cédigo QR
para ser divulgado y socializado, impreso o
para los fines que considere pertinentes
Fomag.

Las condiciones de prestacion de este
servicio pueden variar de acuerdo con las
politicas establecidas por Facebook, en
cuyo caso, Fomag y el Contratista deben
contemplar los cambios, exigirlos y
asumirlos segun lo disponga el propietario
de esta plataforma.

Alternativamente, la Fomag puede asumir
el proceso de certificacion, habilitacion de la
cuenta ante WhatsApp (Facebook) y asumir,
los costos asociados al servicio, caso en el
cual entregaria la APl de WhatsApp al
Contratista para ser gestionada con el
recurso humano contratado.

Se deben generar los reportes de entrada y
salida de mensajes con su respectiva
identificacion e informes estadisticas de
servicio y atencion
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Las conversaciones de la API de WhatsApp
Business Iniciadas por el usuario o
Iniciadas por la empresa (Entidad). Ver
informacién actualizada en
https://developers.facebook.com/docs/what
sapp/pricing/conversationpricing/?translatio
n
https://www.facebook.com/business/help/2
2251846643637797id=2129163877102343
https://business.whatsapp.com/products/bu
siness-platform

El Contratista debe extender los beneficios
que otorga Facebook a Fomag, por
ejemplo, conversaciones gratuitas,
conversaciones desde puntos de acceso
gratuitas.

Se recomienda al contratista y en igual
medida a Fomag peridédicamente la pagina
oficial de Meta a fin de revisar las
condiciones del servicio y hacer exigibles
los beneficios de este fabricante a los
usuarios que contraten dicho servicio.

SMS COMO CHAT

Alcance: Servicio
de recepcién de
mensajes cortos —

SMS enviados
desde la telefonia
movil al Call
Center y

recepcionado por|
este como chat
virtual, y de esta
misma manera, es
decir, via chat se
da repuesta al
ciudadano al que
le llega como un
SMS a su teléfono
movil. Este
servicio de
atenciéon en Call

Unidad de facturacién del servicio: SMS
CHAT ((Modalidad y Horario de servicio)

Descripcion del servicio: El servicio debe
permitir la recepcion de mensajes desde los
teléfonos celulares de los operadores de
telefonia movil celular.

El Contratista debe contar con wuna
herramienta que permita la recepcion de
mensajes desde teléfonos moviles vy
Avantel y desde la misma herramienta se
dé respuesta como chat y le llega como un
SMS al usuario (docente), siempre y
cuando el servicio se encuentre habilitado
por parte de los operadores.

El servicio incluye la respuesta de

mensajes cortos — SMS de manera
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Center,
prestado
recurso humano
con formacion,
experiencia,
habilidades y
conocimientos
especificos y
relacionados;

es
por

continua y automatica durante las 24 horas
siguientes a su envio, para los casos en los
cuales el celular se encuentre apagado y no
reciba el mensaje; El Contratista debe
contemplar en el valor del servicio, los
costos de retransmision y la Entidad paga
por los SMS efectivos enviados.

dotado con las

herramientas

técnicas de

hardware Yy

software, con el

puesto de trabajo

(mobiliario)

necesario para la

prestacion del

servicio.

H.| SERVICIO CHATBOT |Alcance del \Unidad de facturacion del servicio:
DUMB servicio: Respuesta Chatbot dumb.

Asistente virtual
que entabla una
conversacion
escrita con los
usuarios a través
de canales de
comunicacién por
texto.

El Chatbot dumb
es 100% guiado,
permite masificar

atencion con
opciones
explicitas
definidas que

guian al usuario
en los diferentes
temas que esta
en la capacidad
de solucionar.

Descripcion del Servicio:

Asistente virtual que permite entablar una
conversacion con los seres humanos a
través de canales de comunicacidon por
texto.

El servicio de Chatbot dumb, debe permitir,
lo siguiente:

e Captura y registro de los datos del
usuario

e Uso y manejo de opciones o
palabras claves que permitan guiar
al usuario en los temas en los que se
estd en la capacidad de atender y
brindar solucién

¢ Interacciones rapidas y sencillas

e Respuestas inmediatas

¢ Respuestas automaticas

personalizadas
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¢ Evaluacion del Chatbot dumb.

e Debe ofrecer un botén de salida
para entablar una conversacion con
un Agente humano.

¢ Registro de toda la conversacion.

e Generacion de reportes mensuales
del servicio.

e Envio mensual de estadisticas de
uso del servicio

NOTA: FOMAG acompanara el proceso
de implementacion y desarrollo del Crebd
dumb en el caso de que no aplique la
opcién de la herramienta a implementar
por el contratista y brindara las respuestas
a las preguntas que sean definidas de
acuerdo con los flujos de conversacion
definidos.

e FOMAG definira los criterios de
personalizacion, plantillas de
respuestas y demas  criterios
requeridos para la construccion del
Chatbot dumb.

¢ FOMAG suministrara las bases de
datos yconocimiento y el Pareto que
tiene definido como base para la
construccion del Chatbot dumb.

e FOMAG definira los canales de
comunicacion por texto en los cuales
sera desplegado el Chatbotdumb.

e Sise requiere el redisefio de los flujos
de conversacion, el proveedor debe
contemplar las horas de desarrollo
para llevar a cabo esta actividad.

e Los registros, archivos e informacion
multimedia compartidos a través del
asistente virtual deben ser
almacenados y entregados
mensualmente a FOMAG.
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e La informacién generada de las
transacciones debe permanecer
almacenada por el Proveedor como
minimo durante 6 meses después de
generada.

Implementacién en canales de

comunicacion por texto:

e Chatvia Web
e Chat via WhatsApp
e Horario de Atencidn: Servicio 7x24

Elasticidad para crecimientos: El
Proveedor debe atender crecimiento del
servicio, segun lo inicialmente contratado
en la orden de compra, asi: 25% de
crecimiento del servicio.

Nota: El Contratista debera observar y dar|
cumplimiento a lo establecido en el acapite
de gestidbn de recursos tecnolégicos del
presente  Anexo Técnico para |la
implementacién y desarrollo del chatboot.

L. AGENTE EN SITIO

Alcance del
servicio:
Prestado de
forma presencial
o virtual,
prestado por
recurso humano
con formacion,
experiencia,

habilidades y
conocimientos
especificos y
relacionados;
Con la capacidad
de trabajar
multiples canales
de comunicacién
Vi en los

El Agente debe estar dotado con:

1. Equipo Portati o equipo de
computo conformado por la unidad
central de proceso (CPU), monitor,
teclado y mouse, manuales,
cables, sistema operacional
/operativo preinstalado con versién
soportada por el fabricante con su
respectiva licencia o la version de
Linux apropiada y habilitado para
acceso a Internet.

2. Los computadores de los Agentes
deben estar asegurados para
prevenir la grabacion de
informacion a dispositivos externos
tales como CD, DVD, memorias

USB o discos externos.
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diferentes 3. Cada equipo de computo debe
procesos de contar con licencia de antivirus.
negocio de 4. Teléfono o diadema telefénica con
FOMAG dotado uno o dos auriculares para la
con las recepcion del sonido y un
herramientas microfono  integrado para la
técnicas de transmisién. La diadema debe
hardware y con el garantizar la ergonomia con las
puesto de trabajo condiciones de adaptacion,
(mobiliario) livianas de optima calidad sonora,
necesario para la audio banda ancha estéreo,
prestacion del microfono con reduccion de ruido,
servicio, Horario control de volumen vy silencio en el
de servicio - cable y almohadilla para los oidos
Mensualmente 5. Realizar el reqgistro de las
Modalidad del anteriores actividades en el
Agente: Agente software que el Proveedor
general disponga para el registro de la
presencial o] operacion.
virtual. 6. Brindar apoyo en las actividades
requeridas para la divulgacion,
socializacién, puesta en marcha,
desarrollo y seguimiento de los
servicios prestados en el Contact
Center.
7. Brindar apoyo en la ejecucién de
las actividades definidas por
FOMAG relacionadas con los
procesos de negocio de la Entidad
que se tercerizan a través de los
Servicios BPO.
8. Apoyar campanas presenciales en
caso de que asi se requiera.
9. Demas funciones solicitadas por
FOMAG que estén relacionadas
con su mision o definidas por
FOMAG para la Operacion.
D. ESPECIFICACION TECNICA SEDE FISICA Y CONDICIONES TALENTO HUMANO
iTEM COMPONENTE DESCRIPCION CONDICION TECNICA
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1 Sede Operativa Infraestructura |El contratista debera contar con una sede

fisicaparala [fisica en la ciudad de Bogota D.C. que
operacién del |cumpla con condiciones de seguridad,
Contact Center |conectividad, acceso, servicios publicos,
seguridad y salud en el trabajo, y que
permita la operacidn continua del servicio.

Nota: El area de la sede fisica destinada a
la operacion no podra ser inferior a mil
(1.000) metros cuadrados, y debera cumplir,
con las condiciones adecuadas de
infraestructura, capacidad operativa,
ergonomia, seguridad y continuidad del
servicio, acordes con la naturaleza vy
volumen de la operacidon requerida en el
presente Anexo Técnico.

2 Capacidad Operativa Capacidad La sede debera contar con capacidad
instalada para |instalada suficiente para la operacion
atencion de  |simultdnea de agentes, con posibilidad de

usuarios escalabilidad minima del 25% y operacion
en turnos, garantizando continuidad del
servicio.
3 Puestos de Trabajo Estaciones de |[Cada puesto debera contar con

trabajo para  |computador corporativo (minimo i5, 32 GB

agentes RAM, SSD (1T), sistema operativo
licenciado, software requerido, diadema
profesional con cancelacién de ruido,
division en vidrio o acrilico, teclado, mouse
y monitor.

El sistema operativo debe ser (i)Windows
en una version soportada por el fabricante
o (ii) Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL,
Fedora) en una versién soportada por el
fabricante o la comunidad. El Proveedor
debe proporcionar el sistema operativo
necesario para ejecutar las aplicaciones
necesarias para prestar el servicio.
Cualquier otro software adicional debe ser
adquirido por el contratista con cargo a
este.
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El sistema operativo de los computadores
debe tener la capacidad de aplicar la ultima
version de las actualizaciones y parches de
seguridad liberados por los fabricantes del
software instalado en los equipos.

Cada computador debe tener acceso a
Internet y estar conectado con la LAN de la
sede.

4 Seguridad del Puesto Controles de |Los equipos destinados a la operacion
seguridad en |deberan contar con soluciones de
estaciones de [seguridad informatica de nivel corporativo,

trabajo incluyendo como  minimo  antivirus
actualizado, mecanismos de restriccion y
control de puertos USB, gestién de accesos
y autenticacion de usuarios, asi como la
implementacion de politicas de seguridad
de la informacion y configuraciones seguras
de red.

El Contratista debera garantizar la
administracion, monitoreo y actualizacion
permanente de dichas medidas,
asegurando la confidencialidad, integridad
y disponibilidad de la informacién, conforme
a las mejores practicas y a los lineamientos
definidos en el presente Anexo Técnico.

5 Conectividad Accesoarede |EI Contratista debera garantizar una
internet conectividad de red estable, segura y de
alta disponibilidad, soportada en esquemas
de redundancia que incluyan como minimo
dos (2) proveedores independientes de
servicios de internet. Asi mismo, debera
asegurar el acceso continuo a la red
corporativa y la disponibilidad permanente
de la operacion.

Para tal efecto, debera implementar
mecanismos de contingencia, balanceo de
carga y conmutacion automatica (failover),
que permitan mitigar interrupciones del
servicio y garantizar la continuidad
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operativa en condiciones de calidad vy
oportunidad, conforme a lo establecido en
el presente Anexo Téchico.

6 Diseno del Espacio Distribucion fisica|La sede destinada a la operacion debera
del Contact contar con areas funcionalmente

Center diferenciadas que incluyan, como minimo,
espacios para la operacién de agentes,
supervision, salas de capacitacion, areas
administrativas, zonas de descanso y
alimentacion. Asi mismo, debera garantizar
condiciones adecuadas de ergonomia,
iluminacién, ventilacion, aislamiento |
control de ruido, acordes con la naturaleza
del servicio.

En todo caso, el disefo, estructuracion y
organizacién de la sede deberan alinearse
con los componentes operativos, técnicos y
tecnoldgicos definidos en el presente Anexo
Técnico, asegurando su adecuada
integracion y funcionalidad para el
cumplimiento de los niveles de servicio
exigidos.

7 Seguridad Fisica Control de acceso|La sede destinada a la operacion debera
y vigilancia contar con sistemas de seguridad fisica que
incluyan, como minimo, control de acceso,
registro de Vvisitantes, sistemas de
videovigilancia (CCTV), control de ingreso a
areas restringidas y demas medidas
necesarias para proteger las instalaciones,
el personal y la informacién.

El Contratista debera garantizar Ia
implementacion, operacién y monitoreo
permanente de estos mecanismos,
asegurando la trazabilidad de los accesos y
el cumplimiento de los estandares de
seguridad definidos en el presente Anexo
Técnico.
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8 Supervision Operativa Control y El Contratista debera disponer de espacios
monitoreo del (fisicos y herramientas tecnoldgicas que
servicio permitan la supervision en tiempo real de la

operacion, incluyendo el monitoreo de
agentes, el control de calidad de las
interacciones y el seguimiento continuo de
los indicadores de desempeiio.

Asi  mismo, debera garantizar la
disponibilidad de mecanismos  de
trazabilidad, grabacion, auditoria |
generacion de reportes, que faciliten la
verificacion del cumplimiento de los niveles
de servicio y la implementacién de acciones
de mejora continua, conforme a lo
establecido en el presente Anexo Técnico.

9 Continuidad Operativa Infraestructura |La sede destinada a la operacion debera
para continuidad |contar con infraestructura de respaldo
del servicio  |energético que incluya, como minimo,
planta eléctrica, sistemas de alimentacion
ininterrumpida (UPS) y demas mecanismos
que garanticen la continuidad del servicio
ante fallas en el suministro de energia.

Asi mismo, el Contratista debera
implementar y mantener actualizado un
plan de contingencia y continuidad del
negocio que permita asegurar la operacion
en escenarios de interrupcién, garantizando
la disponibilidad, integridad y oportunidad
del servicio conforme a los niveles
establecidos en el presente Anexo Técnico.

10 Modalidad de Trabajo Esquema de |El servicio podra operar bajo esquemas
operacion presencial, remoto o  hibrido, de
conformidad con lo establecido en el
presente Anexo Técnico y segun las
directrices impartidas por el FOMAG,
garantizando en todos los casos la
seguridad de la informacién, la trazabilidad
de las interacciones y la continuidad del
servicio.
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No obstante, para la gestion de servicios de
salud y la atencidon a las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPS), la
operacion debera ejecutarse de manera
presencial en un cien por ciento (100%). De
forma excepcional, y Unicamente en
escenarios de contingencia debidamente
justificados, podra autorizarse un esquema
de operacion hibrido, previa validacion y
aprobacion por parte de la Coordinacion
Nacional de Referencia del FOMAG.

E. ALCANCE ESPECIFICACIONES TECNICAS OPERACION CENTRO
REGULADOR

SERVICIOS DE SALUD - CENTRO REGULADOR

En este componente se debe garantizar una atencion y gestion oportuna validando los
soportes correspondientes y aval de servicios hospitalarios segun los tiempos definidos en la
normatividad legal vigente, a través de los medios telefonicos y digitales establecidos por
FOMAG, de manera continua las veinticuatro (24) horas del dia, los siete (7) dias de la
semana, 365 dias del afio, asegurando una adecuada gestion de la red y la optimizacién de
los recursos, dada la naturaleza critica de los servicios que se gestionan de solicitudes de
servicios de salud que realizan las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS).
Todas las interacciones que ingresen o salgan por este canal deben ser tipificadas y
almacenadas por parte del El Proponente, segun lo definido en conjunto, en la herramienta
dispuesta para tal fin, informacion que debera ser entrega para andlisis. intervencion e
implementacién de mejoras del proceso.

1.1 Atencion Inbound Linea Nacional del Centro Regulador

Realizar una atencion telefonica adecuada y oportuna a las llamadas que ingresan de las IPS
contratadas y no contratadas a través de Linea Nacional del Centro Regulador, asegurando
estandares de comunicacion y de calidad tanto en la gestion como en los registros, dentro de
las plataformas o herramientas definidas, sin generar limite en la cantidad de transacciones
o solicitudes. Esta gestidon se basara en los manuales, rutas, instructivos o lineamientos
definidos para los procesos en el modelo de atencion de FOMAG, los cuales se actualizaran
conforme a cambios normativos o de proceso, con enfoque especifico en la atencion de los
siguientes servicios:

o Validacion de aseguramiento del afiliado: a través de la plataforma transaccional
de FOMAG, se validara el estado de dfiliacion del usuario en caso de que la IPS
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solicitante no tenga acceso a la plataforma o que estd presente incidencias
tecnoldgicas que no le permita realizar por autogestién la validacion de derechos.

o Orientacion del proceso para la emision de direccionamiento de servicios:
mediante acompafamiento el agente guiara y educara al prestador, al uso de la
herramienta para autogestién o radicacion de la solicitud.

o Gestion de Solicitudes de direccionamientos (autorizacion) de servicios de
salud hospitalarios: revision y gestion para los servicios de urgencias, internaciones,
procedimientos quirurgicos, atencion domiciliaria, oxigeno, apoyos diagndsticos y
terapéuticos, consulta especializada, medicamentos, ayudas técnicas, validando los
soportes definidos, registrando de manera completa y con calidad en la herramienta
de gestién, escalando los servicios que correspondan segun los niveles de atencién
definidos por FOMAG o radicando los casos para gestion de referencia (traslado) si
asi corresponde segun lineamientos internos.

o Consulta de Direccionamientos (autorizaciones): realizar la adecuada y oportuna
atencion telefénica de llamadas entrantes de las IPS o prestadores, usuarios y /o
familiares para emitir respuesta a inquietudes relacionadas con el tramite y estado de
sus autorizaciones o solicitudes.

¢ Remisiones: validacion del estado de las solicitudes radicadas por las IPS
relacionadas con el proceso de referencia y contrarreferencia, informando la gestion
realizada; IPS donde se ha presentado y la respuesta de las mismas. Para eventos
contingenciales, realizar la radicacion de la referencia segun lineamientos
establecidos.

e Atencion a entes de control: A través de un Skill definido, se debe atender las
consultas de servicios de salud de usuarios del FOMAG requeridas por los diferentes
entes de control (Supersalud, MINSALUD, Ministerio de Educacion, CRUE),
informando la gestion o estado de la solicitud, sin emitir informaciéon sobre
diagnésticos o condicion clinica de los usuarios.

¢ Consolidacion de datos de IPS para gestion de usuarios: En la estructura definida
por FOMAG, se consolida la informacion de los prestadores de servicios de Salud,
que refieran no contar con usuario y contrasefia para ingresar a la plataforma de
radicacion y autogestion de direccionamientos (autorizaciones), esto con la finalidad
de escalar al area correspondiente para la gestion correspondiente y asi lograr que la
mayoria de IPS pueden acceder a la plataforma definida por FOMAG.

1.2 Gestion de Solicitudes radicados a través de canales no presenciales
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Realizar la gestion integral desde la revision, emision, radicacion y escalonamiento de las
solicitudes de servicios de salud que las IPS soliciten a través de los canales no presenciales
como correo electronico y la herramienta transaccional. El proceso también incluye la gestion
telefoénica tanto con prestadores como afiliados, para ampliar o brindar informacion. Esta
gestion se realiza cumpliendo los estandares de calidad y tiempos normativos, con base en
los manuales, rutas, instructivos o lineamientos definidos para los procesos en el modelo de
atencion de FOMAG, los cuales se actualizaran conforme a cambios normativos o de
proceso, con enfoque especifico en la atencidn de los siguientes servicios.

e Gestion de Servicios de Salud radicados a través de Horus (modulo centro
regulador): revision y gestion de direccionamiento de servicios de salud de nivel 1y
2; urgencias, internaciones y procedimientos quirdrgicos y para los servicios de salud
nivel 3 y 4 realizar el escalonamiento correspondiente para la gestion de emision de
ordenamiento segun pertinencia.

e Gestion de Servicios de Salud solicitados a través de Correo: Recepcion y
administracion de los soportes enviados via mail, de los cuales se debera llevar
registro del recibido, revisado, escalado y cerrado, por los prestadores de Salud en
cumplimiento de la resolucion 2335, dando respuesta a las IPS via mail con base en
los soportes recibidos, la verificacion de derechos y la contratacion de FOMAG. Se
debe realizar radicacion y apertura de las solicitudes que apliquen tanto para
direccionamientos como para referencia y contrarreferencia. Este servicio debe contar
con la posibilidad de devolver llamadas (Outbound) a IPS en caso de requerirse.

e Gestion de Servicios de Alto Costo y MAOS: una vez se identifique que el servicio
solicitado corresponde a un servicio de alto costo o el procedimiento requiere material
de osteosintesis, se debe validar los soportes, la pertinencia médica y emitir la orden
de servicio o realizar el escalonamiento para el aval correspondiente, segun lo
definido en los lineamientos de FOMAG, realizando el seguimiento de caso hasta la
entrega del material a la IPS hospitalaria, registrando de manera completa la
informacion y gestion en las herramientas definidas.

1.3 Gestion de Solicitudes de Referencia y Contrarreferencia Hospitalaria

Revision, gestion y diligenciamiento de las solicitudes de referencia y contrarreferencia por
perfil segun clasificacion de la prioridad del caso, hasta la ubicaciéon en la institucién
prestadora de servicio de salud de mayor o menor nivel de complejidad con el servicio
requerido que brinde el manejo integral del usuario, segun ordenamiento y radicacion de la
IPS a través de la plataforma definida, realizando el seguimiento hasta el ingreso a la IPS
receptora, cumpliendo con los lineamientos y tiempos de gestion definidos. La gestion del
proceso incluye la gestiéon telefénica tanto con prestadores como con los afiliados, para
ampliar o brindar informacion sobre el tramite de las solicitudes en gestion.
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o Gestion de Ayudas Diagnosticas y Ambulancias: gestionar las solicitudes de las
IPS de citas para ayudas diagnosticas, interconsultas, procedimientos terapéuticos y
coordinacién de ambulancias. Utilizando y registrando de manera completa y con
calidad en las herramientas definidas para el proceso, la gestién incluye la gestién
telefénica y va hasta el seguimiento del cumplimiento de la cita y retorno a la IPS
solicitante.

o Gestion de Referenciay Contrarreferencia: gestionar las solicitudes de las IPS para
ubicacién de citas para ayudas diagnosticas, interconsultas, procedimientos
terapéuticos y coordinacién de ambulancias. Utilizando y registrando de manera
completa y con calidad en las herramientas definidas para el proceso, la gestion
incluye la gestion telefonica y va hasta el seguimiento del cumplimiento de la cita y
retorno a la IPS solicitante.

o Gestion de Servicios de Atencion Domiciliaria: revisar y gestionar las solicitudes
para atencion domiciliaria para usuarios hospitalizados, radicadas por la IPS
hospitalarias a través de los canales establecidos, garantizando la presentacion a los
prestadores domiciliarios definidos, emitiendo los ordenamientos y el seguimiento del
caso hasta el egreso del paciente. Se debe realizar los registros establecidos por
FOMAG como parte del control y seguimiento de dichos pacientes.

e Gestion de Servicios de Oxigeno Domiciliario: revisar y gestionar las solicitudes
para la entrega de oxigeno domiciliario de usuarios hospitalizados, radicadas por la
IPS hospitalarias a través de los canales establecidos, garantizando la solicitud a los
proveedores definidos, emitiendo los ordenamientos y realizando el seguimiento del
caso hasta la entrega del oxigeno en el domicilio del paciente. Se debe realizar los
registros establecidos por FOMAG como parte del control y seguimiento de dichos
pacientes.

1.4  Gestion de Solicitudes de Transcripciones de Servicios de Salud (Ambulatorio)

Realizar la gestion integral desde la revision, emision, radicacion, escalonamiento, registros
y respuesta a las solicitudes que radica el afiliado a través del médulo de transcripcion de
ordenes de servicios de salud y servicios oncoldgicos. El proceso también incluye la gestion
telefénica tanto con los afiliados, para ampliar o brindar informacion. Esta gestion se realiza
cumpliendo los estandares de calidad y tiempos normativos, con base en los manuales, rutas,
instructivos o lineamientos definidos para los procesos en el modelo de atencién de FOMAG,
los cuales se actualizaran conforme a cambios normativos o de proceso.

F. ALCANCE ESPECIFICACIONES TECNICAS COMPONENTE PARTICIPACION
SOCIAL (PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS)

1.1. Naturaleza del Componente
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El componente de Participacién y Atencion al Ciudadano se concibe como un instrumento
operativo y estratégico al servicio de la Direccion Nacional de Participacién del Fondo
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG, orientado a garantizar no solo
la atencion de las interacciones ciudadanas, sino la efectiva incorporacion de la voz del
afiliado y beneficiario en la gestiéon, evaluacion y mejora continua del Modelo de Salud del
Magisterio.

Bajo este enfoque, la participacion ciudadana trasciende su entendimiento tradicional como
un mecanismo pasivo de recepcion de solicitudes, para constituirse en un elemento activo de
gobernanza del sistema, mediante el cual se identifican problematicas estructurales, se
visibilizan riesgos operativos y se generan insumos verificables para la toma de decisiones
institucionales. En este sentido, el componente se orienta a garantizar la escucha activa del
ciudadano, entendida como la capacidad institucional de captar, analizar e interpretar de
manera sistematica las interacciones, percepciones y manifestaciones de los usuarios del
sistema.

En desarrollo de lo anterior, el Contact Center BPO no actia unicamente como un canal de
atencion o un operador de servicios, sino como un mecanismo estructurado de captura,
procesamiento y retroalimentacion de la informacién proveniente del ciudadano, cuya gestiéon
debe realizarse bajo criterios de trazabilidad, calidad del dato y pertinencia analitica. Cada
interaccion gestionada debe ser entendida como un insumo estratégico que alimenta los
procesos de control, seguimiento y mejora del modelo de salud, evitando que la gestién se
limite a la simple resolucion transaccional de requerimientos.

La operacion de este componente tiene un impacto directo y verificable en la calidad del
servicio prestado a los afiliados y beneficiarios, en la medida en que permite identificar fallas
recurrentes en la atencién, oportunidades de mejora en los procesos y desviaciones en la
prestacion de los servicios de salud. Asimismo, incide de manera determinante en la toma de
decisiones institucionales, al proporcionar informacion estructurada, oportuna y basada en
evidencia sobre el comportamiento de la demanda, las necesidades del usuario y las
debilidades del sistema.

De igual forma, este componente contribuye al fortalecimiento del control sobre la red
prestadora de servicios de salud, al permitir la identificacion de patrones de inconformidad
asociados a prestadores especificos, territorios o tipos de servicio, facilitando la adopcion de
medidas correctivas y preventivas por parte del FOMAG. En este contexto, la participacion
ciudadana se convierte en un mecanismo complementario de vigilancia y control, que
robustece la supervision institucional desde la experiencia directa del usuario.

Finalmente, la adecuada implementacién de este componente incide en la reduccion de

riesgos de litigiosidad, en la medida en que permite anticipar conflictos, gestionar
oportunamente inconformidades y garantizar respuestas adecuadas y trazables a las
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solicitudes ciudadanas. Esto contribuye a disminuir la interposicion de acciones judiciales,
mejorar la percepcion del servicio y fortalecer la confianza en el sistema, consolidando al
FOMAG como una entidad que no solo atiende, sino que escucha, analiza y actia con base
en la experiencia del ciudadano.

En este sentido, el Contact Center BPO no actua Unicamente como canal de atencion, sino
como mecanismo de captura, procesamiento y retroalimentacién de la voz del docente y su
familia, cuya gestién impacta directamente:

La calidad del servicio

La toma de decisiones institucionales
El control de la red prestadora

La reduccién de riesgos de litigiosidad

VVVY

1.2. Finalidad Estratégica

El componente de Participacion Social tiene como finalidad estratégica garantizar el ejercicio
efectivo del derecho a la participacion ciudadana en el ambito del sistema de salud del
magisterio, no solo como un principio formal, sino como un mecanismo real de incidencia en
la gestion, control y mejora del servicio. En este contexto, la participacion se entiende como
la capacidad del ciudadano de interactuar con el sistema, expresar sus necesidades,
inconformidades y expectativas, y que dichas manifestaciones sean efectivamente
incorporadas en la toma de decisiones institucionales del FOMAG.

En desarrollo de este propdsito, el componente busca transformar cada interacciéon
gestionada a través del Contact Center en un insumo de valor para la gestién institucional,
superando la vision tradicional de atencién transaccional. Esto implica que la informacion
derivada de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y demas manifestaciones
ciudadanas debe ser capturada, estructurada y analizada de manera sistematica, de tal forma
que permita identificar tendencias, comportamientos recurrentes y puntos criticos dentro del
sistema de atencion.

A partir de esta informacion, el componente tiene como objetivo identificar fallas estructurales
en la prestacion de los servicios de salud, en los procesos administrativos y en la articulacion
con la red prestadora, permitiendo al FOMAG adoptar medidas correctivas y preventivas con
base en evidencia. Esto incluye la deteccidon de problemas asociados a oportunidad en la
atencion, barreras de acceso, fallas en autorizaciones, deficiencias en la calidad del servicio
o inconsistencias en la gestion de los actores del sistema.

De igual forma, este componente contribuye al fortalecimiento de la relacién entre el FOMAG
y sus afiliados y beneficiarios, en la medida en que promueve una interaccion mas cercana,
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transparente y efectiva, basada en la escucha activa y en la respuesta oportuna y pertinente
a las necesidades del ciudadano. Esta relacidon se fundamenta en la confianza institucional,
la cual se consolida cuando el usuario percibe que su voz es tenida en cuenta y que sus
requerimientos generan acciones concretas de mejora.

Adicionalmente, la finalidad estratégica del componente se orienta a incidir directamente en
la mejora continua del servicio, mediante la generacion de insumos que permitan ajustar
procesos, optimizar la operacion, fortalecer la calidad de la atencién y mejorar la experiencia
del usuario. Este enfoque permite que la participacion ciudadana no sea un elemento aislado,
sino un motor permanente de transformacion del modelo de atencion.

En este sentido, el componente trasciende la Iégica operativa de un centro de contacto
tradicional y se configura como un sistema de inteligencia institucional basado en la
experiencia del ciudadano, capaz de generar informacién relevante, oportuna y accionable
para la toma de decisiones, el control del sistema y la evolucion continua del Modelo de Salud
del FOMAG.

El componente tiene como finalidad:

Garantizar el ejercicio efectivo del derecho a la participacion ciudadana en salud
Transformar las interacciones en insumos de gestién institucional

Identificar fallas estructurales del sistema de atencién

Fortalecer la relacion entre el FOMAG vy sus afiliados

Incidir en la mejora continua del servicio

VVYVYYVYYVY

Este componente trasciende la légica operativa y se configura como un sistema de
inteligencia basado en la experiencia del ciudadano.

1.3. Alcance Funcional del Componente

1.3.1 Gestion de PQRSDF con enfoque de participacion que ingresen por el Contact
Center

La gestion de PQRSDF en el marco del FOMAG debera desarrollarse bajo un enfoque
integral de participacion ciudadana, en el cual cada interaccién no solo sea gestionada como
un tramite administrativo, sino como una fuente estructurada de informacioén para el analisis,
control y mejora del sistema. En consecuencia, el contratista debera gestionar integralmente
las PQRSDF que ingresen a través del Contact Center, lo cual comprende, como minimo: (i)
la recepcion y registro de cada solicitud; (ii) su clasificacién conforme a su tipologia; (iii) la
priorizacion segun criterios de urgencia e impacto; (iv) la elaboracién y emision de la
respuesta correspondiente dentro de los términos establecidos; y (v) el cierre efectivo del
caso en el sistema.
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De manera excepcional, el contratista debera escalar la PQRSDF a las instancias
competentes cuando, debido a la complejidad técnica, juridica o funcional del caso, no sea
posible emitir una respuesta de fondo en el primer nivel de atencién.

De igual forma, el contratista debera realizar el seguimiento continuo, informar oportunamente
y generar las alertas correspondientes a la Direccion Nacional de Participacién respecto de
las PQRSDF que ingresen a través de la linea telefénica y que se encuentren relacionadas
con Entes de Control, garantizando su adecuada trazabilidad, priorizacién y gestién dentro
de los tiempos establecidos.

El contratista debera garantizar como minimo las siguientes funcionalidades:

1.3.1.1 Recepcidn y registro estructurado de las PQRSDF

El contratista debera asegurar la recepcion de las PQRSDF a través de todos los canales
habilitados, garantizando su registro en el sistema definido por el FOMAG con informacién
completa, estandarizada y trazable, incluyendo variables que permitan su posterior analisis
(tipo de solicitud, canal, ubicacién geografica, prestador asociado, servicio involucrado).

1.3.1.2 Clasificacién tipolégica y por causa estructural

Las solicitudes deberan ser clasificadas no solo conforme a su tipologia (peticién, queja,
reclamo, solicitud, denuncia o felicitacion), sino también bajo un esquema de categorizacién
por causa raiz, que permita identificar el origen de la inconformidad o requerimiento, tales
como fallas en la red prestadora, demoras en autorizaciones, barreras de acceso, problemas
administrativos, entre otros que se llegasen a presentar.

1.3.1.3 Identificacién de patrones y recurrencias

El contratista debera implementar mecanismos de analisis que permitan identificar patrones
recurrentes en las PQRSDF, considerando variables como frecuencia, ubicacion territorial,
prestador involucrado, tipo de servicio y naturaleza de la solicitud, con el fin de detectar
comportamientos atipicos o problematicas sistematicas.

1.3.1.4 Asociacion de PQRSDF a fallas del sistema de salud

Cada PQRSDF debera ser analizada en funcién de su relacién con posibles fallas
estructurales del sistema, permitiendo su vinculacién con componentes especificos del
modelo de atencion del FOMAG, tales como la red prestadora, entrega de medicamentos,
procesos de referencia y contrarreferencia, autorizaciones, oportunidad en la atenciéon o
gestion administrativa.

1.3.1.5 Generaciéon de insumos para la Direccion Nacional de Participacion
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El contratista debera consolidar la informacion derivada de las PQRSDF en reportes
periddicos mensuales estructurados, que incluyan analisis de tendencias, identificacion de
riesgos, principales causas de inconformidad y recomendaciones, los cuales deberan ser
entregados a la Direccién Nacional de Participacion para su uso en la toma de decisiones y
definicion de acciones de mejora.

1.3.1.6 Trazabilidad y seguimiento integral

Se debera garantizar la trazabilidad completa de cada PQRSDF, desde su recepcién hasta
su cierre, incluyendo tiempos de gestion, responsables, escalamientos realizados y respuesta
emitida, asegurando la disponibilidad de la informacién para auditoria y control.

1.3.1.7 Integracion con los sistemas del FOMAG

La gestién de PQRSDF debera estar integrada con los sistemas de informacion definidos por
el FOMAG vy sus aliados garantizando consistencia en la informacion, interoperabilidad y
acceso oportuno a los datos.

1.3.2 Captura y Gestion de la Voz del Ciudadano (VoC)

El contratista debera implementar un modelo estructurado de captura y gestion de la Voz del
Ciudadano (VoC), orientado a recolectar, procesar y analizar de manera sistematica la
percepcion, experiencia y nivel de satisfaccion de los afiliados y beneficiarios del FOMAG en
su interaccion con el sistema.

Para tal efecto, debera garantizar como minimo las siguientes funcionalidades:

2.3.2.1 Implementacion de mecanismos de medicién post atencién

Se deberan aplicar encuestas posteriores a la interaccion en los diferentes canales
(telefénico, digital y videollamada), en una herramienta tipo Google Forms o la que el
contratista defina, que permitan medir la percepcion del usuario frente a la calidad del servicio
recibido, oportunidad, claridad de la informacion y resolucién de su requerimiento.

El contratista debera remitir el informe de satisfaccién global, el cual debera elaborarse y
presentarse con un enfoque departamental, permitiendo identificar y analizar los resultados
desagregados por cada departamento, con el fin de facilitar la toma de decisiones y la
implementacién de acciones de mejora especificas en cada territorio.

2.3.2.2 Andlisis integral de interacciones

El contratista debera disponer de herramientas que permitan el analisis de las interacciones
en sus diferentes formatos (voz, texto y videollamada), con el fin de identificar elementos

VERSION 3 Pagina 72 de 106 FR-GAD-02-063



% (I-.; Administrado por AﬁodEL

Calombia | Fomag | (Huerevisors) Acuerdo 003

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

asociados a la experiencia del usuario, tales como el tono, el lenguaje, la recurrencia de
inconformidades y los puntos criticos en la atencion. Este analisis debera incorporar un
enfoque diferencial, orientado a reconocer y atender las necesidades especificas de personas
en situacién de discapacidad y de adultos mayores, garantizando la identificacién de barreras
de acceso, comprension o comunicacion, asi como la generacion de insumos para la mejora
continua en la prestacién del servicio, bajo criterios de accesibilidad, inclusién y trato
preferente.

2.3.2.3 Identificacion de niveles de satisfaccion e insatisfaccion

A partir de la informacion recolectada, se deberan establecer métricas que permitan clasificar
las interacciones segun niveles de satisfaccion, identificando causas de insatisfaccion y
factores que afectan la percepcién del servicio.

2.3.2.4 Deteccion de riesgos reputacionales

El modelo debera permitir la identificacion oportuna de situaciones que puedan generar
afectacién reputacional para el FOMAG, tales como incrementos en quejas sobre un mismo
tema, fallas recurrentes en la atencion o eventos criticos reportados por los usuarios.

2.3.2.5 Consolidacioén y reporte de informacion

La informacion derivada del modelo VoC debera ser consolidada en reportes periodicos
mensuales estructurados, que incluyan analisis de tendencias, principales hallazgos y alertas
relevantes, los cuales deberan ser remitidos a la Direcciéon Nacional de Participaciéon para su
analisis y toma de decisiones.

2.3.3 Andlisis de Tendencias y Alertas Tempranas

El componente debera incorporar capacidades de analitica que permitan el monitoreo
continuo de la informacion derivada de las diferentes solicitudes, tales como citas médicas,
procedimientos y PQRS y demas interacciones ciudadanas, con el fin de identificar
comportamientos atipicos y variaciones significativas en la demanda. Esto incluye la
deteccion de incrementos inusuales en el volumen de solicitudes, concentraciones por tipo
de requerimiento, prestador, regién o servicio, asi como la identificacién de patrones que
evidencien posibles fallas en la prestacién de servicios de salud o en la gestién administrativa
del sistema.

Adicionalmente, el contratista debera disefiar e implementar un esquema de alertas
tempranas orientado a la identificacion oportuna de cuellos de botella en los procesos, riesgos
operativos y situaciones criticas que puedan afectar la calidad del servicio o generar impactos
reputacionales y juridicos para el FOMAG.
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Dichas alertas deberan ser debidamente estructuradas, clasificadas y priorizadas conforme
a su nivel de criticidad, y deberan ser reportadas con periodicidad semanal a nivel
institucional, con el fin de facilitar la adopciéon de acciones preventivas y correctivas, en
coherencia con el enfoque de control anticipado y gestién preventiva que caracteriza el
modelo de atencion del FOMAG.

El referido esquema debera implementarse de manera conjunta con la Direccion Nacional de
Participacion, instancia en la cual se definiran los términos de operacion, responsables,
herramientas de trazabilidad y el protocolo de reporte correspondiente.

El componente debera permitir:

> ldentificar incrementos inusuales de consultas, informacion de citas médicas,
procedimientos y PQRSDF

» Detectar fallas en prestadores o regiones

» ldentificar cuellos de botella en procesos

» Generar alertas tempranas a nivel institucional

2.3.4 Retroalimentacion al Modelo de Atencion

El contratista deberd estructurar entregables periddicos mensuales que permitan
retroalimentar de manera técnica y oportuna a las instancias del FOMAG responsables de la
gestion del modelo de salud, incluyendo la Gerencia de Servicios de Salud, la Direccién
Nacional de Red, la Direccién de Auditoria y la Gestién Territorial. Estos entregables deberan
contener informacion analitica derivada de las interacciones ciudadanas, identificando
tendencias, causas recurrentes de inconformidad, fallas en la prestacién del servicio y riesgos
asociados a la operacion.

Con base en esta informacién, el contratista debera proponer mejoras sustentadas en
evidencia, orientadas a optimizar los procesos, fortalecer la calidad de la atencién y ajustar
las rutas de atencion cuando se identifiquen desviaciones, ineficiencias o barreras de acceso.
La retroalimentacién debera ser clara, accionable y alineada con la estructura del modelo de
atencién del FOMAG, permitiendo la toma de decisiones informadas y la implementacion de
acciones correctivas y preventivas a nivel institucional.

2.4. Relaciéon con la Atencion al Ciudadano

La Direccion Nacional de Participacion incide directamente en la atenciéon al ciudadano
mediante la definicion de lineamientos de experiencia de usuario, protocolos de atencion,
seguimiento a indicadores de satisfaccion y priorizacién de problematicas ciudadanas, los
cuales deberan ser implementados de manera obligatoria en la operacion del Contact Center.
En este sentido, la gestion de las PQRSDF que ingresan por los diferentes canales no podra
realizarse de forma aislada o meramente transaccional, sino que debera alinearse con dichos
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lineamientos, garantizando uniformidad en la atencion, calidad en la interaccion vy
consistencia en la informacion registrada.

En consecuencia, el Contact Center debera asegurar que cada PQRS sea gestionada bajo
criterios de clasificacion estructurada, trazabilidad y analisis, de tal forma que su tratamiento
contribuya simultaneamente a la atencion efectiva del usuario, a la generaciéon de insumos
para la Direccion de Participacion y a la operacion coherente del modelo de salud del
FOMAG. Esto implica que la atencion, la participacion ciudadana y la gestion operativa del
sistema funcionen de manera articulada, asegurando que la informacion derivada de las
PQRSDF sea utilizada para la mejora continua del servicio, la toma de decisiones
institucionales y el control del sistema.

El Contact Center debera operar bajo estos lineamientos, garantizando coherencia entre:
a. Participacion ciudadana
b. Atencién al usuario
c. Operacion del modelo de salud

2.5. Modelo Operativo del Componente

2.5.1 Rol del Contact Center

El contratista debera actuar como:

Capturador estructurado de informacion ciudadana

Clasificador técnico de interacciones

Generador de datos para analitica institucional

Ejecutor de lineamientos definidos por la Direccién Nacional de Participacion

2.5.2 Flujo con Enfoque de Participacion

Recepcién de la interaccion
Clasificacion (tipo + causa estructural)
Radicacion

Gestion o escalamiento

Captura de percepcion del usuario
Registro analitico

Consolidacién de datos

Generacion de reportes
Retroalimentacion institucional

©CoNoOORWN =

2.6. Requisitos Tecnolégicos
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El contratista debera garantizar herramientas que permitan:

Clasificacion avanzada de PQRS
Analitica de voz y texto
Tableros de control en tiempo real

2.7. Indicadores del Componente (Enfoque Participacion)

2.7.1 Experiencia del Ciudadano

¢ Nivel de satisfaccion (CSAT)

e Net Promoter Score (NPS)

 Indice de percepcién del servicio
2.7.2 Participacion

e Tasa de respuesta a encuestas
o Numero de interacciones analizadas
e Volumen de sugerencias gestionadas

2.7.3 Calidad de Informacion

e Precision en clasificacion de causas
e Consistencia de datos
e Trazabilidad de la informacion

2.7.4 Impacto Institucional
¢ Numero de alertas generadas
e Casos criticos identificados

e Acciones de mejora derivadas

2.8. Gobierno del Componente

Captura estructurada de datos de interaccion

Segmentacion por regién, prestador y tipo de servicio
Generacion de reportes para toma de decisiones

AﬁOdel

Acuerdo 003
Cambio

El componente debera estar bajo lineamientos de la Direccién Nacional de Participacion del

FOMAG, quien:

e Define criterios de analisis
e Establece lineamientos de atencidon
e Prioriza problematicas
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¢ Evalla resultados del componente

El contratista debera:

o Entregar reportes periédicos de conformidad con los criterios definidos en presente
anexo técnico.

e Participar en comités de seguimiento

e Ajustar operacion segun lineamientos institucionales definidos por FOMAG.

2.9. Rol Estratégico dentro del FOMAG

El componente de Participacion y Atencion al Ciudadano se configura como un elemento
estratégico dentro del modelo operativo del FOMAG, en la medida en que transforma la
atencién en un sistema de inteligencia institucional, basado en la captura, analisis y uso
estructurado de la informacion derivada de las interacciones ciudadanas. A través de este
componente, las PQRSDF y demas manifestaciones del usuario dejan de ser unicamente
solicitudes a resolver, para convertirse en insumos que permiten comprender el
comportamiento del sistema, identificar fallas y orientar la toma de decisiones.

En este sentido, el componente permite anticipar crisis operativas mediante la identificacion
temprana de incrementos atipicos en la demanda, patrones de inconformidad o fallas
recurrentes en la red prestadora y en los procesos administrativos. Esta capacidad de analisis
preventivo contribuye a la adopcion oportuna de acciones correctivas, evitando la escalada
de problematicas que puedan afectar la continuidad, oportunidad o calidad del servicio.

De igual forma, su adecuada implementacion incide directamente en la reduccién de la
litigiosidad, en la medida en que facilita la gestidon oportuna de inconformidades, mejora la
calidad de las respuestas al ciudadano y garantiza la trazabilidad de las actuaciones,
disminuyendo la probabilidad de reclamaciones judiciales derivadas de fallas en la atencion
0 en la prestacion del servicio.

Adicionalmente, el componente contribuye a la mejora continua de la calidad del servicio, al
permitir la identificacion de oportunidades de optimizacién en los procesos, ajustes en las
rutas de atencién y fortalecimiento de la interaccion con el usuario. Esto redunda en una
experiencia mas eficiente, clara y oportuna para los afiliados y beneficiarios del sistema.

Finalmente, este componente fortalece la legitimidad institucional del FOMAG, al consolidar
un modelo de atencion centrado en el ciudadano, en el cual la participacion no solo es
garantizada, sino efectivamente utilizada para generar mejoras concretas. Esto permite
reforzar la confianza de los usuarios en la entidad, evidenciando una gestion transparente,
receptiva y orientada a la calidad del servicio.

2.10. Zonas de Prestacion de los Servicios a nivel territorial FOMAG en la actualidad
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DISTRIBUCION REGIONAL

BOGOTA. D.C.

GUAINIA

JGUAVIARE
(AUPES.

CALDAS
QUINDID
RISARALDA

Regional Departamentos

1 AMAZONAS, BOGOTA D.C., GUAINIA, GUAVIARE VAUPES

2 ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES, PROVIDENCIAY SANTA CATALINA,
ATLANTICO, CESAR, LA GUAJIRA, MAGDALENA

BOLIVAR, CORDOBA, SUCRE

CAQUETA, HUILA, TOLIMA

CALDAS, QUINDIO, RISARALDA

META, VICHADA

BOYACA, CASANARE, CUNDINAMARCA

CAUCA, NARINO, PUTUMAYO, VALLE DEL CAUCA

© | o0 N o o b~ »w

ARAUCA, NORTE DE SANTANDER, SANTANDER

10 ANTIOQUIA, CHOCO

Nota: En la actualidad, el FOMAG se encuentra adelantando un proceso de ajuste y
reorganizacion de su operacion a nivel territorial; en consecuencia, las regiones, sedes y, en
general, la estructura operativa podran ser objeto de modificacion. En tal sentido, los
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componentes definidos dentro de los servicios contratados deberan ajustarse y adaptarse
conforme a las actualizaciones que sean dispuestas por el FOMAG, sin que ello implique
modificacion en la naturaleza del objeto contractual.

G. ALCANCE ESPECIFICACIONES TECNICAS COMPONENTE AGENTES DE
SERVICIO EN SEDES FOMAG Y AGENTES DE SERVICIO DE OFICINA VIRTUAL
DE APOYO

El componente de gestidn integral de servicios en sede y oficina virtual de apoyo constituye
un eje operativo complementario del modelo de atencién del FOMAG, orientado a garantizar
la atencion presencial y el soporte operativo no presencial, en condiciones de oportunidad,
calidad, trazabilidad y articulacién con el Contact Center y los sistemas de informacién
institucionales.

En este sentido, el alcance de este componente comprende la ejecucién de actividades de
atencién al usuario, gestion administrativa, soporte a procesos operativos y descongestion
de cargas transaccionales, contribuyendo a la eficiencia del modelo, la mejora en la
experiencia del afiliado y el fortalecimiento del control operativo.

1. Alcance del servicio

El servicio debera garantizar la ejecucion integral de las actividades asociadas a la atencion
presencial y al soporte operativo no presencial del FOMAG, en condiciones de oportunidad,
calidad, continuidad, trazabilidad y articulaciéon con el modelo de atencién institucional. En
este sentido, el servicio debera cubrir, como minimo, lo siguiente:

a. La prestacion del servicio de atencién presencial en las sedes del FOMAG, a través
de los Agentes de Servicio en Sede, asegurando la orientacion integral al usuario, la
recepcion, radicacion, gestion, seguimiento y cierre de tramites, solicitudes y PQRS,
conforme a los protocolos de atencion, lineamientos operativos y estandares de
calidad definidos por la Entidad.

b. La operacién de una Oficina Virtual de Apoyo, orientada a la ejecucion de procesos
de back office, gestion transaccional, documental y de soporte operativo, derivados
de la operacion del Contact Center y de los sistemas de informacion del FOMAG,
incluyendo la gestion integral de las PQRS que ingresen a través del Contact Center,
asi como aquellas radicadas mediante los diferentes aplicativos institucionales o
provenientes de terceros, tales como entes de control, organismos de vigilancia y
demas canales dispuestos por el FOMAG.
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Lo anterior comprendera su recepcion, registro, clasificacion, asignacion, priorizacion,
tramite, seguimiento y cierre, garantizando en todo momento la trazabilidad,
oportunidad, calidad de la respuesta y cumplimiento de los lineamientos definidos por
la Fomag a través de la Direccion Nacional de Participacién Social.

c. Laarticulacion funcional y operativa con los diferentes canales de atencion (telefénico,
digital y presencial), garantizando la gestién unificada de las solicitudes, la
interoperabilidad entre plataformas y la trazabilidad integral de cada interaccién en el
sistema CRM y en los demas sistemas de informacion institucionales.

d. La adaptacién dinamica y permanente de la operacién, en funcién de la distribucion
territorial, la apertura, cierre o reorganizacién de sedes, los cambios en la demanda
del servicio y los ajustes del modelo operativo del FOMAG, garantizando en todo
momento la continuidad del servicio y el cumplimiento de los niveles de servicio
establecidos.

e. La integracién con los procesos misionales, regulatorios y administrativos del
FOMAG, asegurando la correcta canalizacion de las solicitudes hacia las instancias
competentes, la consistencia de la informacion y la alineacion con los flujos definidos
en el modelo de atencion.

2. Actividades de los Agentes de Servicio en Sede (70 agentes)
Los agentes asignados en sedes deberan desarrollar, entre otras, las siguientes actividades:

a. Brindar atencion presencial integral a los afiliados y beneficiarios del FOMAG,
incluyendo orientacion, informacion y acompafiamiento en tramites.

b. Recibir, registrar, radicar y gestionar solicitudes, PQRS y demas requerimientos en
los sistemas de informacién definidos.

c. Verificar derechos, validar informacién del usuario y asegurar la correcta canalizacion
de las solicitudes hacia los procesos correspondientes.

d. Realizar seguimiento a tramites y solicitudes, informando al usuario sobre el estado
de sus requerimientos.

e. Apoyar la descongestion de canales no presenciales mediante la gestion directa en
sede.

f. Garantizar la adecuada documentacion, digitalizacion y cargue de soportes en los
sistemas institucionales.

g. Cumplir con los protocolos de atencién, lineamientos operativos y estandares de
calidad definidos por el FOMAG.

h. Articularse con el Contact Center, el Centro Regulador y las demas areas del modelo
para la resolucion integral de solicitudes.
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Nota: La asignacion, distribucion y ubicacién de los agentes en sede se realizarad conforme
a las instrucciones del FOMAG, en funcion de la organizacién territorial, la apertura de nuevas
sedes y los ajustes del modelo operativo.

4. ENTREGABLES POR PARTE DEL CONTRATISTA
ENTREGABLES DEL CONTRATISTA

El CONTRATISTA debera cumplir con la entrega de los productos, informes, bases de datos,
reportes y demas elementos verificables que se describen en el presente capitulo, los cuales
constituyen obligaciones contractuales exigibles y seran objeto de seguimiento, verificacion
y aprobacion por parte del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio —
FOMAG.

Todos los entregables deberan cumplir con criterios de calidad, oportunidad, integridad,
trazabilidad, consistencia y pertinencia analitica, y deberan presentarse en los formatos
definidos por el FOMAG, incorporando no solo la informacion operativa, sino también analisis
interpretativo, conclusiones y recomendaciones orientadas a la mejora continua del servicio
y a la toma de decisiones institucionales.

41. ENTREGABLES DE INICIO (FASE DE ALISTAMIENTO)

Previo al inicio de la operacion del servicio, el CONTRATISTA debera presentar para revision
y aprobacion del FOMAG un conjunto de documentos técnicos que permitan verificar la
adecuada preparacion para la ejecucion del contrato. En este sentido, debera entregar un
Plan de Implementacion y Puesta en Marcha, en el cual se establezca el cronograma
detallado de actividades, los responsables, los hitos de transicion, los riesgos identificados y
las estrategias de mitigacion, asi como el plan de contingencia para garantizar la continuidad
del servicio.

De igual forma, el CONTRATISTA debera presentar el Modelo Operativo del Servicio, en el
cual se describa de manera integral la estructura organizacional propuesta, el
dimensionamiento del personal, la distribucién de los recursos por canal de atencién, los
flujos de atencion definidos, asi como la articulacién con el Centro Regulador y el componente
de Participacion, garantizando coherencia con el modelo de atencion del FOMAG.

Asi mismo, debera entregar un Plan de Capacitacién que contemple los contenidos de
formacion, el cronograma de ejecucioén, la metodologia de evaluacion y las evidencias de
capacitacion del personal, incluyendo temas relacionados con el modelo de salud del
magisterio, protocolos de atencidén, gestion de PQRSDF, herramientas tecnoldgicas y
proteccion de datos personales.
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El CONTRATISTA debera igualmente presentar los Protocolos, Guiones y Procedimientos de
Atencién para todos los canales, incluyendo lineamientos para la atencion al usuario, manejo
de PQRSDF, procedimientos de escalamiento y atencién de casos criticos, garantizando
uniformidad en la prestacion del servicio.

En materia tecnolégica, debera entregar la descripcion de la Arquitectura Tecnolégica del
Servicio, incluyendo las plataformas a utilizar, las integraciones con los sistemas del FOMAG,
los mecanismos de seguridad de la informacién y el plan de continuidad del servicio.

Finalmente, debera presentar el Plan de Aseguramiento de la Calidad, en el cual se definan
las metodologias de monitoreo, los indicadores de calidad, los esquemas de evaluacién de
agentes y los planes de mejora continua.

4.2. ENTREGABLES DE EJECUCION (DURANTE LA OPERACION)

Durante la ejecucion del contrato, el CONTRATISTA debera entregar de manera periddica y
mantener disponibles los productos verificables derivados de la operacion del servicio. En
este sentido, debera presentar un Informe Mensual de Operacién, en el cual se describan las
actividades ejecutadas, el volumen de interacciones por canal, los indicadores de gestion y
niveles de servicio, el analisis de la operacion, las novedades del periodo, asi como las
acciones de mejora implementadas.

Asi mismo, debera entregar un Reporte Mensual de Gestiéon de Solicitudes y PQRSDF,
generado a partir de la herramienta de gestion, que contenga el total de solicitudes recibidas,
su clasificacién por tipologia y causa raiz, los tiempos de atencién y solucion, el estado de
las solicitudes y la solucion entregada, garantizando la trazabilidad de cada caso.

ElI CONTRATISTA debera garantizar el acceso, consulta y descarga de la Base de Datos de
Interacciones, la cual debera incluir la totalidad de los registros de llamadas entrantes y
salientes, interacciones digitales, datos capturados durante la atencion vy tipificacion de las
solicitudes, asegurando la calidad, consistencia y disponibilidad de la informacion para el
FOMAG.

De igual manera, debera asegurar la disponibilidad de las Grabaciones de Llamadas vy los
Registros de Atenciéon en canales digitales, los cuales deberan estar disponibles para
procesos de auditoria, seguimiento y control.

Cuando se identifiquen variaciones en la demanda del servicio, el CONTRATISTA debera
presentar un Informe de Capacidad Operativa y Comportamiento de la Demanda, en el cual
se incluya el andlisis del comportamiento de los canales, la justificacion técnica de los ajustes
requeridos, la propuesta de modificacion en la capacidad operativa y el impacto en los niveles
de servicio.
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Adicionalmente, debera presentar un Informe de Capacitacién Continua, en el cual se
relacionen las capacitaciones realizadas, el personal capacitado, los resultados de evaluacién
y los planes de mejora derivados.

El CONTRATISTA debera igualmente atender y entregar los reportes adicionales que sean
requeridos por el FOMAG, siempre que estén relacionados con la operacion del servicio y se
encuentren soportados en la informacion disponible en las herramientas tecnolégicas.

Adicionalmente, el contratista debera dar cumplimiento a los entregables definidos en cada
una de las fases establecidas en el acapite “Especificaciones Técnicas de los Servicios a
Contratar”, los cuales deberan ser presentados con periodicidad mensual, de manera
concurrente con la radicacion de la respectiva factura, como requisito para el tramite de pago.

4.3. ENTREGABLES DE CIERRE

Al finalizar la ejecucién del contrato, el CONTRATISTA debera entregar un Informe Final de
Operacion, en el cual se consoliden los resultados de la ejecucion contractual, los indicadores
de desempefio, el analisis de la operacion, las principales conclusiones y las lecciones
aprendidas.

Asi mismo, debera realizar la entrega completa y estructurada de las Bases de Datos
generadas durante la ejecucion del contrato, incluyendo la informacién de interacciones y
PQRSDF, en los formatos definidos por el FOMAG, garantizando su integridad, consistencia
y disponibilidad.

EI CONTRATISTA debera efectuar la Transferencia de Conocimiento, mediante la entrega de
documentacién y la realizacién de sesiones que incluyan los procedimientos operativos, la
configuracién de herramientas, las lecciones aprendidas y las recomendaciones para la
continuidad del servicio.

Finalmente, debera entregar la Documentacion del Servicio, incluyendo manuales operativos,
protocolos, configuraciones tecnoldgicas y demas documentos generados durante la
ejecucion del contrato.

PARAGRAFO: Todos los entregables deberan ser presentados dentro de los plazos
establecidos por el FOMAG y deberan cumplir con los criterios de calidad definidos. El

incumplimiento en la entrega, oportunidad o calidad de los mismos dard lugar a las acciones
contractuales a que haya lugar.

5. PROTOCOLO DE TRANSICION Y MIGRACION DEL SERVICIO

5.1. Objeto del Protocolo
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El presente protocolo tiene por objeto establecer las condiciones técnicas, operativas,
tecnolégicas y de gestién que debera cumplir el contratista para garantizar la adecuada
entrada en operacion del Centro de Contacto del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales
del Magisterio — FOMAG, asegurando la continuidad del servicio, la integridad de la
informacion, la no afectacion a los afiliados y beneficiarios, y la alineacion con el Modelo de
Atencién en Salud adoptado por el Consejo Directivo del FOMAG mediante Acuerdo 03 de
2024.

5.2 Alcance
El protocolo comprende:

Planeacion preoperativa.
Transicidn operativa.
Migracion tecnolégica.
Pruebas de estabilidad.
Entrada en operacion formal.
Estabilizacion del servicio.

5.3. Fase de Planeacién y Alistamiento

Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del Acta de Inicio, el contratista
debera presentar para aprobacion de la Supervision:

Plan detallado de transicion y migracion.

Cronograma técnico por hitos y actividades.

Plan de contingencia y continuidad del negocio.

Matriz de riesgos del proceso de transicion.
Arquitectura tecnolégica propuesta.

Plan de vinculacién y capacitacion del talento humano.

Asimismo, debera entregar:

Diagrama de infraestructura tecnoldgica.

Diseno y configuracion del IVR.

Modelo de categorizacion y tipificacién de solicitudes.

Estructura de reportes e indicadores.

Base de conocimiento inicial alineada con lineamientos FOMAG.

5.4. Fase de Transiciéon Operativa y Migracion
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El contratista debera garantizar la recepcion formal y documentada de:

Inventario de lineas y troncales SIP.
Bases de datos historicas.
Protocolos operativos vigentes.
Scripts de atencion.

Historial de interacciones.

La migracién debera realizarse bajo los siguientes criterios técnicos:

Integridad y trazabilidad total de la informacion.

Encriptacion de datos en transito y reposo.

Ejecucién de pruebas funcionales, de carga y de contingencia.

Registro documentado de resultados de pruebas.

Implementacion de doble operacion temporal si fuere necesario, con el fin de evitar
interrupciones del servicio.

aoRrON =

Durante esta fase, el contratista sera responsable de garantizar la continuidad ininterrumpida
de la atencién, conforme a los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

5.5 Condiciones Técnicas Obligatorias
5.1.1 Continuidad del Servicio

e Operacion 7x24 o conforme a las Fichas Técnicas.
¢ Cumplimiento de niveles de servicio minimos desde la entrada en operacion.
¢ No suspension ni degradacion de canales activos.

5.1.2 Integracion Tecnoloégica
El sistema debera garantizar:

Interoperabilidad con plataformas institucionales.
Registro automatico de interacciones.

Grabacion del 100% de llamadas.

Trazabilidad por numero de caso.

Generacion automatica de reportes.

5.1.3 Talento Humano

El personal minimo exigido en las Fichas Técnicas debera:
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Estar vinculado formalmente.

Haber sido capacitado en el Modelo de Atencién FOMAG.
Contar con certificacion de formacion previa a la operacion.
Cumplir perfiles y niveles de experiencia exigidos.

5.2. Entrada en Operacién Formal
La operacion se entendera formalmente iniciada cuando:

e Se suscriba Acta de Puesta en Operacion.

e Se verifique estabilidad tecnolégica.

e Se validen los indicadores minimos de ANS.

e Se garantice cobertura territorial requerida.

Desde ese momento seran plenamente exigibles las obligaciones contractuales y los
indicadores de desempefio.

5.3. Entregables del Protocolo de Inicio
El contratista debera entregar:

Plan aprobado de transicion.
Acta de recibo de informacion.
Certificaciéon de pruebas técnicas.
Informe de estabilizacion.

Acta de puesta en operacion.

arON =

5.4 Seguridad de la Informacién
Alcance

El Contratista debera implementar, operar y mantener un sistema integral de gestién de
seguridad de la informacién que garantice la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
trazabilidad de la informacion gestionada en el marco del contrato, en especial aquella
relacionada con los docentes afiliados al FOMAG y sus beneficiarios.

En este sentido, el Contratista debera asegurar que toda la informacion recolectada,
almacenada, procesada y transmitida cumpla estrictamente con la normatividad vigente en
materia de proteccion de datos personales, incluyendo los principios, derechos y obligaciones
establecidos en el régimen aplicable, asi como con las politicas y lineamientos definidos por
el FOMAG.

VERSION 3 Pagina 86 de 106 FR-GAD-02-063



O
% (I=.7 Administrado por A'ﬂiodEL

Gobierno de b isor:
CoLoTbia EOMAG | {fiduprevisora) cA.;ur(:;(;-)fD3

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

Asi mismo, debera adoptar controles técnicos, administrativos y operativos que permitan
prevenir accesos no autorizados, pérdida de informacion, alteracion de datos y cualquier
incidente de seguridad que pueda comprometer la informacion institucional.

Al finalizar el contrato, el Contratista debera realizar la entrega integral, organizada,
estructurada y verificable de la totalidad de la informacion generada y gestionada durante la
ejecuciéon contractual, garantizando su integridad, disponibilidad y continuidad operativa, sin
conservar copias ni reservas, salvo las exigidas por disposicion legal.

Por lo cual el contratista debera entregar cdmo minimo al inicio y en la ejecucion del contrato:

a. Plan de Seguridad de la Informacion, que incluya politicas, controles, gestion de
riesgos, manejo de accesos, respaldo y recuperacion de la informacion.

b. Matriz de riesgos de seguridad de la informacién, con identificacion, valoracion y
planes de tratamiento.

c. Protocolos de gestién de incidentes de seguridad, incluyendo tiempos de respuesta,
escalamiento y reporte.

d. Informe mensual de seguridad de la informacion, que incluya incidentes, controles
implementados, accesos, auditorias y acciones correctivas.

e. Evidencias de cumplimiento en proteccion de datos personales, incluyendo
autorizaciones, mecanismos de tratamiento y medidas de seguridad adoptadas.

f. Backups periddicos y evidencias de almacenamiento seguro, conforme a los
lineamientos definidos.

g. Acta de entrega final de la informacion, que certifique la transferencia total al FOMAG
de las bases de datos, registros, documentos, grabaciones y demas activos de
informacion generados durante el contrato.

5.4.1 Gobierno y cumplimiento

h. EL PROVEEDOR debera operar bajo un marco de controles de seguridad alineado
con buenas practicas reconocidas (ISO/IEC 27001-27002, NIST o equivalente).

i. Todo el personal con acceso a la informacion debera contar con acuerdos de
confidencialidad vigentes.

j- No se permitira la subcontratacion del procesamiento de informacién sin autorizacion
previa y escrita del FOMAG/Fiduprevisora.

k. EL PROVEEDOR debera permitir auditorias y verificaciones de seguridad cuando
sean requeridas.
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Gestion de Identidades y Accesos (IAM/PAM)

I. Acceso unicamente mediante cuentas nominativas; se prohiben cuentas genéricas o
compartidas.

m. Autenticacion multifactor (MFA) obligatoria para accesos administrativos, consolas
de gestion, plataformas de grabacion, reportes y accesos remotos.

n. Control de acceso basado en roles (RBAC) y principio de minimo privilegio.

0. Revision periédica de accesos (minimo trimestral) y revocacion inmediata por cambios
de rol o desvinculacion.

p. Accesos privilegiados deberan gestionarse bajo controles de PAM o equivalentes.

Proteccion criptografica

g. Datos en transito deberan protegerse con TLS 1.2 o superior (preferible TLS 1.3).

r. Datos en reposo (bases de datos, backups, grabaciones) deberan cifrarse con
algoritmos robustos (AES-256 o equivalente).

s. Gestion segura de llaves y certificados, con rotacion periddica.

Seguridad de estaciones de trabajo (endpoints)

t. Los equipos utilizados para el servicio deberan contar con EDR/antivirus, parches
actualizados, cifrado de disco y bloqueo automatico de sesion.

u. No se permitira BYOD para operar canales que procesen informacion sensible, salvo
autorizacién expresa y controles equivalentes.

v. Control de puertos USB, politicas de escritorio y pantalla limpios.

w. Inventario actualizado de equipos y usuario asignado.

Seguridad de canales omnicanal

x. WhatsApp, chat y canales digitales deberan operar con cuentas corporativas, control
de acceso por rol, auditoria y retencion.

y. Se deberan definir y aplicar controles para evitar la exposicion de datos sensibles por
texto libre.

z. Implementacién de controles antifraude y de suplantacion en canales digitales.

Grabacioén y custodia de evidencias
aa. El 100% de las llamadas debera ser grabado y almacenado de forma cifrada.
bb.Acceso a grabaciones limitado por rol, con trazabilidad completa de accesos,

reproducciones, descargas y borrado.
cc. Definicién de tiempos de retencidén y mecanismos de borrado seguro.
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Gestion de vulnerabilidades y hardening

dd.EL PROVEEDOR debera realizar escaneos de vulnerabilidades de forma periddica
(minimo semestral) y pruebas de ethical hacking minimo anual, o cuando
FOMAG/Fiduprevisora lo solicite.

ee. Los minimos de remediacion:

Vulnerabilidad Critica: < 7 dias
Vulnerabilidad Alta: < 15 dias
Vulnerabilidad Media: < 30 dias

ff. Entrega de evidencias de cierre y retest.

Gestion de cambios

gg. Todo cambio debera seguir un procedimiento formal (RFC, evaluaciéon de impacto,
aprobacion, ejecucion, rollback y evidencias).

hh.Cambios urgentes deberan documentarse y justificarse dentro de las 24 horas
siguientes.

Logs, monitoreo e integracion con SOC

ii. EL PROVEEDOR debera generar y conservar logs de accesos, autenticaciones,
cambios, integraciones, eventos criticos y accesos a grabaciones.

ji- Retencion minima de logs: 180 dias o la definida por FOMAG/Fiduprevisora.

kk. De requerirse, EL PROVEEDOR debera habilitar el envio seguro y continuo de logs y
alertas al SOC de Fiduprevisora, definiendo formato, transporte y RACI.

Gestion de incidentes de seguridad
Il. Notificacién de incidentes:

Critico: £ 1 hora desde la deteccidn
Alto: € 4 horas.

mm. Preservacion de evidencias, contencién, erradicacion y analisis de causa raiz.
nn. Entrega de informe post-incidente.

Continuidad del servicio y DRP

0o0.EL PROVEEDOR debera cumplir los RTO y RPO definidos contractualmente.
pp. Pruebas de continuidad y restauracién minimo semestrales, con evidencias.
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Entregables de seguridad

qq. Mensual: reporte de incidentes, accesos privilegiados, parches criticos y estado
de backups.

rr. Trimestral: revisién de accesos y estado de vulnerabilidades.

ss. Semestral/Anual: resultados de pruebas de seguridad y planes de remediacion.

Auditoria y seguimiento
tt. FOMAG y/o Fiduprevisora podran realizar auditorias y solicitar evidencias de
cumplimiento.
uu.Los hallazgos deberan atenderse con plan de accion, responsables y fechas
comprometidas.
5.5. PROTOCOLO DE FINALIZACION Y REVERSIBILIDAD DEL SERVICIO
5.5.2. Objeto
Establecer las condiciones técnicas y operativas que garanticen la adecuada finalizacion del
servicio y la reversibilidad integral de la operacién, sin afectacion a la continuidad del servicio
ni pérdida de informacion institucional.
5.5.2. Activacion del Protocolo

Este protocolo se activara:

e Un (1) mes antes del vencimiento contractual, o
e En caso de terminacion anticipada del contrato.

5.5.3. Obligaciones del Contratista en la Finalizacion
5.5.3.1 Transferencia de Informacién
El contratista debera entregar al FOMAG:

Base de datos completa y estructurada en formato interoperable.
Historial consolidado de interacciones.

Grabaciones de llamadas.

Reportes histéricos.

Scripts, manuales vy flujos.

Configuracién de IVR y arquitectura implementada.

5.5.4 Reversibilidad Tecnolégica
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El contratista debera:

Entregar inventario tecnolégico final.

Transferir accesos institucionales.

Desinstalar accesos propios.

Certificar eliminacion segura de copias de informacion.
Garantizar que no conservara datos institucionales.

5.5.5 Transicion al Nuevo Operador (si aplica)

e Acompafiamiento técnico minimo durante el periodo de empalme.
e Transferencia de conocimiento.
e Entrega formal documentada.

5.5.6 Continuidad del Servicio
El contratista no podra:

e Suspender abruptamente la operacion.
e Retener informacion institucional.
¢ Condicionar la entrega de datos.

5.6. Entregables del Protocolo de Finalizacion

Plan de cierre.

Inventario tecnoldgico final.

Acta de entrega de informacion.
Certificacion de eliminacion de datos.
Informe final consolidado.

Acta técnica de reversibilidad.

OO hwWwN =

5.7 Incumplimiento
El incumplimiento de las obligaciones contenidas en los Protocolos de Inicio, Transicion,
Migracién o Finalizacién constituira incumplimiento grave del contrato y dara lugar a la

imposiciéon de las sanciones contractuales previstas, incluyendo multas, clausula penal
pecuniaria o declaratoria de incumplimiento.

6. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS ANS
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Los Acuerdos de Nivel de Servicio — ANS constituyen el mecanismo mediante el cual el Fondo
Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG realizara el seguimiento, control
y evaluacion del cumplimiento del contrato de operacién del Centro de Contacto para los
procesos de Salud y Seguridad en el Trabajo.

La finalidad de los ANS es garantizar que la operacion del Centro de Contacto se preste bajo
criterios de oportunidad, calidad, disponibilidad, trazabilidad de la informacién y satisfaccion
del usuario, permitiendo medir de manera objetiva el desemperfio del operador y establecer
consecuencias contractuales en caso de incumplimiento.

Los indicadores definidos en el presente documento seran de obligatorio cumplimiento por
parte del futuro contratista y su medicidon sera mensual, con base en la informacion registrada
en los sistemas de informacion, plataformas tecnolégicas, reportes operativos y bases de
datos generadas durante la ejecucién del contrato.

El modelo de ANS definido en el presente documento es propuesto por el FOMAG como
modelo estandar de operacion del Centro de Contacto y debera mantenerse durante toda la
ejecucion contractual, salvo ajustes autorizados por el supervisor del contrato.

6.1. Estructura de los Indicadores de Servicio
Los indicadores de servicio se agrupan en las siguientes categorias:
6.1.1 Indicadores de Servicio Centro Regulador

Indicadores de Oportunidad

Indicadores de Disponibilidad

Indicadores de Calidad de la Informacion

Indicadores de Gestidén de Referencias y Contrarreferencias
Indicadores de Tecnologia

Indicadores de Satisfaccion del Usuario

ook w0d =

Nota: Cada indicador se medira con base en la relacion entre eventos cumplidos y eventos
totales del periodo evaluado.

La féormula general de medicion sera:

Cumplimiento (%) = (Numerador / Denominador) x 100
Donde:

¢ Numerador: Numero de eventos que cumplen la condicién del indicador.
e Denominador: Total de eventos del periodo evaluado.
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6.1.1.2 Definicién de Numeradores y Denominadores de Indicadores

Para efectos de la medicion de los ANS, el operador debera diligenciar mensualmente los
valores de numerador y denominador para cada indicador, de acuerdo con las siguientes

definiciones:

Numero de llamadas
. Nivel de atencion|atendidas antes de un|Total, de llamadas recibidas
Oportunidad ! )
de llamadas tiempo determinado|en el mes
en el mes
Numero de llamadas
. Abandono de|entrantes Total, de llamadas recibidas
Oportunidad
llamadas abandonadas en el|en el mes
mes
Numero de
. Referencias refer.en0|as Total, de referencias
Referencia gestionadas  dentro gy
oportunas : solicitadas
del tiempo
establecido
Tiempo Numero de casos
Referencia . Cl urgentes aceptado en | Total de casos urgentes
asignacion IPS
2 horas o menos
Numero de casos
Contrarreferencia |Cierre oportuno |cerrados en menos|Total, de casos gestionados
de 48 horas
. Registros Numero de registros Total, de registros
Calidad generados en el mes con
completos generados en el mes |; -
informacion completa
Tecnologia Dlspon|bllldad del Numero d.e h°TaS del Total, de horas del periodo
sistema sistema disponible
. L Satisfaccion  del|Numero de usuarios | Total, de encuestas
Satisfaccion . . .
usuario satisfechos realizadas

Nota: Estos valores deberan ser soportados con reportes del sistema, bases de datos y

registros auditables.

6.1.1.3. Metas de Cumplimiento

Las metas minimas de cumplimiento de los indicadores seran las siguientes:

VERSION 3

Pagina 93 de 106

FR-GAD-02-063




O
q::

FOMAG

Gobierno de
Colombia

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

Nivel de atencion de

0,
llamadas 2 95%
Abandono de llamadas <5%
Referencias oportunas = 95%

Asignacion IPS urgentes |2 95%

Cierre . oportuno > 95%
contrarreferencias
Registros completos = 98%

Disponibilidad tecnoldgica (= 99%

Satisfaccion del usuario = 90%

Nota 2: El incumplimiento de estas metas dara lugar a la aplicacién de penalidades
contractuales.

6.1.14. Estructura de Penalidades

Las penalidades se aplicaran sobre el valor mensual del contrato o del componente afectado,
de acuerdo con el nivel de cumplimiento del indicador, bajo el siguiente esquema:

Cumple o supera la meta 0%
Entre 90% y la meta 1%
Entre 85% y 89% 2%
Menor a 85% 3%

Cuando exista incumplimiento simultaneo de varios indicadores, las penalidades seran
acumulables hasta un maximo del diez por ciento (10%) del valor mensual del contrato.

VERSION 3 Pagina 94 de 106 FR-GAD-02-063

s
Administrado por ANOdEL

{fiduprevisora) Acuerdo 003
Cambio



Administrado por ANodel-

Gobierno de (F'? i isor:
ColoTbia EOMAG {fiduprevisora) é;ﬁzci)‘;303

ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026

6.1.2 Indicadores de Servicios Techolégicos y de Atencién
6.1.2.1 Acuerdos de Niveles De Servicio (ANS)

Con el propdsito de garantizar la calidad, oportunidad, continuidad y eficiencia en la
prestacion de los servicios objeto del contrato, el Contratista debera cumplir los Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS) definidos por el FOMAG.

Los indicadores establecidos constituyen mecanismos de seguimiento y control de la
operacién y seran objeto de medicién permanente por parte de la supervision del contrato.

El incumplimiento de los ANS podra dar lugar a la implementacion de planes de
mejoramiento, aplicacion de glosas operativas, compensaciones, descuentos o demas
medidas contractuales que resulten procedentes de conformidad con las condiciones del
contrato.

A. Los ANS minimos exigidos:

1% de la facturacion
mensual cuando el
Nivel de servicio de [Minimo 90% de las llamadas atendidas| resultado se encuentre
atencion telefénica | dentro de los primeros 20 segundos entre 85% y
89,99%:; 2% cuando sea
inferior a 85%.

1% de la facturacion
mensual cuando el
Tasa de abandono Maximo 5% indicador se encuentre
entre 5,01% y 8%; 2%
cuando sea superior a 8%
2% de la facturacion

Disponibilidad de la mensual cuando el
plataforma Minimo 99,5% mensual indicador sea inferior a
tecnologica 99,5%; 4% cuando sea
inferior a 99%
Grabacion de Minimo 99,6% de llamadas 1% de la facturacion
llamadas gestionadas mensual

Disponibilidad de
grabaciones

1% de la facturacion

Minimo 99,7%
mensual
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Minimo 95% de cumplimiento de
los tiempos de respuesta definidos por
el FOMAG para cada canal
de atencion habilitado. C

1% de la facturacion
mensual cuando el
cumplimiento se encuentre
entre 90% y 94,99%; 2%
cuando sea inferior al
90%.

Oportunidad en la
gestion de
autorizaciones

Minimo 98% de las solicitudes de
autorizacién gestionadas dentro de los
tiempos definidos en el Modelo de
Atencion, los protocolos operativos y
demas lineamientos vigentes del

FOMAG.

1% de la facturacion
mensual cuando el
cumplimiento se encuentre
entre 95% y 97,99%; 2%
cuando sea inferior al
95%.

Oportunidad en los
procesos de referencia
y contrarreferencia

Minimo 98% de los casos gestionados
dentro de los tiempos y criterios de
priorizacion definidos por el Centro

Regulador, el Manual de Referencia y

Contrarreferencia y demas
lineamientos vigentes del
FOMAG. iosiios;

1% de la facturacion
mensual cuando el
cumplimiento se encuentre
entre 95% y 97,99%; 2%
cuando sea inferior al 95%

Gestion de PQRS

Cumplimiento del 100% de los
términos definidos por la normatividad
vigente y los lineamientos del FOMAG

1% de la facturacion
mensual cuando el
cumplimiento se encuentre
entre 95% y 99,99%; 2%
cuando sea inferior al 95%

Disponibilidad de
canales digitales

Minimo 99,5% mensual

1% de la facturacion
mensual

Entrega de informes
operativos

100% dentro de los plazos
establecidos

1% cuando la demora
supere cinco (5) dias
habiles o afecte mas del
20% de los informes
exigidos en el periodo

Cumplimiento de
planes de
contingencia

100% cuando sean activados

2% de la facturacion
mensual por
incumplimiento; 4% cuando
la falla genere afectacion a
la continuidad de los
servicios criticos del Centro
de Contacto o Centro

Regulador
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Nota: La supervision podra definir indicadores complementarios de caracter operativo,
asistencial, tecnolégico o de calidad, siempre que correspondan al alcance del contrato y no
impliqguen modificaciones sustanciales a las obligaciones del contratista.

B. ANS adicionales a los minimos exigidos:

ESPECIFICACIO
N TECNICA OBSERVACI

PROMEDIO
CONSUMO

NOMBRE /
UNIDAD DE

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD

MEDIDA

MENSUAL

(0]

El proveedor | Porcentaje (%) de | El proveedor En caso de
debera disponibilidad debera El nimero de que el
garantizar mensual. garantizar |horas contratadas| indicador no
una una corresponde al alcance la
disponibilidad | Disponibilidad (%)|disponibilidad| total de horas del meta
mayor o igual = mayor al 99% horario de establecida, se
al 99% Numero de horas de operacion aplicara
mensual. |de disponibilidad |disponibilidad| establecido para una
real de la mensual. cada mes penalizacion
Mide el plataforma en el calendario. hasta del diez
Disponibilidad | Porcentajede| mes x 100 por ciento
de la tiempo en el |Numero de horas No se (10%) del valor
Plataforma cual la pactadas consideraran total de la
plataforma | sontractualmente como tiempo factura
tecnoldgica del disponible los mensual

Contact Center|
se encuentra

operativa y no permita la
disponible gestién normal de
para la interacciones
prestacion del (lamadas,
servicio, registros consultas
respecto del o transferencias),

total de horas

comprometida te de la causa,

s salvo
contractualme mantenimientos
nte durante el programados

periodode previamente
medicion. autorizados por el
Este indicador contratante.
evallua la El nimero de
continuidad horas contratadas

operativa de la

periodos en los
que la plataforma

independientemen

corresponde a la
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infraestructura cantidad de horas
tecnologica en el horario de
necesaria para operacioén durante
la atencién de cada mes.
los usuarios e
IPS.
El proveedor
debera
garantizar
que al Se considerara
menos el como llamada
80% de atendida
las aquella que
llamadas sea contestada
sean por un agente
atendidas Porcentaje (%) | Al menos el humano y
enb mensual 80% de las| permita iniciar
minutos o |Nivel de atencién | llamadas | la gestion dela | En caso de
menos. telefonica (%) = | deben ser | solicitud del que el
Mide el Numero de atendidas usuario. indicador
porcentaje llamadas en5 resulte
de llamadas | atendidas en | minutos o Se inferior al
entrantes cinco (5) menos. consideraran |nivel pactado,
atendidas minutos o dentro del se aplicara
por un menos x 100 calculo todas una
agente  |total de llamadas las llamadas |penalizacion
Tiempo de dentro del recibidas entrantes al equivalente
2 atencion tiempo canal telefénico | al cinco por
maximo incluyendo las | ciento (5%)
Canal establecido, transferencias del valor
Telefénico respecto del internas. total de la
total de No se incluiran factura
llamada en la medicion: | mensual del
s recibidas e Llamadas servicio.
en el de prueba
periodo autorizadas
de por el
medicion. contratante.
e Llamadas
Este duplicadas
indicad por
or fallas
evalia la del
VERSION 3 Pagina 98 de 106 FR-GAD-02-063




iministrado por

AﬁOdel

?:%hfgr?qob?; FOMAG {fiduprevisora) Acuerd? 003
- Cambio
ANEXO 6 - TECNICO
Proceso ICSA-002-2026
oportunidad Operado de
de telecomunic
respuesta aciones
al certificadas.
usuario en el Caidas masivas
canal por fuerza mayor
telefonico y comprobada.
el adecuado
dimensiona
mient
0 operativo
del servicio.
El proveedor Almenos el | Se entenderd | En caso de
debera 80% de como que el
garantizar Porcentaje (%) los interaccion indicador
que al mensual mensajes atendida el resulte
menos el de momento en inferior al
Tiempo de 80% de Nivel de atencion | WhatsApp | que un agente |nivel pactado,
3 atencion los WhatsApp (%) = | deben ser | humano envia | se aplicara
mensajes Numero de atendidos la primera una
Canal de interacciones en 30 respuesta al |penalizacion
WhatsApp WhatsApp atendidas en minutos o usuario equivalente
sean treinta (30) menos. posterior a su |al cinco por
atendidos minutos o mensaje inicial. | ciento (5%)
en 30 menos X100 Para efectos de | del valor
minutos o Total, medicion: total, de
menos. interacciones la factura
Canal WhatsApp Cada mensual del
Mide el conversacion servicio.
Porcentaje iniciada por el
de usuario contara
interacciones como una
entrantes interaccion.
del El tiempo se
canal medira desde la
WhatsApp recepcion del
atendidas mensaje hasta la
por un primera
agente respuesta del
dentro del agente.
tiempo
maximo Las
establecido, conversaciones
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respecto del reabiertas dentro
total de de la misma
interaccione ventana de
s recibidas atencion se
durante el consideraran
periodo de continuidad del
medicion. caso.
Este No se incluiran
indicado en la medicién:
r
evalua la Mensajes
oportunidad automaticos de
de bienvenida o
respuesta al chatbot.
usuario en
canales Fallas
digitales certificadas del
asincronicos proveedor de
y la mensajeria o del
capacidad operador de
operativa del telecomunicacion
proveedor es
para la Eventos de
gestion de fuerza mayor
mensajeria debidamente
instantanea. soportados
Se entendera
El proveedor Como correo En caso de
debera Porcentaje (%) atendido el que el
garantizar mensual Al menos el envio de la indicador
que al 80% de los primera resulte
menos el | Nivel de atencién | correos respuesta inferior al
80% de correo deben ser| efectiva por |nivel pactado,
los electro’nico (%) = respondido parte de un se aplicara
Tiempo de correos Numero de s en agente humano una
4 atencion sean interacciones | 36 horas o al usuario. penalizacion
Correo respondidos| atendidas en menos. equivalente
Electrénico en treinta y seis Para efectos de | al cinco por
36 horas o (36) horas o medicion: ciento (5%)
menos. menos X 100 del valor
Mide el Total, El tiempo se total de la
porcentaje interacciones contabilizara factura
de Canal Correo desde la mensual del
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correos recepcion del servicio.
electrénicos correo enla
entrantes bandeja oficial
respondidos del servicio hasta
por un el envio de la
agente respuesta del
dentro del agente.
tiempo Si el correo
maximo requiere gestion
establecido, posterior, la
respecto del primera
total de respuesta
correo debera contener
s recibidos informacion de
durante el avance o
periodo de solicitud de
medicion. datos.
Este
indicador Correos dentro
evalua la del mismo hilo
oportunidad se consideraran
de parte del mismo
respuesta caso.
al
usuario No se incluiran
en en la medicién:
canales
escritos Respuestas
diferidos y la automaticas de
capacidad acuse de
de gestion recibido
operativa Rebotes por
del direcciones
proveedor. erréneas
Fallas
certificadas del
servidor de
correo o
telecomunicacion
es
Eventos de
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fuerza mayor
debidamente
soportados
El proveedor | Porcentaje (%) |Almenosel| Seentendera | En caso de
debera mensual 80% de las [como interaccion que el
garantizar que| Nivel de atencion |interaccione| atendida el indicador
al menos el Chat (%) = s deben ser [ momento en que resulte
80% de las Numero de atendidas un agente inferior al
interacciones | interacciones en 15 humano nivel pactado,
sean atendidas en | minutos o | responde por | se aplicara
atendidas en quince (15) menos. primera vez al una
Tiempo de 15 minutos o minutos o usuario dentro |penalizacion
atencion Chat menos. menos X 100 de la equivalente
Total, conversacion |al cinco por
interacciones iniciada en el | ciento (5%)
Mide el Canal Chat canal chat. del valor
Porcentaje de Para efectos de | total de la
interacciones medicion: factura
entrantes del mensual del
Canal chat El tiempo se servicio.
atendidas por contabiliza desde
un agente la recepcion del
dentro del mensaje inicial
tiempo del usuario hasta
maximo la primera
establecido, respuesta del
respecto del agente.
total de
interacciones Conversaciones
recibidas consecutivas
durante el dentro dela
periodo de misma sesién se
medicion. consideraran un

Este indicador

evalua la El canal chat se
oportunidad considera de
de respuesta atencion
en un canal sincroénica, por lo
digital cual el usuario
sincronico y permanece

mismo caso.
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la capacidad conectado
operativa del durante la
proveedor gestion.
para la
atencion No se incluiran
en en la medicion:
tiempo real.
Respuestas
automaticas o
de chatbot
Desconexiones
del usuario antes
del tiempo
objetivo
Fallas
certificadas del
proveedor
tecnoldgico
Eventos de
fuerza mayor
debidamente
soportados
El proveedor Para efectos de
debera medicion:
garantizar
que el tiempo El tiempo de
promedio de espera inicia
respuesta sea cuando la
de maximo 5 llamada entra a
minutos. la cola de
atencion. En caso de
Mide el que el tiempo
tiempo El tiempo finaliza| promedio de
promedio | Minutos promedio | El tiempo cuando la respuesta
6 Velocidad que mensual. promedio de Illamada es supere el
Media de esperan respuesta | contestada por |valor maximo
Respuesta los debe serde| un agente establecido,
(ASA) usuarios en ASA maximo 3 humano. se
cola antes de = minutos. Aplicara una
ser atendidos| Suma de los Solo se penalizacion
por un agente|tiempos de espera consideran las |equivalente al
enelcanal | de las llamadas llamadas dos por ciento
telefénico. atendidas efectivamente |(2%) del valor
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atendidas. total de la
Este factura
indicador | Total de llamadas No se incluiran| mensual del
evalua la atendidas en la medicion: servicio.
eficiencia
operativa Llamadas
del servicio el abandonadas
dimensionami = Pruebas
ento o del operativas
personal y la autorizadas
capacidad - Fallas
de respuesta certificadas del
del proveedor operador de
ante la elecomunicacione
demanda de s
llamadas. L Eventos
de fuerza mayor
debidamente
soportado
S
El proveedor | Porcentaje (%) |La Tasa de | Para efectos de| En caso de
debera mensual abandono medicion: que el
garantizar debe ser tiempo
que la tasa menor o Se promedio de
de Tasa de igual al 5% considera | respuesta
abandono abandono del total de ra llamada supere el
sea (%) = llamadas abandonada valor
menor o Numero de recibidas. aquella que maximo
igual al 5% llamadas el usuario | establecido,
del total de | abandonadas x finaliza se aplicara
llamadas 100 antes de ser una
recibidas. atendido por | penalizaciéon
Tasa de un agente |equivalente al
Abandono de Mide el  Total de llamadas humano. dos por
llamadas porcentaje recibidas ciento (2%)
de e Elconteo del valor
llamadas inicia total de la
telefonicas cuando la factura
entrantes llamada mensual del
que son entraala
finalizadas cola de
por el espera.
usuario
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antes de e Elindicador
ser aplica
atendidas unicamente
por un para el
agente, canal
respecto del telefénico.
total de
llamadas No se incluiran
recibidas en la medicion:
durante el
periodo de e Llamadas
medicion. finalizadas
dentro de
Este los
indicador primeros
Evalua la treinta (30)
suficiencia segundospo
del r
dimensiona navegacion
mient o IVR
operativo y e Pruebas
la operativas
accesibilidad autorizadas
del servicio e Fallas
para los certificadas
usuarios. del
operador de
telecomunic
aciones
e Eventos de
fuerza
mayor
debidament
e
soportados
El porcentaje| Porcentaje (%) [El porcentaje| Para efectos de | En caso de
de quejas mensual de quejas medicion: que el
debera ser |indice de Quejas =| debe ser indicador
menor o menor o |Se consideraran supere el
igual al 0,2 % igual al 0,2 | Unicamente las |valor maximo
del total de Numero de % del total quejas establecido,
transacciones| quejas recibidas de directamente se
realizadas. | del Call center |transaccione| atribuibles al aplicara
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X 100 s realizadas.| servicio del una
Mide el Contact Center. | penalizaciéon
Porcentaje de| Numero total de equivalente al
Indice de quejas transacciones No se incluiran dos por
Quejas sobre el| formales realizadas quejas ciento (2%)
Servicio del recibidas relacionadas con|del valor total
Contact Center| relacionadas procesos, de la factura
directamente decisiones o mensual del
con la servicios propios| servicio.
prestacioén del de la Entidad
servicio contratante.
del
Contact La Entidad podra
Center, remitir
respecto del formalmente al
total de Proveedor las
transacciones quejas
realizadas relacionadas con
durante el servicio que
el reciba
periodo directamente por
de cualquier canal.
medicion.
Se entenderan
Este indicador como quejas:
evalla la
calidad del PQRS:
servicio Peticiones,
prestado y el Quejas y
nivel de Reclamos
satisfaccion relacionados con
del usuario la atencion.
frente ala DP: Derechos de
atencion Peticion
recibida. asociados al
servicio del
Contact Center.
Nota: La
respuesta a las
PQRS debera
ser emitida
dentro de los tres
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(3) dias
calendario
siguientes a su
Recepcion o en
su defecto dentro
del término legal
siempre y cuando
no se deje vencer
por causas
imputables al
contratista.
El proveedor Para efectos de [La medicion
debera medicién: del indicador
alcanzar un de
nivel de Se consideraran | Satisfaccion
satisfaccién como usuarios | se realizara
igual o satisfechos sobre las
superior al aquellos que encuestas
90%. califiquen el |efectivamente
Mide el servicio en los | respondidas
Porcentaje de niveles por los
Usuarios que superiores de la| usuarios
califican escala definida | durante el
positivamente periodo
el servicio Porcentaje (%) |Alcanzarun| Las encuestas | mensual de
Satisfaccion del| recibido a mensual nivel de |podran aplicarse| medicion.
Usuario través del |Satisfaccion (%) =|satisfaccion | al finalizar la
Contact Numerode | igualo | interaccion por La
Center, usuarios superior al |cualquiera de los| Aplicaciéon de
respecto del | satisfechos con el 90%. canales Encuestas
total de servicio habilitados (IVR, debera
usuarios que X100 SMS, |garantizar una
respondieron| Numero total de WhatsApp, muestra
la encuesta usuarios correo representativa
de encuestados electronico o del total de
satisfaccion enlace web). |interacciones
durante gestionadas
el La muestra durante el
periodo debera ser |mes. En caso
de representativa de
medicion. del total de presentarse
interacciones | unatasade
Este indicador gestionadas respuesta
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evalua la durante el mes. | inferior al
percepcion No se incluiran cinco por
de encuestas ciento (5%)
calidad del incompletas o| del total
servicioy la invalidas. de
experiencia interacciones,
del usuario El resultado la Entidad
en los correspondera al{podra solicitar
diferentes promedio a Contratista
canales de mensual del la
atencion. nivel de implementacié
satisfaccion de de
los mecanismos
usuarios con el |adicionale de
servicio. medicion con

el fin de
asegurar la
confiabilidad

del indicador.

6.3. Incumplimientos Criticos del Servicio

Se consideraran incumplimientos criticos del servicio, entre otros, los siguientes:
¢ Demoras en la gestién de eventos criticos en salud o seguridad en el trabajo.

Fallas masivas de la plataforma tecnoldgica superiores a dos (2) horas.
Pérdida de informacién o inconsistencias en los registros.

No registro de casos en los sistemas institucionales.

Incumplimiento en la gestion de PQRS o requerimientos legales.
Interrupcion del servicio de atencion telefonica.

Los incumplimientos criticos podran generar penalidades adicionales o la aplicacién de
clausulas contractuales especiales, incluyendo la terminacion anticipada del contrato.

Firma del proponente:

Nombre: C&C SERVICES S.A.S.

NIT: 900.008.653-0

Representante Lega: Pablo César Castafieda Camacho

CC: 79.576.000
Fecha: 05-8-2026
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DISPONIBILIDAD INMEDIATA, OPERACION Y CONTINUIDAD DE LAS LINEAS 01800
Bogotd D. C., 5 de agosto de 2026

Sefiores

FIDUCIARIA LA PREVISORA S.A. — FIDUPREVISORA S.A.

Actuando como vocera y administradora del

FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO — FOMAG
Ciudad

Referencia: Invitacidon a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026

Objeto: “Contratar la prestacion de servicios integrales de gestidn operativa especializada (BPO) y
Contact Center para el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG”.

Asunto: Certificacién de disponibilidad inmediata de las lineas 01800

Yo, PABLO CESAR CASTANEDA CAMACHO , identificado con cédula de ciudadania:No. 79.576.000 ,
expedida en Bogota actuando en calidad de representante legal de C&C SERVICES S.A.S.,
identificada con NIT 900.008.653-0 debidamente facultado para presentar la oferta vy
comprometer a la sociedad, certifico bajo la gravedad de juramento que:

PRIMERO. Disponibilidad inmediata

C&C SERVICES S.A.S. cuenta con la capacidad técnica, tecnoldgica, operativa y administrativa
necesaria para disponer de manera inmediata de las lineas telefonicas 01800 requeridas para la
ejecucion del objeto contractual, de conformidad con las condiciones establecidas en la Invitacion
a Cotizar, sus adendas, el Anexo Técnico Definitivo y los demds documentos que integran el proceso
No. ICSA-002-2026.

Las lineas estaran disponibles para su implementacion, configuracion, habilitacién y operacion
desde el inicio de la prestacion del servicio, garantizando la continuidad de la atencién y la adecuada
gestién de las comunicaciones del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio— FOMAG.

SEGUNDO. Capacidad para gestionar llamadas entrantes y salientes
Las lineas 01800 permitiran la gestion integral de llamadas entrantes y salientes bajo esquemas
Inbound y Outbound, y contaran con capacidad suficiente, flexible y escalable para atender la

Calle 19 #3-16 | Piso 3-CC Barichara PBX:+57 (601)7461166  Bogota- Colombia
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demanda de interacciones derivada de la operacién del Centro de Contacto y del Centro Regulador
del FOMAG.

La capacidad de las lineas podra ajustarse de acuerdo con:

No vk wnN

La volumetria real de la operacion.

Los horarios de atencion establecidos.

Los requerimientos operativos y asistenciales del FOMAG.

Los incrementos o variaciones de la demanda.

Los picos de atencidn que se presenten durante la ejecucidn contractual.

Las necesidades de ampliacion de canales, campafas o servicios.

Las contingencias operativas que requieran el fortalecimiento de la capacidad de atencion.

TERCERO. Implementacidn e integracion tecnoldgica

C&C SERVICES S.A.S. garantiza que las lineas 01800 seran implementadas e integradas con la

infraestructura tecnolégica y la Plataforma Omnicanal Cloud dispuesta para la ejecucion del

contrato, permitiendo como minimo:

L 0o NO VR ®®DNPRE

T Y
u »h W N P O

El ingreso y salida de llamadas.

El enrutamiento automatico de las comunicaciones.

La distribucion de llamadas entre los agentes disponibles.

La gestidn de colas de atencidn.

La configuracidon de menus de respuesta de voz interactiva —IVR—.

La transferencia de llamadas entre agentes, areas y niveles de atencion.

La identificacidn y trazabilidad de las interacciones.

El monitoreo en tiempo real.

La grabacidn de las llamadas en los porcentajes y condiciones exigidos por el FOMAG.

. La consulta y recuperacion de las grabaciones.

. La generacién de reportes operativos, histéricos y estadisticos.

. El seguimiento de los indicadores y Acuerdos de Nivel de Servicio —ANS—.

. La integracién con el CRM y con los sistemas de informaciéon que determine el FOMAG.

. La administracion de campanas entrantes y salientes.

. La gestidn diferenciada de las llamadas correspondientes al Centro de Contacto y al Centro

Regulador.

CUARTO. Continuidad y disponibilidad del servicio
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C&C SERVICES S.A.S. se compromete a mantener las lineas 01800 disponibles, activas, operativas y
con capacidad suficiente durante toda la ejecucién del contrato, incluidas sus eventuales prérrogas,
modificaciones o adiciones.

Para garantizar la continuidad del servicio, la empresa implementara las medidas técnicas y
operativas necesarias en materia de:

Redundancia de telecomunicaciones.

Monitoreo permanente.

Gestion de incidentes.

Recuperacion ante fallas.

Escalamiento con los operadores de telecomunicaciones.
Atencion de contingencias.

Proteccién y respaldo de la informacion.

Continuidad del negocio.

L oo N U R WDNR

Recuperacién ante desastres.

10. Mantenimiento preventivo y correctivo.

11. Capacidad de crecimiento y escalabilidad.

12. Soporte técnico durante los horarios definidos para la operacion.

Estas medidas estaran orientadas a evitar interrupciones que puedan afectar la atencién de los
afiliados, beneficiarios, instituciones prestadoras de servicios de salud y demas actores vinculados
al Modelo de Salud del FOMAG.

QUINTO. Administracion y responsabilidad
C&C SERVICES S.A.S. asumira la administracion técnica y operativa de las lineas 01800 durante la
ejecuciodn contractual y serd responsable de:

Su configuracidén y puesta en funcionamiento.

La coordinacidn con los operadores de telecomunicaciones.

La gestion de los requerimientos técnicos.

La solucién de fallas e incidentes.

La conservacion de la numeracion asignada.

La disponibilidad y continuidad del servicio.

La implementacion de controles de seguridad.

La generacién y conservacion de los registros de las comunicaciones.

L oo NO U R ®®DNR

La integracion con la Plataforma Omnicanal Cloud y los sistemas asociados.
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10. El cumplimiento de los niveles de servicio definidos por el FOMAG.

SEXTO. Titularidad, autorizacion y uso de las lineas

C&C SERVICES S.A.S. garantiza que las lineas utilizadas para la ejecucién del contrato contaran con
la titularidad, autorizacidn, habilitacion o derecho de uso requerido para su administracion y
operacion, de manera que no existan restricciones juridicas, contractuales, técnicas o comerciales
gue impidan su utilizacién durante la prestacién del servicio.

La empresa asumira la responsabilidad por la legalidad y continuidad de su uso, asi como por el pago
de los servicios, cargos, consumos, configuraciones, mantenimientos y demas costos asociados a su
operacion, sin generar cobros adicionales para el FOMAG distintos de los incluidos en la oferta
econdémica.

SEPTIMO. Cesion, transferencia o portabilidad

C&C SERVICES S.A.S. se obliga a garantizar que las lineas telefdnicas utilizadas durante la ejecucion
contractual puedan ser cedidas, transferidas o portadas a favor del FOMAG o del tercero que este
designe, cuando asi sea requerido por la Entidad.

Esta obligacion se cumplira antes de la finalizacidn del contrato o dentro del término establecido
por el FOMAG, adelantando las actuaciones técnicas, administrativas y contractuales necesarias
ante el operador de telecomunicaciones para preservar la numeracion utilizada y asegurar la
continuidad del servicio.

C&C SERVICES S.A.S. colaborara integralmente con el FOMAG, el nuevo operador y los proveedores
de telecomunicaciones durante el proceso de cesidn, transferencia o portabilidad, evitando
interrupciones o afectaciones en la atenciéon de los usuarios.

OCTAVO. Conservacion de los nimeros de contacto

La cesidn, transferencia o portabilidad se realizard con el propdsito de garantizar que los afiliados,
beneficiarios, prestadores de servicios de salud y demas usuarios del FOMAG conserven los mismos
numeros de contacto y puedan continuar accediendo a los servicios sin interrupciones ni barreras
derivadas del cambio de contratista u operador.

En consecuencia, C&C SERVICES S.A.S. se abstendra de realizar cualquier actuacion que limite,
impida, retrase o condicione injustificadamente la conservacion y transferencia de la numeracion
utilizada parala operacion.

NOVENO. Cumplimiento integral
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C&C SERVICES S.A.S. se compromete a prestar el servicio asociado a las lineas 01800 en estricto
cumplimiento de:

La Invitacidn a Cotizar No. ICSA-002-2026.

Las adendas expedidas dentro del proceso.

El Anexo Técnico Definitivo.

La propuesta presentada.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio —ANS—.

Los protocolos operativos y asistenciales establecidos por el FOMAG.
Las disposiciones aplicables en materia de telecomunicaciones.

Las normas sobre proteccion de datos personales.

Lo NO U R WDNRE

Los requisitos de seguridad, confidencialidad, integridad, trazabilidad y disponibilidad de la
informacion.

La presente certificacién forma parte integral de la oferta presentada por C&C SERVICES S.A.S. y las
condiciones aqui acreditadas constituirdn obligaciones contractuales exigibles durante toda la

ejecucién del eventual contrato, sin generar costos adicionales para el FOMAG.

Se expide bajo la gravedad de juramento para ser presentada dentro de la Invitacion a Cotizar
Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026.

Atentamente, ~

Firma:

PABLO CESAR CASTANEDA CAMACHO
Representante legal

C&C SERVICES S.A.S.

NIT 900.008.653-0

C.C. No. 79.576.000

Correo electrénico: Melida.sandoval@cyc-bpo.com
Teléfono: 3212056223
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DISPONIBILIDAD, IMPLEMENTACION Y OPERACION DE LA PLATAFORMA OMNICANAL CLOUD
Bogotd D. C., 5 de agosto de 2026

Sefiores

FIDUCIARIA LA PREVISORA S.A. — FIDUPREVISORA S.A.

Actuando como vocera y administradora del

FONDO NACIONAL DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO - FOMAG
Ciudad

Referencia: Invitacidon a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026

Objeto: “Contratar la prestacion de servicios integrales de gestidn operativa especializada (BPO) y
Contact Center para el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG”.

Asunto: Certificacién de disponibilidad, implementacién y operacion de la Plataforma Omnicanal
Cloud

Yo, PABLO CESAR CASTANEDA CAMACHO identificado(a) con cédula de ciudadania No:79.576.000
expedida en Bogota actuando en calidad de representante legal de C&C SERVICES S.A.S.,
identificada con NIT 900.008.653-0 debidamente facultado para presentar la ofertay
comprometer a la sociedad, certifico bajo la gravedad de juramento que:

PRIMERO. Disponibilidad de la Plataforma Omnicanal Cloud

C&C SERVICES S.A.S. cuenta con la capacidad técnica, tecnolégica, operativa, administrativa y
financiera necesaria para disponer, implementar, configurar, integrar, poner en funcionamiento,
administrar y mantener una Plataforma Omnicanal Cloud, destinada a soportar integralmente la
operacion del BPO, el Contact Center y el Centro Regulador del Fondo Nacional de Prestaciones
Sociales del Magisterio — FOMAG.

La plataforma cumplird las condiciones funcionales, técnicas, operativas, de seguridad,
disponibilidad, continuidad, interoperabilidad, escalabilidad y trazabilidad establecidas en la
Invitacidon a Cotizar No. ICSA-002-2026, sus adendas, el Anexo Técnico Definitivo y los demas
documentos que integran el proceso.

SEGUNDO. Plazo de implementacion y puesta en funcionamiento

Calle 19 #3-16 | Piso 3-CC Barichara PBX:+57 (601)7461166  Bogota- Colombia
(0) @cycservices.sas @ @cycservices.sas @ C&C Services SAS () C&C Services SAS



ISO 14001:2015 + I1SO
45001:2018 + I1SO
9001:2015

ISOII‘EC 27001:2022

®

C&C SERVICES S.AS. se compromete a que la Plataforma Omnicanal Cloud se encuentre

debidamente implementada, configurada, integrada, probada, habilitada y en condiciones de
operacion dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la suscripcion del acta de inicio,
de conformidad con el plazo establecido en los documentos definitivos del proceso.

Durante este periodo se adelantaran, como minimo, las siguientes actividades:

L oo N U R WDNR

T Y
u A W N P O

Disefio y definicién de la arquitectura de la solucién.

Aprovisionamiento de la infraestructura tecnoldgica requerida.
Parametrizacion de los canales de atencidn.

Configuracion de usuarios, perfiles, permisos y niveles de acceso.
Configuracion de colas, campaiias y reglas de distribucion.

Integracién con las lineas 01800.

Configuracion de los menus de respuesta de voz interactiva —IVR—.
Integraciéon con el CRM vy los sistemas de informacidn definidos por el FOMAG.
Configuracion de grabacidn, almacenamiento y consulta de interacciones.

. Implementacidn de controles de seguridad de la informacidn.

. Configuracion de reportes, tableros e indicadores.

. Realizacidén de pruebas funcionales, técnicas, operativas, de seguridad y carga.
. Capacitacién de los usuarios, agentes, supervisores y administradores.

. Correccidn de incidencias identificadas durante las pruebas.

. Puesta en produccién y estabilizacion de la solucidn.

TERCERO. Gestidn integral de canales

La Plataforma Omnicanal Cloud permitira gestionar de manera centralizada, integrada y trazable los

diferentes canales de atencidn exigidos parala operacion, incluyendo como minimo:

W oo NO UV E®WDNR

10.

Voz entrante.

Voz saliente.

Lineas telefénicas 01800.

Correo electronico.

Chat.

Formularios web.

Mensajeria instantanea.

Mensajes de texto —SMS—.

Canales digitales y demas medios de interaccidn establecidos por el FOMAG.
Los nuevos canales que deban incorporarse durante la ejecucién contractual.
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La solucidn permitirda mantener una visidn integral de las interacciones realizadas por cada usuario,
independientemente del canal utilizado, conservando la continuidad, trazabilidad, oportunidad y
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consistencia de la atencidn.

CUARTO. Funcionalidades operativas

La Plataforma Omnicanal Cloud dispondra, como minimo, de las funcionalidades necesarias para:
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Recibir y gestionar interacciones entrantes y salientes.

Crear, parametrizar y administrar campafias.

Configurar colas de atencion.

Enrutar automaticamente las interacciones.

Distribuir las comunicaciones entre los agentes disponibles.

Priorizar casos conforme a reglas operativas, asistenciales y de servicio.
Configurar menus de respuesta de voz interactiva —IVR—.

Transferir llamadas e interacciones entre agentes, areas, servicios y niveles de atencion.

Gestionar devoluciones de llamada.

. Consultar el estado y antecedentes de cada interaccion.

. Generar numeros o cddigos Unicos de identificacidn y radicacién.

. Registrar fecha, hora, canal, agente y resultado de cada contacto.

. Realizar seguimiento a solicitudes, autorizaciones, PQRS y demas casos gestionados.
. Escalar automaticamente situaciones criticas, prioritarias o vencidas.

. Generar alertas sobre tiempos de atencion y cumplimiento.

. Monitorear la operacién en tiempo real.

. Administrar perfiles de agentes, supervisores y coordinadores.

. Consultar la disponibilidad y estado de los agentes.

. Grabar y almacenar las interacciones en las condiciones exigidas por el FOMAG.
. Consultar y recuperar las grabaciones y registros.

. Gestionar tipificaciones, clasificaciones y resultados.

. Realizar encuestas de satisfaccion.

. Generar reportes operativos, histéricos, administrativos y estadisticos.

. Medir los indicadores y Acuerdos de Nivel de Servicio —ANS—.

. Exportar informacion en formatos estructurados para su analisis y reporte.

QUINTO. Integracion e interoperabilidad
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C&C SERVICES S.A.S. garantiza que la Plataforma Omnicanal Cloud tendrda capacidad de integracion

e interoperabilidad con el CRM, las lineas telefdnicas, los sistemas de informacidn, las bases de

datos, los aplicativos y las herramientas tecnoldgicas que determine el FOMAG.

La integracion permitira, de acuerdo con las necesidades del servicio:
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Consultar informacién autorizada de los usuarios.

Registrar y actualizar interacciones.

Compartir datos entre los sistemas involucrados.

Gestionar solicitudes y casos.

Consultar el estado de los tramites.

Generar alertas y notificaciones.

Evitar duplicidad innecesaria de registros.

Mantener trazabilidad sobre las transacciones.

Intercambiar informacién mediante servicios web, interfaces de programacién —API— u
otros mecanismos autorizados.

. Integrar las soluciones de Speech Analytics, inteligencia artificial, dashboards y analitica

predictiva ofrecidas.

Permitir la extraccidn y entrega de informacion al FOMAG.

Conservar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos durante los
intercambios de informacion.

Las integraciones se realizaran de conformidad con los lineamientos, protocolos, estandares y

autorizaciones definidos por el FOMAG.

SEXTO. Seguridad, confidencialidad y proteccion de la informacion

La Plataforma Omnicanal Cloud contara con medidas técnicas, administrativas y operativas

orientadas a proteger la informacién gestionada durante la ejecucion contractual, incluyendo como

minimo:

Noukwne

Control de acceso basado en roles y perfiles.
Autenticacion de usuarios.

Gestion de privilegios.

Registro y trazabilidad de accesos.
Conservacion de logs y pistas de auditoria.
Proteccién de datos en transito y en reposo.
Copias de seguridad.
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Gestidn de vulnerabilidades.

Proteccidn contra cédigo malicioso.

Monitoreo de eventos de seguridad.

Gestidn y reporte de incidentes.

Bloqueo o revocacién de accesos no autorizados.
Segregacion de funciones.

Proteccidn de grabaciones, archivos y bases de datos.
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Mecanismos para prevenir la alteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado.

Aplicacidon de politicas de conservacién, respaldo y eliminacion segura de la informacion.

Cumplimiento de las disposiciones sobre proteccidén de datos personales y tratamiento de

informacion sensible.

C&C SERVICES S.A.S. garantizard la confidencialidad, integridad, disponibilidad, autenticidad y
trazabilidad de la informacién del FOMAG, de sus afiliados, beneficiarios, prestadores de servicios

de salud y demas actores relacionados con la operacién.

SEPTIMO. Disponibilidad, continuidad y escalabilidad
C&C SERVICES S.A.S. mantendrd la Plataforma Omnicanal Cloud dispoenible, activa y operativa

durante toda la ejecucidn del contrato, incluidas sus eventuales prérrogas, modificaciones o

adiciones.

Para garantizar la continuidad del servicio, se implementaran las medidas necesarias en materia de:
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Redundancia de componentes criticos.
Respaldo periddico de la informacion.
Recuperacién ante fallas.

Monitoreo permanente de la infraestructura.
Gestion de incidentes y problemas.
Mantenimiento preventivo y correctivo.

Plan de continuidad del negocio.

Plan de recuperacion ante desastres.
Escalabilidad de recursos tecnoldgicos.

. Capacidad para atender incrementos o variaciones de demanda.
. Soporte técnico.

. Gestion de contingencias.

. Seguimiento a la disponibilidad de los canales.

. Restablecimiento oportuno de los servicios afectados.
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La plataforma tendra capacidad para ajustar sus recursos de procesamiento, almacenamiento,
comunicaciones, licenciamiento y usuarios, de acuerdo con la volumetria real de la operaciéon y las
necesidades del FOMAG.

OCTAVO. Monitoreo, trazabilidad y reporteria

La Plataforma Omnicanal Cloud permitira efectuar seguimiento integral a la operacion y generar
informacién verificable para la administracion y supervision del contrato.

La solucidn permitird, como minimo:

Monitorear las interacciones en tiempo real.

Consultar el estado de los agentes.

Medir tiempos de espera, atencién, abandono y respuesta.

Identificar niveles de ocupacion y productividad.

Verificar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio —ANS—.
Consultar interacciones por canal.

Realizar seguimiento a casos, solicitudes, autorizaciones y PQRS.
Identificar casos pendientes, vencidos, prioritarios o escalados.

W 0o N UL e WDNR

Consultar registros historicos.
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o

. Acceder a grabaciones y soportes de las interacciones.

[any
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. Generar reportes periddicos y a demanda.
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N

. Exportar informacién para su validacion y analisis.
. Mantener trazabilidad sobre las modificaciones efectuadas.
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. Generar alertas operativas y de servicio.
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. Proporcionar informacion para la toma de decisiones.
. Entregar al FOMAG la informacidn y los reportes que sean requeridos durante la ejecucidn
contractual.

[EEN
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Los registros generados por la plataforma estaran disponibles para las actividades de seguimiento,
auditoria, control y supervisién que adelante el FOMAG o las autoridades competentes.

NOVENO. Cumplimiento integral y responsabilidad

C&C SERVICES S.AS. asume la responsabilidad por la implementacion, configuracion,
licenciamiento, integracion, operacion, administracion, mantenimiento, soporte, actualizacion y
continuidad de la Plataforma Omnicanal Cloud durante toda la ejecucidn contractual.

Calle 19 #3-16 | Piso 3-CC Barichara PBX:+57 (601)7461166  Bogota- Colombia
(0) @cycservices.sas @ @cycservices.sas @ C&C Services SAS () C&C Services SAS



®

7/ C&C

ERTIFICADO @

ISO 14001:2015 + I1SO
45001:2018 + I1SO IILITYy
9001:2015

ISOII‘EC 27001:2022 @

La sociedad garantiza que dispondra de las licencias, autorizaciones, derechos de uso, capacidad de

procesamiento, almacenamiento, conectividad, infraestructura y recursos necesarios para la

operacion de la solucidn, sin imponer restricciones que afecten la prestacion del servicio.

Todos los costos asociados con la plataforma se encuentran contemplados dentro de la oferta

econdmica, incluyendo, entre otros:
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Licenciamiento.

Infraestructura en nube.
Configuracion y parametrizacion.
Integraciones.

Almacenamiento.

Telefonia y comunicaciones.
Soporte y mantenimiento.
Actualizaciones.

Seguridad de la informacion.

. Copias de respaldo.
. Capacitacion.

. Escalabilidad.

. Contingencias.

. Recursos técnicos y profesionales necesarios.

En consecuencia, la implementacion y operacion de la Plataforma Omnicanal Cloud no generara

costos adicionales para el FOMAG distintos de los incluidos en la oferta econémica presentada.

C&C SERVICES S.A.S. se obliga a cumplir integralmente lo establecido en:

©® Nk WN R

La Invitacidn a Cotizar No. ICSA-002-2026.
Las adendas expedidas dentro del proceso.
El Anexo Técnico Definitivo.

La propuesta presentada.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio —ANS—.

Los lineamientos técnicos y operativos del FOMAG.
Las normas sobre proteccion de datos personales.
Las disposiciones aplicables en materia de seguridad y confidencialidad de la informacion.
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La presente certificacion forma parte integral de la oferta presentada por C&C SERVICES S.A.S., y
los compromisos aqui asumidos constituiran obligaciones contractuales exigibles durante la
ejecucién del eventual contrato.

Se expide bajo la gravedad de juramento para ser presentada dentro de la Invitacion a Cotizar
Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026.

Atentamente,

Firma :
PABLO CESAR CASTANEDA CAMACHO
Representante legal

C&C SERVICES S.A.S.

NIT 900.008.653-0

C.C. No. 79.576.000

Correo electrénico: Melida.sandoval@cyc-bpo.com
Teléfono: 3212056223
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ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA EJECUCION DEL CONTRATO

Proceso: Invitacion a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-002-2026

Objeto: “Contratar la prestacion de servicios integrales de gestion operativa especializada BPO y
Contact Center para el Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio — FOMAG”.

1. Identificacidn y finalidad del documento

C&C SERVICES S.A.S., en calidad de proponente, presenta la estructura organizacional propuesta
para la ejecucion del contrato derivado de la Invitacidn a Cotizar Servicios Administrativos No. ICSA-
002-2026.

El organigrama evidencia las lineas de autoridad, coordinacién, operacion y soporte requeridas para
administrar los componentes de Contact Center, Centro Regulador, gestidn integral de PQRSDF,
transcripciones de servicios de salud, atencién en sedes FOMAG, Oficina Virtual de Apoyo y dreas
transversales.

Alcance del requisito. Este documento complementa el Anexo 7 y se aporta como.organigrama de
presentacién libre. Los soportes académicos y de experiencia del personal seran acreditados en el
momento previsto por los documentos del proceso.

2. Principios de organizacion

Direccidn Unica y enlace definido con el FOMAG y la supervisién contractual.

Separacion funcional entre direccidn, componentes operativos y areas transversales.
Cobertura de los cargos y cantidades minimas establecidas en el Anexo Técnico Definitivo.

Dimensionamiento proporcional de jefatura, calidad, tecnologia y formaciéon segin el numero
definitivo de agentes o funcionarios.

Disponibilidad inmediata de personal de reserva para suplir novedades sin afectar la continuidad
del servicio.

Capacidad de ampliacion de la estructura conforme con la demanda, la volumetria y los
lineamientos del FOMAG.

Calle 19 #3-16 | Piso 3-CC Barichara PBX:+57 (601)7461166  Bogota- Colombia
(0) @cycservices.sas @ @cycservices.sas @ C&C Services SAS () C&C Services SAS



O

SGS

RACC

Ve

CERTIFICADO  (Eh)
1SO 14001:2015 + ISO it
45001:2018 + I1SO IILITYy
- [YERITAS]
\5001.2015 W,
g '\.

CERTIFICADO [3@')
ISO/IEC 27001:2022 %

we will win

\ J

3. Organigrama consolidado

REPRESENTANTE LEGAL
C&C SERVICES S.A.S.

DIRECTOR DEL CONTRATO
Cargo organizacional propuesto

GERENTE OPERATIVO
1 exclusivo para FOMAG

CONTACT CENTER
Y CANALES DIGITALES

Jefe(s) de Operacion
Supervisores de Calidad
Agentes niveles 1y 2
Agentes chatbot

CENTRO REGULADOR
Y TRANSCRIPCIONES

Lider y formadores
Agentes servicios de salud
Médicos y enfermeros
Referencia y transcripcion

GESTION INTEGRAL
DE PQRSDF

Coordinador Legal PQRS
Agentes Contact Center
Asesores Back Office
Monitor de Calidad

SEDES FOMAG Y
OFICINA VIRTUAL

70 agentes en sedes
5 agentes oficina virtual
Agentes de reserva

AREAS TRANSVERSALES DE SOPORTE

Administracién, finanzas
y apoyo juridico

Formacién y
gestién humana

Calidad, analitica
Y monitoreo

Tecnologia e
infraestructura

Estructura propuesta para la ejecucion del contrato ICSA-002-2026

Figura 1. Estructura organizacional propuesta para la ejecucion del contrato.
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El Director del Contrato se incorpora como cargo organizacional propuesto por C&C SERVICES S.A.S.
para la interlocucién contractual. El Gerente Operativo corresponde al cargo minimo exigido por el
Anexo Técnico y tendra dedicacidn exclusiva para el FOMAG.

Calle 19 iso 3-CC Barichara PBX: +57 (601)74611
(@cycservices.sas @ @cycservices.sas @ cs&Cs




®

7/ C&C

CERTIFICADO
CERTIFICADO
ISO/IEC 27001:2022 .
4. Estructura detallada por componente
4.1 Direccidn y operacion del Contact Center
Dependencia / funcién organizacional Cantidad
. Direccién integral de la operacion y articulacion | 1  exclusivo para
Gerente Operativo
de todos los componentes. FOMAG
. Coordinacidon de agentes, turnos, capacidad y | 1 por cada 100
Jefe de Operacién . .
cumplimiento operativo. agentes
Supervisores de | Supervision, control de calidad, | 1 por cada 50
Calidad retroalimentaciéon y mejora. agentes
Agentes de Servicio o L o
) . Atencidn inicial y gestidn de solicitudes. 20 agentes
de Primer Nivel
Agentes de Servicio . o )
] Atencién especializada y escalamiento. 20 agentes
de Segundo Nivel
Agentes Chatbot -
asistido / paso a | Atencion de interacciones en canales digitales. 3 agentes
agente
Ingenieros de | Soporte tecnolégico e infraestructura; valor | 1 por cada 25
Sistemas agregado sin facturacion independiente. agentes
Lider de Analitica Direccidén del analisis de informaciéon operativa. 1
Monitores de la ; . 5
. Monitoreo continuo de desempefio y alertas. 2
Operacion
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Dependencia / funcién organizacional

Data de la

. Procesamiento, consolidacién y analisis de datos. | 2
Operacion

4.2 Centro Regulador y transcripciones

Cargo / servicio Linea operativa Cantidad minima o regla
Lider de Formacién o | Formacién y gestion del

e . 1 para FOMAG
Capacitacion conocimiento.

Capacitacion, evaluacidon y refuerzo . )
Formador o 1 por cada 50 funcionarios
de conocimientos.

o Base minima: 20;
Agentes de Servicios de y i . . . . X
. Atencidén de la linea destinada a IPS. dimensionamiento segun
Salud — Gestién Inbound
demanda

Agentes — Radicacion | Gestion de canales no presenciales

12 para cobertura 24 horas
HORUS del Centro Regulador.

Agentes —Solicitudes via | Recepcion, gestion, respuesta vy
o 12 para cobertura 24 horas
correo seguimiento.

o Priorizacion clinica, referencia, alto
Médicos 10 para cobertura 24 horas
costo y MAOS.

Referencia, ordenes, atencion
Enfermeros . i 9
domiciliaria y oxigeno.
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Cantidad minima o regla

Agentes —  Ayudas | Gestiébn hasta confirmacion de Ia
) L . 10 para cobertura 24 horas

diagnosticas prestacion.
Agentes — Referencia ) )

. . Referencia y contrarreferencia. 8 para cobertura 24 horas
hospitalaria
Agentes —  Oxigeno » o )

. Gestidn y seguimiento de oxigeno. 6 para cobertura 24 horas
domiciliario
Agentes — Atencidon | Gestién y seguimiento de atencidn

o o 6 para cobertura 24 horas
domiciliaria domiciliaria.
Agentes de o . L 20: 10 mafana y 10 tarde;

o Transcripcién de dérdenes y servicios , i
Transcripciones o 10 por dia en fines de
) oncoldgicos. )

Ambulatorias semana y festivos

4.3 Gestion integral de PQRSDF

Cargo Funcidn dentro del componente Cantidad
Coordinador Legal ) my : .

. Direccidn juridica y operativa, control de | 1 exclusivo para
Operacion PQRS -, . .

. términos y calidad de respuestas. FOMAG
Supervisor
Agentes de Contact | Recepcidn, registro, clasificacidon y gestion | 10 exclusivos para
Center inicial. FOMAG

Asesores Back Office ;
cierre.

Anadlisis, elaboracién, tramite, seguimiento y

10 exclusivos para
FOMAG
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Funcién dentro del componente

1 exclusivo para

Monitor de Calidad Monitoreo, evaluacion y retroalimentacion.
FOMAG

4.4 Atencidn en sedes FOMAG y Oficina Virtual de Apoyo

Cargo Ubicacién / alcance Cantidad

Agentes de Servicio en | Distribucion en las sedes definidas por el

70 agentes
Sedes FOMAG FOMAG.

Agentes de Servicio de L .
. . Atencidn virtual y apoyo a la operacion. | 5 agentes
Oficina Virtual de Apoyo

Cobertura inmediata de permisos, . o
Cantidad | suficiente

Agentes de reserva licencias, renuncias, incapacidades vy ) .
segun la operacion

demas novedades.

5. Areas transversales de soporte

Las siguientes dreas soportaran transversalmente todos los componentes operativos. Su
participacidn no sustituye los cargos minimos exigidos en el Anexo Técnico:

Area transversal Responsabilidades principales

) Plataforma omnicanal, @CRM, conectividad, telefonia,
Tecnologia e, . Y . . y
] integraciones, licenciamiento, seguridad de la informacién,
infraestructura ,. o

soporte y continuidad tecnoldgica.
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Responsabilidades principales

Monitoreo de interacciones, indicadores, ANS, reporteria,
analisis de datos, alertas, planes de mejora y seguimiento.

Formacion y  gestid
humana

n

Seleccién, vinculacién, induccidn, capacitacion, evaluacion,
programacion de turnos, reemplazos, bienestar y SG-SST.

Administraciéon y finanzas

Gestidn presupuestal, logistica, documental, contractual y de
recursos necesarios para la operacion.

Apoyo juridico
contractual

y

Seguimiento de obligaciones, riesgos, requerimientos,
confidencialidad, proteccion de datos y soporte regulatorio.

6. Reglas de dimensionamiento y continuidad

La cantidad de Jefes de Operacidn sera de uno (1) por cada cien (100) agentes.

La cantidad de Supervisores de Calidad serd de uno (1) por cada cincuenta (50) agentes.

La cantidad de Ingenieros de Sistemas sera de uno (1) por cada veinticinco (25) agentes y su

disponibilidad no generard costos adicionales ni facturacion independiente.

La cantidad de Formadores sera de uno (1) por cada cincuenta (50) funcionarios.

Los agentes de Gestion Inbound se dimensionardn segun la informacién de ingreso de llamadas y

no podran ser menos de veinte (20).

C&C SERVICES S.A.S. mantendra agentes de reserva capacitados y disponibles de forma inmediata

para suplir ausencias temporales.

La estructura podra ampliarse de acuerdo con la demanda y las necesidades del FOMAG, sin reducir

los minimos ni afectar los ANS.

7. Declaracion de compromiso
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C&C SERVICES S.A.S. manifiesta que la estructura organizacional aqui presentada sera conformada,
administrada y mantenida durante la ejecucién contractual, de acuerdo con el dimensionamiento
definitivo, los perfiles, las dedicaciones, las cantidades minimas y las demas condiciones
establecidas en la Invitacién, sus adendas y el Anexo Técnico Definitivo.

La empresa garantizara la coordinacion entre los componentes, la asignaciéon de recursos, la
cobertura de turnos, el reemplazo oportuno del personal y la continuidad integral del servicio.
Cualquier ajuste organizacional conservard o mejorard la capacidad propuesta y no implicara
disminucién de las condiciones técnicas exigidas por el FOMAG.

Atentamente, e

'

Firma :
PABLO CESAR CASTANEDA CAMACHO
Representante legal

C&C SERVICES S.A.S.

NIT 900.008.653-0

C.C. No. 79.576.000

Correo electronico: Melida.sandoval@cyc-bpo.com
Teléfono: 3212056223
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