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CERTIFICACION DE CAPACIDAD TECNICA, OPERATIVA Y
ORGANIZACIONAL - ANEXO 7

El proponente bajo la gravedad de juramento manifiesta que
dispone y mantendra durante toda la ejecucién contractual:

a) Infraestructura fisica, (tecnoldgica y operativa suficiente para
soportar la prestacién de los servicios objeto del contrato.

b) Recursos tecnoldgicos, administrativos y operativos necesarios
para garantizar la continuidad del servicio.

c) Mecanismos de continuidad operativa, recuperacion ante
contingencias y gestién de riesgos.

d) Politicas y controles para la proteccion de datos personales,
seguridad de la informacion y confidencialidad de la informacion
administrada.

e) Capacidad organizacional para conformar, administrar y
mantener durante toda la ejecucién contractual el equipo de
trabajo requerido.

f) Procesos de seleccién, vinculacién, capacitacién, supervision y
reemplazo oportuno del personal requerido para la ejecucién
contractual.

g) Talento humano con competencias acordes con las actividades
objeto del contrato, incluyendo atencién en salud, regulacion
médica, referencia y contrarreferencia, gestion del riesgo,
atencidon humanizada, proteccidon de datos sensibles en salud y
manejo de herramientas institucionales.
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NOMBRE DEL PROPONENTE: C&C SEF?T‘ICES S.AS.
FIRMA DEL PROPONENTE

CC:79.576.000
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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.
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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.
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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

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



®

CERTIFICADO @
ISO 14001:2015 + I1SO

45001:2018 + ISO [suneav)
9001:2015

CERTIFICADO
ISO/IEC 27001:2022

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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