Bogota D.C., 13 de febrero de 2026

/g??

Prosperidad Social

RESPUESTA A OBSERVACIONES TECNICAS - SOLICITUD DE COTIZACION

RFQ No. 206819 DE 2026

OBJETO: Adquirir los servicios BPO (Business Process Outsourcing) de Centro de Contacto
para la atencion de los beneficiarios y de la ciudadania en general, en relacién con los
servicios y tramites de los programas misionales de Prosperidad Social, en el marco de la
estrategia de atencién multicanal.

PROVEEDOR: OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS SAS BIC

N° OPERADOR PREGUNTA RESPUESTA
La distribucion actual de licencias es
diferente a la proyectada para la nueva
orden de compra, teniendo en cuenta el
nimero de agentes que estan
actualmente y los agentes que se
proyectaron para la nueva orden de
compra. Estas licencias solicitadas en el
item IT-BPO-47-1, se distribuiran para
los agentes de los siguientes procesos:
De acuerdo con el item “IT-BPO-47- | ~ [nbound: 22
- Outbound: 3
1 - Plataforma de Centro de | Web Callback: 3
OUTSOURCING | Contacto para Agente” ¢Cual es la AP
L ., . o - Chat web: 3
1 SERVICIOS distribucion actual del licenciamiento | _ WhatsApp: 15
INFORMATICOS | en los diferentes canales? (Inbound, | _ Redes szgi.ales- 2
SAS BIC Outbound, chat web, WhatsApp, . o
i . - Videollamada: 3
Redes sociales, Videollamada, .
correo.) - SMS: 4
' - Lider calidad: 4
- Supervisor: 4
- Lider profesional zonal: 4
- Coordinador nacional: 1
- Formadores: 5
- Minero datos: 1
En todo caso, en desarrollo de la
operacién se revisara la distribucion con
el operador conforme la necesidad de
los procesos.
. o Las lineas telefonicas que se requieren
OUTSOURCING IS,oI|C|tamos a DARS aclarar‘ si éLas gestionar son:
SERVICIOS ineas que se requieren gestionar en
2 INFORMATICOS este proceso son 018000951100, | _ 018000951100
018000951199, 6013791088 y
SAS BIC 60151420607 - 6013791088
) - 6015142060
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Las estadisticas de atencién pueden ser

OUTSOURCING | De acuerdo con la pregunta anterior, | consultadas en el repositorio dispuesto
SERVICIOS solicitamos a DAPS compartir la | en el Drive, conforme a lo indicado en
INFORMATICOS | volumetria mensual por cada una de | el Anexo Técnico. Especificamente
SAS BIC las lineas. carpetas "ESTADISTICAS OPERATIVAS"
y "INFORME HISTORICO INTRADIA"
De acuerdo con ol anexo Se _asigna para todos Ilos perfi!es
“simulador_am_servicios_bpo_iii_v4- previstos en el proceso de contratacion,
OUTSOURCING | 51 31 5056 (1)". ¢A que cargos serd cada agente debe contar con licencia de
SERVICIOS asignado el |’ter.n “[T-BPO-62-43 - | correo electrénico, unos con licencia
INFORMATICOS completa (Excel, Word, PPT, teams,
Componentes complemento Puesto
SAS BIC de Trabajo - Licenciamiento de etc..) y otros,solo con correo y teams.
ofimatica” La distribucién se acordara, con el
' operador al inicio de la operacion.
De acuerdo con el anexo
“ESTUDIOS_PREVIOS”, donde se
menciona “Permitir la interconexion
via web o a través de un canal
dedicado a las herramientas de la
OUTSOURCING Entic!ad Compradora que se | No se requiere en_Iace dedicado entre
SERVICIOS requieran para la prestacion del puntos._Para los sistemas c?lfa consulta
INFORMATICOS sgrvmlo." Solicitamos a DAPS acle_arar necesarios  en la atencidn ~a la
SAS BIC si para este_ proceso se requiere C|ud§dan|a, el acceso se realizara a
“Enlace Dedicado entre puntos o | traves de la web.
Enlace dedicado a Internet” En caso
de ser afirmativo se debe contemplar
y anadir el item “IT-BPO-52 Enlace
Dedicado entre puntos o Enlace
dedicado a Internet”.
Con base en la pregunta anterior en No se requiere enlace dedicado entre
OUTSOURCING | caso de requerir “Enlace dedicado puntos. Para los sistemas de consulta
SERVICIOS entre puntos” Solicitamos a DAPS necesa.rios en la atencion a la
INFORMATICOS | aclarar ¢Cudl es la ciudad y direccién ciudadania. el acceso se realizara a
SAS BIC donde se instalarad? (Piso, bunker, . !
X través de la web.
torre, rack, unidad, etc.)
No habrd quiosco en instalaciones
OUTSOURCING | ¢Existirdn Quioscos en instalacidon eﬁterlo’rzsn, Iel u:;]ionqh“ozgo Sgl.'C't?gr? ds:
SERVICIOS exterior (a la intemperie) o semi- IL;E::]Z cena]cr\;l dz IlaaentiZIZdlcauclgicada
INFORMATICOS | exterior (en escaparates o expuestos en Bogota en el Centro Come’rcial San
SAS BIC a la luz del sol, pero en interior)? ,
Martin (Carrera 7 No. 32 - 12 local
211).
La ubicacion de cada cabina se
distribuye asi:
OUTSOURCING | Solicitamos a DAPS informar éCudles | IBAGUE - DPS REGIONAL TOLIMA - 1
SERVICIOS seran las ubicaciones, donde sera gXIS?ZQSE'%PisEGIONAL NORTE DE
IS'\LI;O;II\;I:ATICOS lpeslteaf?r:jiig?las Cabinas de contacto VALLEDUPAR - DPS REGIONAL CESAR - 1

NEIVA - DPS REGIONAL HUILA -1
ARMENIA - DPS REGIONAL QUINDIO - 1
CARTAGENA - DPS REGIONAL BOLIVAR - 1
MONTERIA - DPS REGIONAL CORDOBA - 1
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FLORENCIA - DPS REGIONAL CAQUETA - 1
POPAYAN - DPS REGIONAL CAUCA - 1

OUTSOURCING cEX|s't|r_an Ce_1b|nas .,de cor_1tacto No, todas las cabinas se ubicaran al
telefonico en instalacion exterior (a | . . .
9 SERVICIOS la int . i—exteri interior de las sedes de las Gerencias
INFORMATICOS | & " emperie) o semi-exterior (en Regionales indicadas en la pregunta
escaparates o expuestos a la luz del ; ro.
SAS BIC . h anterior. Especificamente en el punto
sol, pero en interior)? ., ) ,
de atencion a la ciudadania.
Compartimos un ejemplo de las cabinas
actuales:
OUTSOURCING ¢D(_a _acuerdo con la pregunta an’_cerlor,
solicitamos a DAPS compartir un
10 SERVICIOS ejemplo de la estructura de la cabina
INFORMATICOS | S3€MP ru .
de contacto telefénico o una imagen
SAS BIC
de la que tengan actualmente?
Este servicio debe incluir el soporte de
la infraestructura en los horarios en que
gg;s%gcszme Solicitamos a DAPS informar ¢Cuadl | se presta el servicio. Este Servidor debe
11 es el Sistema operativo requerido | aprovisionarse con la siguiente
INFORMATICOS SN . ) . .
SAS BIC para el Servidor? capacidad: Servidor Medium vCPU 18
Memoria 64 GB Disco 250 Concurrencia
Usuarios 30
No se requiere acceder al servidor por
parte de la Entidad. El servidor se
OUTSOURCING | Solicitamos a DAPS informar si se solicita para el almacena_mlento ,de las
. ; bases de datos de la ciudadania, las
SERVICIOS requiere ¢Acceder por parte de DAPS : - .
12 - . transacciones realizadas a través de los
INFORMATICOS | a los servicios que tendran el | . .
- diferentes canales, las grabaciones v,
SAS BIC servidor?

en general, toda la informacion que se
derive de la prestacién del servicio de
atencion.
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Solicitamos a DAPS informar si éLas

No se requiere para alojar aplicaciones.
El servidor se solicita para el

OUTSOURCING | aplicaciones que estaran alojadas en | almacenamiento de las bases de datos
13 SERVICIOS el servidor, estan publicados hacia | de la ciudadania, las transacciones
INFORMATICOS | internet? De ser afirmativo ¢Cuantas | realizadas a través de los diferentes
SAS BIC aplicaciones estaran expuestas hacia | canales, las grabaciones y, en general,
internet? toda la informacion que se derive de la
prestacion del servicio de atencion.
OUTSOURCING De acuerdo con la preaunta anterior El ancho de banda que exige el Acuerdo
14 SERVICIOS iaué ancho de banga ?je internet es Marco es 4Mbps por cada 40 puesto de
INFORMATICOS rg Uerido? trabajo cuando las personas estan en
SAS BIC q ) sede del operador.
OUTSOURCING | De acuerdo con la pregunta anterior
15 SERVICIOS solicitamos a DAPS informar si ¢El | Todos los complementos del servidor
INFORMATICOS | FQDN lo aprovisiona DAPS o el | estan a cargo del operador.
SAS BIC oferente?
OUTSOURCING . .
16 SERVICIOS g;ersllqteFQDNécjgntggowstgsLpor seel Todos los complementos del servidor
INFORMATICOS abrovisionarian? estan a cargo del operador.
SAS BIC P '
OUTSOURCING - . .
SERVICIOS Sohqtamos a ,DAPS mformar_ Sl ¢El El servidor debe estar en el dominio del
17 servidor estara sobre el dominio de
INFORMATICOS DAPS o del oferente? operador.
SAS BIC '
OUTSOURCING Es Corfe‘":to a afirmar que cLos No, todos los mantenimientos y demas
mantenimientos que se requieran a -
18 SERVICIOS nivel légico sobre el servidor serd servicios para el correcto
INFORMATICOS o . funcionamiento del servidor son
responsabilidad de DAPS (Ej.: -
SAS BIC T - responsabilidad del operador.
actualizaciones de seguridad)
OUTSOURCING | Solicitamos a DAPS informar si
19 SERVICIOS ¢Proveera el antivirus y software de | Los Antivirus y software de seguridad
INFORMATICOS | seguridad sobre el servidor? (Ej.: | son responsabilidad del operador.
SAS BIC Antimalware)
OUTSOURCING | Solicitamos a DAPS aclarar si éLos Los servicios que estaran en el servidor
20 SERVICIOS servicios que estaran en el servidor no  re uierer? conexion  remota  de
INFORMATICOS | requieren conexién remota de a Iicaci?ﬁn cliente/servidor
SAS BIC aplicacion cliente/servidor? P )
OUTSOURCING En base a la pregunta a_n’terlor, en
caso de requerirse conexidn remota
SERVICIOS N . ) . -
21 de aplicacién cliente/servidor DAPS | No se requiere el servicio.
INFORMATICOS o ,
SAS BIC debe contemplar y afiadir el item
“IT-BPO-65 Licencia RDP-CAL".
De acuerdo con el item “IT-BPO-26-
Agente en la Entidad Compradora o
OUTSOURCING Back Office”. Solicitamos a DAPS | La ubicacién serd en la sede central de
SERVICIOS . o o : . .
22 informar éCuales son las ubicaciones | la entidad, ubicada en Bogota (Carrera
INFORMATICOS “ : :
SAS BIC de los "“Agente en la Entidad |7 No. 32 - 84 piso 24).
Compradora o Back Office”? (Sede
cliente, sede del oferente, otros)
OUTSOURCING | De acuerdo con el item “IT-BPO-26- | Los equipos seran dispuestos por parte
23 | SERVICIOS Agente en la Entidad Compradora o | de la entidad para los agentes en la
INFORMATICOS | Back Office”. ¢Qué herramientas por | sede de la entidad y el proveedor
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SAS BIC parte del oferente requiere el Agente | dispondra las licencias de Office.
en la Entidad Compradora o Back
Office?  (Equipo de  escritorio,
portatil, diadema, Office,
licenciamiento, etc.)
OUTSOURCING En_ _base a la preguntg anterior, Los agentes en la entidad gestionan
solicitamos informar éCuales son los - .

24 SERVICIOS canales de atencién que gestionan procesos §Iel canal escrito. El sistema
INFORMATICOS . . de gestion documental para este
SAS BIC los Agente en la Entidad proceso es suministrado por la entidad

Compradora o Back Office”? )
Solicitamos a DAPS informar si
OUTSOURCING | ¢Proveera conexion a internet a los La entidad suministrara el internet para
25 SERVICIOS Agentes Front Office y Agente en la todos los agentes Front Office v a eFI')\tes
INFORMATICOS | Entidad Compradora o Back Office a9 yag
. en la entidad compradora.
SAS BIC que estaran en los puntos de
atencidn presencial?
De acuerdo con el item “IT-BPO-36-
OUTSOURCING 1- Prof;,esmnal <_:Ig operacion zonal en
campo”. Solicitamos a DAPS .
26 SERVICIOS informar ¢Cudles son las ubicaciones Los profesionales zonales en campo se
INFORMATICOS “ . y: ubicaran en la sede del oferente.
de los "“Profesional de operacion
SAS BIC p ;
zonal en campo”? (Sede cliente,
sede del oferente, otros)
Los profesionales zonales en campo,
requieren las herramientas previstas en
el Anexo 1 - Fichas Técnicas del
Proceso CCENEG-079-01-2024, IT-BPO-
36 - Profesional de operacion zonal en
campo:
(i) Equipo Portatil o equipo de cdmputo
conformado por la unidad central de
proceso (CPU), monitor, teclado vy
De acuerdo con el item “IT-BPO-36- | N 0u>C manuales, cables,  sistema
- g operacional/operativo preinstalado con
1- Profesional de operacion zonal en versidon soportada por el fabricante con
OUTSOURCING | campo”. ¢Qué herramientas por p da pc -
S . su respectiva licencia o la version de

27 ERVICIOS parte del oferente requiere el Linux apropiada y habilitado para

INFORMATICOS | Profesional de operaciéon zonal en .
. N acceso a Internet. Cada equipo de
SAS BIC campo? (Equipo de escritorio, . ; .
e ; ' computo debe contar con licencia de
portatil, diadema, Office,

licenciamiento, etc.)

antivirus. (ii) Mobiliario (silla y mesa)

donde se ubicara el Agente para
desempefiar las funciones. (iii) El
Proveedor debe proveer el software

para gestionar atencidon y supervision
de la operaciéon y que es necesario que
requiera el profesional de operacidon
zonal en campo para desarrollar sus
actividades, asi como brindar el acceso
necesario a los sistemas de informacion
para la consulta o generacion de
reportes.
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Considerando que el chatbot dumb

OUTSOURCING . : Las respuestas varian de acuerdo con
8 SERVICIOS ?ggzjesctzr; basée oednrl’ali Ca;té?casmgi cada atencion y la consulta particular
INFORMATICOS P ! P del ciudadano, pero en promedio son
cuantas respuestas conforman una
SAS BIC o entre 3 a 5 respuestas.
conversacion?
éPodrian  confirmar si el chatbot
(S)gg\s/’I%LfggING Dumb a implementar debe ser | Debe estar implementado en la pagina
29 integrado unicamente en la pagina | web de la entidad y en la aplicacién de
INFORMATICOS .
web o tambien en la plataforma de | WhatsApp.
SAS BIC
WhatsApp?
OUTSOURCING
30 SERVICIOS Se requiere la opcion de desborde a | Si, el chatbot debe contemplar Ila
INFORMATICOS | asesor en el chatbot? funcionalidad de desborde a asesor.
SAS BIC
¢En algun punto del proceso el
OUTSOURCING | {38 ot e O regar
31 SERVICIOS informacion  al upsuario? Si gla Actualmente no se requiere este
INFORMATICOS ) . ’ servicio.
respuesta es afirmativa, por favor
SAS BIC ) , : ;
confirmar cual seria la funcionalidad
de cada una.
OUTSOURCING | En dado caso de ser positiva la
32 SERVICIOS pregunta anterior, ¢Podrian por favor | Actualmente no se requiere este
INFORMATICOS | aclarar cuantas integraciones serian | servicio.
SAS BIC necesarias para el chatbot?
Todo el acceso a los reportes se realiza
gg;sggggmc; ¢Cuantas personas requieren tener EOI; ;nrzeg?sglzogqe[l)rzuperV|sor asignado
33 INFORMATICOS ;(I:D%afo a los reportes generados del
SAS BIC |
Los reportes son generados desde las
élos reportes dependerian | plataformas dispuestas por el operador.
OUTSOURCING Unicamente de _plataformqs _deI Para el caso de los reportes del _S|stema
SERVICIOS proveedor o se tienen aplicativos | de gestion documental de la entidad, se
34 propios del cliente?. ¢éEn caso de | dard acceso  via web y los
INFORMATICOS S . . . .
SAS BIC ter)er apI|cat|vo§ propios del cliente, | correspondientes permisos.
écomo se daria el acceso a los
datos?
Para el caso de canal escrito, se tienen
algunos reportes que se generan acorde
con la necesidad o requerimientos que
se reciban. Los ejemplos los pueden
OUTSOURCING | ése cuentan con modelos de reportes | consultar en el repositorio dispuesto en
35 SERVICIOS sobre los servicios que quieran ser | el Drive, conforme a lo indicado en el
INFORMATICOS | replicados en el nuevo | Anexo Técnico. Especificamente
SAS BIC proveedor?,iCudles? carpetas "1. PROCESO CANAL
ESCRITO" y "INFORMES
SOLICITADOS".
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OUTSOURCING | . _ _ ~
SERVICIOS ése reql._n,er?e acceso a bases plar_1as o|Si se requieren bases de gestion, se

36 INFORMATICOS de g_estlgm. écon que frecuencia se | solicitan por lo general de forma
SAS BIC requiere? mensual o trimestral.

Cordialmente,

Edwin Giovanny Torres Alfonso

Comité técnico

Eséé\%{?{;?%

Comité técnico
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