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1. Items minimos a contratar
12. Glosario

1. JUSTIFICACION

El conflicto armado interno colombiano, segun cifras del Registro Unico de Victimas (RUV), ha afectado a mas de
nueve millones de personas, quienes constituyen aproximadamente el dieciséis (16%) por ciento de la poblacién del
pais. De acuerdo con el articulo tercero de la Ley 1448 de 2011, y para efectos administrativos, estas personas se
consideraran victimas, puesto que han “sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del primero de enero de 1985,
como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas a las
normas internacionales de Derechos Humanos ocurridas con ocasion del conflicto armado interno”.

La responsabilidad del Estado colombiano, y en particular de las entidades que conforman el Sistema Nacional de
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas de la Violencia (SNARIV), es brindar una atencion integral y efectiva a
las victimas. Para ello es necesario el establecimiento de medidas que busquen garantizar los derechos de las
victimas a la verdad, la justicia, la reparacién integral y las garantias de no repeticién, dentro del marco del objeto de
la Ley 1448 de 2011, decretos reglamentarios y resoluciones internas de la Unidad para las victimas, los decretos con
fuerza de ley 4633, 4634 y 4635 de 2011, asi como la jurisprudencia de la Corte Constitucional y otras disposiciones.
El Decreto 1084 de 2015 compild la norma reglamentaria del Decreto 4800 de 2011, por el cual se reglamenta la Ley
1448 de 2011, define la necesidad de establecer esquemas de acompafiamiento y seguimiento a los hogares victimas
del conflicto armado, para contribuir con su inclusién en los distintos programas sociales que desarrolle el gobierno
nacional. A su vez, y de conformidad con el articulo 168 de la Ley 1448 de 2011, La Unidad para las Victimas, en
adelante la Unidad, debe coordinar la ejecucion e implementacién de la politica publica de atencion, asistencia y
reparacion integral a las victimas.

De igual forma, en los numerales 7, 16, 17 y 19 del Articulo 168 de la Ley 1448 de 2011 se establece que es
responsabilidad de la Unidad cumplir, entre otras, las siguientes funciones: hacer entrega a las victimas de la
indemnizacién por via administrativa; entregar la asistencia humanitaria a las victimas al igual que la ayuda
humanitaria de emergencia; realizar esquemas especiales de acompafiamiento y seguimiento a los hogares victimas,
y contribuir a la inclusion de los hogares victimas en los distintos programas sociales que desarrolle el Gobierno
Nacional.

Es importante mencionar que la entidad ha realizado grandes esfuerzos para el cumplimiento de sus funciones y no
desconoce el reto frente a la atencidn, asistencia y reparacién integral a la poblacion victima del conflicto armado,
ello requiere un musculo operativo significativo que responda a las dinamicas territoriales, que en ocasiones deben
ajustarse al presupuesto asignado, limitando en algunas oportunidades la cobertura y el alcance del servicio, lo que
nos obliga a generar estrategias, que respondan de manera coherente con la necesitad establecida.

En atenci6n a lo anterior, la Unidad para las Victimas requiere posicionar un modelo de servicio integral basado en
criterios de priorizacion y atencién diferencial que a través de la armonizacién de los canales, en sus modalidades
presencial, telefénico, virtual y escrito permitan responder a las dinamicas y necesidades establecidas en el nivel
nacional y territorial.

Segun el articulo 49 del Capitulo Il de la Ley 1448 de 2011, se entiende por atencion a las victimas “a accién de dar
informacién, orientacién y acompafiamiento juridico y psicosocial a la victima, con miras a facilitar el acceso y cualificar
el ejercicio de los derechos a la verdad, justicia y reparacion”.

Los canales de atencion forman parte del proceso de Servicio al Ciudadano que es transversal al Modelo de Atencién,
Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas. El proceso busca brindar atencidn y orientacion a la poblacién victima
y no victima, organismos de control, entidades e instituciones del orden nacional y territorial a través del disefio,
implementacion y control de estrategias necesarias para el tramite de las solicitudes y requerimientos recibidos; y
responde a los mecanismos y acciones necesarios para la implementacion de la relacién con el ciudadano regida por
el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020
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2. SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo:

Disefiar e implementar estrategias de servicio y atencidn, asi como disponer de los diferentes mecanismos y canales
de atencion: presencial, telefonico, virtual y escrito, con el fin de brindar una respuesta integral con calidez, calidad y
oportunidad a los ciudadanos (victimas, no victimas, organizaciones, entre otros) de acuerdo con las solicitudes y
requerimientos realizados

Alcance:

Disefiar e implementar estrategias de servicio y atencidn, asi como disponer de los diferentes mecanismos y canales
de atencion: presencial, telefonico, virtual y escrito, con el fin de brindar una respuesta integral con calidez, calidad y
oportunidad a los ciudadanos (victimas, no victimas, organizaciones, entre otros) de acuerdo con las solicitudes y
requerimientos realizados.

Posicionamiento de un modelo de servicio, que permita simplificar procesos y procedimientos con respuestas claras
y oportunas, impactando en los tiempos de espera, cargas y costos innecesarios que asume el ciudadano.
Canales y estrategias de atencion:

e Canal presencial
o  Centros Regionales
o  Puntos de Atencién
o Estrategias complementarias (jornadas de atencion y ferias de servicio)

e Notificaciones de actos administrativos
o Notificacion personal
o Notificacién subsidiaria
o Notificacién por conducta concluyente

e Canal telefonico y virtual
o  Atencién Telefénica
o Atencion Virtual
o Atencion por medio de auto consulta

e (Canal escrito
o PQR’S

3. ALCANCE DE LA ORDEN DE COMPRA

3.1. Objeto: Prestar los servicios BPO requeridos para efectuar el proceso de atencién de servicio al ciudadano a
victimas del conflicto armado y grupos de intereses caracterizados, a través de los diferentes canales de
atencion dispuestos por la Unidad para la orientacidn y respuesta a las solicitudes registradas en las diferentes
herramientas, de conformidad con el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-
2021

3.2. Tiempo de Ejecucién: (7,4 meses). a partir de la fecha de cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento
y ejecucion, esto es, expedicion del registro presupuestal y la aprobacion de las garantias de conformidad con
lo establecido en el numeral 18.2 de la clausula 18 del Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO ||
CCE-025-AMP-2021 por parte de la Unidad

3.3. Presupuesto: CUARENTA Y TRES MIL TRESCIENTOS NOVENTA Y DOS MILLONES SEISCIENTOS SEIS
MIL SEISCIENTOS SESENTA Y OCHO PESOS CON CINCUENTA Y TRES CENTAVOS MICTE,
($43.392.606.668,53)

4. OPERATIVIDAD DE LA ORDEN DE COMPRA
La orden de compra se ejecuta en todo el territorio nacional, bajo el siguiente esquema:
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Organigrama de la Operacion
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Consiste en la atencion y orientacion que se brinda en los puntos de atencion, centros regionales, y otros
espacios complementarios. Asimismo, la atencién y orientacion realizada a través de jornadas
méviles/ferias de servicio masivas o focalizadas en diferentes sitios del territorio nacional. El servicio se
presta a nivel nacional, a través de los orientadores, para lo cual se requiere de la disponibilidad permanente
de los servicios técnicos e infraestructura sefialada en este documento.

En la actualidad, la Unidad para la Atencidn y Reparacién Integral a las Victimas ofrece informacion y
orientacion en 215 Puntos de Atencion, 35 Centros Regionales y Estrategias Complementarias, distribuidos
en todo el territorio nacional, permitiendo asi la mitigacion de las barreras de acceso, asegurando el goce
efectivo de los derechos de las victimas a la verdad, la justicia y la reparacion con garantia de no repeticion.
A continuacion, se exponen las cifras historicas de atencion en el canal presencial.

Esquemas de Atencion:

e Modalidad Movil: Consiste en la atencion y orientacion presencial a las victimas, a través de Estrategias de
Atencion Complementarias como: jornadas maviles/, ferias integrales de servicio masivas o focalizadas en
diferentes sitios del territorio nacional.

e Modalidad Fija: Consiste en la atencion y orientacion presencial para las victimas, que actualmente se brinda
en sitios fijos de atencion, tales como Puntos de Atencion, Centros Regionales, Direcciones Territoriales, u
otros espacios complementarios a nivel nacional.

4.1.1. Modalidad Mévil
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Especificaciones para la prestacion del servicio mévil. La modalidad de atencion mévil tiene como objetivo general,
ampliar la cobertura de atencién y mitigar las barreras de acceso de las victimas que se encuentran en municipios 0
lugares donde no se cuente con centros regionales y/o puntos de atencidn a victimas.

Los tipos de atencién mévil en los cuales se requieren estos servicios son los siguientes:

e Jornadas de atencion. Son espacios institucionales (evento extramural, con temporalidad y alcance definido
en el proceso de la Ruta Integral) de atencidn especializada y participacion de la Unidad para las Victimas,
con el fin abordar temas determinados (registro, toma de solicitud de indemnizacion - documentacién, captura
de solicitudes Atencion Humanitaria, Notificacion, etc.) dentro de los esquemas para la atencién, asistencia y
reparacion a las victimas.

e  Cambio de punto. Este mecanismo se utiliza de acuerdo con las dinamicas de atencién del territorio, donde
se descentraliza la atencion de un punto de atencién en diferentes |lugares con el fin de brindar atencién a las
victimas de manera oportuna.

o  Ferias de servicio. Son espacios para la articulacion de la oferta institucional del orden nacional, departamental
y municipal de manera transitoria y temporal, donde participan diferentes instituciones del gobierno nacional.

Los anteriores tipos de atencién mévil descritos pueden ser de un dia sin que implique que el personal minimo
requerido pernocte en el lugar donde se realiza la atencion movil, o pueden desarrollarse durante uno o mas dias que
impliquen que el personal minimo requerido pernocte en el lugar respectivo.

La realizacion de las jornadas/ferias requiere de la aprobacién previa a su realizacién, por parte de la Unidad. Los
servicios de transporte histéricamente corresponden a un promedio aproximado de un 90% de tipo terrestre, 5% de
tipo fluvial y 5% de tipo aéreo. Los cambios de punto sefialados en el presente documento no generaran costo para
la Unidad. Toda jornada de atencion debe llevar un informe posterior a la jornada, que dé cuenta de las acciones en
el desarrollo de la misma (niimero de personas atendidas, registro fotografico, gestion desarrollada, impacto de esta,
entre otros datos) y que sea el insumo soporte de la atencidn, segln las fechas establecidas por la Unidad.

Historico Jornadas Moviles y Ferias de Servicios

Periodo Jornadas Efectivas | Solicitudes Victimas

2012 928 69.338 81.330
2013 1.617 94.861 86.133
2014 1.702 138.162 | 127.813
2015 1.703 70.180 61.118
2016 1.212 143.474 | 104.227
2017 869 137.306 | 93.662
2018 1.190 173.605 | 108.437
2019 1. 362 295.168 | 135.500
2020 295 91.432 42.902
2021 1.375 362.841 | 164.368
2022 1.296 328.322 | 158.896

Fuente. Sistema de Gestion a victimas 2012- 2021

Nota: es importante precisar que, para el periodo de esta orden de compra se tiene contempladas un meta de 1.073
Jornadas.

41.2. Modalidad Fija
La modalidad de atencion fija se debe llevar a cabo en los Puntos de Atencién y los Centros Regionales, por lo
cual, es necesario tener en cuenta el Manual de Servicio al Ciudadano, que incluye los lineamientos que debe

cumplir el orientador.

Etapas del proceso de atencion

e Llegada, alistamiento e inicio de atencién: Para todos los Centros Regionales y Puntos de Atencién el horario
establecido para la atencion a la ciudadania y/o poblacion victima no podra ser inferior a (40) horas semanales,
las cuales seran definidas en articulacion con los Directores Territoriales, de lunes a sabados en el horario de
7:00 a.m. a 5:00 p.m. y se daran a conocer en un lugar visible para la adecuada prestacion del servicio.

www.unidadvictimas.gov.co
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En ese sentido y con el fin de garantizar los derechos de la ciudadania y/o poblacién victima asistente se deben
tener en cuenta los siguientes lineamientos:

a.

Acogedor: Llegada previa media hora antes a la apertura del Centro Regional o Punto de Atencion, validar
y dar cumplimiento al protocolo de bioseguridad, adelantar las acciones de organizacion de filas (si se
presentan), entregar y asignar los turnos para la atencion y orientacién, garantizar el ingreso ordenado y
clasificado a la sala de espera antes de la apertura, con el fin de dar inicio a la atencién de manera ordenada
(Puede ser un servidor de la Unidad para las Victimas y/o Acogedores del Municipio o Servidores de las
Entidades segUn corresponda e indique la Direccién Territorial). Para el caso de las victimas y los
ciudadanos que llegan con cita previa asignada a través de las funcionalidades de agendamiento presencial
por medio del Chatbot o Unidad en Linea se verifica la hora y se asigna a un orientador (ver RFI)

Servidores publicos de las entidades del Sistema Nacional de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas
— SNARIV presentes en los Puntos de Atencidn y/o Centros Regionales: Liegada previa 20 minutos antes
de la apertura del Centro Regional o Punto de Atencién, con el fin de efectuar el proceso de alistamiento
respectivo; corresponde al registro de la ciudadania y/o poblacién victima que asiste para ser atendida, en
el sistema de informacion y de gestion correspondiente a cada una de las entidades.

La atencion en el Centro Regional o Punto de Atencién se debe garantizar a la ciudadania y/o poblacién
victima hasta la hora indicada de cierre, es decir, por ningn motivo se deben restringir los ingresos para
la atencién de las diferentes entidades en horas anticipadas. Si existen casos de diferencia entre capacidad
instalada y demanda de servicios, se deben crear las estrategias en la atencion que permitan solventar y
equilibrar este escenario (contingencias de servicios).

Dentro de la jornada laboral se tiene derecho a quince (15) minutos de descanso - pausas activas - en la
mafana y en la tarde y una (1) hora de almuerzo, unicamente entre las 12:00 m y 2:00 p.m. (es decir de
12:00 m a 1:00 p.m. o0 de 1:00 p.m. a 2:00 p.m.). Si hay mas de dos (2) servidores por entidad se deben
intercalar. De la puntualidad y estricto cumplimiento depende que no se afecte el bienestar de los servidores
y la atencion continua de la ciudadania y/o poblacion victima.

e  Charlas de Orientacion: Las charlas se deben realizar de acuerdo con las siguientes convenciones por parte
del acogedor y asignador de turnos, alternado con los servidores del SNARIV y del municipio, su duracién debe
estar entre 10 a 15 minutos, se debe realizar con voz pausada pero en tono alto, de manera respetuosa y
aplicando los protocolos para la accién sin dafio, utilice los términos adecuados y brinde la asesoria de manera
ordenada (responder inquietudes o preguntas de manera general a maximo a 5 victimas que lo requieran).

Nota: Tener en cuenta en la periodicidad, los registros de los instrumentos aplicados por el asignador de turnos,
quien, a través de estos, podra determinar las lineas de tiempo (tasas de llegada, tasas de atencion y sala de
espera) y determinar una variacién de ratios.

Periodicidad*| N ° de victimas en sala de espera
1 hora Mas de 500
2 horas Entre 100 y 300
3 horas Menos de 100

*Establece cada cuanto tiempo se debe realizar la charla a las victimas asistentes en la sala de espera.

e  Articulacién de Sala de Espera: A continuacion, se relacionan las actividades que deben desarrollarse de
manera permanente a fin complementar la atencién y articular la ruta interna del Centro Regional o Punto de
Atencion de manera 6ptima y adecuada

Linea de atenci
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- Apoyo en las estrategias de sensibilizacion sobre el uso adecuado de las instalaciones y espacios del

Centro Regional o Punto de Atencion, generando sentido de pertenencia y reconocimiento.

- Apoyo en la divulgacién, promocién y comunicacién de las entidades participantes, oferta institucional de

tramites y servicios, fechas, horarios e informacion relacionada de interés.

- Informacién y orientacion sobre la ubicacién de espacios internos del Centro Regional o Punto de Atencion,

tales como: Ludoteca, bafios, auditorio, oficinas, enfermeria entre otros.

- Comunicacién y articulacién con el acogedor (asignador de turnos) sobre las dinamicas inherentes a la

atencion.

e  Acciones especificas para cada sujeto de especial proteccion:

Atencion Personalizada: En esta fase del proceso de atencion, el orientador es el encargado de realizar la
atencion inicial, de manera amable, cordial, con lenguaje claro y agil; de escuchar atentamente la solicitud y/o
tramite que desea realizar el ciudadano y direccionar o indicar, cuél es el paso que debe seguir para realizar el

tramite. Por lo cual es necesario realizar las siguientes actividades:

Para la atencion, el orientador debera realizar un proceso de validacion, a través de las herramientas de

consulta: VIVANTO, SGV, LEX, MAARIV, ARCHIDHU, SIRAV y deméas herramientas que se requieran.

Verificar que la informacién de las solicitudes se haya ingresado en la herramienta dispuesta por la Entidad con
los datos correctos y de acuerdo con el tramite; en caso de que la solicitud requiera el suministro de informacién
o aportar documentacion, el orientador debe registrar la informacion, digitalizar los documentos requeridos,
cargarlos en la herramienta dispuesta por la Entidad y/o efectuar su envio de acuerdo con los lineamientos y

procedimientos establecidos.

- Recepcionar todas las solicitudes escritas, peticiones, quejas, reclamos.

- Brindar orientacion de los diferentes temas y lineamientos definidos por la Unidad para las Victimas.

- Toma de solicitudes del proceso de registro y tramites de novedades y actualizaciones.

- Orientacion sobre los mecanismos de acceso a la oferta institucional del SNARIV nacional, departamental

y municipal, de acuerdo con el mapa de oferta institucional.

- Brindar Informacion especifica sobre: asistencia humanitaria, acompafiamiento al retorno o reubicacion,

medidas de reparacion, rutas de indemnizacion administrativa, entre otras.

- Toma de solicitudes de retornos y reubicacion.

- Realizar proceso de agendamiento de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Entidad.

- Actualizar informacion de los nifios, nifias y adolescentes que tengan encargo fiduciario constituido.

- Recibir la solicitud de pago de los nifios, nifias y adolescentes que tengan encargo fiduciario constituido y

que hayan cumplido la mayoria de edad.

- Realizar solicitudes de reprogramacion de giro de asistencia humanitaria.

- Capturar solicitudes de victimas retornadas del exterior.

- Orientacién general del funcionamiento del Centro Regional o Punto de Atencion.
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Orientar frente a las lineas de inversién del Programa de Acompafiamiento para la Inversién Adecuada de
los Recursos

Organizacion y clasificacion de la documentacion fisica que sea solicitada a las victimas para el tramite de
las solicitudes.

Realizar el tramite de notificacién de actuaciones administrativas.

Informar sobre los recursos que legalmente proceden, plazos para interponer los recursos y la autoridad
ante la cual debe interponer los recursos.

Cargar las Diligencias de Notificacién Personal en las herramientas dispuestas por la Unidad para las
Victimas para dicho fin.

Informar de manera oportuna al jefe inmediato los incidentes de seguridad que afecten la informacién de la
Entidad en cuanto a su confidencialidad, integridad o disponibilidad.

En el tramite de cada uno de los casos se debe aplicar la normativa vigente relacionada con la proteccion
de datos personales y seguridad de la informacion.

Registrar y/o direccionar (escalar a la dependencia): El orientador es el encargado de realizar la gestion de
los casos, a través de la informacion especifica y previa validacion de consulta en los aplicativos dispuestos
por la Unidad para las Victimas y proceder con el registro de la solicitud y su direccionamiento a las
diferentes dependencias de la Unidad para las Victimas, a través de la herramienta dispuesta para este fin.
El registro de solicitudes incluye:

e Verificar los datos y validar la condicion de victima en el Registro Unico de Victimas.

e Identificar el caso para realizar la gestion y determinar la solicitud.

o Verificar e ingresar la solicitud con datos correctos para su respectivo tramite.

e Validar en caso de requerir archivos adjuntos.

o Digitalizar, enviar y cargar los documentos.

e Remitir el caso a las dependencias a través de la herramienta respectiva.

e Entregar de la respuesta a los ciudadanos y/o poblacién victima o informacion del estado del caso, de
manera verbal o escrita, segun los lineamientos de la Unidad para las Victimas.

e  Responsabilidad del proveedor durante el proceso de atencién con el orientador:

Linea d
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El proveedor tendra la custodia de la documentacion que reciba el orientador (manteniendo los lineamientos
y politicas de seguridad de la Informacion y del manejo de la informacién que estan establecidos por la
Oficina de Tecnologia de la Informacion) hasta el momento de la entrega al responsable del proceso de
gestion documental de la Unidad para las Victimas, de acuerdo con los tiempos determinados por las
Direcciones Territoriales. La entrega de los documentos se efectuard en el orden indicado y diligenciando
los formatos establecidos por la Entidad, con la periodicidad definida.

El proveedor debe implementar controles de seguridad para la proteccion de la informacién fisica y
electronica bajo custodia del operador, en cualquier modalidad de atencién, mediante la identificacion,
analisis, valoracion y tratamiento de riesgos por parte del operador. Esta gestion de riesgos debe ser
reportada periédicamente a la Entidad y debe tener como referencia las politicas y lineamientos de seguridad
de la Informacion establecidas por la Entidad, asi como los controles de Seguridad de la Informacion del
Anexo A de la Norma ISO 27001 (versién vigente) aplicables en el marco del Objeto, para lo cual, el
proveedor debe construir la Declaracion de Aplicabilidad de Controles, siguiendo los lineamientos de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Entregar respuesta y evaluar la satisfaccién. En este paso, el orientador es el encargado de entregar al
ciudadano la respuesta a su solicitud o trdmite, registrando la informacion, a través de la herramienta
dispuesta por la Unidad para las Victimas para este fin. Asimismo, se encarga de preguntar a la persona
atendida, si su solicitud fue debidamente gestionada, si quedé satisfecha con la respuesta y si requiere
algun otro tramite o informacién adicional.
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- Verificar calidad y evaluar la gestién. De manera aleatoria, el proveedor debe realizar a los ciudadanos y/o
poblacion victima una encuesta de satisfaccién mensual aportada por la entidad, con el fin de evaluar la
prestacion del servicio y los aspectos objeto de mejora, para lo cual el proveedor debera realizar la
tabulacion respectiva y el informe por Direccion Territorial para tomar las acciones correctivas necesarias.

Cobertura

Los espacios de atencién se encuentran distribuidos en todo el territorio nacional y comprenden 20 Direcciones
Territoriales, 215 Puntos de Atencion (susceptible de aumentar de acuerdo con los resultados de estudios de
factibilidad de apertura de puntos de atencién) y 35 Centros Regionales, en zonas definidas por la Unidad para las
Victimas. El personal que se contratara por el proveedor se debe ubicar teniendo en cuenta la siguiente distribucion:
403 agentes, con perfil técnico y perfil de agente general de acuerdo con la necesidad de la entidad)

Asignacion de orientadores por Direccién Territorial

ANTIOQUIA 21 | 0 | 26 47
ATLANTICO 8 0 7 15
BOLIVAR 7 3 | 11 21
CAQUETA - HUILA 0 4 | 10 14
CAUCA 4 7 9 20
CENTRAL 33 | 9 | 12 54
CESAR - LA GUAJIRA 0 0 | 11 11
CHOCO 0 0 | 16 16
CORDOBA 0 9 7 16
EJE CAFETERO 0 | 11 | 12 23
MAGDALENA 0 |10 ]| 4 14
MAGDALENA MEDIO 0 0 | 13 13
META - LLANOS ORIENTALES 0 8 9 17
NARINO 0 7 14 21
NORTE DE SANTANDER -

ARAUCA 0 6 | 23 29
PUTUMAYO 0 0 | 10 10
SANTANDER 9 0 6 15
SUCRE 0 7 5 12
URABA 0 0 | 16 16
VALLE 11 | 0 8 19

Por otra parte, es importante anotar que las zonas de atencion pueden ser urbanas y/o rurales. En los casos que se
requieran orientadores para reemplazos temporales del personal minimo requerido para cubrir (vacaciones, permisos,
incapacidades, jornadas, novedsdes, entre otros), el proveedor debera prestar el servicio, a través de personal adicional
(Backup y/o Agentes de Reserva) de manera inmediata y para zonas rurales en el menor tiempo posible que cumplan
con el mismo perfil del personal solicitado, con el fin de garantizar la continuidad en la prestacion del servicio. El
proveedor debe cumplir con lo establecido en la ficha técnica.

; L. Linea de atencién nacional:
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Es importante precisar que la apertura de nuevos Puntos de Atencién a nivel nacional requerira que la cantidad de
personal destinado para la atencion de las victimas, incremente progresivamente a lo largo de la orden de compra.

Histérico de atencion canal presencial

ANO No. SOLICITUDES | No. VICTIMAS
2015 3.240.695 2.736.243
2016 4.256.028 3.255.154
2017 4.329.438 3.179.662
2018 5.240.712 3.722.638
2019 5.867.665 3.492.905
2020 6.474.031 3.064.518
2021 7.313.841 3.123.992
2022 7.449.987 3.308.172

TOTAL 44.172.397 25.883.284

Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2015-2022
Nota: De acuerdo con la meta establecida en el proyecto de inversion se proyectan 6.540.170 solicitudes.

4.2. Notificacion

En este capitulo se tienen en cuenta las siguientes actuaciones administrativas de caracter particular y que tienen
efectos juridicos, como los son actos, actas u oficios de la Direccion de Gestién Social y Humanitaria, Direccidn de
Registro y Gestion de la Informacion, Direccion de Reparacion, Oficina Asesora Juridica, Grupo de Gestion
Administrativa y Documental.

Consolidacion y notificacion de las actuaciones administrativas

Con el fin de garantizar el debido proceso y los principios de publicidad de las actuaciones administrativas, se cuenta
con el Procedimiento Tramite de Notificacion de Actuaciones Administrativas, a continuacion, las actividades del
procedimiento:

- Recibir a través del aplicativo correspondiente las actuaciones administrativas de las dependencias y/o grupos
de apoyo de la Unidad para las Victimas (Direccidn de Registro y Gestion de la Informacion, Direccién de Gestion
Social Humanitaria, Oficina Asesora Juridica, Direccién de Reparacién y Grupo de Gestion Administrativa y
Documental), la siguiente informacién:

e Actuaciones administrativas de contenido particular y con efectos juridicos (Actos administrativos, actas y
oficios).

e Datos de ubicacion y contacto del interesado.

e Datos de origen e identificacidn del acto administrativo.

- Aprobacion de actos administrativos: Validar que la informacion descargada del aplicativo de notificaciones
cuente con los requisitos minimos para realizar el procedimiento de notificacion, conforme a lo establecido en el
Manual Unico de Notificaciones.

- Busqueda de datos de ubicacion y contacto: Posterior a la aprobacion de los actos administrativos susceptibles
de notificacion, se realizara la descarga de los registros para realizar el cruce de informacion en bisqueda de
més datos de contacto, dentro de esta etapa, se deben implementar diferentes estrategias que permitan
completar la informacion requerida y realizar la discriminacion de los registros que no cuenten con informacién
de ubicacion y contacto para que se dé inicio a la notificacién subsidiaria.

- Remision a campafia de convocatoria telefonica: se remitiran al Canal telefonico y Virtual para convocatoria
todos los datos de contacto encontrados en los distintos sistemas de informacion de la Unidad para las Victimas
y se realizaran las siguientes acciones:
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e Informar sobre la existencia de una actuacién administrativa de contenido particular con efectos juridicos
susceptible de notificacion personal.

e Indagar sobre la ubicacion del ciudadano y/o victima.

e Constatar e informar sobre la Direccidn Territorial, Punto de Atencién y/o Centro Regional de la Unidad
para las Victimas mas cercano a la residencia del ciudadano y/o victima, o articular con entidades del orden
Territorial que tengan ubicacién cercana al lugar de residencia (Enlace Municipal, Personeria, Defensoria,
Procuraduria).

e Agendar cita para la notificacién personal con los orientadores dispuestos en el territorio 0 con las personas
encargadas en las entidades del orden Territorial con las que se genera articulacion.

o \Verificar y actualizar los datos de contacto y ubicacion en la herramienta dispuesta por la Entidad.

Los registros que no se puedan contactar efectivamente en la convocatoria telefénica, se procederan a remitir
la citacion a la direccién de residencia, por medio del operador postal para la notificacion personal a la direccién
reportada por la dependencia que originé el acto administrativo.

- Disposicion de actuaciones administrativas para consulta y descarga: Una vez se tenga la informacién de la
convocatoria telefonica, los registros con sus respectivas imagenes de actos administrativos y oficios de
notificacion estaran habilitados para consulta, descarga y cargue de la diligencia de la notificacion personal para
el siguiente personal:

e  Orientadores del Canal Presencial de los Puntos de Atencion y Centros Regionales.

e  Funcionarios y contratistas de la Unidad para las Victimas.

o Notificadores méviles destinados para surtir la notificacion de los actos administrativos en lugares donde
no haya presencia de Puntos de Atencion o Centros Regionales

e Colaboradores estratégicos que se destinen para la notificacién personal de los actos administrativos.

- Remision de citaciones para la notificacion personal: Se remitira al interesado citacion a residencia para la
notificacién personal a la direccion suministrada por la dependencia o resultado de la busqueda de los aplicativos
de la Unidad para las Victimas por medio del operador postal, los registros objeto de esta etapa del proceso
son:

e Registros de ciudadanos a quienes se contacté telefonicamente y no se presentaron para la notificacion
personal dentro de los 5 dias después de agendado y que cuentan con datos de ubicacion de residencia
para notificacion.

e Registros de ciudadanos a quienes no cuentan con datos telefénicos o teniéndolos estos no son efectivos.

- Calidad: La prueba de notificacion estara sujeta a un proceso de verificacidn de calidad muestral (el tamafio de
la muestra dependera del volumen de documentos generados y se estimara conforme la capacidad de la
operacion). En caso de existir un error en la prueba de notificacién realizada en territorio, se establecera el
contacto con la persona que surti6 la notificacion para que proceda a subsanar los errores. Dicho cargue se
realizara en las herramientas definidas para tal fin.

- Publicacion de citaciones para la notificacién personal: Los notificadores realizaran la citacién al Punto de
Atencion ylo Centro Regional més cercano del municipio registrado, se remite al profesional de servicio al
ciudadano en territorio (o al designado para esta actividad), quien imprime formato de citacion publica y lo publica
durante 5 dias habiles invitando a los ciudadanos a notificarse personalmente, los registros objeto de esta etapa
del proceso son:

Registros de ciudadanos que se les realizd agendamiento telefénico y no asistieron.
Registros de ciudadanos que se les realizé contacto telefonico y no fue efectivo.
Registros que no contaban con direccion de residencia viable.

Registros gestionados por citacion a residencia y esta no fue efectiva.

- Notificacién Personal de las actuaciones administrativas: Seré realizado conforme las estrategias adelantadas
con las Direcciones Territoriales, puede ser atendida por orientadores, entidades del orden Territorial,
funcionarios de la Unidad o notificadores méviles, y se procedera a notificar los actos administrativos de la
siguiente manera:
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Entregar copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo.

Orientar sobre el alcance del acto administrativo a notificar.

Anotacion de fecha y hora de la notificacion personal.

Informar sobre los recursos que legalmente proceden y los plazos para interponerlos.
Informar la autoridad ante quien debe interponer los recursos.

Una vez haya surtido el tramite, se entendera por notificado y posteriormente se procedera a cargar la imagen
de la diligencia de la notificacion personal en el aplicativo correspondiente.

- Notificacion Electrénica: Se presenta después de una validacion de autorizacién de notificar electronicamente
en SGV, se remite un correo electrdnico certificado, plataforma del operador postal con el Acto Administrativo
adjunto, de la cual se recibe una certificacion de recibido y leido cargandose esta constancia para finalizar el
proceso de notificacion.

En los registros que no cuenten con autorizacidn para ser notificado electronicamente, pero aporten una
direccidn de correo electrdnico valida, se debera remitir al ciudadano correo electrénico indicando la posibilidad
de autorizar y ser notificado por ese medio, en caso de una respuesta afirmativa debera ser cargada en SGV la
autorizacion expresa, para posterior proceso de notificacién por medio electrénico.

» Inicio de estrategia de notificacion subsidiaria: La estrategia de notificacién subsidiaria se aplicara:

- Remisién de notificaciones por aviso a residencia: Si pasados 5 dias después de la entrega de las
citaciones a residencia los ciudadanos no han asistido para la diligencia de la notificacién personal, se
generara el formato de notificacion a residencia junto con el Acto Administrativo y se remitirdn por medio
del operador postal.

- Notificacién por aviso publico: Si pasados 5 dias después del agendamiento telefénico o citacion publica
para la notificacién personal los ciudadanos no han asistido para la diligencia de la notificacion personal,
se imprime y publica el formato de notificacidn por aviso y se publica en el punto de atencién méas cercano
al municipio registrado, durante 5 dias habiles, asi mismo se procedera con la notificacidn por aviso publico
a través de la pagina web de la entidad.

»  Control de términos de cada una de las etapas del procedimiento administrativo: los profesionales responsable
de los reportes, cifras y estadisticas ejerceran control de los términos de cada una de las etapas de la gestién
para la notificacién de los actos administrativos y generan las alertas e informes correspondientes.

> Cobertura de notificacion: La cobertura y ejecucidn del proceso de notificaciones es en todo el territorio nacional
colombiana y estara coordinado por el profesional zonal, para lo cual enlazara con orientadores en las sedes de
la Unidad para las Victimas (Direcciones Territoriales, Centros Regionales de Atencion y Reparacion, y Puntos
de Atencion,) y operara con notificadores méviles o acuerdos con entidades del orden Territorial.

Trémite a documentos internos

El proceso de tramite a documentos internos consiste en el manejo documental que se le da a las devoluciones
reportadas y remitidas por el operador postal y consta de las siguientes actividades:

- Recepcion: Consiste en el acopio de las respuestas de citaciones y avisos a residencia que no fue efectiva la
entrega.

- Alistamiento: Consiste en la organizacién en carpetas con maximo 200 folios numerados.

- Rotulacién: Cada carpeta se rotula de acuerdo con la TRD.

- Organizacién en cajas: Las carpetas se organizan en cajas que contienen maximo 5 carpetas. Posteriormente
se rotula cada caja segun la TRD.

- Diligenciamiento FUID: Consiste en la captura de informacion en el formato establecido por el Grupo de Gestién
Administrativa y Documental.

- Acta de traslado: Consiste en la diligencia de entrega al supervisor de la orden de compra del Grupo de servicio
al ciudadano al Grupo de Gestion Administrativa, el archivo de las cajas con las diligencias de notificacion
personal, bajo los lineamientos establecidos por el mismo.
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Es importante resaltar que se debe cumplir con la adecuada entrega de la documentacién de acuerdo con lo dispuesto
en las especificaciones técnicas indicadas por el Sistema de Gestion Documental y Archivo de la Entidad conforme
en la Ley General de Archivos 594 de 2000 y el Protocolo de Gestién Documental de los Archivos referidos a las
Graves y Manifiestas Violaciones a los Derechos Humanos e Infracciones al Derecho Internacional Humanitario,
ocurridas en ocasion del conflicto armado interno y demas cuando este aplique.

Cobertura Notificadores:

El personal que se contratara por el proveedor se debe ubicar en la ciudad de Bogota sede del Operador teniendo en
cuenta la siguiente distribucion: 23 Notificadores, de los cuales son: (5 agentes generales y 18 agentes técnicos).

NOTIFICADORES
PERFIL \ CANTIDAD
Agente General 5
Agente Técnico 18
Total, general \ 23

En este punto se debe tener en cuenta el supervisor y el profesional zonal, para un total de 25 personas designadas
al equipo de notificaciones.

Historico de Notificacion

Ano Cantidad Total Origen Cifra
2016 936.598 Histérico
2017 1.006.648 Histdrico
2018 498.224 Histérico
2019 436.978 Histdrico
2020 1.350.512 Histdrico
2021 1.075.317 Histdrico
2022 658.015 Histérico

Total 5.962.292 Historico

Fuente: Tablero de Control 2016-2022
4.3. Canal telefénico y virtual
4.3.1. Servicio BPO- Centro de Contacto

Mediante los servicios del canal telefonico y virtual, la poblacién victima, los organismos de control, las
entidades e instituciones del orden nacional y territorial, pueden contactarse con La Unidad y obtener
informacién clara, veraz y oportuna, con calidez y calidad en el marco del principio de accién sin dafio de
la entidad.

En este sentido, los servicios de Centro de Contacto que se requieren para la operacion del Canal de Atencion
Telefénico — Virtual de La Unidad son los siguientes:

e  Atencidn de llamadas (inbound) relacionadas con las solicitudes, quejas y reclamos de los ciudadanos, la
poblacion victima, los organismos de control e instituciones.

e Llamadas de salida (outbound) para las campafias que requiera La Unidad para las Victimas. El servicio
debe ser administrado a través de una plataforma tecnoldgica que permita la marcacion predictiva y
progresiva de las bases de datos de acuerdo con los lineamientos que establezca la Entidad.

e Servicio de video llamada. Para este servicio el operador debe garantizar la imagen institucional de la
Entidad

e (Chatatravés de SMS y Chat WEB. Mediante estos mecanismos de comunicacion asincronica se realiza
interaccion con la ciudadania.

e Los servicios de chat web, chat sms y video llamada deberan permitir el envio y recepcién de documentos,
asi como el servicio de chat web debera permitir enviar mensajes de audio.

e Chatbot: canal de atencién para los ciudadanos que incorpora tecnologia de inteligencia artificial.

e Virtual Hold-Call Back

Linea de atenc
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119

Gl Bnas B P = Sede administrativa:
SIEUenos en: o W ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

I:Net

\




{:) UNIDAD PARA LAS ViCTIMAS
3/

e  Generacion de los correspondientes reportes propios de la operacion, con disponibilidad en linea y en
ambiente web.

e Envio de mensajes de texto masivos. Para este servicio es necesario contar con reportes en linea que
permitan verificar el envio, entrega y rechazo de los SMS, asi como toda la trazabilidad de la gestion.

e  Proveer sistemas de almacenamiento que permitan llevar el registro de toda la operacion realizada.

e El operador debe contar con canales dedicados de comunicacion. La configuracion de los canales debe
ser uno principal y un back up y en ACTIVO-PASIVO de tal manera que, al fallar el principal,
automaticamente entre el Backup de manera inmediata (seguida).

e  Sise requiere acceder a bases de datos y/o al sistema de archivos de la unidad, se requiere solicitar los
canales dedicados de minimo 20 MB por cada 50 usuarios para el esquema no presencial.

e En caso de no contar con los canales dedicados, se debe proporcionar la solucién tecnoldgica de
comunicaciones que permita garantizar la adecuada prestacion ininterrumpida del servicio y sin perjuicio
de los ANS establecidos.

e El operador debe contar con canales dedicados de telefonia mévil suficientes, con un porcentaje de
capacidad de holgura que les permitan a las diferentes campafias realizar llamadas a cualquier operador
de telefonia movil, a teléfonos fijos nacionales e internacionales y a teléfonos méviles en el extranjero. Se
debe asegurar que la disponibilidad del servicio sea igual o superior al 99.5%.

e El operador debera suministrar la plataforma tecnolégica, las adecuaciones fisicas y el recurso humano
que permitan garantizar la seguridad en términos de disponibilidad, confidencialidad e integridad de la
informacion.

e Todos los servicios del canal telefénico y virtual deben permitir el envio de mensajes de texto por medio
del cédigo 87305.

e Eloperador debe contar con el servicio de correo

e El operador debe contar con apoyo tecnologico para el funcionamiento de las herramientas de auto
consulta.

En caso de que la plataforma de servicios sea contratada con terceros, el operador respondera directamente por
los inconvenientes que se presenten con ellos.

e El operador debe implementar controles de seguridad para la proteccion de la informacién fisica y
electronica bajo custodia del operador, en cualquier modalidad de atencién, mediante la identificacion,
analisis, valoracion y tratamiento de riesgos por parte del operador. Esta gestién de riesgos debe ser
reportada periddicamente a la Entidad y solucionara respectivamente de manera que no se afecten los
ANS establecidos. Adicionalmente, la gestion de riegos debe tener como referencia las politicas y
lineamientos de seguridad de la Informacion establecidas por la Entidad, asi como los controles de
Seguridad de la Informacién del Anexo A de la Norma ISO 27001 (versidn vigente) aplicables en el marco
del Objeto, para lo cual, el proveedor debe construir la Declaracién de Aplicabilidad de Controles,
siguiendo los lineamientos de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Linea Gratuita, Loca, Niumero corto y Numero 1XY

El operador debe garantizar el funcionamiento de las dos lineas telefénicas de La Unidad para las Victimas. Las
lineas con las que cuenta La Unidad son: un nimero gratuito nacional 018000911119 la cual enlaza llamadas desde
numeros fijos nacionales e internacionales y lineas celulares, una linea local en la ciudad de Bogota 4261111 permitir
el enlace de comunicaciones de teléfonos fijos desde la ciudad de Bogotd, y el nimero corto 87305 o el que tenga
la entidad asignada en su momento, que permite establecer comunicacion con los ciudadanos a través de SMS
Chat, el operador debe garantizar el correcto funcionamiento del numeral gratuito 121 de La Unidad para las
Victimas.

e Capacidad de las Lineas Telefonicas

La capacidad para las lineas de la operacién del canal telefénico y virtual de La Unidad deben tener la cobertura
para recibir minimo 350 llamadas simultaneas, adicional a la capacidad anexa para atender las colas de llamadas
(skills), garantizando los niveles de servicio y atencion.

> de 2

Linea de atencid:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 -

sgencsen @ Q@@ O | Sk, o

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

I:Net

\




{:) UNIDAD PARA LAS ViCTIMAS
3/

e  Gestion de la Operacion

La Unidad para las Victimas proveeré la herramienta para el registro y gestion de las solicitudes que los ciudadanos
realicen a través de cada uno de los servicios, por tanto, para el acceso y como complemento a la misma, el
proveedor debe garantizar:

e Firma y digitalizacion de los documentos de confidencialidad que requiera La Unidad para las Victimas,
bajo las directrices de Gestién Documental y la herramienta con la que cuente la Unidad para tal fin.

e Creacion de cuenta de correo electrénico para cada una de las personas asociadas a la operacion. La
creacion de estas cuentas de correo se debe realizar como maximo dos (2) dias habiles después de la
contratacién de cada persona.

e  Capturar la informacién durante el contacto en cada uno de los servicios.

e Asignar un numero Unico de identificacion de la comunicacion teniendo en cuenta el servicio por el cual
ingresa la comunicacion. Asi mismo para los servicios de outhound.

e  Determinar automaticamente fecha y hora de la comunicacion, asi como su duracién de acuerdo con las
caracteristicas de cada servicio.

o Identificar el agente que realiza la atencidn de la comunicaciéon.

o  Georreferenciar las comunicaciones.

e Identificacion del nimero desde el que se generan las comunicaciones telefénicas.

e Enlos casos en que se corten las comunicaciones, identificar automaticamente si estas son cortadas por
el ciudadano o por el agente. Es importante contar con reportes periddicos y andlisis de este indicador.

e  Proveer la funcionalidad de enrutamiento inteligente de las llamadas.

e Atender o generar las comunicaciones segln los lineamientos establecidos por La Unidad para las

Victimas.

Registrar el motivo de la terminacion de las comunicaciones.

Ofrecer el servicio de reprogramacion de comunicaciones.

Manejo de desborde de comunicaciones administrando automatica y eficientemente las colas.

Generacion de alertas en pantalla que permita identificar cuando la comunicacién sobrepase cinco (5)

minutos con el fin de realizar seguimiento a los tiempos de conversacion o interaccion de los servicios.

e Lainteroperabilidad de las soluciones tecnologicas suministradas para el funcionamiento de la operacion
con los sistemas de gestion e informacion de La Unidad para las Victimas. Para esta interoperabilidad, se
deben tener en cuenta las herramientas de consulta y los proveedores deben tener contemplado el método
que van a utilizar para garantizar este proceso.

e Llevar una trazabilidad del tiempo que los agentes utilizan el HOLD.

e Interoperabilidad del software de gestion con la telefonia y el sistema de administracion de personal y el
Sistema de gestion para la victimas de la Unidad - SGV
Generacion de reportes en tiempo real, diarios y consolidados.

Las bases de datos que son el resultado de la informacion que se capture durante el proceso de atencion
a la poblacién objeto y/o cualquier informacién, proceso o procedimiento generada durante la ejecucion
del contrato seran propiedad de La Unidad para las Victimas.

4.3.2. Cierre de ciclo

Es un proceso de validacion y notificacién de la respuesta emitida por los grupos de trabajo misional a las solicitudes
que ingresan por los canales de atencion Presencial y Telefénico — Virtual de La Unidad.

El proceso de cierre de ciclo garantiza que la respuesta a la peticion realizada en el marco del Decreto 1166 de
2016, que se brinda al ciudadano sea oportuna, veridica, eficiente y con calidad, Asi mismo, permite identificar
oportunidades de mejora para los diferentes procesos de la Entidad.

Adicional a esto, consiste en realizar una gestion Outbound, a cargo de los colaboradores de la Mesa de Ayuda.

o Notificacion de respuesta

Consiste en realizar una gestion de envio de mensajes de texto o llamada (Outbound), para comunicar e informar
al ciudadano sobre la gestion realizada a cada una de las solicitudes. Los tiempos para informar al ciudadano acerca

del estado de su solicitud y el tipo de gestion Outbound, serén acordados en conjunto con La Unidad.

e Actividades de cierre de ciclo
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Recibir casos asignados por herramienta
Examinar datos basicos

Devolver casos a grupo de solucion

Gestionar mensaje de texto o llamada de salida.

il

Nota: En el informe mensual que es presentado por el operador se debe agregar un reporte de la gestion de cierre de
ciclo y de solicitudes notificadas por medio de respuesta a través del grupo de trabajo.

4.3.3. Campaiias de Salida (Outbound)

Las llamadas de salida corresponden a las campafias que con un objetivo especifico desarrolla La Unidad para las
Victimas, para la poblacion victima e instituciones clientes. La capacidad y nimero de las campafias varia de acuerdo
con el nimero de solicitudes que por mes realicen los diferentes procesos de la Entidad. Las campafias de salida
estan contempladas con una proyecciéon 100.000 a 200.000 registros mensuales aproximadamente, y con una
duracion promedio por llamada de 8 minutos.

e Servicio de Software para Marcacion

Se debe garantizar el servicio de llamadas de salida mediante un software que permita el servicio de marcacion
automatica de registros telefonicos, que entre sus caracteristicas incluye:

Marcado predictivo para manejo de bases de datos superiores a 1.000 registros.
Marcado progresivo para bases de datos inferiores a 1.000.

Ofrecer la posibilidad de reprogramar las llamadas.

Registrar el motivo de la terminacién de la llamada.

Registro de identificacion de llamada.

Tipificar la llamada, segun proceso.

Incluir observaciones a la llamada.

Identificar el estado de las llamadas.

Integrar estos registros al sistema de gestion del operador.

Disponer de una estructura estandar o genérica para el cargue de bases en el marcador
Los Ans para el cargue de campafias a produccién no deben superar las 2 horas
Visualizacion de protocolos dentro del Software dependiendo de la necesidad de cada campania.

O O OO OO0 OO OO0 O0OO0

Este software debera incluir todos los componentes necesarios para su uso. El proveedor se encarga y
responsabiliza por su uso y licenciamiento ante entidades de control y del gobierno, asegurando que la disponibilidad
del servicio sea igual o superior al 99.5%.

e Generacion de Reportes y Estadisticas Outbound

Se deben generar reportes automaticos de las campafias de salida (de avance y finales) que reflejen el resultado
individual de cada campafia, asi como el consolidado historico de todas las campafias realizadas.

4.3.4. Servicio de Interaccion a Través de Chat Web

El operador debera disponer de una herramienta web unificada que contenga una interfaz grafica que pueda ser usada
por la Entidad, o por quien ésta defina, para realizar la interaccion a través de un chat web de atencion a la poblacién
victima, beneficiarios y organismos de control, y debera ofrecer como minimo las caracteristicas que se describen a
continuacion.

e Requerimientos Funcionales Chat Web

e  Permitir que los usuarios envien y reciban informacion ingresando a las salas de chat a través de la pagina
web de la Entidad.

e Debera suministrar un historial de registros en linea de las interacciones sostenidas con cada uno de los
usuarios. Una URL (suministrada por el operador) debera permitir visualizar el historial total de cada
persona, para ser consultado en tiempo real.

e Lasolucién tecnoldgica de chat web debera permitir la facil implementacién de mecanismos automaticos de
validacion de identidad.
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Se debe generar y almacenar el registro de auditoria que permita identificar la trazabilidad de determinada
atencién o para realizar analisis de comportamientos no habituales.

La aplicacién de chat web debera disponer de un corrector ortografico en idioma espafiol.

La aplicacion de chat web debera tener una identificacion clara de ventanas. La cantidad de interacciones
que atenderd en simultanea cada agente sera determinada por La Unidad y sera evaluada con los
indicadores de productividad resultantes de la prestacion del servicio.

La solucion tecnolégica debe contar con funcionalidades de supervision que permita hacer seguimiento a
niveles de atencién, estado de cola por perfil de atencidn, estado de ocupacion de los agentes, cantidad de
casos en el dia por horas, resumen global de estado de los casos, ASA & TMO a lo largo del dia, tiempo
promedio de respuesta de los agentes a lo largo del dia, tréfico chat, estado de Cola chat.

Se debe contar con la generacién de reportes por franjas horarias, indicando los intentos de charla fuera de
horario de atencion.

Se debe contar con la opcion de un chat publico, que funcione en la misma aplicacion.

Contar con un médulo de busqueda del historial de las charlas, para supervisor y agente, inmerso en la
herramienta

La solucién implementada debe contar con las siguientes funcionalidades minimas para la interaccion:
adjuntar archivos; enviar mensajes de voz durante la conversacion; recibir archivos (imagen); indicar los
mensajes sin leer; indicar los mensajes pendientes; enviar copia de la conversacién a un correo electronico;
de ser necesario; unirse a grupos de conversacion; registro de duracion de conversacion-chat; generar
alertas de mensajes en cola.

Se debe contar con la opcién de gestion de interacciones pendientes, individualizando: consultas pendientes
de ser atendidas, consultas pendientes de informacién adicional por parte del usuario.

Generar en linea un reporte de interacciones clasificadas por: nimero de usuarios, género, tipo de consulta,
proceso o programa, departamento y ciudad.

Debe permitir dar respuesta a preguntas frecuentes de forma automatica

Debe regir para su capa de presentacion todos los lineamientos de identidad, usabilidad y estilos que maneja
la unidad para las victimas

Asegurar todas las conexiones a través de un protocolo seguro (SSL)

Parametrizable en sus formularios de registro y la informacién que requiera la Entidad para el acceso a este
canal de atencion.

Debe asegurar integracion con el sistema de Informacion de Gestion para las Victimas - SGV con cualquier
interaccion con este canal de atencion.

Debe contar con un médulo inmerso en la solucién de gestion de protocolos/plantillas ilimitadas, creacion,
edicién, activacién y desactivacion. Estas se podran agrupar y organizar por categorias y por ilimitados
niveles de subcategorias. Debe permitir la eliminacion, importacién y modificacion masiva de
protocolos/plantillas por medio de archivos Excel, ademas de hacer la asignacién a categorias y
subcategorias masivamente, para el orientador se debe contar con un filtro por categorias y buscador por
texto de protocolos/plantillas debe permitir la combinacion de ambas opciones. Una vez el agente seleccione
un protocolo/plantilla esta sebe auto cargar en el campo de envio de mensaje al ciudadano para que este
pueda ser modificado por el Agente de ser necesario.

El sistema debe permitir la definicion de meta tags en los protocolos/plantillas para que el sistema cargue
automaticamente los datos del ciudadano segln corresponda. La definicién de meta tags debe permitirse
seguin como la Unidad lo requiera. Cuando el orientador cargue un protocolo/plantilla y si esta tiene meta
tags el sistema automaticamente remplazara esta por el dato del ciudadano segun corresponda (Ej.
{nombres} es remplazado por los nombres del ciudadano o solo el primer nombre segin como la unidad lo
requiera)

Debe permitir compartir documentos de manera bidireccional en los siguientes formatos: Word, Excel,Pdf
El usuario administrador podré configurar de forma inmediata numero maximo de casos simultaneos para
los agentes, nimero maximo de cola en espera, nimero maximo de atenciones diarias para un mismo
ciudadano, aviso de inactividad, seleccion de agentes para el servicio exclusivo PIAVV (
https://unidadenlinea.unidadvictimas.gov.co/), mensaje de bienvenida para el ciudadano, mensaje de saludo
automatico del agente, configuracién de mensaje cuando el ciudadano ha completado el méaximo de
atenciones diarias, semaforizacion y alertas visuales para los agentes y modificacién de skill

El administrador podra configurar una lista de videos de You tube para ser reproducidos mientras el
ciudadano espera atencion (Hold)

Se debe permitir la atencion para ciudadanos que accedan por medio de url corta y cédigo QR, el
administrador podra seleccionar a los orientadores de forma especifica para esta modalidad

La herramienta debera crear tener la opcion de crear cédigos QR
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4.3.5.

Se debe permitir al orientador conocer toda la trazabilidad de la atencién general que se le ha brindado al
ciudadano.

La herramienta debe permitir enviar imagenes previamente cargadas en una biblioteca multimedia, en el
cual debera encontraréa todas las imagenes que el administrador a cargado para su uso estandarizado.
Debera contar con un mddulo de agendamiento en donde el supervisor podra configurar fechas y horas de
agendamiento para que los ciudadanos puedan acceder a la atencion, a su vez debera notificar por medio
de sms y correo electrénico la citacion.

La herramienta debera permitir al supervisor la priorizacion sobre los diferentes skills segun la necesidad.
Debe contar con un médulo que permita la creacién de salas adicionales segun las especificaciones de la
entidad esta debera permitir el acceso mediante usuario y contrasefa.

Estrategia de Operacion de Mensajes

El canal telefénico virtual debe contar con una estrategia de mensajes que integra cuatro componentes: mensajes de
voz, mensajes de texto, mensajes de texto en forma de interaccion (chat) y USSD. Dicha estrategia debe operar en
una plataforma tecnolégica (herramienta de interaccion) provista por el operador; quien es responsable por su uso y
licenciamiento ante entes de control y del gobierno; de otra parte, Para los mensajes de texto e interaccion el operador
debe garantizar la continuidad del numero corto #87305 (o el que la entidad tenga en el momento). Se debe garantizar
el o los canales dedicados y exclusivos que soporten la herramienta de interaccion y de control de envio de mensajes.

¢ Requerimientos Técnicos Estrategia de Mensajes (Voz, SMS, SMS Chat, USSD)

(@]

Conectividad a través de GSM y/o UMTS y TCP/IP entre los operadores, empleando protocolos SMPP,
CIMD, UCP/EMI y http.

Envio de mensajes de texto y de voz, a celulares de todos los operadores de telefonia movil, a través de
SMS/WAP mediante SMSC.

Disponibilidad del servicio USSD para consultas de bases de datos cuando la Entidad lo requiera, acorde a
las restricciones de los operadores del mercado.

Envio y recepcién de mensajes de texto (Chat SMS) a celulares de todos los operadores de telefonia movil,
a través de SMS/WAP mediante SMSC.

Disponibilidad de aplicacién web para envio y recepcion de mensajes (chat web) que soporte hasta ciento
cincuenta (150) usuarios conectados simultaneamente.

Aplicacion basada en web, que permita la autorizacion e ingreso a la base de datos de la para el envio de
mensajes de personas que se comunican con el canal telefonico - virtual por cualquiera de sus servicios.
Se debe contar con la interoperabilidad entre las soluciones implementadas para el servicio de chat web y
chat sms.

Capacidad para emplear formatos de codificacién unica (UTF-8) para los mensajes, permitiendo la inclusion
de diversos caracteres.

Servidor SMPP que simplifique el proceso de conexion entre multiples aplicaciones y puertos de salida
(Gateway).

Para el servicio de SMS chat, se debe contar con la capacidad de implementar estrategias para la resolucién
automatica de preguntas y respuestas con agente virtual.

Programacion automatica por fecha y hora de los envios, de acuerdo con los requerimientos de La Unidad.
Aplicacion en ambiente web que reporte las estadisticas sobre el estado de envio de los mensajes - Casos
en tiempo real para el servicio de SMS Chat: mensajes - casos enviados, respondidos, pendientes en cola,
pendientes de respuesta, recibidos, asi como perimir identificar casos 0 mensajes con caracteres especiales
entre otros.

Garantizar la confidencialidad de la informacién que es suministrada por la Entidad y a su vez la que se
genere producto de la operacién, mediante la implementacion de controles de seguridad.

Contar con la funcionalidad de gestion de colas, para garantizar la entrega y recepcion del mensaje.
Suministrar en archivos planos la informacién relacionada con las bases de datos de la poblacién que utiliza
las estrategias de SMS, de acuerdo con las necesidades de la Entidad, y en un término no superior a un (1)
dia habil después de la solicitud.

La informacion relacionada en las bases de datos debe ser entregada a la finalizacion del contrato en disco
(s) duros (s) extraible con la capacidad necesaria para albergar dicha informacion, en los formatos originales
del motor de base de datos y en archivos planos de facil consulta, se precisa que los discos quedaran en
custodia de la entidad.

Garantizar la normal operacién de la estrategia, resolviendo los incidentes técnicos y de interaccion, en un
tiempo no superior a una (1) hora.
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Para el servicio de SMS Chat, contar con una funcionalidad que distribuya los casos abiertos de un agente
que se desconecta del servicio a los agentes conectados.

En el servicio de SMS chat se debe contar con la funcionalidad para generar reporte de un listado de casos
dado un rango de fechas determinado por el usuario y que arroje las variables capturadas en la atencion.
Contar con la funcionalidad de crear reportes automaticos para cada uno de los componentes. Dichos
reportes deben ser parametrizables de acuerdo a las necesidades de la Entidad.

Contar con la funcionalidad para asociar hasta dos celulares por Ciudadano.

Contar con la funcionalidad para modificar los horarios de servicio de SMS Chat de manera eficiente.
Contar con la funcionalidad para finalizar Sesion del Chat después de 15 minutos de inactividad y notificar
Se debe contar con la funcionalidad de georreferenciacion de las interacciones.

Debe asegurarse integracion e interoperabilidad por medio web service (SOAP/REST) a fin de poder operar
esta estrategia desde las plataformas tecnolégicas de la unidad.

Debe contar con un médulo inmerso en la solucién de gestion de protocolos/plantillas ilimitadas, creacién,
edicion, activacion y desactivacién. Estas se podran agrupar y organizar por categorias y por ilimitados
niveles de subcategorias. Debe permitir la eliminacion, importacion y modificacién masiva de
protocolos/plantillas por medio de archivos Excel, ademas de hacer la asignacién a categorias y
subcategorias masivamente, para el orientador se debe contar con un filtro por categorias y buscador por
texto de protocolos/plantillas debe permitir la combinacion de ambas opciones. Una vez el agente seleccione
un protocolo/plantilla esta sebe auto cargar en el campo de envio de mensaje al ciudadano para que este
pueda ser modificado por el Agente de ser necesario.

Debe permitir compartir documentos de manera bidireccional en los siguientes formatos: Word, Excel,Pdf
para el caso de video llamada y Chat web.

Permitir que los usuarios envien mensajes al codigo corto de la entidad (87305), sin costo para los
ciudadanos, y responder a estos a través del mismo numero corto.

La herramienta debera permitir al supervisor la priorizacién sobre los diferentes skill segun la necesidad.

¢ Requisitos Minimos Técnicos Envio Mensajes de Texto (SMS)

O

Capacidad de entregar cuatro cientos cincuenta (450) caracteres alfanuméricos por mensaje a cualquier
operador de telefonia celular.

Capacidad de enviar minimo mil (1.000) SMS en una hora.

Capacidad de generar transacciones que utilicen SSL y que garanticen la encriptacion de la informacion que
se envia el operador.

Envio de SMS segun requerimiento de la Entidad.

Generacion de reportes informando nimero de SMS casos enviados, hora, fecha, descripcion del SMS
enviado, operador telefénico, municipio, departamento y cantidad de personas.

Capacidad de reconocimiento de entrega del mensaje SMS en el terminal.

Debe asegurar integracion e interoperabilidad por medio de Web Service (SOAP/REST), a fin de poder
operar esta estrategia desde las plataformas tecnolégicas de la Unidad.

Disponer de una URL que permita realizar el envio de mensajes SMS de forma segura via web. Esta debera
establecer permisos para usuario y administrador.

La URL debera permitir realizar envios y programacién de SMS integrados a archivos planos, tales como
hojas de calculo.

Debe asegurar integracion con el sistema de Informacion de Gestion para las Victimas - SGV con cualquier
interaccion con este canal de atencion.

Envié de mensajes al exterior

Debera permitir el envio de imagenes y documentos mediante links cortos, los cuales deben identificar el
numero de teléfono que realizo apertura de la informacién, para dicha identificacion se debe tener en cuenta
la generacion de links diferentes por nimero de teléfono.

e Requisitos Minimos Técnicos Envio Mensajes de Voz

(@]

Garantizar la capacidad de entregar mensaje de voz a cualquier operador de telefonia celular (Outbound) y
capacidad de redireccionamiento a un nimero fijo suministrado por La Unidad.

Configuracion y desarrollo de IVR (debe incluir desarrollo de aplicacion, grabacion de audios, configuracion
TTS), capacidad de utilizacion de plantillas de IVR para personalizacién de mensajes.

Brindar una funcionalidad que reconozca tono de teléfono y reconocimiento de voz para obtener
confirmaciones, retroalimentacion, o interaccion con el usuario.
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Garantizar la capacidad para suministrar el servicio de envio de mensajes de voz 24/7; con minimo cien
(100) envios simultaneos.

Capacidad de reconocimiento de entrega del mensaje y de ser necesario opcion de un segundo envio, en
caso de que la poblacién sujeta no haya escuchado en su totalidad el mensaje.

Generacion de reportes informando nimero de mensajes de voz enviados, detallando como minimo: hora,
fecha, descripcion del mensaje enviado, operador telefénico, municipio, departamento.

Debe asegurar integracion con el sistema de Informacion de Gestién para las Victimas - SGV con cualquier
interaccion con este canal de atencion.

La voz de interpretacion debe ser cercana a voz humana.

e Requisitos Minimos Técnicos Envio Mensajes USSD

o

e}

Capacidad de entregar cuatro cientos cincuenta (450) caracteres alfanuméricos por mensaje a cualquier
operador de telefonia celular

La consulta via USSD debe responder en un tiempo no mayor a 200ms. Se debe realizar monitoreo
constante a estos tiempos de tal manera que se optimicen adecuadamente y se generen alertas pertinentes.
El servicio USSD debe contar con una encriptacién tipo AES-256bit/RSA-4096bit.

El servicio USSD debe permitir por lo menos 5 niveles de mends, con la posibilidad de incrementarlos o
disminuirlos de acuerdo con la necesidad de la Entidad.

Los formatos de requisicion de informacion deben soportar la posibilidad de saltar a menus de forma directa.
El servicio debe estar soportado minimo por terminales GSM fase 2.

Debe asegurar integracion e interoperabilidad por medio de Web Service (SOAP/REST), a fin de poder
operar esta estrategia desde las plataformas tecnolégicas de la Unidad.

e Requisitos Minimos Técnicos Chat SMS

La estrategia de interaccion a través de SMS debe operar mediante una solucion en ambiente web, con una interfaz
gréafica de facil uso por parte de los usuarios que conserve la imagen institucional de la Entidad.

O

Permitir que los usuarios envien mensajes a un numero corto de la entidad (87305), sin costo para los
ciudadanos, y responder a estos a través del mismo niimero corto.

La herramienta de chat SMS debera disponer de un corrector ortogréafico en idioma espafiol. El corrector
ortografico debe ser implementado independientemente de que los SMS no admitan tildes.

El servicio de chat SMS debe contar con funcionalidades de supervisién que permita hacer seguimiento a
niveles de atencion, estado de cola por perfil de atencidn, estado de ocupacién de los agentes, cantidad de
casos en el dia por horas, resumen global de estado de los casos, asa & tmo a lo largo del dia, tiempo
promedio de respuesta de los agentes a lo largo del dia, trafico SMS, estado de Cola SMS.

El sistema debe permitir el envio de una respuesta automatica a los ciudadanos, cuando se supere cierta
cantidad de casos en espera de atencién, anunciando que pronto se le dara respuesta.

El sistema debe ignorar mensajes que estén en blanco.

El sistema debe guardar registro de todos los mensajes ignorados. Adicional a los mensajes en blanco, la
entidad puede determinar otros criterios para ignorar los mensajes como repetidos, fuera de horario, entre
otros.

Es importante garantizar la asignacion y balanceo periodico de los casos y mensajes recibidos.

El uso y manejo del licenciamiento de la herramienta durante la ejecucién del contrato es responsabilidad
del operador.

Debe contar con un médulo inmerso en la solucién de gestion de protocolos/plantillas ilimitadas, creacion,
edicidn, activacion y desactivacion. Estas se podran agrupar y organizar por categorias y por ilimitados
niveles de subcategorias. Debe permitir la eliminacion, importacion y modificacion masiva de
protocolos/plantillas por medio de archivos Excel, ademas de hacer la asignacién a categorias y
subcategorias masivamente, para el orientador se debe contar con un filtro por categorias y buscador por
texto de protocolos/plantillas debe permitir la combinacion de ambas opciones. Una vez el agente seleccione
un protocolo/plantilla esta sebe auto cargar en el campo de envio de mensaje al ciudadano para que este
pueda ser modificado por el Agente de ser necesario.

El sistema debe permitir la definicion de meta tags en los protocolos/plantillas para que el sistema cargue
automaticamente los datos del ciudadano segun corresponda. La definicion de meta tags debe permitirse
seguin como la Unidad lo requiera. Cuando el orientador cargue un protocolo/plantilla y si esta tiene meta
tags el sistema automaticamente remplazara esta por el dato del ciudadano segun corresponda (Ej.
{nombres} es remplazado por los nombres del ciudadano o solo el primer nombre segiin como la unidad lo
requiera)
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o Aplicacién en ambiente web que reporte las estadisticas sobre el estado de envio de los mensajes - Casos
en tiempo real - casos enviados, respondidos, pendientes en cola, pendientes de respuesta, recibidos, asi
como perimir identificar casos 0 mensajes con caracteres especiales entre otros (definidos previamente por
la entidad).

o Elsistema debe permitir anunciar y cerrar el panel de orientador de forma automatica por inactividad, previo
anuncio al administrador.

o Respuesta automatica ante mensajes sin caracteristicas para su lectura.

o El sistema debe identificar y anunciar mediante alertas novedades en cuanto a demanda y gestion de los
orientadores.

o Lamodalidad de trabajo sobre la herramienta debe estar concebido en Casos sobre los mensajes

o Elusuario administrador podra configurar de forma inmediata nimero maximo de interacciones simultaneas,
Numero méximo de SMS diarios de un ciudadano, activacién y edicién del mensaje de bienvenida, activacion
y edicion del mensaje de despedida, semaforizaciones alertas visuales para los agentes, permitir seleccionar
orientadores para atender casos prioritarios agentes y modificacién de skill

o  Se debe permitir al usuario administrador una palabra o cddigo para ser detectado en los SMS entrantes,
dichos mensajes tendran atencion prioritaria.

o  Se debe permitir al orientador conocer toda la trazabilidad de la atencion general que se le ha brindado al
ciudadano.

4.3.6. Virtual Hold - Call Back

Se sugiere que este servicio disponga de una funcionalidad que permita retornar la llamada al ciudadano respetando
su turno de atencion, en los momentos en que haya desbordes. El sistema debe informar al ciudadano el tiempo que
debe esperar en linea para ser atendido. El proveedor debe garantizar la generacion de los reportes necesarios para
el seguimiento del servicio.

4.3.7. Mensajes de Espera

En lo posible el proveedor debe disponer de un sistema que provea mensajes de espera dinamicos, facilimente
modificables conforme a los requerimientos de La Unidad, para ser utilizados en los horarios fuera de servicio o en
momentos de espera, para los servicios del Canal que lo requieran.

43.8. Agente Bilingiie

La operacién debe contar con minimo un agente bilingiie, el cual se encargara, entre otras, de atender las
comunicaciones y requerimientos que requieran de un intérprete, el dominio del segundo idioma sera el inglés.

4.3.9. Video Llamada

Servicio de interaccidn por voz y video que permite a los ciudadanos contactar a la Entidad para obtener informacion
general o relacionada con sus procesos. Debe contar con salas especiales de atencion totalmente independientes al
skill primario, las cuales deben tener un sistema de autenticacion individual

e  Debe asegurar integracién con el sistema de Informacién de Gestion para las Victimas - SGV con cualquier
interaccion con este canal de atencion.

e La solucion tecnolégica debera permitir la facil implementacion de mecanismos automaticos de validacion
de identidad.

e La solucién tecnoldgica implementada para la prestacion del servicio debe contar con la funcionalidad de
supervision que permita visualizar y hacer seguimiento, mediante graficos y estadisticos, a los agentes
conectados, indicando como minimo estado de los orientadores, tiempo de inactividad, actividad, alertas
visuales tanto en el panel de supervision como en el de orientador, contador de tiempo de actividad y tiempos
en hold para retomar ( cronometro),video llamadas en cola y demas funcionalidad correspondientes para
dicha labor.

e  Sedebe contar con la generacién de reportes por franjas horarias, indicando los intentos de charla fuera de
horario de atencion

e La solucién implementada Debe permitir compartir documentos de manera bidireccional en los siguientes
formatos: Word, Excel,Pdf
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Generar en linea un reporte de interacciones clasificadas por: nimero de usuarios, género, tipo de consulta,
proceso o programa, departamento y ciudad.

Debe contar con un médulo inmerso en la solucién de gestion de protocolos/plantillas ilimitadas, creacion,
edicién, activacién y desactivacion. Estas se podran agrupar y organizar por categorias y por ilimitados
niveles de subcategorias. Debe permitir la eliminacién, importacion y modificacién masiva de
protocolos/plantillas por medio de archivos Excel, ademas de hacer la asignacién a categorias y
subcategorias masivamente, para el orientador se debe contar con un filtro por categorias y buscador por
texto de protocolos/plantillas debe permitir la combinacién de ambas opciones.

El sistema debe permitir la definicion de meta tags en los protocolos/plantillas para que el sistema cargue
automaticamente los datos del ciudadano segun corresponda. La definicién de meta tags debe permitirse
segUn como la Unidad lo requiera. Cuando el orientador cargue un protocolo/plantilla y si esta tiene meta
tags el sistema automaticamente remplazara esta por el dato del ciudadano segun corresponda (Ej.
{nombres} es remplazado por los nombres del ciudadano o solo el primer nombre segiin como la unidad lo
requiera)

La herramienta debera permitir en los espacios de Hold reproducir videos institucionales previamente
autorizados por la entidad.

Debe contar con un médulo que permita la creacidn de salas adicionales segun las especificaciones de la
entidad esta debera permitir el acceso mediante usuario y contrasefia.

La herramienta deberéa permitir grabar pantalla en tiempo real al 20% de la operacion para este servicio, asi
como almacenar las interacciones sobre dicho porcentaje

Se debe permitir al orientador conocer toda la trazabilidad de la atencién general que se le ha brindado al
ciudadano (historicos).

El administrador podré configurar una lista de videos de Youtube para ser reproducidos mientras el
ciudadano espera atencion.

El usuario administrador podra configurar de forma inmediata nimero maximo de casos simultaneos para
los agentes, nimero maximo de cola en espera, nimero maximo de atenciones diarias para un mismo
ciudadano, aviso de inactividad, seleccion de agentes para el servicio exclusivo PIAVV
(https://unidadenlinea.unidadvictimas.gov.co/), mensaje de bienvenida para el ciudadano, mensaje de
saludo automatico del agente, semaforizacion y alertas visuales para los agentes y modificacion de skill
Debera contar con un médulo de agendamiento en donde el supervisor podra configurar fechas y horas de
agendamiento para que los ciudadanos puedan acceder a la atencion, a su vez debera notificar por medio
de sms y correo electrénico la citacion.

La herramienta debera permitir al supervisor la priorizacién sobre los diferentes skills segun la necesidad.
La herramienta debe permitir enviar imagenes previamente cargadas en una biblioteca multimedia, en el
cual debera encontraréa todas las imagenes que el administrador a cargado para su uso estandarizado.

A continuacién, se relacionan las especificaciones técnicas de la camara que se requiere para la aplicacién de video
llamada:

4.3.10.

Resolucion de video
1920 x 1080

Funcion
Alta definicién, Enfoque automatico, Luz baja

Conectividad
Con cable, Inalambrica

Compatibilidad
Mac, PC

Lenguaje de Sefias

Para los procesos de enfoque diferencial que se desarrollan en La Unidad, se requiere contar dentro de la operacion
con agentes que manejen lenguaje de sefias que les permita a los ciudadanos que presentan discapacidad vocal y
auditiva, interactuar a través del servicio de video llamada. En caso que se comuniquen victimas con lenguas nativas,
esta llamada ser4 remitida a la Direccién de Asuntos Etnicos.

4.3.11.

Servicio de Buzén

1
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Se debe disponer de un sistema que permita transferir al usuario a un guion para registrar sus datos y un nimero
telefénico de contacto para devolverle la comunicacion en los eventos y horarios que La Unidad para las Victimas
determine. Para ello debe programarse en el IVR un filtro que indique: a) marque uno para grabar sus datos y
devolverle la llamada; b) marque dos si no desea continuar. El sistema debe disponer de la marcacion de la cédula
de ciudadania en el IVR, dando la oportunidad de realizar consultas del caso antes de devolver la llamada al
ciudadano.

4.3.12. IVR-IVR Transaccional

El proveedor en lo posible debera disponer de un servicio que permita atender peticiones de informacién formuladas
via telefénica utilizando sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR). La opcion debe ser robusta, de facil
implementacion e interoperable con las herramientas tecnolégicas y sistemas de informacién que determine La
Unidad.

Se sugiere que el proveedor este en la capacidad de llevar a cabo el desarrollo, montaje y operacion veinticuatro (24)
horas al dia, siete (7) dias a la semana, del servicio de IVR transaccional que ofrezca a la persona que se comunique
por la linea local o la linea gratuita nacional, de acuerdo con los criterios establecidos por la entidad, informacion
relacionada con los procesos o tramites que adelanta a la Entidad.

e Requisitos Minimos del Sistema IVR- IVR Transaccional

o Actualizacion periddica a través de servicios web de informacién en diversos protocolos de comunicaciones
(SOAP/REST). Para las consultas se deben tener en cuenta los criterios de cambio de informacion y
trazabilidad de la misma en los registros de la Entidad.

o Implementacion de mecanismos de autenticacion basados en la informacién consignada en las bases de
datos de la Entidad, o en diversos mecanismos de validaciones de identificacion que permitan mantener la
seguridad de la informacion.

o  Facil accesibilidad y navegabilidad.

o EI'IVR debe ser adaptable técnicamente a las necesidades de La Unidad para las Victimas en un término
no superior a cinco (5) dias, luego de efectuado el requerimiento.

o Debe asegurar integracion con el sistema de Informacion de Gestion para las Victimas - SGV con cualquier
interaccion con este canal de atencion.

o  El Operador debera realizar un analisis de vulnerabilidades durante la ejecucién del contrato a los servicios
y sistemas de informacién que pone a disposicién para la ejecucién del contrato y que soporten informacion
de la Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas. En caso de identificarse vulnerabilidades,
el Operador debe generar el correspondiente Plan de trabajo de mitigacion teniendo en cuenta la priorizacion
por criticidad. Adicionalmente, el Operador debe ejecutar un Retest para validar la mitigacion de las
vulnerabilidades priorizadas segun su criticidad

El uso y manejo del licenciamiento de la herramienta durante la ejecucion del contrato es responsabilidad del operador.
4313. Fax

Su funcionamiento debe estar de acuerdo con los horarios establecidos para el canal, digitalizacién de los documentos
enviados al fax o via Web en archivos de imagen y con un sistema de almacenamiento que permita tener un histérico
de los documentos recibidos.

4.314. Condiciones transversales
e Terminales de los Agentes

Los computadores para cada uno de los puestos de trabajo de los agentes, lideres de calidad, supervisores y
profesionales de operacion (entrada /salida, chat, fax y demas servicios ofrecidos por el Canal), deberan ser
suministrados por el operador y cumplir con los requerimientos minimos de capacidad que permitan acceder al manejo
de las herramientas de gestioén y que permitan al agente desempefiarse de manera comoda, siguiendo los principios
ergonomicos y de espacio en el sitio de trabajo.
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e Monitoreo y Seguimiento

Se sugiere que el proveedor suministre por cada cincuenta (50) agentes, una (1) pantalla de sala de 50 pulgadas que
permita visualizar el estado, en tiempo real de la operacion: llamadas en espera, tiempos, nimero de telefonico libres,
ocupados, otros (bafio, capacitacion, retroalimentacion, apoyo, receso), tiempos de espera, llamadas perdidas y
alertas que permitan identificar llamadas que superen tiempos limites de cada agente y dar el soporte requerido para
solucién de la consulta atendida.

e Servicio de Grabacion de las Llamadas y Registro de Transacciones

El operador dispondra de una solucion tecnoldgica en linea, para consultas en tiempo real, que permita la grabacion
del 99.9% de las llamadas tanto de entrada como de salida. Estas deben tener una buena calidad sonora (que se
identifique la conversacién de los dos interlocutores con facilidad), independiente del tipo de programa y formato que
se utilice para la grabacion. Bajo los mismos criterios, se grabaré la informacion de los contactos realizados a través
de otros medios tecnoldgicos diferentes a las llamadas, entre ellos web chat, mensajes de texto, chat interactivo y los
demas que se apliquen en la operacion.

Las grabaciones o historiales de interaccion deben registrarse en un medio que permita realizar la consulta puntual y
amigable de acuerdo con los siguientes parametros, en su orden: nimero del documento de identificacién del usuario;
ID de comunicacién; fecha y hora; ciudad ylo departamento; agente que realiza la atencion (ejemplo

4| 20190902 125053 270712 3225619968 11410-1 = ge debe permitir el monitoreo y registro de las
comunicaciones de audio y las interacciones con el fin de cumplir con las politicas internas y regulaciones a nivel pais.

Adicionalmente, el operador debe realizar las copias de respaldo, de manera periodica, de la informacion que se
encuentre bajo su custodia.

A la finalizacion del AMP deberan entregar la totalidad de las grabaciones con sus respectivos medios

e Correo electrénico personal de la operacion

El operador deberd suministrar un buzén de correo electrénico institucional y/o corporativo para todos los
colaboradores de la operacion, con una capacidad de 1GB, por medio de la ultima version ofimatica disponible que
garantice el envio y recibido de mensajes. Lo anterior, con el fin de dar trdmite a usuarios (activacion, inactivacion,
cambio de perfiles etc) de herramientas propias de la Entidad

e  Personal Minimo Requerido

El personal minimo requerido para la ejecucién del contrato es el registrado en la solicitud de cotizacion. En este
numeral se relaciona el personal operativo, profesional y de apoyo, que garantiza el desarrollo de la gestién del
proceso de atencion y orientacion de las victimas de la violencia, ciudadanos, organismos de control e instituciones
del orden nacional y territorial.

e Correo electrénico Unidad en linea y Correo electrénico Seguimiento Centro de Contacto al Ciudadano

El operador debera suministrar una herramienta de gestidn de correos la cual debe contener como minimo, reglas,
arboles de tipificaciones, descarga de archivos de correo, gestidn por skill, redireccionamientos automaticos, mensajes
automaticos, garantizar la seguridad de la informacién, descargas y almacenamiento de Pst.

e Unidad en linea

El operador debe contemplar la herramienta de unidad en linea como un servicio del canal telefénico y virtual y
garantizar garantizara interoperabilidad en caso de ser necesario (https://unidadenlinea.unidadvictimas.gov.co/)

e Atencion Redes Sociales:

El operador debe contemplar la atencion de redes sociales como un servicio adicional del canal telefénico y virtual.
Por lo cual se debe garantizar el seguimiento, reportes y en el caso que se requiera contemplar la interoperabilidad.
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- Clictocall
- Chatbot Smart

- SMS con Landing Page
- Transferencia de chat

- Voicebot Smart

Monitoreo de la Operacién en Sede

El Proveedor debe disponer de un espacio independiente y separado del area de operacién para que los
colaboradores de la Entidad Compradora ejerzan la supervision de los servicios de la Orden de Compra y de la
operacion en tiempo real, esto si la Entidad Compradora lo requiere.

En este espacio el Proveedor debe aprovisionar, un (1) Puesto de Trabajo para operaciones que cuenten hasta con
cincuenta (50) Agentes, dos (2) Puestos de Trabajo para operaciones entre cincuenta (50) y ciento cincuenta (150)
Agentes, Tres (3) Puestos de Trabajo para operaciones entre ciento cincuenta (150) y trescientos (300) Agentes y
cinco (5) Puestos de Trabajo para operaciones de mas de trescientos (300) Agentes. El Puesto de Trabajo de estar
equipado para personal de la Entidad Compradora y que pueda llevar a cabo la supervisién de la Orden de Compra,
en el mismo piso donde se encuentra la operacion.

Nota: para el canal telefénico y virtual estos puestos de trabajo deben ser méviles con las siguientes especificaciones:

No Requerimientos \ Descripcion
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Sede administrativa:
Carrera 85D No. 46A-65
Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

1 Procesador Core i9 de minimo o octava generacién o
superior (3 GHz, caché L3 de 3 MB)
2 | Memoria RAM Minimo 12 GB DDR4 Teniendo en cuenta que, el
Disco Duro / Ram /|~ . personal requiere abrir varias
3 procesador Disco de Estado Sélido SSD- paginas a la vez y que dichas
4 | Monitor Pantalla minima de 13.3" maximo 14’ LED | paginas son de acceso web, se
Display, Anti reﬂejos requiere que tengan equipos con
HDMI, , salida auriculares/entrada | alta capacidad y rendimiento, para
microfono, 1 x USB 3.0, 2 x USB 2.0, | que no se vea afectada la atencion
5 | Conectividad ranura tarjetas memoria SD/MMC, | €n tiempos.
Ethernet, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n, Bluetooth
3.0
6 celdas de 47 W/h, polimeros de litio,
6 | Bateria duracién bateria hasta 8 horas y no
reemplazable por el cliente.
7 | Mouse Mouse Externo
8 |Peso Inferior a 2.0 Kg.
. . Microsoft® Windows® Ultima version 64
9 | Sistema operativo Bits
Suite de ofimatica para el manejo de
procesador de texto, hoja de calculo y
presentaciones. Antivirus y Anti spam
instalados y  actualizados,  con
actualizaciéon a Ultima version ilimitada
hasta el tiempo que dure el contrato.
10 | Software Adicional Compresor de archivos WinZip ultima
version.
Acrobat Reader Todo lo anterior con su
respectiva licencia, medios de instalacion,
configuracion e instalacién en sus ultimas
versiones.
Accesorios  Por  cada Pad Mouse: .
11 Equipo Guaya de Seguridad:
Morral con Cargaderas®
www.unidadvictimas.gov.co IE:;E;; 9111h1;‘ B
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No Requerimientos Descripcion
No Requerimientos \Descripcién
1 Procesador Core i5 de minimo sexta generacién o
superior (3 GHz, caché L3 de 3 MB)
2 | Memoria RAM Minimo 8 GB DDR3 Teniendo en cuenta que, el
3 Disco Duro / Ram /|Minimo 1 TB o Disco de Estado Solido | personal requiere abrir varias
procesador SSD - 8 Gb — Minimo Core i5 paginas a la vez y que dichas
4 | Monitor Pantalla minima de 13.3" maximo 14" LED | paginas son de acceso web, se
Display, Anti reflejos requieren que tengan equipos con
HDMI, VGA, salida auriculares/entrada | alta capacidad, para que no se vea
microfono, 1 x USB 3.0, 2 x USB 2.0, | afectada la atencion en tiempos.
5 | Conectividad ranura tarjetas memoria  SD/MMC,
Ethernet, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n, Bluetooth
3.0
6 celdas de 47 W/h, polimeros de litio,
6 |Bateria duracién bateria hasta 8 horas y no
reemplazable por el cliente.
7 | Mouse Mouse Externo con Cable
8 |Peso Inferior a 2.0 Kg.
. . Microsoft® Windows® ultima version 64
9 | Sistema operativo Bits
Suite de ofimatica para el manejo de
procesador de texto, hoja de calculo y
presentaciones. Antivirus y Anti spam
instalados y actualizado, con actualizacion
a Ultima version ilimitada hasta el tiempo
que dure el contrato.
10 | Software Adicional Compresor de  archivos  WinZip
ultimaversion.
Acrobat Reader Todo lo anterior con su
respectiva licencia, medios de instalacion,
configuracion e instalacién en sus ultimas
versiones.
Accesorios  Por  cada Pad Mouse: ,
11 Equi Guaya de Seguridad:
quipo x -
Morral con Cargaderas - = 5
4.3.15. Historicos de Atencion

En las tablas que se muestran a continuacion se relacionan los histéricos de ingreso de comunicaciones y registros a

procesar para los servicios durante los afios 2015 — a 31 de diciembre de 2022.

e Inbound
R . . Linea de atencidn nacional:
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2015

2016

2017

Historico Indicadores de Servicio Inbound
Indicadores Servicio

Total

2018

2019

Llamadas Ofrecidas 3.873.492
Llamadas Contestadas 1.944.439
Llamadas Abandonadas 1.929.053
Nivel de Atencion (% 50,20%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 5.498.364
Llamadas Contestadas 2.835.637
Llamadas Abandonadas 2.662.727
Nivel de Atencion (% 51,57%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 4.718.281
Llamadas Contestadas 2.415.011
Llamadas Abandonadas 2.303.270
Nivel de Atencion (%) 51,18%
aicadore e 0 Old
Llamadas Ofrecidas 3.784.912
Llamadas Contestadas 2.601.490
Llamadas Abandonadas 1.183.422
Nivel de Atencion (%) 68,73%

Indicadores Servicio

Total

Llamadas Ofrecidas 4.758.524
Llamadas Contestadas 3.378.464
Llamadas Abandonadas 1.380.060
Nivel de Atencion (%) 71,00%

Indicadores Servicio

Total

Llamadas Ofrecidas 2.696.124
2020 Llamadas Contestadas 2.282.556
Llamadas Abandonadas 413.568
Nivel de Atencion (% 84,66%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 1.672.067
2021 Llamadas Contestadas 1.452.748
Llamadas Abandonadas 219.315
Nivel de Atencion (% 86,88%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 1.970.446
2022 Llamadas Contestadas 1.618.169
Llamadas Abandonadas 352.277
Nivel de Atencion (%) 82,12%
Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2015-2022
e Video llamada
Historico Indicadores de Servicio Video Llamada
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 719.118
2015 Llamadas Contestadas 653.549
Llamadas Abandonadas 65.569
Nivel de Atencion (% 90,88%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 762.508
2016 Llamadas Contestadas 682.419
Llamadas Abandonadas 570.703
Nivel de Atencion (%) 89,50%

www.unidadvictimas.gov.co
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2021

2022

Indicadores Servicio

Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 169.201
2017 Llamadas Contestadas 158.738
Llamadas Abandonadas 10.463
Nivel de Atencion (% 93,82%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 177.131
2018 Llamadas Contestadas 151.239
Llamadas Abandonadas 25.892
Nivel de Atencion (% 85,38%
Indicadores Servicio Total
Llamadas Ofrecidas 149.249
2019 Llamadas Contestadas 132.702
Llamadas Abandonadas 16.547
Nivel de Atencion (%) 89%
aicadore e 0 Old
Llamadas Ofrecidas 176.092
2020 Llamadas Contestadas 126.756
Llamadas Abandonadas 49.336
Nivel de Atencion (%) 71,98%

Total

Indicadores Servicio

Llamadas Ofrecidas 206.657
Llamadas Contestadas 141.916
Llamadas Abandonadas 64.741

Nivel de Atencion (%) 68,67%

Total

Llamadas Ofrecidas 200.881
Llamadas Contestadas 128.764
Llamadas Abandonadas 72117
Nivel de Atencion (%) 64,10%

Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2015-2022

Chat
Historico Indicadores de Servicio Chat
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Transacciones Ofrecidas 1.541.634
2015 Transacciones Contestadas 916.001
Transacciones Abandonadas 606.912
Nivel de Atencion (% 59,42%
Indicadores Servicio Total
Transacciones Ofrecidas 729.406
2016 Transacciones Contestadas 388.729
Transacciones Abandonadas 340.427
Nivel de Atencion (% 53,29%
Indicadores Servicio Total
Transacciones Ofrecidas 775.270
2017 Transacciones Contestadas 530.791
Transacciones Abandonadas 242115
Nivel de Atencion (% 69,65%
Indicadores Servicio Total
Transacciones Ofrecidas 488.795
2018 Transacciones Contestadas 419.845
Transacciones Abandonadas 68.950
Nivel de Atencion (% 86%
2019 Indicadors Servicio . Total
Transacciones Ofrecidas 491,693
www.unidadvictimas.gov.co 51"535:6’ 911115
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Transacciones Contestadas 447.112
Transacciones Abandonadas 44581
Nivel de Atencion (% 91%
Indicadores Servicio Total
Transacciones Ofrecidas 656.855
2020 Transacciones Contestadas 572.870
Transacciones Abandonadas 83.985
Nivel de Atencion (%) 87%

Indicadores Servicio

Total

Transacciones Ofrecidas 726.439
2021 Transacciones Contestadas 664.589
Transacciones Abandonadas 61.850
Nivel de Atencion (% 91%
Indicadores Servicio Total
Transacciones Ofrecidas 849.468
2022 Transacciones Contestadas 762.431
Transacciones Abandonadas 87.037
Nivel de Atencion (%) 90%
Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2015-2022
e Correo electronico
Historico Indicadores correo 2020
Mes Total Correo Recibidos Gestionados
Enero 8.960 7.904
Febrero 12.902 13.922
Marzo 16.837 13.152
Abril 23.113 24197
Mayo 23.179 23.500
Junio 29.028 30.173
Julio 49.548 45729
Agosto 42278 46.352
Septiembre 62.430 56.290
Octubre 60.972 67.673
Noviembre 66.958 66.968
Diciembre 82.987 83.016

Total general ‘ 479.192 478.876

Fuente: Informe de gestion Canal Telefénico y virtual 2020

Historico Indicadores correo 2021

Mes Total Correo Recibidos Gestionados

Enero 49.697 46.536
Febrero 66.606 67.411
Marzo 54.590 56.966
Abril 29.812 27.468
Mayo 33.221 35.477
Junio 25.873 27.559
Julio 22.074 22.399
Agosto 20.150 19.886
Septiembre 17.310 17.146
Octubre 14177 14.330
Noviembre 13.357 13.006
Diciembre 10.319 10.706
Total general 357.186 358.890

Fuente: Informe de gestion Canal Telefénico y virtual 2021

nea de atencidn nacional:
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Historico Indicadores correo 2022

Mes Total Correo Recibidos Gestionados
Enero 10.826 10.632
Febrero 16.297 16.457
Marzo 18.162 18.238
Abril 10.031 9.663
Mayo 10.163 10.247
Junio 8.492 8.480
Julio 9.382 9.644
Agosto 12.171 12.161
Septiembre 12.983 12.195
Octubre 11.372 11.602
Noviembre 9.785 10.219
Diciembre 7.449 7.619
Total general 137113 137.157

Fuente: Informe de gestion Canal Telefénico y virtual 2022

e Atencion redes sociales
Historico Indicadores redes sociales 2020
Total Redes Sociales 92.808

Fuente: Informe de redes sociales operador 2020

Historico Indicadores redes sociales 2021
Total Redes Sociales 52.094

Fuente: Informe de redes sociales operador 2021

Historico Indicadores redes sociales 2022
Total Redes Sociales 58.411

Fuente: Informe de redes sociales operador 2022

e Unidad en linea
Historico Indicadores unidad en linea 2020

Total Unidad en Linea 1.355.683

Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2020

Historico Indicadores unidad en linea 2021
Total Unidad en Linea 2.271.262

Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2021

Historico Indicadores unidad en linea 2022

Total Unidad en Linea
Fuente: Sistema de Gestion de Victimas 2022

3.729.499

i =N

4. Canal escrito

Los servicios requeridos se enmarcan en el desarrollo de procesos operativos del Grupo de Servicio al Ciudadano de
la Unidad para las Victimas, representado en Agentes y Agentes Front Office, Herramientas de Hardware, Puestos de
Trabajo, Servicios de Formacién y Calidad, entre otros, que permitan cumplir con las funciones otorgadas al Canal
Escrito, conforme al acto administrativo expedido por la entidad para el efecto.

Todos los documentos objeto de la prestacién del servicio del operador, deben ser archivados, custodiados en las
instalaciones del operador, en los periodos que se definan hasta la entrega oficial al Grupo de Gestion Administrativa
y Documental de la Unidad, de acuerdo con las normas archivisticas establecidas por la ley y por la Unidad.

Las Especificaciones Técnicas Generales corresponden a las sefialadas en la Operacién Principal, el Pliego de
Condiciones y Adendas de la Licitacién Publica CCENEG-033-01-2020, adelantado por la Agencia Nacional de
Contratacién Publica — Colombia Compra Eficiente para el Servicio BPO.

Linea de atencion na
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A continuacion, se definen los procesos generales que estan a cargo del Grupo Servicio al Ciudadano, que deben ser
soportados por los servicios del operador:

4.4.1. Atencion, tramite y respuesta institucional a peticiones quejas y reclamos.

Este proceso comprende la atencidn, tramite y respuesta institucional a peticiones, quejas y reclamos
(distintos a quejas contra servidores publicos) presentados por personas naturales y juridicas, organismos
de control, entidades del Sistema Nacional de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas — SNARIV,
organizaciones de victimas, organizaciones no gubermnamentales y otras entidades publicas, el cual se
encuentra concentrado en el aplicativo de gestion -ARCHIDHU LEX - PQR.

Etapas del Procedimiento

>

Transferencia de peticiones, quejas y reclamos — PQR's: El Grupo de Gestion Administrativa y Documental
tiene a cargo el proceso de recepcion, radicacion, digitalizacion y distribucion documental mediante las
ventanillas de radicacion, puntos de radicacion, pagina web y correo electrénico dispuestos por la Unidad.
Las imagenes y registros de peticiones, quejas y reclamos son trasladados desde el Gestor Documental de
la Entidad hacia el Gestor de Procesos LEX — PQR para su correspondiente tramite y asignandolos a las
bandejas definidas conforme al tipo de peticion (peticiones generales y requerimientos de organismos de
control-ROC)

Alistamiento PQR: El alistamiento de documentos digitalizados y registros trasladados a LEX-PQR consiste
en la verificacion de la idoneidad del documento digitalizado y la captura de la informacion basica de la
peticion, tales como generales de ley del (los) peticionario(s), direccion para notificaciones, etc.

Analisis PQR: Una vez alistado el documento, se procede a analizar el contenido, de la peticién y verificar
la informacion obrante en los sistemas de la Entidad a fin de tipificar las solicitudes por Direccion Misional,
Tema y Pretension.

Si de la verificacién de: (i) la informacién obrante en los sistemas de la Entidad, y (ii) los lineamientos
conceptuales y operativos de cada direccion misional o equipo de trabajo, se concluye que se cuenta con
insumo o lineamiento suficiente para dar respuesta a lo solicitado en la peticion se proyectara la respuesta
escrita al peticionario, caso contrario, se escalara a la direccién misional o equipo de trabajo competente
para conocer y dar insumo de fondo.

Escalamiento: Las peticiones en las que: (i) no se cuenta con informacién en sistemas de la entidad, y/o (ii)
no se cuenta con lineamientos conceptuales y operativos para dar respuesta, se escalan a las direcciones
misionales y equipos de trabajo a fin de que se analice el caso en concreto y se remita el insumo para
proyectar respuesta al peticionario.

Control de Escalamiento: En esta etapa se surte la verificacion de la idoneidad del insumo remitido por las
direcciones misionales y equipos de trabajo respecto de los casos escalados en Andlisis PQR.

Proyeccion de Respuesta a peticiones, quejas y reclamos: La proyeccién de respuesta puede darse en tres
(3) vias:

o Respuesta Individual caso no escalado: Consiste en la proyeccién de respuesta a los casos que
cuentan con insumo en las diferentes herramientas dispuestas por la Unidad o lineamiento para
dar respuesta. Para estos casos se elabora la respuesta a la peticién desde la etapa del Anélisis
PQR.

o Respuesta individual caso escalado: Una vez surtida la verificacion en la etapa de “Control de
Escalamiento”, se procede a la proyeccion de la respuesta escrita individual de acuerdo con la
complejidad de cada caso.

o Respuesta Automatica: Aquellas solicitudes para las que se ha definido previamente un modelo
de respuesta, se tramitan de forma masiva a fin de optimizar tiempos de operacion y garantizar la
oportunidad de la respuesta escrita.

La proyeccidn de respuesta automatica remitira las respuestas a la etapa de firmas, en el gestor documental
de la Unidad.

Calidad: Una vez elaborada la respuesta escrita a peticiones, quejas y reclamos, se surte el procedimiento
de revision de calidad. Para ello el equipo de Calidad, previo al proceso de firmas, tomara una muestra
mayor al 10% de la produccion y verificard en contenido y forma la respuesta.

Firmas: La respuesta individual pasa a la imposicién de la firma digitalizada de los directores misionales y
jefes de dependencias de acuerdo con su competencia. Si la respuesta escrita resuelve varias solicitudes
se incluira las firmas de dos o mas directores o jefes de dependencias, la firma digitalizada se realizara
desde el Gestor Documental de la Unidad Unidad en integracion con LEX

al.
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» Adicionalmente, en la etapa de firmas se realiza la revision de forma de la respuesta escrita a peticiones,
quejas y reclamos.

» Radicacion: Una vez elaborada la respuesta escrita a peticiones, quejas y reclamos, con la respectiva firma,
se procedera a radicar en el Gestor Documental de la Unidad obteniendo el respectivo radicado de salida
del documento de respuesta.

»  Posteriormente se imprime la respuesta escrita. Es preciso anotar que algunas respuestas no se imprimen
ya que por su dinamica o solicitud expresa del peticionario son remitidas via correo electronico (Imagenes-
PQR-DRSS@unidadvictimas.gov.co) o al punto de atencion

> Impresion y ensobrado: En esta etapa se realiza la revision de la relacion de radicados de entrada y salida,
y se genera base de datos con nombre, niumero de identificacion, direccion, direccion electrénica, municipio,
departamento y nimero telefonico para su posterior montaje en las Ordenes de Servicio (Planillas o Guias)

»  Finalmente, se realiza la asignacién del nimero de envio (Numero de Orden de Servicio).

»  El operador postal recibe el inventario de las érdenes de servicio y en su sistema de informacion lleva el
control y seguimiento al estado de las comunicaciones remitidas.

A continuacién, se ilustra el comparativo de radicaciones frente al comportamiento y el estado del arte de los afios 2021
-2022

Casos Radicados Afio 2021 - 2022

90.000
80.000
70.000
60.000

50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

ENE FEB MAR ABR MAY  JUN JUL AGO  SEP OCT NOV DIC
EARfo 2021 60.706 74.983 78.333 63.305 59.481 66.920 70.420 78.550 65.471 55.519 51.404 38.964
mARf0 2022 38.371 46.252 52.715 42.896 47.964 44.991 49.239 56.282 48.913 29.806 44.734 33.522

o

mAf0 2021 mAfo 2022

Fuente: Aplicativo Lex - Dic 31 2022
A continuacion, se ilustra el comparativo de respuesta finalizadas frente al comportamiento y el estado del arte de los afios
2021 - 2022

Casos Finalizados Afio 2021 - 2022

ENE FEB MAR ABR MAY  JUN JUL AGO  SEP OCT NOV DIC
mAfo 2021 45.525 82.968 76.344 75.548 72.351 57.945 77.719 75.671 77.008 55.540 56.200 44.589
HAf0 2022 36.391 43.263 48.838 39.390 40.345 33.780 36.420 54.746 28.973 55.784 50.371 50.473

EAf0 2021 ®Afio 2022

Fuente: Aplicativo Lex - Dic 31 2022

) L. Linea de atencién nacional:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogotd: 426 1111

" . > Sede administrativa:
Siguencs en: o o ° Q Carrera 85D No. 46A-65
T

San Cayet: - Bogota, DC.




@ UNIDAD PARA LAS ViCTIMAS

Puntos de Recepcion y Radicacién Documental de la Unidad

Los puntos de recepcion que tiene la Unidad para las Victimas (Centros Regionales de Atencién y Reparacién, Puntos
de Atencion, Ventanilla Unica, Nivel Nacional, pagina web, o correo electronico) para instaurar peticiones, quejas y
reclamos, requerimientos de organismos de control, acciones de tutela en todas sus etapas, recursos de ley
(reposicion, apelacién y queja), solicitudes de revocatoria y demas solicitudes.

5. ESPECIFICACIONES TECNICAS
5.1. Perfiles

Los perfiles que se requieren estan detallados en el Acuerdo Marco de Precios Servicios BPO y a continuacién se
identifica el codigo y nombre del servicio que se requiere en el proceso:

Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica 2 Unidad de medida
IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA Mes
IT-BPO-18-1 SMS como CHAT Agente General Jornada Ordinaria Mes
IT-BPO-25-1 Agente en Sitio Agente general Jornada Ordinaria Mes
IT-BPO-25-16 Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria Mes
IT-BPO-25-46 Agente en Sitio Agente profesional Ciencias sociales, Mes
humanas y afines
IT-BPO-25-61 Agente en Sitio Agente profesional Ingenieria, Mes
arquitectura,
urbanismo y afines
IT-BPO-25-31 Agente en Sitio Agente profesional Economia, Mes
administracion,
contaduria y afines
IT-BPO-25-136 Agente en Sitio Agente profesional Ciencias de la Mes
educacion y afines
IT-BPO-28-46 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes
herramienta
IT-BPO-28-61 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes
herramienta
IT-BPO-28-76 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes
herramienta
IT-BPO-29-61 Agente con dominio en lenguaje de Agente técnico En Sitio Mes
sefias colombiana (Videollamada)
IT-BPO-30-16 Agente para atencién con Agente técnico Jornada Ordinaria Mes
Videollamada
IT-BPO-34-1 Gerente de proyecto NA NA Mes
IT-BPO-35-1 Coordinador Nacional Jornada Ordinaria Zona 1 Mes
IT-BPO-36-1 Profesional de operacién zonal en Jornada Ordinaria Zona 1 Mes
campo
IT-BPO-36-5 Profesional de operacién zonal en Jornada Ordinaria Zona 2 Mes
campo
IT-BPO-36-9 Profesional de operacién zonal en Jornada Ordinaria Zona 3 Mes
campo
IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia Mes
IT-BPO-38-1 Lider de calidad Jornada Ordinaria Detallada Mes
IT-BPO-38-7 Lider de calidad Jornada Ordinaria Amplia Mes
IT-BPO-39-1 Formador Jornada Ordinaria NA Mes

El proveedor debe efectuar el proceso de seleccion y validacion de cumplimiento de los perfiles, de acuerdo con los
requisitos establecidos.

El proveedor debe realizar una prueba psicotécnica especializada (medicion de escala de valores, antivalores y
entrevista de seguridad), como uno de los criterios para la vinculacion del personal.

El proveedor deberd garantizar la vinculacién de personas con discapacidad, las cuales deben contar con las
condiciones adecuadas de infraestructura y acceso a su puesto de trabajo.

Durante el proceso de seleccion del personal, es necesario revisar los antecedentes penales, policivos, fiscales y
disciplinarios, previos a la vinculacién del futuro trabajador que prestara el servicio, todas estas verificaciones deben
reposar en la carpeta del colaborador, ya que esto permitira tener facil acceso a la informacion de las personas que
hacen parte de la operacion, dada la sensibilidad de los datos confidenciales que se manejan.

Linea de atencién nacional:
018000 911119 - Bogota: 426 1111
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Es importante aclarar que la carpeta mencionada requiere que contenga los siguientes documentos:

TABLA 1

Fotocopia Cédula de ciudadania

Contrato de trabajo, clausulado en donde se especifique en alguno de los numerales la
Orden de Compra para la cual van a realizar el cumplimiento de funciones.

Hoja de Vida del trabajador.

N —

Certificados de estudio (desde titulo bachiller en adelante)

Copia de la tarjeta profesional o su equivalente (cuando aplique)

Certificaciones de experiencia conforme a la hoja de vida, deben contar con fecha de inicio

y finalizacion de funciones y/o actividades realizadas.

Acuerdo de confidencialidad firmado.

Certificado de  antecedentes de la  procuraduria  (link de  acceso:

https://www.procuraduria.gov.co/portal/generar_certificado.page)

9. Certificado de antecedentes de la  contraloria  (link de  acceso:
https://www.contraloria.gov.co/web/guest/control-fiscal/responsabilidad-fiscal/control-
fiscal/responsabilidad-fiscal/certificado-de-antecedentes-fiscales/persona-natural)

10. Antecedentes Policia Nacional de Colombia (link  de acceso:
https://antecedentes.policia.gov.co:7005/WebJudicial/antecedentes.xhtml)

11. Certificado de Registro Nacional de Medidas Correctivas - RNMC (link de acceso:

https://srvpsi.policia.gov.co/PSC/frm_cnp_consulta.aspx)

12. Examen preocupacional

1524 RS Il I
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13. Pruebas psicotécnicas con resultado

14. Constancia de afiliacion o planilla de pago de EPS

15. Constancia de afiliacién o planilla de pago fondo de pension

16. Constancia de afiliacion a caja de compensacion

17. Constancia de afiliacion a ARL

18. Certificacidn bancaria (con fecha de expedicidn no superior a 2 meses)

Fotocopia Cédula de Ciudadania: totalmente legible.
Contrato: Firmado por las dos partes y las funciones relacionadas en el contrato deben ser las de la ficha técnica.

Es importante que se evidencien las obligaciones que la Unidad suministraré en la primera reunion con el proveedor,
mas las que estime el proveedor relacionadas con metas, descargos, deberes, etc, asi como la mencién de la Orden
de Compra de la cual provienen.

Hoja de Vida: Hoja de vida entregada por el trabajador antes de iniciarse el proceso de seleccion por parte del
operador.

Certificados de estudio: Totalmente legibles, desde titulo bachiller en adelante. Es importante mencionar que no es
necesario adjuntar copias de cursos, seminarios u otros; toda vez que se valida titulo bachiller, titulo técnico o
tecndlogo, titulo profesional y posgrados.

Copia de la tarjeta profesional o documento equivalente: totalmente legible, en caso de ser requerida.
Certificaciones de experiencia conforme a la hoja de vida: Toda la experiencia profesional o laboral relacionada
en la hoja de vida debe tener la correspondiente certificacion, la cual debe contar con fecha de inicio y terminacion de
funciones y/o actividades.

Acuerdo de Confidencialidad: Totalmente legible, firmado por el trabajador y por el colaborador designado en la

Unidad.

www.unidadvictimas.gov.co
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El operador debe gestionar la firma individual del acuerdo de confidencialidad por parte del personal que disponga,
para la ejecucion del contrato. El formato de acuerdo de confidencialidad debe ser aprobado por la Unidad para la
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas, y los documentos firmados deben ser custodiados por el operador y
entregados a la Unidad, en caso de ser requeridos.

Certificado de antecedentes de la Procuraduria: La consulta de antecedentes debe realizarse con antelacion a la
firma del contrato y su expedicion no puede ser mayor a un mes.

Certificado de antecedentes de la Contraloria: La consulta de antecedentes debe realizarse con antelacién a la
firma del contrato y su expedicion no puede ser mayor a un mes.

Antecedentes Policia Nacional de Colombia: La consulta de antecedentes debe realizarse con antelacion a la firma
del contrato y su expedicién no puede ser mayor a un mes.

Certificado de Registro Nacional de medidas correctivas (RNMC): La consulta de antecedentes debe realizarse
con antelacion a la firma del contrato y su expedicion no puede ser mayor a un mes.

Copia examen pre ocupacional: Es el examen médico de ingreso, firmado por el médico y por el trabajador,
totalmente legible.

Pruebas psicotécnicas con resultado: Toda carpeta debe contener las pruebas psicotécnicas con el resultado,
concepto de APTO o NO APTO y firma del evaluador, totalmente legible.

Constancia de afiliacion o planilla de pago de EPS: Se debe entregar certificado de afiliacién a salud o planilla de
pago, no sera recibido ningun otro documento. Totalmente legible.

Constancia de afiliacion o planilla de pago fondo de pension: Se debe entregar certificado de afiliacién a fondo
de pensiones o planilla de pago, no sera recibido ningln otro documento. Totalmente legible.

Constancia de afiliacion o planilla de pago a caja de compensacion: Se debe entregar certificado de afiliacion a
caja de compensacion familiar o planilla de pago, no seré recibido ningtin otro documento. Totalmente legible.

Constancia de afiliacion o planilla de pago a ARL: Se debe entregar certificado de afiliacion a ARL, no seré recibido
ningun otro documento. Totalmente legible.

Certificacion bancaria: Con fecha de expedicion no superior a 2 meses, totalmente legible.

Con el fin de realizar seguimiento y control, se recomienda al proveedor, garantizar una completa base de datos y un
archivo fisico y digital, con toda la informacion del personal, de acuerdo con las indicaciones de la Unidad.

Es necesario que el proveedor realice la sistematizacion del proceso de seleccion, y garantice el personal suficiente
de apoyo al talento humano, sin que esto genere un costo adicional para la Unidad.

La Unidad revisara la documentacion del personal minimo requerido para el contrato, las cuales seran validadas
conjuntamente con el proveedor. Hoja de vida que no cumpla el perfil 0 no retina la totalidad de los requisitos, no sera
avalada por la Unidad y sera devuelta al proveedor para subsanacion, por tanto, la Unidad no asumira la némina de
dicha persona o en su defecto permitird la facturacion del perfil que cumpla. Una vez superado el periodo de
estabilizacion, el proveedor debera entregar la carpeta del personal contratado maximo el 20 del mes siguiente.

Asi mismo, el operador se encargara de efectuar el pago al personal que prestara el servicio, los aportes del articulo
50 de la Ley 789 de 2002, prestaciones sociales, viaticos de conformidad con el articulo 130 del Cédigo Sustantivo
del Trabajo, cuando éstos se causen, y demas conceptos.

ORGANIZACION Y ENTREGA CARPETA PERSONAL VINCULADO
La carpeta por trabajador, debe contener los documentos mencionados anteriormente, escaneados en el mismo orden

y en un solo archivo PDF, el cual debe guardarse con el nombre completo de la persona y el nimero de la cédula.
Ejemplo: NANCY JAZMIN SOGAMOSO RUGELES 1013011000

www.unidadvictimas.gov.co
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Dichas carpetas deberan subirse o guardarse en un FTP indicado por la Unidad, bajo la siguiente estructura:
v MES
v" PROCESO )
v' ESQUEMA DE ATENCION

Ejemplo:  FEBRERO - PRESENCIAL- DT ANTIOQUIA

5.2. Puestos de Trabajo para el esquema presencial
Caodigo ‘ Nombre del servicio Caracteristica 1

IT-BPO-50-2 Puesto de trabajo movil sin agente Zona 1
IT-BPO-50-3 Puesto de trabajo mévil sin agente Zona 2
IT-BPO-50-4 Puesto de trabajo movil sin agente Zona 3
Cadigo del servicio IT-BPO-50
Nombre del servicio Puesto de trabajo mévil sin Agente
Alcance del servicio Puesto de trabajo dotado con las herramientas técnicas de hardware (portable) y

software, con el puesto de trabajo (mobiliario mévil) para la prestacion del servicio
ubicados a nivel nacional en cualquier lugar del territorio Colombia no donde se ubique

el puesto.
Unidad de facturacion | Puesto de trabajo movil sin Agente / Mes
del servicio
Caracteristica Descripcion del requerimiento
requerida
Herramientas de | El puesto de trabajo debe estar dotado con:
Hardware y Software (i) Computador portatil (caracteristicas especificaciones técnicas) o

tableta, con procesador de Uultima generacidn, cuatro
nucleos, tecnologia de 64 bits y velocidad minimo de 1.44
GHz Pantalla LCD LED o LCD IPS, capacitiva, multitactil.
rotacion 4 vias, entre 10.1" y 12" Resolucion: 1200 x 800
6 superior Cdmara trasera de minimo 5.0 megapixeles con
Autofoco Camara delantera de minimo 1.3 megapixeles
Cargador

(i) con maletin portable,), teclado y mouse, manuales, cables, sistema
operacional/operativo preinstalado con version soportada por el

fabricante con su respectiva licencia o la versién de Linux apropiada y
habilitado para acceso a Internet.

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefénica con uno o dos
auriculares para la recepcion del sonido y un micréfono integrado para la transmision.
La diadema debe garantizar la ergonomia con las condiciones de adaptacion.

(iii) Medio de comunicacion: un (1) celular o avantel, con plan mensual de voz de
minimo 500 minutos al mes y plan de datos de 2GB, que debe ser asumido por el
Proveedor.

(iv) Servicio de internet movil, con una capacidad entre 2GB y 4GB por puesto de
trabajo, con un modem portatil que provea el internet.

(v) Acceso al Software o plataforma tecnoldgica de operacion de los canales de
atencién contratados por la Entidad Compradora para el puesto mévil, que permita a

; L. Linea de atencién nacional:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogota:
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Cadigo del servicio IT-BPO-50

Recarga Modem de internet
movil

Canales de Atencion al
usuario

Zonas de prestacion del
servicio

Entrenamiento

Horarios de prestacion
del servicio

Elasticidad
crecimientos

para

Tiempo minimo servicio

los agentes prestar correctamente el servicio de atencién en los diferentes canales
dispuestos.

El puesto de trabajo mévil en caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera debe
incluir como mobiliario lo siguiente: (i) Una (1) mesa plegable, que soporte el peso del
equipo de computo y sus periféricos. (i) una (1) silla plegable que soporte hasta 115
kilogramos de peso, (iii) dos (2) sillas interlocutoras plegables que soporten hasta 115
kilogramos de peso cada una, (iv) un (1) escaner portatil que permita digitalizar hasta
200 paginas por dia, con una velocidad de al menos 20 ppm a blanco y negro y color,
en modo duplex, (v) una (1) impresora multifuncional de alto rendimiento, con un
trabajo mensual entre 10.000 y 14.000 paginas por mes, y una velocidad de impresion
entre 35 ppm y 55 ppm, (vi) un (1) fax, (vii) un (1) archivador y (viii) una (1) cajonera
con seguridad (chapa con llave).

Recarga de 8 Gb
Recarga de 16 Gb

Telefénico o Voz
Correo electronico

Zona 1
Zona 2
Zona 3

El Proveedor debe realizar una capacitacion virtual o en remoto para instruir a los
funcionarios de la Entidad Compradora en el manejo de las herramientas de software
que incluye el servicio de puesto de trabajo mévil sin agente La capacitacion debe ser
de minimo ocho (8) horas habiles entre las 6:00 am y 10:00 pm, esta capacitacion
debe ser acordada y de comUn acuerdo con la Entidad Compradora y los funcionarios

Servicio 7x24
El Proveedor debe atender crecimiento por unidad del servicio, segun los inicialmente
contratados en la orden de compra, asi:

Mas de 50 unidades de servicio: 5% de unidades de crecimiento

Los tiempos minimos de prestacién del servicio se definen asi:
Minimo 30 dias calendario

SE REQUIERE SI/

ELEMENTO NO OBSERVACIONES

(i) Computador portatil (caracteristicas especificaciones técnicas)o

tableta, con maletin portable, que tiene integrado la unidad central de

proceso (CPU), teclado y mouse, manuales, cables, sistema S| v S

. . . o er especificaciones

operacional/operativo preinstalado con versién soportada por el

fabricante con su respectiva licencia apropiada y habilitado para

acceso a Internet.
Esto se requiere en caso
que NO se entregue

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefonica celular para llevar a cabo

con uno o dos auriculares para la recepcion del sonido y un micréfono S| las comunicaciones. Se

integrado para la transmisién. La diadema debe garantizar la debe  garantzar la

ergonomia con las condiciones de adaptacion. grabacién de estas
llamadas. Se debe grabar
el 100% de las llamadas

Linea de atencion nacional:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogota: 426 1111 @ &
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S/

ELEMENTO

SE REQUIERE SI/
(0]

OBSERVACIONES

que se realicen a través
de este software.

(i) Medio de comunicacién: un (1) celular o avantel, con plan
mensual de voz de minimo 500 minutos al mes y plan de datos de
2GB, que debe ser asumido por el Proveedor.

SI CONDICIONAL

Esto se requiere en caso
de NO contar con un
teléfono o software.

No se requiere plan de
datos de 2 GB

(iv) Servicio de internet movil, con una capacidad entre 2GB y 4GB

Se requiere que el
operador contemple un
procedimiento expedito e
inmediato para la recarga
de internet una vez se

puesto mévil, que permita a los agentes prestar correctamente el
servicio de atencion en los diferentes canales dispuestos.

Una (1) mesa plegable, que soporte el peso del equipo de computo

por puesto de trabajo, con un modem portéatil que provea el internet. Sl termine la  capacidad
inicial por mes (2GB y
4GB). Recargas que
seran asumidas por la
entidad.”

(v) Acceso al Software o plataforma tecnolégica de operacion de los

canales de atencion contratados por la Entidad Compradora para el S|

PUESTO DE TRABAJO MOVIL POR ELEMENTO

o Sl Ver especificaciones
y sus periféricos.
una (1) silla plegable que soporte hasta 115 kilogramos de peso S| Ver especificaciones
dos (2) sillas interlocutoras plegables que soporten hasta 115
kilogramos de peso cada una Sl Ver especificaciones
un (1) escaner portatil que permita digitalizar hasta 200 paginas por
dia, con una velocidad de al menos 20 ppm a blanco y negro y color,
en modo duplex Sl Ver especificaciones
una (1) impresora multifuncional de alto rendimiento, con un trabajo
mensual entre 10.000 y 14.000 paginas por mes, y una velocidad de
impresién entre 35 ppm y 55 ppm NO
Un (1) fax, NO
Un (1) archivador NO
Una (1) cajonera con seguridad (chapa con llave)”. S|

Nota: La Unidad para las Victimas considera que, por necesidad del servicio, Unicamente se requiere los anteriores
elementos y no en todos los casos, sino segun inventario estimado por elemento, esto obedece a que los agentes
estan ubicados en sitios propios de la Unidad o en lugares acondicionados por los municipios, donde segun
disponibilidad proveen ciertos elementos y La Unidad complementa solo con los faltantes. Es importante mencionar
que si los elementos no son nuevos deben estar en buen estado y aptos para la prestacion del servicio.

*Los siguientes puntos de atencion, cuentan actualmente con servicio de internet por cable, por lo tanto, el proveedor
debe garantizar la prestacién de este servicio en las mismas condiciones actuales.

Linea de atencidn nacional:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogotd:
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S/

DIRECCION TERRITORIAL CIUDAD PUNTO DE ATENCION
CENTRAL BOGOTA CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS CHAPINERO
CENTRAL BOGOTA CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS PATIO BONITO
CENTRAL BOGOTA CENTRO LOCAL DE ATENCION A VICTIMAS RAFAEL URIBE
ANTIOQUIA MEDELLIN BELLO
NARINO BARBACOAS BARBACOAS
NARINO FRANCISCO PIZARRO FRANCISCO PIZARRO
NARINO RICAURTE RICAURTE

Especificaciones Técnicas puesto de trabajo mdvil:

1. Computador portatil, con maletin portable, que tiene integrado la unidad central de proceso (CPU), 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, sistema operativo
Windows en su ultima versién. En este sentido, y de acuerdo con la magnitud de la operacion y las labores que
debe realizar el personal, la Unidad requiere que el computador cuente con las siguientes especificaciones

técnicas.

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

No ‘ Requerimientos Descripcion
1 Procesador Core i8 de minimo octava generacion o
superior (3 GHz, caché L3 de 3 MB)
2 Memoria RAM Minimo 12 GB DDR4 Teniendo en cuenta que, el personal
3 Disco Duro Disco de Estado Sélido SSD minimo 256GB_| requiere abrir varias paginas a la vez
. Voitor Pantalla minima de 13.3" maximo 14" LED | ¥ que dichas paginas son de acceso
Display, Anti reflejos Web., Se requieren que tengan
HDMI, VGA, salida auriculares/entrada equipos con alta capacidad, para
5 C vidad micréfono, 1 x USB 3.0, 2 x USB 2.0, ranura gue no se vea afectada la atencion
onectivida tarjetas memoria SD/MMC, Ethernet, Wi-Fi en tiempos.
802.11 alb/g/n, Bluetooth 3.0
6 celdas de 47 W/h, polimeros de litio,
6 Bateria duracién bateria hasta 8 horas y no
reemplazable por el cliente.
7 Mouse Mouse Externo
8 Peso Inferior a 2.0 Kg.
9 Sistema operativo | Microsoft® Windows® ultima versién 64 Bits
Suite de ofimatica para el manejo de
procesador de texto, hoja de calculo y
presentaciones. Antivirus y Anti spam
instalados y actualizado, con actualizacién a
Ultima version ilimitada hasta el tiempo que
dure el contrato.
10 Software Adicional | Compresor de archivos WinZip Ultima
version.
Acrobat Reader Todo lo anterior con su
respectiva licencia, medios de instalacion,
configuracion e instalacién en sus Ultimas
versiones.
Antivirus licenciado.
Pad Mouse:
1" Accesorios Por cada | Guaya de Seguridad:
Equipo Morral con Cargaderas* (ver especificaciones
del Morral mas adelante)
www.unidadvictimas.gov.co IE;;BEO 911{1;”“L r)[I:.iai:l.a'zs 1nn
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S/

Requerimientos

Descripcion

12

Una (1) silla plegable
que soporte hasta
115 kilogramos de
peso. Dada la
jornada laboral de
los agentes de la
operacion presencial
y por la normativa de
seguridad en el
trabajo, la Unidad
requiere que la silla
sea ergondmica y no
plegable.

Sillas ergondmicas de escritorio: Asiento
y espaldar alto con carcasa externa de alta
resistencia en propileno mas basculante
ajuste altura y profundidad sistema
neumatico espuma de Alta Densidad
tapizada en tela antialérgica.

13

Dos (2) sillas
interlocutoras
plegables que
soporten hasta 115
kilogramos de peso
cada una

Silla metalica plegable estructura construida
en tubos de acero 1.2mm de espesor
laminado al frio a excepcion de lo que se
indica. Asiento y espaldar, en polipropileno
resistente al peso de hasta 100 kg y de facil
lavado, insertado a la estructura en el asiento
y respaldar.

Las patas llevaran regatones sintéticos o de
jebe duro.

DIMENSIONES APROXIMADAS

e largo:45cm.

e Ancho:50cm.

e Altura al asiento : 45 cm.
Altura al respaldar : 85 cm

De igual manera a continuacion, se dan las precisiones sobre los requerimientos de los demas elementos.

Una (1) mesa plegable, que soporte
el peso del equipo de cdmputo y sus R

periféricos.

Las mesas deben tener las siguientes
especificaciones técnicas:

Mesa plegable tipo industrial

e (Capacidad de carga, hasta 50kg
de peso estatico distribuido.

e Capacidad de 4 puestos al

rededor.

www.unidadvictimas.gov.co
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S/

DESCRIPCION

e Sistemas - Compatible con
Windows y Mac OS,

e Tipo de escaner:

CDF(Alimentacién continua), una
cara dos salidas (en forma de Uy

modo duplex.

Un (1) escaner portatil
permita digitalizar hasta 200
14 paginas por dia, con
velocidad de al menos 15 ppén
a blanco y negro y color,|en

I[CS

una

Thstaiture decaoegotonnastatyrafligla.

Resigetde a la  humedad
supdvisialsydasdigdaliraciofacl stne

limpimplex, Escala de grises
Estrbbtnecrootusta bara Antgodfic
estafitdadcjodudeidrolor / escala |
MecgfiR88d prpeRMesamblado
«con Sengerads imagen: GagudSok| 1
dDrinfaretderds/duz: 3 Color LED (rgjo /
Facilaeted giedhble para traslado
o alasahacidentptica: 600 dpi

horno de color negro la cual brinda
alta resistencia.

Medidas del Producto:60 x 100 x
75¢cm

Peso: 13 kg

Por su parte, es necesario que el maletin portable cuente con las siguientes especificaciones técnicas:

No. 'REQUERIMIENTO DESCRIPCION

1 Altura Altura Maxima 47 ¢cms

2 Ancho Méximo 32 cms

3 Color Negro / Azul Oscuro

4 Capacidad Para transportar portatiles de 16”

5 Espaldar Acolchado

6 Correas Acolchadas blandas, ajustables
Compartimiento interno exclusivo
para portatil, barra de soporte

7 Caracteristicas especiales viajera y bolsillos delanteros y
laterales, que permiten
transportar libros y documentos

Nota: Es importante mencionar que no todos los agentes requieren todos los elementos, sino se manejara una
cantidad estimada por elemento aqui descrito, por tanto, es importante que se tenga en cuenta esto a la hora de

cotizar.

5.3. Componente complemento Puesto de Trabajo para esquema presencial

Nombre del servicio
Alcance del servicio

Unidad de facturacion del
servicio

www.unidadvictimas.gov.co
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Componentes complemento Puesto de Trabajo

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

El componente debe estar disponible 7x24 y se factura por el servicio 0 mes o
consumo real efectuado en el periodo de facturacion.
Zonas de Prestacién del Servicio del componente, a las que

aplique Zona 1
Zona 2

Zona 3
Componente / Mes

Linea de atencidn nacional:
018000 911119 - Bogotd: 426 1111
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Componente

Descripcion del componente

Monitor

Monitor LED, LCD, IPS o TFT

Entre 19.45" y 23"

Resolucion 1.920 x 1.080 pulgadas

Minimo: (1) RGB o (1) HDMI ¢ (1) DVl o (1) VGA
Opcional: RJ45 (1) 0 USB (1)

Conectividad: RGB o HDMI 6 DVI 0 VGA o USB

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

Lector de huella digital o
lector biométrico

Tipo de Sensor: Optico

Tipo de Lector: Monodactilar para captura plana de huellas dactilares.
Tamafio de Captura del sensor = 12.8 mm (ancho) = 16.5 mm (alto).
Tamafio de imagen de 512 pixels de ancho por 512 pixels de alto.
Resolucion de 500 dpi

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

Lector de codigos de barras

Lector de codigo de barras 2D

El rango de lectura debe estar entre 1,5 cm. a 40 cm.

Contar con un nivel de iluminacion de 0-100,000 lux

Contar con un grado de proteccion al contacto y penetracion de agua de
minimo P30

Debe ser entregado y configurado para leer el cddigo de barras de la cédula
de ciudadania de los colombianos

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

Impresora Multifuncional
Alto rendimiento A4

Impresora laser o led, monocromatica, escaner y copiado
Velocidad impresion: Minimo 40 ppm en tamafio Carta o0 A4
Resolucion: Minimo 600x600 ppp

Suministros
Bajo volumen: Entre 1y 7.000 paginas/mes. Toner y papel
Alto volumen: Entre 7.000 y 20.000 paginas/mes. Toner y papel

Se contempla el costo por clic adicional, en caso de que la Entidad Compradora
requiere un mayor volumen al definido, para lo cual al Entidad dimensiona la
cantidad de paginas adicionales requeridas en el mes y dimensiona el servicio
y paga por lo que consume, en el costo por clic incluye el papel.

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

www.unidadvictimas.gov.co
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Impresora Bajo Impresora l&ser o led monocromatica
rendimiento A4 Velocidad impresion: Minimo 35 ppm en tamafio Carta o A4

Resolucion: Minimo 600x600 ppp

Suministros
Bajo volumen: Entre 1y 2.500 paginas/mes. Toner y papel
Alto volumen: Entre 2.500 y 10.000 paginas/mes. Toner y papel

Se contempla el costo por clic adicional, en caso de que la Entidad Compradora
requiere un mayor volumen al definido, para lo cual al Entidad dimensiona la
cantidad de paginas adicionales requeridas en el mes y dimensiona el servicio

y paga por lo que consume, en el costo por clic incluye el papel.

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el Puesto de

trabajo del Agente.

Escaner Portatil Escaner portatil

Velocidad escaneo: Minimo 20 ppm Simplex
Resolucion dptica de 600 ppp
Ciclo diario: Minimo 200 paginas por dia

Nota: Es importante mencionar que las impresoras cuenten con téner y se envien con téner de reserva, papel
suficiente y demas insumos que ello implique. Se estima que dentro de la operacién (Esquema presencial territorial)
pueden llegar a imprimirse entre 800.000 y 1.300.000 documentos mes aproximadamente, no obstante, si se supera
este numero de impresiones las especificaciones técnicas de las impresoras adquiridas lo permiten. Esquema
presencial territorial.

Recomendaciones en materia ambiental:

Todos los equipos de cdmputo y periféricos deben cumplir con la norma técnica de bajo consumo energético.

Proveer el personal e implementos necesarios para la limpieza del sitio en el que se ejecute el evento o actividad,
antes, durante y después de este.

El equipo de impresion debera utilizar toner que contengan tintas disolventes suaves (biodegradables, base agua
o base aceite vegetal) y carezcan de productos quimicos dafiinos como el metil etilcetona (MEK, por sus sglas
en inglés) y ciclohexano.

Los monitores deben ser de pantalla LCD o LED, que estén libres de mercurio.

El equipo de impresion tiene dispositivos de control de uso, como identificacion de usuarios con clave.

Los elementos de limpieza empleados para el mantenimiento de equipos eléctricos y electronicos deberan ser
ambientalmente amigables, demostrando estas caracteristicas con las fichas de cada producto.

Contar con un protocolo de manejo adecuado y disposicion final de los residuos sdlidos provenientes del
mantenimiento de los equipos.

El proveedor deberé utilizar materiales ambientalmente amigables para el embalaje del producto y los insumos,
garantizando el buen estado de estos al momento de ser enviados.

Contar con plan de manejo de residuos convencionales y peligrosos, determinando como minimo cdmo y a quien
se efectua la disposicion y entrega de residuos.

Garantizar el almacenamiento, recoleccion y entrega de los residuos generados por actividades de cargue y
descargue de materiales.

Linea de atencidn nacional:
www.unidadvictimas.gov.co 018000 911119 - Bogota: 426 1111 @ ﬁ g
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e  Contar con buenas practicas de ahorro y uso eficiente de agua y energia y buenas practicas ambientales.

e Durante el desarrollo de actividades a ejecutar se sebe evitar el uso de poliestireno expandido y materiales
desechables plasticos, asi como el uso innecesario de bolsas plasticas, deberé ofrecer opciones amigables para
el medio ambiente productos reciclables, reutilizables entre otros.

e Cuando el desarrollo de actividades requiera el uso de elementos de papeleria se debera suministrar elementos
amigables con el medio ambiente provenientes de fuentes reciclables, reutilizables o biodegradables.

5.4. Servicios Alimentacién, Transporte y Alojamiento — Zonas
Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica 2 Unidad de medida
IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA Mes
IT-BPO-43-1 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 1 Trayecto ida-regreso
aéreo
IT-BPO-43-10 Transporte Trayecto ida-regreso De zonalazona2y Trayecto ida-regreso
terrestre viceversa
IT-BPO-43-11 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 1 azona 3y Trayecto ida-regreso
terrestre viceversa
IT-BPO-43-12 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 2 azona 3y Trayecto ida-regreso
terrestre viceversa
IT-BPO-43-13 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 1 Trayecto ida-regreso
fluvial
IT-BPO-43-14 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 2 Trayecto ida-regreso
fluvial
IT-BPO-43-15 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 3 Trayecto ida-regreso
fluvial
IT-BPO-43-16 Transporte Trayecto ida-regreso De zonalazona2y Trayecto ida-regreso
fluvial viceversa
IT-BPO-43-17 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 1 azona 3y Trayecto ida-regreso
fluvial viceversa
IT-BPO-43-18 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 2 azona 3y Trayecto ida-regreso
fluvial viceversa
IT-BPO-43-2 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 2 Trayecto ida-regreso
aéreo
IT-BPO-43-3 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 3 Trayecto ida-regreso
aéreo
IT-BPO-43-4 Transporte Trayecto ida-regreso De zonalazona2y Trayecto ida-regreso
aéreo viceversa
IT-BPO-43-5 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 1 azona 3y Trayecto ida-regreso
aéreo viceversa
IT-BPO-43-6 Transporte Trayecto ida-regreso De zona 2 a zona 3y Trayecto ida-regreso
aéreo viceversa
IT-BPO-43-7 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 1 Trayecto ida-regreso
terrestre
IT-BPO-43-8 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 2 Trayecto ida-regreso
terrestre
IT-BPO-43-9 Transporte Trayecto ida-regreso Entre Zona 3 Trayecto ida-regreso
terrestre
IT-BPO-44-1 Alimentacion Completo Zona 1 Tipo alimentacion
IT-BPO-44-11 Alimentacion Completo Zona 3 Tipo alimentacién
IT-BPO-44-12 Alimentacion Parcial Zona 3 Tipo alimentacién
IT-BPO-44-2 Alimentacion Parcial Zona 1 Tipo alimentacion
IT-BPO-44-6 Alimentacion Completo Zona 2 Tipo alimentacion
IT-BPO-44-7 Alimentacion Parcial Zona 2 Tipo alimentacién
IT-BPO-45-1 Alojamiento Zona 1 NA Alojamiento
IT-BPO-45-2 Alojamiento Zona 2 NA Alojamiento
IT-BPO-45-3 Alojamiento Zona 3 NA Alojamiento

Nota: Los servicios de alimentacién, transporte y alojamiento deben ser utilizados cuando el personal de la
operacion requiera trasladarse para la prestacion del servicio en el marco de jornadas de atencidn, unidades
moviles, ferias de servicio al ciudadano, etc., los servicios se facturaran de acuerdo con las zonas
relacionadas en las fichas técnicas del Acuerdo Marco de Precios. Es importante mencionar que la tarifa
cubre el desplazamiento al punto final (Incluye traslados intermedios de taxi, bus, lancha entre otros, cuando

a ello hubiere lugar).

e Alimentacion
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A continuacién, se presentan las condiciones que se deberian garantizar en términos de alimentacion
cuando un agente se traslada para una jornada. La prestacion del servicio por Agente puede darse en las
siguientes modalidades:

Completo: Un (1) desayuno, dos (2) refrigerios (mafiana y tarde) y un (1) almuerzo.
Parcial: Dos (2) refrigerios (mafiana y tarde).
e Transporte

Terrestre, Fluvial, Aéreo, otros. (Para el caso de las jornadas de un dia, donde la distancia supera los 20km
se debe garantizar el transporte del personal).

o Alojamiento

A continuacién, se presentan las condiciones que se deberian garantizar en términos de alojamiento cuando
un agente se traslada para unajornada. La prestacion del servicio por Agente puede darse en las siguientes
modalidades:

o Reconocer el valor del alojamiento segun soportes que entregue el agente teniendo en cuenta los
precios establecidos en el catalogo de precios.

o Coordinar la reservacion en hoteles, cuando en el lugar no haya dicha categoria lo deberéa autorizar
la unidad.

6. TRANSVERSALES ORDEN DE COMPRA
Acceso a Internet y planta telefonica
¢ Ubicacioén nivel nacional.

Todos los computadores deberan estar interconectados en una red LAN y deben contar con acceso a
Internet. Para tal fin, debera contratarse un enlace de Internet dedicado principal de redso 1:1 con una
capacidad de 20 MB por cada 50 usuarios, provisto por un ISP que pertenezca al NAP Colombia, con una
disponibilidad minima del 99,6% durante el horario de atencion diario y una utilizacién del ancho de banda
no superior al 60% de la capacidad del canal en periodos de alta demanda. El canal de Internet contratado
debe ser configurable en su ancho de banda y ofrecer la capacidad de ampliacion. Segun la necesidad del
Servicio.

El criterio que prima es el ancho de banda no superior al 60% de la capacidad del canal en periodos de alta
demanda.

Se debe disponer de una herramienta tipo MRTG que permita monitorear el desempefio del canal y su comportamiento
en cuanto a ocupacion y ancho de banda asignado. Con el propdsito de controlar el uso del canal de comunicaciones
se debe ofrecer una herramienta de filtrado de contenido hacia paginas Web que interfieran con la actividad del canal
Telefénico — Virtual, Escrito, Notificaciones y el esquema no presencial. Es necesario que la informacién se visualice
en tiempo real y contar con acceso seguro a la herramienta a través de usuarios y claves configurables. En caso de
afectaciones al servicio del canal Telefénico — Virtual, Escrito y el esquema no presencial que se atribuyan a fallas en
el servicio de internet, el operador debera justificarlas con una certificacion emitida por el proveedor de la conectividad.
El servicio tecnoldgico para gestion de salida de llamadas locales, nacionales e internacionales debe contar con las
siguientes opciones

o Marcado predictivo, para manejo de bases de datos superiores a 3.000 registros.
o Marcado progresivo para bases de datos inferiores a 3.000.
o  Ofrecer la posibilidad de reprogramar las llamadas.
o Registrar el motivo de la terminacion de la llamada.
www.unidadvictimas.gov.co 51"535:6’ 91111 B ”l.4251‘| " @ ﬂ
I:Net

Sl e F N = Sede administrativa:
SIEUenos en: o W ° @ Carrera 85D No. 46A-65

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

\




L;f UNIDAD PARA LAS VICTIMAS
&

Tipificar la llamada, segun proceso.

Incluir observaciones a la llamada.

Identificar el estado de las llamadas.

Integrar estos registros al sistema de gestién del operador.

O O O O

e Servicio de grabacion de las llamadas

Se requiere que el proveedor disponga de un software en linea para consultas en tiempo real que permita la grabacion
del 100% de las llamadas gestionadas por los Agentes (entrada y salida) y el 99.7% de la duracion total de cada
llamada, las cuales deben formar parte del expediente digital de la victima. Estas deben tener una calidad sonora
satisfactoria (donde se identifique la conversacion de los dos interlocutores con facilidad), independiente del tipo de
programa y formato que se utilice para la grabacion. Bajo los mismos criterios se grabara la informacién de los
contactos realizados a través de otros medios tecnoldgicos diferentes a las llamadas.

Las grabaciones o historiales de interaccion deben registrarse en un medio que permita realizar la consulta puntual y
amigable de acuerdo con los siguientes pardmetros, en su orden: nimero del documento de identificacion del usuario;
ID de comunicacién; fecha y hora; ciudad y/o departamento; agente que realiza la atencion (ejemplo

4| 20190902 125053 270712 3225619968 11410-1 = ge debe permitir el monitoreo y registro de las
comunicaciones de audio y las interacciones con el fin de cumplir con las politicas internas y regulaciones a nivel pais.

Adicionalmente, el operador debe realizar las copias de respaldo, de manera periodica, de la informacién que se
encuentre bajo su custodia.

Es necesario que la informacién de las grabaciones se registre en un medio que permita realizar la consulta puntual
y amigable de acuerdo con los siguientes parametros, en su orden:

etiqueta

num_destino

fecha_fin (incluye la hora)
fecha_inicio (incluye la hora)
Duracion_seg

duracion minutos

valor minuto

valor total llamada

destino (celular, fijo)
Destino_llamada (operador)
nombre asesor que realiza la llamada
cargo asesor que realiza la llamada
momento (reparacion, asistencia, atencién)
direccién territorial

numero de documento usuario
primer nombre Usuario

segundo nombre usuario

primer apellido usuario

segundo apellido usuario

municipio residencia

departamento residencia

direccion residencia

En este sentido, es importante aclarar que el operador deberd entregar a la Unidad cada una de las llamadas
realizadas con una etiqueta que permita identificarla de manera rapida los medios de entrega seran propiedad de la
Unidad. La estructura que debe tener esa etiqueta es la siguiente y el formato de entrega de estas llamadas debe ser
en GSM: NP_IDLLAMADA_TIPODOCUMENTO NUMERO_FECHA (DIA/MES/ANO/HORA)

Ejemplo:

NP_451245_CC52979454_15122017_1157
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Es importante realizar el monitoreo en linea y registro de las comunicaciones de audio, con el fin de cumplir con las
politicas internas y regulaciones a nivel pais. Este mecanismo permite resolver cualquier inconformidad relacionada
con las llamadas, proteccidn contra fraudes, capacitar al personal mediante la gestién de rendimiento y calidad en las
mismas.

Dentro de la aplicacion la herramienta se sugiere contar con un link que permita descargar la llamada registrada por
el enlace no presencial. La Unidad para las Victimas podré solicitar grabaciones de llamadas especificas para
responder requerimientos. El tiempo de entrega no debe ser superior a cuatro (4) horas, donde se incluyen las
llamadas locales, nacionales e internacionales. Como mecanismo alterno, se requiere que el operador provea un
servicio web para descarga en tiempo real o consulta via streaming.

Es necesario que las grabaciones se entreguen parcialmente en los tiempos definidos por la Unidad, ya sea a través
de correo electrénico o en medio fisico y formato convencional de Windows o MP3. Las grabaciones de llamadas de
salida deberan permanecer activas en el sistema por un minimo de tres (3) meses para consulta inmediata. Se requiere
que el oferente garantice la seguridad de esta informacién, creando a través de copias externas o seguridad espejo.
Por el tamario de esta informacién la Unidad para las Victimas requiere que el proveedor entregue en un medio
extraible de alta capacidad la totalidad de las grabaciones realizadas y derivadas de la presente estrategia.

De igual manera, se sugiere contar con la consulta de grabaciones en linea por usuarios especializados de la Unidad,
quienes contaran con acceso a través de usuario y clave.

e Diademas Telefonicas

Todo el personal de la operacién debe disponer de diademas que garantice la ergonomia con las condiciones de
adaptacion, las cuales deben tener las siguientes especificaciones técnicas, deben ser ergondmicas y resistentes, de
peso liviano, de dptima calidad sonora, facilidad para subir y bajar el volumen, con micréfono, con anulacion de ruidos
y de facil utilizacién

e Generacion de Reportes y Estadisticas

Las estadisticas de la operacion deben generarse con informacién diaria en tiempo real, segun lo consignado en
reporte y tipificacion de comunicacion de acuerdo con el servicio por el cual fue atendida, de la misma forma también
se deben disponer de informes consolidados parametrizables con los lineamientos que defina la Unidad de acuerdo
con la necesidad, en cuanto a tiempos, caracteristicas particulares de los mismos, reportes necesarios para el
seguimiento y control de la operacién semanal y mensual y aquellos que las misionales y direccion de la Unidad
solicite referente

La Unidad se involucrara en la creacion de los reportes, los cuales deben ser parametrizables a los requerimientos de
la Entidad, con el fin de generar dichos reportes desde la entidad, la informacion debe estar en tiempo real mediante
Web, con acceso seguro, a través de usuario y clave configurable por el sistema. Adicionalmente, el operador debera
enviar con una periodicidad diaria, de manera automatica al finalizar el dia de operacion o dia vencido, la informacion
requerida por La Unidad para las Victimas a los correos electrénicos que la misma designe para tal fin.

e Servicio de Gestion de Personal Vinculado a la Operacion

El proveedor debe contar con un sistema que permita la administracion del personal de los agentes y el personal
vinculado a la operacion. Dicho servicio debe permitir como minimo:

o  Control de acceso por roles que permita identificar a cada usuario con su cédigo.

o Visualizacién del estado del usuario en cualquier situacion segun su rol en la operacion (descanso, permiso,
almuerzo, efc.)

o  Generacidn de reportes diarios y consolidados.

Opcidn de monitoreo y control remoto a cada uno de los equipos

o El proveedor deberd garantizar que la infraestructura, equipos y sistemas de informacion sea accesible para
personas con discapacidad (fisica y/o visual, sensorial, entre otras)

@)

Este servicio debe permitir el monitoreo tanto individual (por usuario) como general de toda la operacién. EI monitoreo
debe incluir un médulo para seguimiento externo que mediante una interface de fécil interpretacion por el usuario y de
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acceso web, se pueda realizar el seguimiento de la operacién por los usuarios externos a la operacién que La Unidad
defina.

e  Seguimiento de la Calidad

Se sugiere que el profesional encargado de la calidad realice el seguimiento, control y reporte de la eficacia integral
de los servicios ofrecidos por el canal telefénico — Virtual, Escrito y del esquema no presencial. Los resultados del
monitoreo periédico de la operacion deben permitir realizar programas de retroalimentaciéon y seguimiento para
superar los errores frecuentes, en la operacion y solucionar los inconvenientes frente al servicio, equipos y demas
situaciones que no permitan que el proceso cumpla con los objetivos planteados.

Las comunicaciones entrantes y salientes deben ser monitoreadas por el personal de calidad mediante pruebas
aleatorias aplicadas diariamente, que sean superior al 10% del total de comunicaciones atendidas. Dichos monitoreos
contemplan cualquiera de las siguientes modalidades: silenciosa (el asesor no se entera), de asistencia (el usuario no
se entera) o de intervencién en la comunicacion (tipo susurro). En cualquiera de ellas, el personal de calidad puede
tomar control de la comunicacion.

Es importante que la calidad en el canal escrito también se efectué sobre las actividades que conforman el proceso,
y la correcta aplicacién de los lineamientos entregados por la Unidad para dar respuesta a las peticiones radicadas
en la Entidad.

Se sugiere que el grupo de calidad presente de manera semanal, quincenal o mensual de acuerdo con la necesidad
de la Unidad, los informes que reflejen la actividad en términos de: errores, calificacion de los agentes en todos los
procesos de la operacidn, acciones tomadas para garantizar el seguimiento estricto de los procedimientos en general
y protocolo de atencion, asi como el plan de seguimiento frente a los agentes que presentan fallas reiteradas. La
operacion en general debe ser monitoreada a través de procesos integrales de calidad sin descartar ninguna actividad
desarrollada al interior de la operacion y garantizando los planes de mejoramiento continuo.

El equipo de calidad debe contar con las herramientas tecnoldgicas necesarias para realizar los monitoreos en linea,
por medio de grabacion y con monitoreo de pantalla.

Para todos los servicios, al inicio de las actividades se hara una prueba de verificacion y aceptacion por parte de La
Unidad. Sin el visto bueno de la Entidad, de los diferentes servicios, el operador no podra iniciar sus actividades hasta
tanto no realice los correctivos necesarios que le permitan cumplir con la entrega de los servicios como se han
solicitado. El tiempo de demora en el inicio de las actividades corre por cuenta del operador.

El operador debe mediante un reporte entregar los planes de acciones encaminados a mitigar los errores hallados
La Unidad realizara una evaluacion periédica donde verificara el conocimiento de la operacién y con base en esos
resultados se revisaré con el operador la continuidad o no del funcionario en el cargo.

e  Gestion Mesa de Ayuda Unidad

[ ]
El operador debera garantizar un equipo de trabajo con personal técnico encargado de revisar y garantizar que los
escalamientos que realizan los diferentes procesos internos de la operacion se encuentren acorde a los lineamientos
y calidades necesarias para ser remitidos a la Subdireccion de Reparacion Individual OTI y/o SRNI , asi como la
recepcion de los insumos a fin de dar cierre a los casos.

e Asistencia Técnica

Durante el horario de atencién se debera contar con personal técnico en las instalaciones donde se preste el servicio
para atender y solucionar problemas que se presenten sobre los equipos de computo asignados a los agentes, al igual
que apoyo técnico frente a todas las herramientas de gestion que utiliza la operacién suministrada por el operador. En
caso de requerirse el cambio de algin elemento, este debe reemplazarse por otro de iguales o superiores
caracteristicas en no mas de un dia habil luego de registrado el dafio

o Sistemas de Respaldo

El operador debe garantizar respaldo a la operacion en cuanto a;
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o Canales redundantes de telefonia.

o El proveedor debera contar con canales dedicados exclusivos con cada operador de telefonia movil. Estos
canales deberan contar con un nivel de retiso 1:1, y con ancho de banda minimo de cuarenta (50) MB, para
poder soportar eficiente y eficazmente la demanda de la operacién de marcacion.

o  Ofrecer un sistema ininterrumpido de potencia que proteja la totalidad de los equipos y brinde autonomia
suficiente para la operacién ante fallas o falencias del sistema de alimentacion de energia de las
instalaciones donde estara ubicada la operacion.

o Planta generadora de energia que respalde la operacion técnica al 100%, la iluminacién de la misma area
y el punto fijo.

o  Servicio de conmutador (PBX) telefénica digital auxiliar que asegure la atencion de las llamadas entrantes
en los eventos de contingencia de la plataforma de gestion.

o Adicional al enlace principal de datos-Internet se debe contratar un enlace de respaldo dedicado con
capacidad del 40% del enlace principal, el cual utilizara un medio de transmisién diferente al principal y debe
ser interconectado a un nodo diferente.

o  Garantizar back-up periddico de acuerdo con lo consensuado con la Entidad, con una metodologia de copias
de seguridad de los registros de comunicaciones entrantes, los cuales deben ser suministrados en medio
magnético, en caracteristicas especificas fijadas por La Unidad. Dicho medio magnético debera
corresponder a la mayor capacidad de almacenamiento disponible al momento de la entrega a la Entidad.

o Disponer para la ejecucidn del contrato, servicios de almacenamiento que permitan llevar el registro de toda
la operacién realizada. Todo esto con el debido respaldo y con las respectivas politicas de seguridad y
confiabilidad.

o Se debe tener un Centro Alterno de Custodia de Medios, que garantice la disponibilidad de la informacién
en caso de eventos fortuitos.

o El operador debe contar con un plan de continuidad de la operacion, plan de recuperacion a desastres o
imprevistos.

e Consultay actualizacion de Bases de Conocimiento

La Unidad dispone de un archivo de conocimiento expresado en protocolos, materiales de formacion, materiales de
consulta, entre otros, que apoya la gestion de los agentes del canal telefonico- virtual, canal presencial y canal escrito.
Se debe garantizar el acceso para consulta via Web, en forma simultdnea a por los menos a 500 usuarios. Los
contenidos por manejarse a través de este medio seran suministrados por La Unidad y otros por el proveedor, el
disefio y visualizacién de la interfaz corre por cuenta del proveedor garantizado la imagen institucional de la Entidad,
y su salida a produccién se dara una vez se cuente con el aval de la Entidad.

El operador debe suministrar las herramientas y disponer de la capacidad que permita publicar esta informacion en la
Web en una direccién publica, con acceso restringido segun perfiles, actualizarla, respaldarla y administrar los
contenidos, segun las indicaciones de La Unidad.

La informacion suministrada en cualquier tiempo por La Unidad y las diferentes actualizaciones realizadas durante la
vigencia del servicio, son propiedad de la Entidad, al igual que la informacién que se genere desde cada uno de los
sistemas de apoyo de gestion.

e Otros Equipos y Servicios de Apoyo a la Operacion

A continuacién, se relacionan una serie de servicios y equipos de apoyo que se requieren para el funcionamiento de
la operacion.

e  Servicio de Impresion General
Se requiere impresora de uso exclusivo para la Unidad para el servicio de impresién, lo cual es importante contar con
este elemento dentro de la oficina destinada para el cliente que permita soportar una capacidad alta de copias e
impresiones al mes.

El equipo de impresién debera utilizar téner que contengan tintas disolventes suaves (biodegradables, base agua o
base aceite vegetal) y carezcan de productos quimicos dafinos como el metil etilcetona (MEK, por sus siglas en
inglés) y ciclohexano

e Servicio de Teléfono Movil para Seguimiento a la Operacion
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Para efectuar el seguimiento permanente y en tiempo real de la operacion por parte del equipo de seguimiento
asignado por La Unidad, el operador debera proveer cuatro dispositivos de comunicacion mévil para realizar el
acompafiamiento y mantener un contacto permanente con la operacién. Estos dispositivos seran utilizados por el
equipo de seguimiento de la Entidad. Para estos dispositivos se contempla que cuenten con un plan de voz minimo
de 1500 minutos y un plan de datos de 6 Gigas de navegacion mensual.

e Servicio de Almacenamiento

El operador dispondra de un sistema de almacenamiento con la capacidad suficiente para asegurar la gestion de la
operacion por un tiempo maximo de 24 horas mientras se resuelve la situacion presentada, este espacio debe permitir
el almacenamiento estructurado y no estructurado de informacion y un sistema que garantice la disponibilidad de la
informacion en caso de fallas. Esto con el fin de almacenar toda la informacién que se genere en el canal de atencion
telefénico, escrito, virtual y en el esquema no presencial.

e Formacion del Personal

El proveedor debera implementar el servicio de formacién permanente encaminado a cualificar la ejecucién de las
actividades del personal que prestara el servicio. Se requiere tener en cuenta, durante la ejecucién de un plan de
formacién continua, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Unidad, que contribuya a garantizar el éxito
de los objetivos y metas planteadas, dichos procesos de formacion deben brindarse a todo el personal vinculado con
el proyecto.

La Unidad realizara la asesoria, acompafiamiento y coordinacion estratégica al plan de formacién, asi como la entrega
del contenido tematico de los lineamientos misionales y técnicos que debera tener en cuenta el personal que prestara
el servicio.

e Plan de formacion contintia

El objetivo principal del plan es lograr que el personal que prestara el servicio se apropie de los conocimientos
misionales, habilidades técnicas y destreza operativa que permita ejecutar las obligaciones a cargo del proveedor.

A continuacién, se presenta el plan de formacién continua previsto para el personal que prestara el servicio, definido

por fases a desarrollar durante el plazo de ejecucion del contrato, que aborde efectivamente las areas tematicas del
plan, en dos modalidades de aprendizaje (presencial y virtual).

PLAN DE FORMACION CONTINUA
A Especializado

y de coordinacion
operativa ﬁ

Estandares laborales

Z
Ll \o
o U Misional-Técnica Fase de
Vg Fortalecimiento
5 = Cuidado
& o Emocional y
< o] Relacional Fase Inductiva )
= Niveles de
Formacion

Presencial Virtual
Modalidades de Aprendizaje
> Areas tematicas de formacion:

El plan de formacion contemplara las siguientes areas de formacion en las dos modalidades de aprendizaje (virtual y
presencial), segun lo indicado en el presente documento:

a) Estandares laborales y de coordinacion operativa: Comprende tematicas generales y detalladas frente al
funcionamiento institucional y la relacion laboral entre el proveedor y el personal que prestara el servicio, programa
de seguridad social y salud en el trabajo, reglamento disciplinario establecido entre el proveedor y el personal
requerido. Ademas, la socializacién de los mecanismos de coordinacién y articulacién de procesos entre el proveedor
y la Unidad.

1

Linea de atencién

www.unidadvictimas.gov.co 018000911119 - B

v QOOOO | Sormnies

Complejo Logistico San Cayetano - Bogota, D.C.

426111




{:) UNIDAD PARA LAS ViCTIMAS
3/

b) Lineamientos misionales y técnicos: Hace referencia a la formacion y cualificacion basica fundamental en temas
misionales, técnicos y operativos requeridos para que el personal que prestara el servicio del objeto contractual pueda
realizarlo a cabalidad, de acuerdo al nivel de especialidad requerida, dirigida al gerente, coordinadores, profesionales
de zona, profesionales de servicios integrales, los profesionales de formacion(quienes deberan multiplicar la formacion
recibida, aclarar preguntas y solucionar inconvenientes) y documentadores y auditores.

La Unidad es la responsable de entregar al proveedor, el contenido tematico de caracter misional y técnico, de acuerdo
con los lineamientos de las &reas misionales.

- Misional: Incluye la contextualizacion (histérica y politica) frente a la grave problematica social y politica de los
ciudadanos y ciudadanas victimas del conflicto armado y la misién encomendada (en un amplio marco legal
Internacional y nacional cambiante) a la Unidad como cabeza del Estado colombiano, para coordinar la respuesta
institucional en la efectiva implementacién de la politica publica de atencion, asistencia y reparacion integral que
garantice los derechos de las victimas.

- Técnico: Hace referencia a los contenidos tematicos especificos desarrollados por la Unidad, para establecer los
procedimientos técnicos y operativos especificos de la implementacion del proceso de atencién y orientacion del
grupo de servicio al ciudadano en los diferentes canales.

- Buenas practicas: Hace referencia a los contenidos relacionados con:

- Buen manejo de la informacién de la Unidad
- Manejo responsable de la estacion de trabajo
- Manejo responsable del correo electronico

- Incidentes de seguridad

c) Atencion emocional y relacional: Comprende el desarrollo de un programa de bienestar al equipo de trabajo del
proveedor, teniendo en cuenta lo establecido en la legislacion laboral vigente en la materia y los demés procesos de
formacién dirigidos a fortalecer la actitud en la prestacion del servicio.

Es necesario que dicha area de formacion reconozca la importancia y sensibilidad del tema que maneja el equipo de
trabajo del proveedor y por tanto vele por la seguridad fisica y emocional, apoye y promueve su bienestar, mediante
programas € incentivos orientados al mejoramiento del ambiente laboral, la cultura y el clima organizacional del equipo,
para lo cual, se requiere que el proveedor realice jornadas de atencién emocional y relacional al menos una por afio
durante el cumplimiento del contrato, para todo el equipo de trabajo.

Modalidades de Formacion

a. Modalidad presencial
Hace referencia a los procesos de formacién presenciales a desarrollar con el personal minimo requerido, segun el
nivel de formacién, realizando proceso de evaluacion “ensefianza-aprendizaje” y seguimiento con registro de
calificaciones personalizado.

Previa coordinacidn con la Unidad, el proveedor debe tener en cuenta como minimo:

o Garantizar que el 100% del personal requerido, segln el nivel de formacion, asista a los procesos de formacién
y cumplan con los tiempos y actividades.

o Garantizar el traslado, alojamiento y alimentacion para que el personal que se requiera participe en los procesos
de formacion respectivos.

o Los demas requerimientos necesarios para el desarrollo de los procesos de formacion.

o Evaluacion de los participantes en modalidad presencial: Se realizara un proceso de evaluacion escrito individual
“pre” de las tematicas presentadas y “post” acumulativa del contenido total del curso, con el fin de medir el
aprendizaje. Ademas, de manera grupal se realizaran ejercicios de autoevaluacién que permitan al grupo estimar
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apropiacion de las teméticas trabajadas. Cada dia del proceso tendré un ejercicio pedagégico de evaluacién y
retroalimentacion que permita reforzar.

En casos en los cuales algun integrante del proceso no cumpla con un puntaje de calificacion minima, sera necesario
realizar un refuerzo de forma personalizada en la modalidad virtual. Si la situacion persiste, se requiere que el equipo
gerencial del proveedor y la Unidad, realicen el proceso pertinente para calificar desempefio y la Unidad se reserva el
derecho de pedir al proveedor el reemplazo del personal respectivo.

b) Modalidad Virtual

El futuro proveedor prestara el servicio de formacion en la modalidad de aprendizaje virtual que permita el acceso a
un portal web por parte del personal vinculado para la prestacion del servicio.

Dicho servicio contara con contenidos de formacion virtual en las siguientes areas de formacién: estandares laborales
y de coordinacién operativa, atencion emocional y relacional, lineamientos misionales y técnicos que permitan
fortalecer los conocimientos del personal, clarificar dudas, profundizar en las tematicas, ampliar los conocimientos en
articulacion con la modalidad presencial, entre otros.

CHAT VIRTUAL: Se requiere garantizar para los agentes de todos los esquemas el servicio de chat virtual contando
con un agente profesional formador por cada proceso misional que den asistencia inmediata en el horario de la
operacion a las solicitudes y aclaraciones de la implementacién de las actividades de la entidad compradora, el chat
s un servicio de asesoria técnica para aclarar preguntas e inquietudes de los agentes.

A continuacién, se mencionan los requerimientos especificos del servicio de formacion virtual:

¢ Implementacion grafica y configuracion de la plataforma tipo Moodle, bajo los estandares de identidad visual

de la Unidad.

Servicio de actualizacion: asistencia, correccidn de errores y seguridad de la plataforma.

Procesos de induccién a los participantes: en el uso y administracion del servicio de capacitacion.

Acceso mediante usuario contrasefia por Internet

Montaje y operacion de cursos virtuales de formacion de propiedad de la Unidad.

Gestion de contenido sobre todos los contenidos misionales entregados por la Unidad.

Elaborar y disefiar contenidos de formacion virtual en las &reas de: Estandares laborales y de coordinacién

operativa, atencién emocional y relacional, lineamientos misionales y técnicos con ejercicios didacticos de

evaluacion a partir de informacion entregada por la Unidad

e Soluciones pedagogicas web: es necesario ofrecer una gama de alternativas didacticas de aprendizaje
virtuales para el desarrollo de los contenidos de formacion (videos tutoriales, ejercicios didécticos, material
minimo de consulta, material complementario, entre otros). Asi como servicio de chat virtual

¢ Monitoreo y soporte técnico al servicio de formacién

e Procesos de autoevaluacion y evaluacion: que permitan que el estudiante realice ejercicios de autoevaluacion
de sus conocimientos frente a una tematica especifica y también la realizacién de evaluaciones que permitan
realizar seguimiento de la aprobacion de los estudiantes en los diferentes médulos.

o Aulas virtuales: que permitan la interaccion entre docentes y estudiantes, y entre los mismos estudiantes, el
intercambio de archivos, la participacion en foros, chats para aclarar y complementar informacion, a través de
la herramienta que disponga el operador.

e Tutor virtual: Que permita registrar el ingreso, seguimiento y aprobacion de los cursos virtuales de formacion.

Implementacion de toda la documentacién existente y entregada por la unidad de caracter misional.

Es responsabilidad de la Unidad especificamente en el area tematica Misional-Operativo:

- Entregar los contenidos de los cursos virtuales de propiedad de la Unidad, con los archivos matriz de
los médulos de formacion virtuales de las tematicas misionales con animacion en flash y audio, a fin de
realizar el aprovechamiento de los cursos de formacién virtual de propiedad de la Unidad por parte del
personal del proveedor, en el campus virtual.

- Entregar los contenidos tematicos de los objetos virtuales de Aprendizaje — OVA, requeridos segun los
lineamientos técnicos y misionales.

- Revisar, ajustar y asesorar el montaje de nuevos modulos de formacién, las preguntas de evaluacion,
segun el area tematica misional-operativa.
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e Participantes: Todo el personal vinculado por el proveedor en los diferentes canales de atencion, asi como
el personal requerido por la Unidad.

Se solicita que el proveedor considere una dedicacién de minimo dos (2) horas semanales del personal para
la formacién virtual y/o presencial.

e Seguimiento, evaluacion y retroalimentacion Modalidad de aprendizaje virtual: Con el fin de garantizar la
continuidad del plan de formacién, el proveedor, a través del servicio de formacion, en la modalidad de
aprendizaje virtual el equipo profesional de formacién dispuesto por el mismo, considerara:

o Llevar estricto control individual de las calificaciones de los cursos virtuales realizados de todas las
areas de formacion.

o Darrespuesta a preguntas generales o especificas respecto a las tematicas de los cursos misionales,
de acuerdo con los insumos técnicos entregados por la Unidad.

o Realizar el seguimiento al aprendizaje, en el cual se incluya retroalimentaciones de acuerdo con el
desempefio.

o Aplicar la evaluacion para la aprobacién de los madulos de formacion de cada curso.

NOTA: Si en algln caso algun integrante del proceso no cumpla con un puntaje de calificacién minima, es necesario
realizar un refuerzo de forma personalizada de manera virtual y/o presencial. Sin embargo. Si el bajo rendimiento del
personal continla, se requerira iniciarse el procedimiento disciplinario correspondiente y reportarse a la Gerencia del
proveedor y a la Supervision del contrato. En cualquier caso, la Unidad podra solicitar al proveedor el reemplazo del
personal que presta el servicio, dentro del plazo que indique.

Desarrollo de las Fases de formacion

a. Fase Inductiva: Hace referencia a los procesos de formacién inicial que busca cualificar y lograr integralidad en
las actuaciones frente al proceso organizativo y las politicas generales del proveedor y de la Unidad, asi como la
induccién especifica sobre aspectos misionales, técnicos y operativos que sefale la Unidad, segun las
obligaciones que se deben cumplir. Dicha fase requiere:

Induccion Esencial al personal vinculado: Se desarrollara a través del personal especializado en la labor. Esta
induccién se brindara de manera presencia y/o virtual al personal que vincule el proveedor para la prestacion del
servicio, previo a esta vinculacion. Lo anterior, entre otros, con el fin de socializar los protocolos, guias e
instructivos de Ruta de atencién, asistencia y reparacién entregados por la Unidad. La Unidad realizara
acompafiamiento al proceso induccion directamente en donde tenga capacidad para hacerlo.

Induccién especializada: La presentacién del contenido de la formacién lo realiza la Unidad, y esté dirigido al
Gerente, coordinadores nacionales, profesionales zonales, profesional de servicios integrales. El proceso se
realizara en Bogota, D.C, con una duracion de 15 dias calendario, en la fecha indicada por la Unidad, antes del
inicio de la operacién, la participacion de estos actores es obligatorias durante el proceso.

b. Fase de Fortalecimiento: Consiste en el desarrollo de procesos de formacidn y acompafiamiento del personal en
la modalidad presencial, posteriores a la induccion, a fin de ampliar, reforzar, especializar o complementar los
conocimientos misionales y técnicos.

c. Fase de Actualizacion: Esta fase busca reajustar y renovar los conocimientos del personal frente a los temas
misionales y técnicos, es necesario que se realice durante la ejecucidn del contrato de forma inmediata de manera
presencial o virtual.

Condiciones Generales de la Prestacion del Servicio

El operador debera disponer directamente de la logistica e infraestructura tecnologica requerida para el
funcionamiento de los canales y estrategias de atencion descritos en este documento.

e  Cumplir las obligaciones establecidas en la legislacién vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo,
especialmente las previstas en la Ley 1562 de 2012 y en el Decreto tnico 1072 de 2015, Resoluciéon 0312 de
2019 en cuanto al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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e Pagar los aportes parafiscales relativos al sistema de seguridad social integral, asi como los propios del SENA,
ICBF y cajas de compensacidn, si a ello hubiere lugar.

Periodo de empalme e inicio de la operacion y servicios administrativos y de apoyo requeridos

En el momento de inicio de la operacion se debe disponer de todos los mecanismos e insumos logisticos, tecnolégicos,
muebles e inmuebles, necesarios para recibir la informacién propiedad de La Unidad e iniciar inmediatamente el
normal funcionamiento de operacién, garantizando que no habra interrupcién, traumatismo, ni disminucion de los
indicadores del servicio. El operador preparara un plan de empalme que minimice los posibles riesgos generados en
la etapa de transicién de la operacién, de forma tal que se encargue de migrar todos los recursos tecnolégicos y
logisticos, asi como el equipo humano a que haya lugar.

No obstante, en el acta de inicio se definiran los niveles progresivos de servicios y de recursos en funcionamiento
hasta alcanzar dicho 100% de operacion.

El operador debe garantizar servicios administrativos y de apoyos necesarios y transversales a todo el proceso.

e Tramite de facturacion mensual del proyecto donde se elabora el cobro mensual de cada uno de los
conceptos facturados y estimados dentro del contrato.

e  Elaboracion de Informes tales como (Informes Financieros, Informes de Personal, Informes de Facturacion
e informes estadisticos parametrizados).

e Reporte de novedades y fallas en los aplicativos que determine La Unidad.

o Actualizacién base de datos de personal.

e Actualizar quincenalmente la base de herramientas de todo el proyecto, en caso de que se asignen
herramientas especificas al personal.

e Realizar la digitalizacién de los documentos que se encuentren en fisico y que sean requeridos por Nivel
Nacional de La Unidad.

Capacidad de crecimiento

Debe disponerse de la capacidad para ampliacion de puestos de trabajo en una proporcion equivalente al 40% de la
capacidad contratada, en un término no superior a quince (15) dias habiles luego de formalizada la decisiéon de
ampliacion por el supervisor del contrato. Lo anterior en concordancia con las elasticidades y ANS establecidos por
CCE.

Organizacion de personal

Los agentes podran desempefiarse tanto en atencion (entrada — salida — SMS — presencial) como de respaldo cuando
asi lo requiera la operacién, mesa de ayuda. Las mallas de turnos deben evaluarse periédicamente para ajustarlas a
los cambios de demanda del servicio y optimizar los recursos.

El operador debera disponer el personal contratado para cubrir la demanda por radiacion de las peticiones escritas y
actos administrativos en pro de cumplir con los términos de la respuesta y la notificacién de los actos administrativos.

Plan de Bienestar Laboral

El operador debe implementar acciones que permitan una atencién con calidad y calidez y la prevencion del “Sindrome
Burnout” (sindrome de desgaste ocupacional) en la operacion en general. Esto por la prolongada exposicion a
situaciones de estrés y alta intensidad, generadas por la atencion de casos criticos a la poblacién victima.

Lineamientos de servicio al cliente

El operador debera prestar sus servicios ajustados a los lineamientos estratégicos indicados por la Entidad y dirigidos
a satisfacer a la poblacién e instituciones clientes, asegurando la excelencia, la calidad y la calidez en la atencién, de
acuerdo con la politica de servicio y gestién integral de la Entidad.

Seguimiento de la operacién
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Mensualmente se hara un seguimiento de los indicadores de operacion, para analizar la marcha del proyecto, sefialar
los factores que deben ser fortalecidos o corregidos y formular los planes de mejoramiento. Los primeros cinco (5)
dias habiles de cada mes, el operador diligenciara el respectivo documento en el que indique el estado de cada
indicador, las acciones a seguir, y demas aspectos pertinentes para el seguimiento de la operacién y del cumplimiento
del contrato, previa aprobacién y validacion por parte de La Unidad. Esta informacién sera la analizada en el comité
técnico de seguimiento.

De cada una de estas reuniones se hara un acta que incluya como anexo los documentos analizados base de la
discusion. Cada una de las partes determinara previamente las personas que participan en este comité de seguimiento
de manera permanente.

Asi mismo, La Unidad tendra derecho a supervisar y visitar, cuando lo considere necesario, el sitio donde se ofrece el
servicio: las instalaciones, los equipos de computo dispuestos para el personal que presta el servicio, los equipos de
comunicaciones de entrada y salida, asi mismo, verificar las cantidades facturadas de acuerdo con la orden de compra,
brindar toda la informacion necesaria requerida por la Unidad y organismos de Control cuando esto la requiera los
registros de los sistemas de apoyo de la operacion diaria; el software; la infraestructura tecnoldgica y el clima
organizacional, con el fin de verificar la calidad del servicio en los aspectos técnicos, de gestién, administrativa, de
calidad, de calidez, y de contenidos que se esta brindado a la poblacién y/u organismos de control.

Para agilizar la consulta, la evaluacién y supervision de la operacién, el operador garantizara la documentacion de
todos los procesos y procedimientos que se desarrollen en la operacién.

Confidencialidad de La Informacion:

Toda informacién, personal o de operacién, bases de datos y su correspondiente configuracién, que llegue a estar en
posesion o en conocimiento de las partes en relacidn con el presente contrato sera considerada de caracter
estrictamente confidencial y de propiedad de la Unidad. Ningln dato personal o cualquier tipo de informacion obtenida
o0 generada en el marco del contrato podra ser comunicado a un tercero sin la autorizacion previa y por escrito por
parte de la Unidad- Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas. El proveedor debe acatar y cumplir
las politicas de Seguridad de la Informacion definidas por la Unidad, en el caso que recopile, reciba, utilice, transfiera
o almacene cualquier tipo de informacién generada u obtenida en el ejercicio de las funciones derivadas del presente
Contrato. Las obligaciones prescritas relacionadas con la confidencialidad de la Informacion seguiran vigentes tras el
vencimiento o la rescision del presente Contrato.

El proveedor debe suscribir acuerdos de confidencialidad individual con el personal o empresas que contrate o
disponga para la ejecucidn de las actividades u obligaciones del presente contrato.

En el momento de finalizacién de la ejecucion contractual o en caso de reasignacion o disposicion final de equipos de
computo, el proveedor debe certificar el borrado seguro de la informacion almacenada en los equipos de cémputo
dispuestos por él mismo para almacenar informacion de la Unidad o acceder a esta.

Seguridad para la Infraestructura Tecnoldgica

La entidad requiere que el proveedor asegure las siguientes condiciones en relacion con la infraestructura tecnolégica
que debe disponer para la prestacion del servicio:

o Cumplimiento de todas las politicas de seguridad que establezca la Entidad con relacion a la
configuracion y uso de los equipos.

o  Cumplimiento de las politicas y lineamientos de la Registraduria Nacional del Estado Civil para cotejar
con su Base de Datos la identidad del titular de la huella que se presenta para los diferentes tramites
ante la Unidad, que le apliquen al proveedor, en el marco de la ejecucion contractual.

o Cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, y demé&s normatividad vigente relacionada con la proteccion de
datos personales.

o Informar oportunamente a la Unidad cualquier incidente de seguridad de la informacion que afecte el
normal funcionamiento de los servicios contratados 0 que ocasione la fuga no controlada de informacion
de la Unidad. Cada informe entregado a la Unidad debe contener la causa raiz, acciones correctivas y
preventivas (acciones, responsables y tiempos de ejecucion) e impacto o afectacién del servicio.

o Establecer acuerdos individuales de confidencialidad con el personal contratado que acceda o pueda
tener acceso a la informacién de la Unidad. La informacidn que el Proveedor genere u obtenga en el
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marco del contrato es de propiedad de la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas
y solamente podré ser usada para la finalidad descrita en el contrato.

o El proveedor debe implementar controles de seguridad a nivel fisico y logico, teniendo en cuenta
elementos técnicos, administrativos, operativos y humanos, para la correcta ejecucioén contractual,
tomando como referencia las politicas y lineamientos de seguridad de la informacion de la Unidad para
las Victimas y de los controles del Anexo A de la Norma ISO/IEC 27001 (Ultima versién) aplicables en
el marco del contrato. En este sentido, el Operador debera documentar la declaracion de aplicabilidad
de controles de seguridad de la informacién, tomando como referencia la Norma ISO/IEC 27001 (Ultima
version).

o Implementar el circuito cerrado de televisién para el monitoreo de las instalaciones del operador

o Los equipos deben tener versiones actualizadas de los sistemas operativos y los ultimos SP y parches
de seguridad.

o Implementar blogueo de escritura, lectura de datos y ejecucion de archivos a través de puertos USB y
otras unidades de almacenamiento,

o No se debe instalar software no licenciado.

Opcién de monitoreo y control remoto a cada uno de los equipos presentes en la estrategia.

o Enel momento de finalizacién de la ejecucidn contractual o en caso de reasignacion o disposicion final
de equipos de codmputo, el proveedor debe certificar el borrado seguro de la informacién almacenada
en los equipos de computo dispuestos por él mismo para almacenar informacion de la Unidad o acceder
a esta.

o La informacion fisica que se genere producto de esta contratacién debe ser tratada y manejada de
acuerdo con los lineamientos del &rea de gestion documental de la Unidad, su manejo y uso durante el
contrato debe estar acorde con las politicas de su uso y manejo de la oficina de la OTI- area de
seguridad de la informacioén.

o Se recomienda que el operador garantice que el personal de la operacion solo tenga acceso a las
paginas web solicitadas para la prestacion de servicio.

O

(@]
Infraestructura Fisica

La operacion del canal telefonico — virtual y escrito debera funcionar en un area fisica concentrada en la misma sede
la cual debe ser suministrada por el operador y definida en conjunto con la Unidad que permita trabajar una malla de
turnos acorde con la demanda de servicios y con las especificaciones basicas que se sefialan a continuacion.

Localizacion

La localizacién seré en la ciudad de Bogota D.C., o en otros lugares que la Unidad requiera, en un sector de facil
acceso mediante transporte publico y con indices aceptables de seguridad. El area sera suministrada por el operador.
Para La Unidad para las Victimas es importante realizar un seguimiento presencial a la ejecucién del contrato, de
forma permanente. Las instalaciones de la sede principal de la Entidad se encuentran ubicadas en Bogota D.C., por
lo tanto, se hace necesario que la operacién se ubique en esta misma Ciudad. El proveedor debe tener en cuenta lo
establecido por la Resolucién 2400 de 1979 en cuanto a: los inmuebles destinados a establecimientos de trabajo,
edificios y locales, servicios de higiene, etc y asi mismo velar porque los inmuebles cumplan con las normas de
accesibilidad fisica para personas con discapacidad.

Condiciones estructurales y medio ambientales

La edificacion debe contar con una estructura antisismica, que debe acreditar. Se debe contar con un estudio de
ventilacion (natural o artificial) que garantice la 6ptima aireacién de todos los espacios de trabajo y de servicios. Se
debe garantizar una temperatura ambiente promedio que no supere los 21°C, esta medida debe estar en un lugar
visible dentro de la operacién. El tratamiento acustico debe garantizar unos niveles auditivos acordes con la actividad
que se desarrolla dentro de estos ambientes. Se debe contar con un plan que garantice una adecuada iluminacién en
cada uno de los puestos de trabajo. Las condiciones ambientales deberan ser certificadas por la ARL a la cual esté
vinculado el operador. En caso de que el lugar no cuente con suficiente ventilacion, el operador debera garantizar la
adecuacion del servicio de aire acondicionado permanente.

Todas las instalaciones eléctricas deben estar bajo el Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas (RETIE).
Verificar que la infraestructura administrativa cuente con todos los requerimientos de seguridad industrial que garantice
el bienestar de los trabajadores y las condiciones adecuadas en caso de una evacuacion.
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Contar con planes de emergencia de la sede administrativa, socializado y practicado.
Condiciones de seguridad industrial, y Salud Ocupacional y reaccion ante emergencias

El operador debera contar con el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo que brinde seguridad, proteccion y
atencion a los empleados en el desempefio de su trabajo. Se demostrara la aplicacion de protocolos de seguridad en
las instalaciones en lo referido a riesgos de orden publico, naturales y psicosociales y se dispondra de sefalizacion y
equipos de apoyo para actuar en caso de emergencia.

Puntos fijos de circulacion

La edificacion destinada para esta actividad debe contar con la suficiente cantidad de escaleras que garantice la
normal circulacién entre los diferentes niveles, cumpliendo con las normas para acceso de personas en situacion de
discapacidad.

Las escaleras deben estar provistas de barandas en los dos costados al lado derecho y al lado izquierdo.

Donde se ubiquen las oficinas se debe contemplar un sistema de iluminacion de emergencia en las escaleras y salidas
auxiliares, con el fin de facilitar la evacuacion

Planta eléctrica de emergencia

La edificacién debe contar con una planta eléctrica de emergencia que garantice el suministro energia eléctrica en
caso de suspension del servicio. Esta planta debe estar ubicada en un recinto totalmente aislado que en ningun
momento llegue a interferir con la operacion. Esta area debe contar con el extintor adecuado en caso de emergencia.
Puestos de trabajo para Agentes (en el nivel nacional y territorial), Supervisores, Coordinadores,
Profesionales de calidad, Profesionales de estadisticas y cifras, Formadores, y Personal administrativo
asociado a la operacion

Los puestos de trabajo deben ser adecuados ergonémicamente para el tipo de actividades a desarrollar por todo el
personal vinculado a los procesos de la operacién. Los puestos deben ser modulares con una superficie de trabajo no
inferior a 90 cm de ancho y deben contar con una separacion entre puestos con paneles de altura suficiente que
produzca un aislamiento acUstico que garantice un eficiente desarrollo del trabajo del recurso humano; la silla debe
ser totalmente ergondmica, y que ademas cumpla con los siguientes requisitos: neumatica, con descansa brazos,
graduable y tapizada en un material textil, es importante la uniformidad en los puestos de trabajo.

Computadores puestos de trabajo de Agentes nivel nacional.

Se sugiere que los computadores para cada uno de los puestos de trabajo de los agentes cumplan con los
requerimientos minimos de capacidad que permitan acceder agilmente al manejo de las herramientas de gestion.
Tabla 1: Requerimientos Técnicos Computadores puesto de trabajo Agentes

' Requerimientos | Descripcion
Intel® Core i8 de octava generacion o
superior (2,66 GHz, caché L3 de 3 MB)
1 Procesador . o
Intel® Core i8 de octava generacion o
superior (2,66 GHz, caché L3 de 3 MB)
2 Memoria RAM Minimo 12 GB DDR4
3 Disco Duro SSD minimo 256GB
4 Monitor Paqtalla minima de 17" LED Display,
Anti reflejos
HDMI, VGA, salida auriculares/entrada
5 Conectividad microfono, 1 x USB 3.0, 2 x USB 2.0,
Ethernet, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n,
. . Microsoft® Windows® Ultima versién 64
6 Sistema operativo . A
Bits con su respectiva licencia.
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' Requerimientos | Descripcion

Microsoft Office en su Ultima versién,
Antivirus y Anti spam instalados y
actualizado, con actualizacion a Ultima
version ilimitada hasta el tiempo que

dure el contrato.
7 Software Adicional Compresor de archivos WinZip Ultima
version.

Acrobat Reader Todo lo anterior con su
respectiva  licencia, medios de
instalacion, configuracion e instalacion
en sus Ultimas versiones.

Se deben asegurar los computadores
para no permitir la grabaciéon de
informacion a dispositivos externos tales
8 Condiciones como CD, DVD, memorias USB entre
Particulares otros. Adicionalmente, se deberan
contar con filtrado de contenido y
restriccion a las paginas que determine
La Unidad
Fuente:https:/ark.intel.com/es/products/72164/Intel-Core-i5-3230M-Processor-3MCache-up-to3_20-GHzrPGA

Todos los equipos y enseres necesarios para la ejecucion del contrato deben cumplir con especificaciones de
ergonomia y de seguridad para los trabajadores. Asimismo, con estandares normativos de puestos de trabajo en sede
administrativa contemplados en las Normas Técnicas Colombianas NTC 1440, NTC 5831, NTP 242 para la ejecucion
del contrato.

Baiios nivel nacional

Se debe contar con baterias de bafios que cuenten con la cantidad de aparatos (sanitarios, orinales, lavamanos y
secadores de manos eléctricos de linea institucional) en la proporcion que determinan las normas técnicas de disefio
y construccion de este tipo de espacios, garantizando que los sanitarios, orinales, lavamanos sean de bajo consumo
de agua. Los bafos deben surtirse de forma permanente de la dotacion basica y mantenerse en perfecto orden.

Area para guardar objetos personales nivel nacional

Es necesario disponer de un espacio fisico organizado con un mobiliario que permita asignar a cada persona vinculada
a la operacién y a los colaboradores de la Unidad un médulo seguro donde guardar elementos personales mientras
cumple su jornada laboral. Los médulos deben asignarse en una proporcion de uno a uno y deben ser de uso exclusivo
para el personal vinculado al canal telefonico virtual. Estos médulos deben estar asegurados a la pared y los objetos
deben quedar completamente protegidos contra caidas.

Sala de capacitacion (aula de clase) nivel nacional
Se debe contar con al menos 5 salas de capacitacion con capacidad para cuarenta (40) personas, dedicado a la
formacién del personal vinculado a la operacion, con disponibilidad desde el momento de iniciar la operacion.

Cafeteria y zona de descanso nivel nacional

Se debe disponer de un espacio de reunion para tomar refrigerios o tomar tiempos de descanso, con una capacidad
que permita que las personas de manera confortable asista conforme a los turnos establecidos, dotado con:

e Una superficie que incluya un fregadero en materiales lavables, que disponga de un punto de agua y contar
con un punto de basuras clasificada.

e Mesas y sillas fabricados en materiales livianos, apilables y de facil limpieza.
e Hornos microondas en proporcion de 1 por cada 30 personas vinculadas a la operacion.
e Estacion de café y agua potable.
e Untelevisor Led de minimo 47" para esparcimiento, conectado a sefial de TV.
e Areal equipos de esparcimiento para tiempos de descanso que ayuden a evitar la fatiga de todo el recurso
humano.
www.unidadvictimas.gov.co Iﬁ;.gkooo 911119 - l.425 1nn
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o  (Garantizar el aseo permanente de las instalaciones de la sede.
Garantizar el servicio de cafeteria (servicio de aromatica, café Gratuito para el personal).
Los puntos eléctricos deben garantizar que estos no se vayan a recargar con el uso de los aparatos
eléctricos.

Este espacio debe ser de uso exclusivo para la operacion de los canales. La cafeteria debe adecuarse cerca al sitio
de la operacién, cumpliendo con los requerimientos minimos sefialados.

Cuarto de depésito de basuras nivel nacional

Debe existir un cuarto de depdsito de basuras con dimensiones minimas de 2.50 x 2.50, ventilado y aireado, situado
en un punto que no interfiera con el normal funcionamiento de la operacion. Este espacio debe tener sus paredes,
pisos y techos enchapados en porcelana lavable y debe estar sefializado.

Cuarto de aseo nivel nacional

Es este espacio debe contar con un area de minimo de 1.50 x 1.50 m dotado de poceta de lavado con punto de agua
totalmente enchapado en un material de porcelana lavable. Debe contar con mueble de almacenamiento de elementos
e implementos de aseo.

Seguridad para el ingreso nivel nacional

Dentro del area que el operador designe para el ingreso a la operacion, se debe contar con un puesto de control que
permita validar y confirmar el acceso Unicamente al personal autorizado. Se debera establecer el acceso con tarjetas
inteligentes para toda la operacion; o una solucién tecnoldgica alternativa equivalente. El contratista debera contar
con un plan de gestion integral de residuos s6lidos y debera dotar de puntos ecoldgicos que permitan una separacion
adecuada de los residuos generados cuando aplique.

7. METAS-TMO

Canal presencial:

\ Numero de Atenciones/Solicitudes
Atencién 4.752.123 solicitudes

Notificaciones de actos administrativos:

Estrategia ‘ Numero de Actos Notificados

Notificaciones 893.024

Canal telefénico y virtual:

Numero de Atenciones/Solicitudes

Niveles de Atencion

Telefonico y Virtual 30% 4.347.174

Canal escrito:

Numero de Atenciones/Solicitudes

Escrita 249.084

8.  ANS de la Orden de Compra — (Acuerdos de Nivel de Servicio):

La unidad acogera los ANS (Acuerdos de nivel de servicio) que apliquen a la operacion y estos se definiran y
verificaran con el proveedor previo al inicio de la operacion.

> de 2
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Los ANS se mediran de forma individual y por los diferentes procesos de la orden de compra, los cuales estan definidos
en el presente documento, esto con el fin de llevar control especifico, teniendo en cuenta las particularidades de cada
esquema. Para el calculo del descuento por incumplimiento de ANS en caso de que aplique, este se extraera de la
medicion individual por proceso.

Es importante mencionar que Colombia Compra Eficiente puede imponer al Proveedor multa del 5% del valor de la
Orden de Compra respecto de la cual el Proveedor incumpla un mismo ANS de un mismo tipo deservicio en un nivel
de servicio en tres (3) 0 mas veces consecutivas.

A continuacion, se exponen algunos de los ANS que se mediran en la orden de compra.

Tabla 2: Requerimientos Técnicos Computadores puesto de trabajo Agentes

No Requerimientos Descripcion

Intel® Core i8 de octava generacion o
superior (2,66 GHz, caché L3 de 3 MB)
Intel® Core i8 de octava generacion o
superior (2,66 GHz, caché L3 de 3 MB)

1 Procesador

2 Memoria RAM Minimo 12 GB DDR4

3 Disco Duro SSD minimo 256GB

4 Monitor Paqtalla .minima de 17" LED Display,
Anti reflejos

HDMI, VGA, salida auriculares/entrada

5 Conectividad micréfono, 1 x USB 3.0, 2 x USB 2.0,

Ethernet, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n,

Microsoft® Windows® ultima version 64

6 Sistema operativo . A
Bits con su respectiva licencia.

Microsoft Office en su Ultima versién,
Antivirus y Anti spam instalados y
actualizado, con actualizacién a ultima
version ilimitada hasta el tiempo que
dure el contrato.
7 Software Adicional Compresor de archivos WinZip Ultima
version.

Acrobat Reader Todo lo anterior con su
respectiva  licencia, medios de
instalacion, configuracién e instalacion
en sus Ultimas versiones.

Se deben asegurar los computadores
para no permitir la grabaciéon de
informacidn a dispositivos externos tales
Condiciones como CD, DVD, memorias USB entre
Particulares otros. Adicionalmente, se deberan
contar con filtrado de contenido y
restriccion a las paginas que determine
La Unidad
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

Todos los servicios

Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento
de los Servicios BPO.

Los tiempos de aprovisionamiento son los
definidos en las condiciones generales de
prestacion del servicio y empiezan a contar a
partir de la firma del acta de inicio y suscripcion
del cronograma de trabajo para la
implementacién de los Servicios BPO.

La aplicacion del ANS recae sobre el costo del
Servicio BPO que registra retraso en su
implementacion o aprovisionamiento, que puede
ser en el primer mes de ejecucion o cuando la
Entidad requiera que su implementacion esté
disponible y no es el primer mes.

Zona1

Duracién instalacién maxima + 4
dias calendario de retraso o mas:

3% de descuento sobre el costo de
este servicio.

Zona 2

Duracién instalacién maxima + 8
dias calendario de retraso o mas:

5% de descuento sobre el costo este

Sservicio.

Zona 3

Duracién instalacion maxima + 10
dias calendario de retraso o mas:

7% de descuento sobre el costo este
Servicio.

N/A

N/A

Aplica para los siguientes
servicios contratados en la
Orden de Compra:
34,28,39,38,35,36,25,33,37,32,
30,29

Disponibilidad de los Servicios BPO
contratados. (D)
RTO (Tiempo para volver a operar después de
un incidente).

Mide el tiempo durante el mes en el que los
Servicios BPO contratados no estan disponibles
para la Entidad Compradora.
La disponibilidad de los Servicios BPO se define
de acuerdo con el Lote en el que fueron
contratados por la Entidad Compradora.

D>=99,9%
RTO incidente: 43 min

(Tiempo para volver a operar
después de un incidente — Recovery
Time Objective)

99,7% <d < D%
3% de descuento

99.5% < d<99.7%
5% de descuento

d<99.5%
7% de descuento

Numero de minutos ae aisponibilidad real de los Servicios BP0 contratados
. | ;
= - X 1‘.\“ f
VUMero ae minutos contrataaos

NUmero de minutos contratados corresponde a la cantidad de minutos en el horario
de operacion del servicio durante cada mes.

Donde:

D es la disponibilidad minima exigida para cada nivel de servicio d es la disponibilidad real en cada mes.

www.unidadvictimas.gov.co
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Servicio al que aplica ANS por nivel de servicio Parametro Férmula

Plata

3% < QUEJA <=5%: 3% de
descuento

5% < QUEJA <= 7%: 5% de
descuento

7% < QUEJA <=10%: 7% de
descuento

10% < QUEJA: 9% de descuento

+100%

Oro
Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA 2% < QUEJA <=4%: 3% de
porcentaje de quejas recibidas sobre | descuento
Todos los servicios Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el | la calidad del servicio con respectoal | 4% < QUEJA <= 6%: 5% de Las quejas recibidas sobre los Servicios BPO no incluyen las quejas atribuibles a los
porcentaje de quejas recibidas sobre la calidad | total de transacciones gestionadas | descuento procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitr al Proveedor las quejas
del servicio con respecto al total de transacciones | <=3%. 6% < QUEJA <=8%: 7% de relacionadas con los Servicio BPO que reciba directamente.
gestionadas. descuento

8% < QUEJA: 9% de descuento
. Medicion mensual.
Platino

1% < QUEJA <= 3%: 3% de
descuento

3% < QUEJA <=5%: 5% de
descuento

5% < QUEJA <=7%: 7% de
descuento

7% < QUEJA: 9% de descuento

Linea de atencion r onal:
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

Todos los servicios que
permitan medir el nivel de
satisfaccién de los ciudadanos

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO “s”

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el
promedio del nivel de satisfaccion de los
ciudadanos con el servicio.
El Acuerdo de Nivel de Servicio se puede medir
a partir del promedio de calificacion entre 1y 50
como resultado promedio de la calificacion.
La Entidad define la opcién para aplicacién del
Indicador o KPI. Este indicador puede tener
ajustes de acuerdo con lo acordado entre las
partes, pero en ningin caso el rango de
descuentos puede superar el 9%.

PLATA

OPCION 1
Promedio de calificacion del
servicio>3,5

OPCION 2
Resultado evaluacion >80%

OPCION 1

3,3 <=5 < 3,5: 3% de descuento
3,0 <=5 <3,3: 5% de descuento
2,7 <=5 <3,0: 7% de descuento
s <2,7: 9% de descuento

OPCION 2

75% <='s < 80%: 3% de descuento
70% <='s < 75%: 5% de descuento
65% <='s < 70%: 7% de descuento
s <65%: 9% de descuento

ORO

OPCION
Promedio de
servicio>4,0

calificacion

OPCION
Resultado evaluacion >85%

1
del

OPCION 1

3,6 <='s <4: 3% de descuento

3,4 <=5 <3,6: 5% de descuento
3,2 <=5 <3,4: 7% de descuento

§ <3,2: 9% de descuento

OPCION 2

80% <='s < 85%: 3% de descuento
75% <='s < 80%: 5% de descuento
70% <='s < 75%: 7% de descuento
s <70%: 9% de descuento

OPCION 1

Y, resultado nivel de satisfaccion;

n

Siendo

n= nimero de evaluaciones del nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio.
resultado nivel de satisfaccion = satisfaccion de los ciudadanos con el servicio en la
evaluacion i.

Para calcular el indicador, el Proveedor plantea una metodologia para recoger la

calificacion, que debe normalizar a una escala de 1 a 5 donde 1 es el menor nivel de
satisfaccion y 5 es el maximo nivel de satisfaccion.

Medicién mensual

OPCION 2

=1 Resultado evaluacion

n

n = NUmero total de evaluaciones realizadas

www.unidadvictimas.gov.co
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

PLATINO

OPCION 1
Promedio de calificacion  del
servicio>4,5

OPCION 2

Resultado evaluacién >90%

OPCION 1

4 <=5<45: 3% de descuento

3,8 <=5 <4: 5% de descuento

3,6 <=5 <3,8: 7% de descuento

§ <3,6%: 9% de descuento
OPCION 2

85% <=5 <90%: 3% de descuento
80% <='s < 85%: 5% de descuento
75% <='s < 80%: 7% de descuento
s <75%: 9% de descuento

Rotacion de Recurso Humano
El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotacion
del recurso humano se mide mensual a partir del
inicio de la prestacion del servicio y luego del
periodo de estabilizacion.
Se exonera en caso de que el retiro del recurso
humano sea por solicitud de la Entidad
Compradora por resultado de los estudios de
seguridad.

Se contempla la rotacién para todo el recurso
humano vinculado en la operacion y contratados
por le
Entidad Compradora en la Orden de Compra, es
decir, Agente, supervisores, lideres de calidad,
formadores, gerente de proyecto, coordinadores
y demas.

25,26, 27, 28, 29, 30, 31, 32,
33, 35, 36, 37, 38, 39

PLATA
Rotacion < 15%

15% <= Rotacién < 40%:5% de
descuento
40% <= Rotacion: 7% de descuento

ORO
Rotacién < 10%

10% <= Rotacién < 20%: 5% de
descuento
20% <= Rotacion: 7% de descuento

PLATINO
Rotacién < 5%

5% <= Rotacién < 20%: 5% de
descuento
20% <= Rotacion: 7% de descuento

'

Nimero de recuso humano que se retiran en el mes por voluntad propia l
rotacion =

/ } N
Numero total de recurso humano que comienzan el mes

Medicién mensual

Aplica para operaciones a partir de 20 Agentes o personas de recurso humano
contratados.

TMO
(Tiempo

Aplica para todos los Servicios
BPO contratados por la Entidad
Compradora que involucran
gestion de procesos de negocio
de la Entidad Compradora y
que implican gestion de
procesamiento de

Medio de Operacion)
Mide el tipo medio de operacién de los Servicios
BPO contratados por la Entidad Compradora y
que son gestionados por recurso humano en un
periodo de tiempo definido por la Entidad.

PLATA

Definido por la Entidad Compradora
para cada proceso de negocio. Se
realiza medicién mensual

Si TMOreal>Utmo: 3% de
descuento

TMOreal

M ({r-'m;m de operacion transaccion;
> - )

Utmo es el umbral del del TMO.

Utmo =

cumplimiento

Linea de ate
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

transacciones en un periodo de
tiempo

El TMO puede ser diferente para cada Servicio
BPO contratado para la gestién de los procesos
de la Entidad Compradora, definidos en la Orden
de Compra.

ORO

Definido por la Entidad Compradora
para cada proceso de negocio. Se
realiza medicion mensual

Si TMOreal>Utmo: 5% de
descuento

PLATINO

Definido por la Entidad Compradora
para cada proceso de negocio. Se
realiza medicion mensual

Si TMOreal>Utmo: 7% de
descuento

TMO de servicios BPO X 13 para nivel de servicio plata
TMO de servicios BPO X 1,25 para nivel de servicio oro
TMO de sericios BPO X 1,2 para nivel de servicio platino

ElI TMO de los Servicios BPO es el definido por la Entidad Compradora con base en
sus historicos o durante el periodo de estabilizacion. Después de este periodo, el TMO
del proceso de negocio corresponde al definido por las partes después de la
estabilizacion.

En caso de cambio en los procedimientos del proceso de negocio y cuando la Entidad
Compradora introduce cambios que incrementan en mas del 20% el TMO las partes
redefinen el TMO para el proceso de negocio y se reinicia el periodo de estabilizacion.

25,26, 27, 28, 29, 30, 31, 32

Precision error critico de usuario: “ecu”

Mide el porcentaje de error critico de agente que
afecta directamente al usuario final. Un error
critico de agente corresponde al error generado
por una mala informacién del agente y que afecta
directamente al usuario final.

Tenga en cuenta que en la formula del indicador
se establece transacciones monitoreada SIN
error critico de usuario.

PLATA

ecu>=85%

80% <= ecu < 85%: 3% de
descuento

75% <= ecu < 80%: 5% de
descuento

70%<= ecu < 75%: 7% de
descuento

ecu < 70%: 9% de descuento

ORO

ecu>=90%

85% <= ecu < 90%: 3% de
descuento

80% <= ecu < 85%: 5% de
descuento

75%<= ecu < 80%: 7% de
descuento

ecu < 75%: 9% de descuento

TMSECU

ecu = * 100%

TMSECU = cantidad de transacciones monitoreadas SIN error critico de usuario
TM = cantidad de transacciones monitoreadas.

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la formula para el calculo de la
muestra de poblaciones finitas con un nivel de confianza del (i) 98% para nivel de
servicio plata y (ii) 99,9% para nivel de servicio oro y platino; y un margen de error del
5%. La Entidad y el Proveedor deben acordar un método aleatorio para escoger las
transacciones monitoreadas.

N-Z*p-(1-p)
n= =

W-1-e2+22p-(1-p)

Para operaciones cuya ratio de lider de calidad sea 1, las partes pueden acordar el
nivel de confianza
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

90% <= ecu < 95%: 3% de
descuento

N x 1,06
n=
0,0025 x (N — 1) + 1,06

Para nivel de servicio plata (Z=2,06,p=0,5):

N x237
70,0025 (N-1)+237

n

Para nivel de servicio oro (Z=3,07,p=0,5):

N = cantidad total de transacciones durante el mes

PLATINO 85%<= ecu < 90%: 5% de
descuento . -, L
ecu>=95% 80%<= ecu < 85%: 7% de p = probabilidad objetivo (la muestra se maximiza si es 0,5)
descuento _
ecu < 80%: 9% de descuento e = margen de error
El resultado de n debe aproximarse al siguiente entero. El Proveedor debe hacer una
seleccion aleatoria de las transacciones monitoreadas.
Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion
del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedor los criterios objetivos que permitan determinar si una transaccion presenta
error critico de usuario.
El Proveedor debe sustentar la medida de este indicador con base en los criterios
objetivos de calidad acordados y entregar a la Entidad el detalle de la medida.
Periodo de medicion: mensual.
Precision error critico de negocio: “ecn” 80% <= ecn < 85%: 3% de TMSECN
descuento ecn = M * 100%
Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el | PLATA 75% <= ecn < 80%: 5% de
25,26,27,28,29,30,31,32 | porcentaje de error critico que no afecta descuento
directamente al usuario final. | ecn>=85% 70%<= ecn <75%: 7% de TMSECU = cantidad de transacciones monitoreadas SIN error critico de negocio
o descuento TM = cantidad de transacciones monitoreadas.
Tenga en cuenta que en la formula del indicador ecn < 70%: 9% de descuento
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Servicio al que aplica

nivel de servicio

Parametro

Férmula

se establece transacciones monitoreada SIN
error critico de negocio.

85% <=ecn < 90%: 3% de

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la formula para el calculo de la

ORO descuento muestra de poblaciones finitas descrita en el indicador “Precision error critico de
80%<= ecn < 85%: 5% de usuario”.
ecn>=90% descuento
° 75%<= ecn < 80: 7% de descuento | Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion
ecn < 75%: 9% de descuento del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedor los criterios objetivos que permitan determinar si una transaccion presenta
error critico de negocio.
0/ <= 0/ 20,
32 s/((): :en(te(;m < 95%: 3% de El Proveedor debe sustentar la medida de este indicador con base en los criterios
PLATINO 85%<= ecn < 90%: 5% de objetivos de calidad acordados y entregar al Proveedor el detalle de la medida.
descuento -
=0RY
ecn>=95% 80%<= ecn < 85: 7% de descuento Medicion mensuial.
ecn < 80%: 9% de descuento
Te —Tp o
Auditoria  efectuada por la Entidad ae = Ne  100%
Compradora a la medida de Precision Error 15% <= ae < 20%: 3% de
Critico de usuario “ae”. descuento Donde
PLATA 20% <= ae < 25%: 5% de
12,3459, 17,18, 19,52 . ) " _1%0 . . . ” .
Mide el porcentaje de error critico que afecta al | ae<=15% descuento Te = transacciones auditadas por la Entidad Compradora con error critico de usuario
usuario final que es detectado por la Entidad 25%<= ae < 30%: 7% de descuento | Tp = transacciones dentro de la muestra auditada por la Entidad que ya habian sido
Compradora en Auditoria realizada a la muestra ae >= 30%: 9% de descuento marcadas como transacciones con eror critico de usuario por el Proveedor
monitoreada por el Proveedor. Ne = cantidad de transacciones auditadas por el Entidad Compradora,
Las transacciones monitoreadas por la Entidad Compradora es un subconjunto de las
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Servicio al que aplica ANS por nivel de servicio Férmula

transacciones monitoreadas por el Proveedor. La cantidad o porcentaje de
transacciones auditadas por la Entidad Compradora (Ne) debe ser acordado
previamente por las partes. La Entidad Compradora y el Proveedor deben acordar un
método  aleatorio  para  escoger las  transacciones  monitoreadas.

0/ <= 0/.. 20,
10% <= ae < 15%: 3% de Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucién de la prestacion

ORO ?gf/flin;% <20%: 5% de del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
ae<=10% descuento ' Proveedor los criterios objetivos que permitan determinar si una transaccion presenta

20%<= ae < 25%: 7% de descuento error critico de usuario.

= 950/ QO
8 >= 25%: 3% de descuento La Entidad Compradora debe sustentar la medida de este indicador con base en los

criterios objetivos de calidad acordados y entregar al Proveedor el detalle de la
medida. En caso de que existan controversias sobre el indicador las partes podran
revisar conjuntamente las transacciones en las que existan diferencias con base en
los criterios objetivos de calidad acordados. Esta revision debe suceder durante los 5
dias habiles siguientes a la entrega de la informacién correspondiente al calculo del
indicador por parte de la Entidad Compradora.

Medicién mensual.

5% <= ae < 10%: 3% de descuento
PLATINO 10%<= ae < 15%: 5% de descuento
ae <=5% 15%<= ae < 20%: 7% de descuento
ae >=20%: 9% de descuento

1
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Servicio al que aplica

ANS por nivel de servicio

Parametro

Férmula

25,26, 27, 28, 29, 30, 31, 32,
33, 35, 36, 37, 38, 39

Evaluacion de conocimiento Agentes ECA.

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el nivel de
conocimiento de los Agente vinculados a la
operacion.

PLATA
ECA>=70%

70% > ECA > 65%: 3% de
descuento

65% >= ECA > 60%: 5% de
descuento

60% >= ECA > 55%: 7% de
descuento

ECA <=55%: 9% de descuento

ORO
ECA >=80%

80% > ECA > 75%: 3% de
descuento

75% >= ECA > 70%: 5% de
descuento

70% >= ECA > 65%: 7% de
descuento

ECA <= 65%: 9% de descuento

PLATINO
ECA>=90%

90% > ECA > 85%: 3% de
descuento

85% >= ECA > 80%: 5% de
descuento

80% >= ECA > 75%: 7% de
descuento

ECA <=75%: 9% de descuento

Sumatoria de las notas de las evaluaciones )
eca = - - 100%
Total de evaluaciones realizadas

Medicion mensual

Se exceptlan los Agentes nuevos vinculados a la operacién en el respectivo mes y
aquellos que tengan una antigiiedad inferior a un mes contado a partir de la fecha de
aplicacion de la evaluacion, ellos no presentan la evaluacion o se acuerda entre las
partes que evaluacion diferente aplicar teniendo en cuenta el tiempo en la operacion.

Seran evaluaciones de maximo 10 preguntas, en maximo 20 minutos, el Proveedor
debe disponer de la herramienta para que la Entidad realice el montaje de las
preguntas garantizando la confidencialidad de este y que no pueda ser accedido por
nadie diferente al administrador de la Entidad encargado de adelantar la evaluacion.
Las partes deben acordar la fecha y hora de la ejecucion de la evaluacién de manera
simultanea en lo posible con todo el personal vinculado a la operacion.
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9. RECOMENDACIONES GENERALES

El proveedor contara con el personal necesario, para prestar servicios administrativos y de apoyo y en especial para
cumplir con las siguientes actividades:

www.unidadvictimas.gov.co
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Tramite de facturacién mensual del proyecto donde se elabora el cobro mensual de cada uno de los
conceptos facturados y estimados dentro del contrato.

Elaboracién de Informes tales como (informes financieros, informes de personal, informes de facturacién).
Reporte de novedades y fallas en los aplicativos que determine la Unidad.

Actualizacién base de datos de personal.

Coordinar y garantizar la adjudicacién y el mantenimiento de las herramientas e insumos en los puntos de
atencion y para los enlaces y orientadores de todo el territorio nacional.

Actualizar quincenalmente la base de herramientas de todo el proyecto, para los enlaces y orientadores
del territorio nacional y para los enlaces del esquema no presencial.

Consolidacién de la programacion de jornadas méviles/ferias de servicio realizados en todo el territorio
nacional, enviada por los profesionales de operacién zonal.

Apoyo permanente a los profesionales de operacién zonal en el desarrollo de la operacién en los dos
esquemas de atencion (presencial y no presencial).

Realizar la digitalizacion de los documentos que se encuentren en fisico y que sean requeridos por nivel
nacional.

Cumplir con la legislacion vigente en Seguridad y Salud en el Trabajo, entre otras la Ley 1562 de 2012 y
el Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo 1072 de 2015, Resolucion 0312 de 2019 Circular 0071
de 2020 de conformidad con las actividades a desarrollar segun el objeto del contrato.

El contratista debe contar con un responsable del SG-SST con licencia y curso de 50 horas vigente.
Informe de aspectos en SST, accidentalidad, charlas preoperacionales, entrega de EPP, etc.

Verificar el cumplimiento de todos los requerimientos de SST, establecidos en la normatividad.

Contar con elementos de oficina que cumplan con los estandares normativos de puestos de trabajo en
sede administrativa.

Proporcionar todos los elementos de proteccion personal a los trabajadores, que se requieran para realizar
las actividades asignadas de acuerdo con los riesgos asociados a cada actividad.

Disponer del personal que requiera para ejecutar el contrato el cual debera cumplir los protocolos de
Bioseguridad establecidos por la Unidad para el manejo del COVID-19, razon por la cual debera
suministrar al personal los elementos de bioseguridad necesarios, y exigidos por la ley.

Recoger en el momento que la Unidad lo requiera, los elementos dispuestos por el operador en los
diferentes puntos de atencion y centros regionales del pais. Ademas, se requiere que el operador, recoja
la totalidad de los elementos dispuestos en todo el territorio, una vez finalizada la vigencia de la orden de
compra.

Antes que el operador realice el envio de las herramientas y elementos a los diferentes agentes, puntos
de atencion o centros regionales en todo el territorio nacional, es necesario que se presenten o evidencien
de forma fisica a la Unidad. El envio de los elementos y herramientas al territorio solo procedera con el
visto bueno del equipo de trabajo de la Unidad que apoya la supervision de la orden de compra en la
ciudad de Bogota.

Un mes antes de la finalizacion de la orden de compra, se hara entrega del plan de recogida de elementos
en el territorio.

Garantizar la disposicion de los residuos sélidos convencionales y peligrosos generados por la ejecucion
del contrato, de acuerdo a la Ley 1672 de 2013 Art. 6, decreto 2981 de 2013 art. 47, decreto 1076 de 2015
Libro 2 Parte 2, Titulo 6, Capitulo 1, decreto 1512 de 2010 Art. 15y 19, resolucién 1297 de 2010 Art. 16y
20, lo dispuesto por la normatividad Municipal, Guia Técnica Colombiana GTC 24 y a los procedimientos
e instructivos establecidos dentro del Subsistema de Gestion Ambiental de LA UNIDAD.

Es necesario que el proveedor del servicio garantice capacitaciones a su personal sobre el manejo integral
de los residuos solidos y residuos peligrosos. (Identificacion y manejo).

El contratista garantizara el cumplimiento de los siguientes requisitos legales: Ley 1383 de 2010 articulos
10 y 11 y Resolucién 910 de 2008 Articulos 5 y 6, en relacién a las condiciones mecanicas, ambientales
y de seguridad en caso de que contrate vehiculos.

En caso de suministrar vehiculos, efectuar el mantenimiento de los vehiculos proporcionados por el
contratista para el cumplimiento del objeto del contrato, es necesario que se realice en un sitio autorizado
por la Autoridad Ambiental respectiva, dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto 1076 de 2015
Libro 2, Parte 2, Titulo 6, Capitulo 1, y la Resolucion 1457 de 2010 o la norma que lo modifique o adicione,
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en cuanto a las actividades relacionadas con cambios de aceite, cambios de filtros, cambios de autopartes
que hayan estado en contacto con sustancias de hidrocarburos y la disposicion final de las llantas usadas.
Adicionalmente, en caso de que la logistica involucre esta operacion se debe tener en cuenta que los
vehiculos empleados para para la ejecucion del objeto contractual deben tener vigente la documentacion
con relacion a la revision técnico-mecanica, SOAT vy licencia de transito y por el lado de los conductores
su licencia de conduccion vigente junto con el curso de manejo defensivo. De la misma manera cada
vehiculo debera contar con un protocolo de informacion en caso de accidente de transito.

e  Suministrar a los transportadores y operarios todos los elementos de proteccion personal relacionados
con las actividades y riesgos especificos identificados.

o Tomar todas las medidas preventivas de seguridad que implique la logistica de transporte.

o Si se requiere transporte fluvial se deben tomar todas las precauciones de seguridad, asimismo, los
prestadores de este servicio deben garantizar la seguridad de las personas que hagan uso de este
servicio, es decir, el suministro de chalecos salvavidas que cumplan con especificaciones técnicas para
este fin.

o  El contratista garantizara el cumplimiento de la Resolucidén 20223040040595 de 2022, en lo que refiere a
implementar el plan estratégico de seguridad vial.

e  Se sugiere indicar que debe cumplir los controles de seguridad con terceros segin norma 1S027001 por
la cual varios procesos de la Unidad estan certificados.

Nota: Para la Unidad es de vital importancia que el proveedor al que le sea adjudicada la orden de compra, tenga en
cuenta todas y cada una de las especificaciones técnicas descritas en el presente documento.

a). Servicio de correo electrénico institucional

El proveedor debe proporcionar, garantizar y suministrar a todo el recurso humano que hace parte de los canales e
atencion, un buzdn de correo electronico. Este debe ser accesible desde ambiente Web y cliente Microsoft Outlook,
cada buzén requiere tener capacidad de minimo 1 Gb y capacidad maxima de envié de 15 MB de datos adjuntos,
garantizando la confidencialidad de la informacion que se derive del manejo en este correo. En caso de presentar
fallas en este, el oferente solucionara estas en el término maximo de 4 horas. El proveedor, gestionara la copia de
respaldo de los buzones de correo electronico de los usuarios. Cuando el proveedor no cumpla con el término
establecido, desde el equipo de seguimiento a la operacion se realizaran las validaciones pertinentes y en tal caso se
implementaran planes de accién para el cumplimiento.

b). Gestion de las comunicaciones y las operaciones

e Asegurar la operacion correcta y segura de los servicios de procesamiento de informacion, mediante la
documentacion de los procedimientos.

o Tener establecidos procedimientos para la gestién de los medios removibles, asi como para el retiro o
destruccién de activos de informacion.

e Toda la documentacidn estard protegida contra accesos no autorizados. Asimismo, es necesario
implementar las medidas de seguridad apropiadas para el transporte de los documentos fisicos y de los
medios de almacenamiento cuando sea necesario.

e Los medios que contienen informacién se deben proteger contra accesos no autorizados, uso inadecuado
o corrupcion durante el transporte de estos.

o Es necesario asegurar solo el acceso de las victimas autorizadas a los sistemas de informacién que se
vayan a utilizar para el desarrollo del contrato.

e Al momento de manipular o trasladar la informacion se requiere proteger mediante el uso de controles
criptograficos.

b). Borrado seguro de la informacién almacenada

Una vez se haya realizado la entrega final y recibido a satisfaccion por parte de la Unidad, se solicitaré al proveedor
y bajo la supervision de la entidad, el borrado seguro de la informacion utilizando las herramientas disponibles para
este fin. Se realizara un acta en la que conste la realizacion de esta labor, asi como garantizar el borrado seguro de
informacion en los equipos del personal que se retire 0 sea reemplazada de la operacion.

c) Integridad y confidencialidad de los datos
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Se entendera como Informacién Confidencial: cualquier informacion y/o datos, intercambiados entre las partes,
elaborados 0 a los que hayan tenido acceso el proveedor por cualquier medio y/o circunstancia durante la ejecucién
de contrato, sea de manera escrita o verbal. En virtud de lo anterior, se solicitara al Proveedor:

e  Guardar absoluta confidencialidad y reserva en relacién con la totalidad de la informacion confidencial, de tal
forma que no sea conocida por terceros no autorizados.

e No utilizar la informacién confidencial en forma alguna, directamente o a través de terceros, en asuntos o
actividades de cualquier tipo, distintas a aquellas acordadas y/o previamente autorizadas por las partes.

e Asumir la responsabilidad por la totalidad de los dafios, perjuicios, gastos y costos que genere el mal o
inadecuado manejo de la informacién confidencial, por parte del proveedor, o la violacion de las actividades
de reserva y confidencialidad establecidas en el marco del contrato.

Cumplir con los principios y deberes legales de proteccion de datos

El proveedor implementara mecanismos tecnolégicos que permitan garantizar la integridad y confidencialidad de los
datos a cargo del proveedor, durante todo el proceso (transmision, envio, almacenamiento, procesamiento), como
por ejemplo SFTP, HTTPS, VPN, PGP, Hash, entre otros. Se solicitara al proveedor detallar cuales son los
mecanismos que implementara para garantizar lo anterior. En caso de que la Unidad lo considere pertinente, la
misma podra validar o auditar los mecanismos utilizados para verificar que se esta llevando a cabo.

d). Aseguramiento en la calidad de la informacion

Se entiende por aseguramiento en la calidad de la informacién, el equipo de trabajo necesario y todas aquellas
actividades planificadas y sistematicamente implementadas dentro de la organizacion, que garantizan el adecuado
manejo y envio de la informacién a la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas en los términos
y tiempos requeridos por la entidad, aplicacion de procesos y procedimientos, lineamientos, guias e instructivos.

La Unidad realizara evaluaciones de seguimiento en la atencién y del servicio prestado, con el fin de medir la correcta
aplicacion de los procedimientos, asi como la satisfaccion victima.

El proveedor cumplira con el plan de gestion, el seguimiento de los indicadores establecidos, evaluar la satisfaccion
de la poblacién en relacion con la atencion del recurso humano que compone la estrategia. De igual manera se
realizaran evaluaciones de conocimientos periédicamente a todo el recurso humano.

e). Seguridad fisica y del entorno

Se solicitara al proveedor gestionar el control de acceso fisico en las instalaciones que disponga para la ejecucion
del contrato. Se requiere utilizar perimetros de seguridad a las areas donde se va a tener documentacién o acceso
a la informacion.

Es necesario evitar la pérdida, dafio o robo de los equipos que se utilizaran para el desarrollo de este proyecto.
El cableado de telecomunicaciones estara protegido contra interceptaciones o dafios.
Los equipos recibiran mantenimiento adecuado y se debe controlar su ubicacién.

Se podra solicitar al proveedor un estudio de vulnerabilidad con el fin de identificar las debilidades que puedan
afectar negativamente la operacién o el bienestar de los trabajadores.

Las instalaciones contaran con la sefializacién de emergencia, donde se incluyan rutas de evacuacion, salidas de
emergencia y plano de ubicacién del punto de encuentro, adicionalmente con todos los elementos de emergencias
como son el botiquin de primeros auxilios, extintores en cantidad necesaria y de acuerdo al riesgo, camillas,
sefializacion (rutas de evacuacion salidas de emergencia y planos), plan de emergencia socializado y practicado,
finalmente contar con la brigada capacitada y entrenada, para atender una eventual emergencia

Los lugares obligados a proveer por el contratista deben proveer las condiciones de seguridad industrial, de
acuerdo con la normatividad vigente.

f) Red eléctrica Regulada
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Por cada PC, se solicita al proponente entregar un punto de conexién eléctrico regulado. Adicionalmente proveer
un punto eléctrico para el escaner y otro(s) para la(s) impresoras requeridas

Es necesario que el proponente dimensione la red de acuerdo con el nimero de equipos a alimentar definidos y en
ese sentido definira la totalidad de lo requerido para su correcto funcionamiento (tablero de distribucién, acometidas
eléctricas, canaletas, tomas eléctricas, cableado, etc.)

Se requiere que el proponente garantice el funcionamiento de la red eléctrica instalada durante la totalidad del
tiempo que dure el contrato y que todas las instalaciones eléctricas estén disefiadas de acuerdo con el Reglamento
Técnico de Instalaciones Eléctricas (RETIE). Incluido, instalar una UPS con el dimensionamiento necesario y de
acuerdo con el tamafio de la red a soportar.

También disponer de extintores suficientes para componentes eléctricos, demarcados y sefializados de acuerdo con
la normatividad respectiva. Presentar planos de esta.

g)- Red ldgica (datos)

Se solicitara al proponente instalar y configurar la red de datos que soporte el numero de equipos requerido. Es
necesario que el proveedor suministre la completa operacién de la red légica para lo cual configurara los PC, el
escaner, la impresora (en las cantidades requeridas para el municipio) y realizara pruebas de conectividad entre los
equipos.

El proveedor entregaré certificacion de la red l6gica o de datos. Presentar planos de esta.

La entidad requiere que el proveedor asegure las siguientes condiciones en relacion con la infraestructura
suministrara:

e Cumplimiento de todas las politicas de seguridad que establezca la Unidad en relacién con la
configuracion y uso de los equipos.

Los equipos tendran los Gltimos SP y parches de seguridad.

Implementar bloqueo de escritura en puertos USB y otras unidades de almacenamiento.

Implementar monitoreo y control de trafico de red.

No se debe instalar software no licenciado.

El proveedor implementara controles de seguridad a nivel fisico y logico, teniendo en cuenta elementos
técnicos, administrativos, operativos y humanos, para la correcta ejecucion contractual.

h). Soporte Tecnoldogico de Mesa de Ayuda

El proveedor prestaré los servicios de soporte tecnoldgico, para los equipos de los puestos de trabajo, herramientas
técnicas y tecnoldgicas, siendo un punto tnico de contacto para recibir, tramitar o canalizar los diferentes incidentes
que puedan presentarse durante la operacion de la ruta de atencion, asistencia y reparacion.

Una incidencia es cualquier evento que no es parte del funcionamiento normal de las herramientas tecnoldgicas y
que causa, 0 puede causar, una interrupcion en la operacion de la ruta, o una reduccién en la calidad del servicio
que se requiere.

Se reportaran a la Unidad las incidencias relacionadas con el funcionamiento incorrecto o anormal de dichos
sistemas, al igual que las comunicaciones o cualquier otro componente que haga parte del servicio las cuales no
podran en ningln caso superar 120 minutos al mes sumadas todas las fallas.

La Mesa de Ayuda, proporciona la asistencia técnica/funcional en los diferentes servicios del area de verificacion de
cumplimientos, para mantener la disponibilidad y adecuado funcionamiento del sistema.

Para lo cual se requiere tener en cuenta las siguientes consideraciones:

e Asignar numero de caso: cada solicitud realizada por los diferentes actores de la ruta de atencion, asistencia y
reparacion debe contar con un nimero Unico para realizar el seguimiento al mismo.
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e Resolver en primera instancia a mas tardar en las 24 horas siguientes a la solicitud: se solicitaré al proveedor
brindar respuesta a la solicitud realizada en un tiempo prudencial de 24 horas para no afectar la operacién ni
el tiempo de atencion a las victimas. El proveedor sera requerido para realizar el mantenimiento preventivo y
correctivo de todos los servicios descritos en este documento, sin costo adicional para la Unidad, incluido los
repuestos e insumos a los que haya lugar.

e  Proveer un acceso a la Entidad para registrar casos de Mesa de ayuda y para asegurar y visualizar los reportes
de caidas e indisponibilidad de aplicativos en tiempo real.

10. APLICACIONES UNIDAD

A continuacion, se exponen las herramientas que usa la Unidad para las Victimas en los diferentes procesos de
atencion y canales.

Canal de Atencion | Nombre Aplicacion Funcionalidad

Sistema de Gestion a Victimas, en el cual se consigna la
informacién de las peticiones verbales de las victimas y las
integraciones de fuentes externas, que incluye médulos tales como
agendamiento, turnos, novedades, notificaciones, cargues de
mensajes de texto, entrevistas Unicas, jornadas de atencion, entre
otros.

SGV

Sistema en el cual se pueden validar, respuestas, expedientes,

Gestor Documental actos administrativos, segun las politicas de gestion documental

Canal presencial y Contiene la informacién de valoraciones de declaraciones y las

notificacion de actos Vivanto ayudas recibidas por las victimas.
administrativos

Herramienta en la que reposa informacion relacionada con la

Indemniza o T
Indemnizacién Administrativa
Herramienta mediante el cual esta consignada la informacién de las
MAARIV . . o . o
demas medidas de reparacion diferentes a la indemnizacién
Herramienta en la que se encuentra la informacion de las
SIRAV P . L .
notificaciones de diversos actos administrativos de la Unidad.
Sistema de Gestion a Victimas, en el cual se consigna la
informacion de las peticiones verbales de las victimas y las
SGV integraciones de fuentes externas, que incluye médulos tales como

agendamiento, turnos, novedades, notificaciones, cargues de
mensajes de texto, entrevistas Unicas, jornadas de atencién, entre
otros.

Sistema en el cual se pueden validar, respuestas, expedientes,

Gestor Documental actos administrativos, segin las politicas de gestion documental

Canal telefénico y

virtual Vivanto Contiene la informacion de valoraciones de declaraciones vy las
ayudas recibidas por las victimas.
. Herramienta en la que reposa informacién relacionada con la
Indemniza o T
Indemnizacién Administrativa
Herramienta mediante el cual esta consignada la informacién de las
MAARIV . . o . R
demas medidas de reparacién diferentes a la indemnizacién
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Canal de Atencion

Funcionalidad

Nombre Aplicacion

SIRAV

Herramienta en la que se encuentra la informaciéon de las
notificaciones de diversos actos administrativos de la Unidad.

Canal escrito

www.unidadvictimas.gov.co

= QO00O

Unidad en linea

Servicio disponible a través de la pagina web que le permite a las
victimas registrarse y auto consultar informacién sobre el estado
del Registro, el estado de la solicitud de atencién humanitaria,
estado actual del proceso de indemnizacion, consultas frecuentes
de los temas relacionados con victimas en el exterior y realizar
solicitudes en linea de Atencién Humanitaria.

IVR

Respuesta de voz interactiva - autémata que responde a una
llamada e interactua con el usuario

SGV

Sistema de Gestion a Victimas, en el cual se consigna la
informacion de las peticiones verbales de las victimas y las
integraciones de fuentes externas, que incluye médulos tales como
agendamiento, turnos, novedades, notificaciones, cargues de
mensajes de texto, entrevistas Unicas, jornadas de atencién, entre
otros.

Gestor Documental

Sistema en el cual se pueden validar, respuestas, expedientes,
actos administrativos, segun las politicas de gestion documental

Contiene la informacion de valoraciones de declaraciones vy las

Vivanto o e
ayudas recibidas por las victimas.
. Herramienta en la que reposa informacion relacionada con la
Indemniza R A
Indemnizacién Administrativa
Herramienta mediante el cual esta consignada la informacién de las
MAARIV - . S . A
demés medidas de reparacion diferentes a la indemnizacién
Herramienta en la que se encuentra la informaciéon de las
SIRAV P . L )
notificaciones de diversos actos administrativos de la Unidad.
Herramienta donde se hace el registro y seguimiento de todas las
Lex peticiones escritas por parte de la victima (incluye PQR, tutelas,
desacatos y sanciones).
Sistema de Gestion a Victimas, en el cual se consigna la
informacion de las peticiones verbales de las victimas y las
SGV integraciones de fuentes externas, que incluye médulos tales como

agendamiento, turnos, novedades, notificaciones, cargues de
mensajes de texto, entrevistas Unicas, jornadas de atencién, entre
otros.

Gestor Documental

Sistema en el cual se pueden validar, respuestas, expedientes,
actos administrativos, segin las politicas de gestion documental

Contiene la informacion de valoraciones de declaraciones y las

Vivanto o L
ayudas recibidas por las victimas.
. Herramienta en la que reposa informacién relacionada con la
Indemniza o B
Indemnizacion Administrativa
Herramienta mediante el cual esta consignada la informacion de las
MAARIV g

demas medidas de reparacion diferentes a la indemnizacién
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Canal de Atencion

Nombre Aplicacion

Funcionalidad

Herramienta en la que se encuentra la informaciéon de las

SIRAV notificaciones de diversos actos administrativos de la Unidad.
ITEMS MINIMOS A CONTRATAR
tem Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica 2 Unidad de medida TOTAL
1 IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA Mes 2
2 IT-BPO-16-1 | Mensaje SMS (Short Message SMS en una via NA Mensaje SMS 40597
Service)
3 IT-BPO-16-2 | Mensaje SMS (Short Message SMS en doble via NA Mensaje SMS 3870000
Service)
4 IT-BPO-17-1 SMS con Landing Page NA NA Mensaje SMS 4000
5 IT-BPO-21-1 Chatbot Smart NA NA Respuesta Chatbot 82300
Smart
6 IT-BPO-22-1 Voicebot Smart NA NA Minuto Voicebot 4250
Smart
7 IT-BPO-25-1 Agente en Sitio Agente general Jornada Ordinaria Mes 188
8 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria Mes 132
9 IT-BPO-25-46 Agente en Sitio Agente profesional Ciencias sociales, Mes 1
humanas y afines
10 IT-BPO-25-61 Agente en Sitio Agente profesional Ingenieria, Mes 6
arquitectura,
urbanismo y afines
11 IT-BPO-25-31 Agente en Sitio Agente profesional Economia, Mes 4
administracion,
contaduria y afines
12 IT-BPO-25- Agente en Sitio Agente profesional Ciencias de la Mes 4
136 educacion y afines
13 IT-BPO-28-46 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes 100
herramienta
14 IT-BPO-28-61 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes 82
herramienta
15 IT-BPO-28-76 Agente Front Office sin Agente técnico Jornada Ordinaria Mes 209
herramienta
16 IT-BPO-29-61 Agente con dominio en Agente técnico En Sitio Mes 1
lenguaje de sefias colombiana
(Videollamada)
17 IT-BPO-30-16 Agente para atencion con Agente técnico Jornada Ordinaria Mes 8
Videollamada
18 IT-BPO-34-1 Gerente de proyecto NA NA Mes 1
19 IT-BPO-35-1 Coordinador Nacional Jornada Ordinaria Zona 1 Mes 3
20 IT-BPO-36-1 | Profesional de operacion zonal | Jomada Ordinaria Zona 1 Mes 8
en campo
21 IT-BPO-36-5 | Profesional de operacion zonal Jornada Ordinaria Zona Mes 4
en campo
22 IT-BPO-36-9 | Profesional de operacion zonal Jornada Ordinaria Zona 3 Mes 3
en campo
23 IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia Mes 8
24 IT-BPO-38-1 Lider de calidad Jornada Ordinaria Detallada Mes 1
25 IT-BPO-38-7 Lider de calidad Jornada Ordinaria Amplia Mes 2
26 IT-BPO-39-1 Formador Jornada Ordinaria NA Mes 8
27 IT-BPO-40-2 Sesion formacion o Amplia NA Sesion 1
capacitacion
28 IT-BPO-4-1 Minuto IVR (Interactive Voice NA NA Minuto 402572
Response) Transaccional
29 IT-BPO-43-1 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 1 Trayecto ida- 2
regreso aéreo regreso
30 IT-BPO-43-10 Transporte Trayecto ida- De zona 1 azona 2 Trayecto ida- 10
regreso terrestre y viceversa regreso
3 IT-BPO-43-11 Transporte Trayecto ida- De zona1azona3 Trayecto ida- 20
regreso terrestre y viceversa regreso
32 IT-BPO-43-12 Transporte Trayecto ida- De zona2azona3 Trayecto ida- 10
regreso terrestre y viceversa regreso
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tem Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica 2 Unidad de medida TOTAL
33 IT-BPO-43-13 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 1 Trayecto ida- 3
regreso fluvial regreso
34 IT-BPO-43-14 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 2 Trayecto ida- 3
regreso fluvial regreso
35 IT-BPO-43-15 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 3 Trayecto ida- 6
regreso fluvial regreso
36 IT-BPO-43-16 Transporte Trayecto ida- De zona 1 a zona 2 Trayecto ida- 3
regreso fluvial y viceversa regreso
37 IT-BPO-43-17 Transporte Trayecto ida- De zona 1 azona 3 Trayecto ida- 3
regreso fluvial y viceversa regreso
38 IT-BPO-43-18 Transporte Trayecto ida- De zona 2 a zona 3 Trayecto ida- 3
regreso fluvial y viceversa regreso
39 IT-BPO-43-2 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 2 Trayecto ida- 3
regreso aéreo regreso
40 IT-BPO-43-3 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 3 Trayecto ida- 4
regreso aéreo regreso
4 IT-BPO-43-4 Transporte Trayecto ida- De zona 1 a zona 2 Trayecto ida- 5
regreso aéreo y viceversa regreso
42 IT-BPO-43-5 Transporte Trayecto ida- De zona 1 azona 3 Trayecto ida- 10
regreso aéreo y viceversa regreso
43 IT-BPO-43-6 Transporte Trayecto ida- De zona 2 a zona 3 Trayecto ida- 1
regreso aéreo y viceversa regreso
44 IT-BPO-43-7 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 1 Trayecto ida- 10
regreso terrestre regreso
45 IT-BPO-43-8 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 2 Trayecto ida- 9
regreso terrestre regreso
46 IT-BPO-43-9 Transporte Trayecto ida- Entre Zona 3 Trayecto ida- 27
regreso terrestre regreso
47 IT-BPO-44-1 Alimentacion Completo Zona 1 Tipo alimentacion 20
48 IT-BPO-44-11 Alimentacion Completo Zona 3 Tipo alimentacion 30
49 IT-BPO-44-12 Alimentacion Parcial Zona 3 Tipo alimentacion 20
50 IT-BPO-44-2 Alimentacion Parcial Zona 1 Tipo alimentacion 3
51 IT-BPO-44-6 Alimentacion Completo Zona 2 Tipo alimentacion 14
52 IT-BPO-44-7 Alimentacion Parcial Zona 2 Tipo alimentacion 2
53 IT-BPO-45-1 Alojamiento Zona 1 NA Alojamiento 15
54 IT-BPO-45-2 Alojamiento Zona 2 NA Alojamiento 20
55 IT-BPO-45-3 Alojamiento Zona 3 NA Alojamiento 35
56 IT-BPO-47-1 Plataforma de Centro de Omnicanal NA Licencia por 156
Contacto para Agente posicion
57 IT-BPO-48-1 Hora desarrollo NA NA Hora desarrollo 90
58 IT-BPO-50-2 Puesto de trabajo movil sin Zona 1 NA Puesto de trabajo 100
Agente
59 IT-BPO-50-3 Puesto de trabajo movil sin Zona 2 NA Puesto de trabajo 82
Agente
60 IT-BPO-50-4 Puesto de trabajo movil sin Zona 3 NA Puesto de trabajo 209
Agente
61 IT-BPO-50-6 Puesto de trabajo movil sin Recarga Modem de NA Recarga mes 803
Agente internet mévil 16GB
62 IT-BPO-52-3 | Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps Zona 1 Mes 2
63 IT-BPO-57-1 Quiosco virtual de auto Zona 1 Alto volumen Quiosco auto- 5
consulta consulta
64 IT-BPO-62-13 Componentes complemento Lector de codigos Zona 1 Lector de cddigos 2
Puesto de Trabajo de barras de barras
65 IT-BPO-62-19 Componentes complemento Impresora Alto volumen Impresora 42
Puesto de Trabajo Multifuncional Alto Multifuncional Alto
rendimiento A4 rendimiento A4
66 IT-BPO-62-20 Componentes complemento Impresora Alto volumen Impresora 16
Puesto de Trabajo Multifuncional Alto Multifuncional Alto
rendimiento A4 rendimiento A4
67 IT-BPO-62-21 Componentes complemento Impresora Alto volumen Impresora 81
Puesto de Trabajo Multifuncional Alto Multifuncional Alto
rendimiento A4 rendimiento A4
68 IT-BPO-62-26 Componentes complemento Impresora Bajo Alto volumen Impresora Bajo 55
Puesto de Trabajo rendimiento A4 rendimiento A4
69 IT-BPO-62-27 Componentes complemento Impresora Bajo Alto volumen Impresora Bajo 34
Puesto de Trabajo rendimiento A4 rendimiento A4
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tem Cod. Matriz Servicio Caracteristica 1 Caracteristica 2 Unidad de medida TOTAL
70 IT-BPO-62-28 Componentes complemento Impresora Bajo Alto volumen Impresora Bajo 142
Puesto de Trabajo rendimiento A4 rendimiento A4
14l IT-BPO-62-43 Componentes complemento Licenciamiento NA Licencia Mes 490
Puesto de Trabajo Microsoft Office
72 IT-BPO-62-44 Componentes complemento Pendon Institucional NA Pendon 1
Puesto de Trabajo
73 IT-BPO-63-1 Licencia RPA - Robotic NA NA Licencia Mes 5
Process Automation
74 IT-BPO-7-10 Minutos de conexion Internacional NA Minuto 789
outbound/Inbound Outbound a fijos y
moviles y al resto
del mundo
75 IT-BPO-7-3 Minutos de conexion Outbound entre fijos NA Minuto 142
outbound/Inbound en ciudades
principales
76 IT-BPO-7-5 Minutos de conexion Outbound de fijo a NA Minuto 150
outbound/Inbound larga distancia
nacional
77 IT-BPO-7-6 Minutos de conexion Outbound de fijo a NA Minuto 300
outbound/Inbound celular
78 IT-BPO-7-7 Minutos de conexion Internacional NA Minuto 1400
outbound/Inbound Outbound a fijos y
moviles en Estados
Unidos, Canada y
Puerto Rico
79 IT-BPO-7-8 Minutos de conexién Internacional NA Minuto 700
outbound/Inbound Outbound a fijos y
moviles en Europa,
Asia, Oceania
80 IT-BPO-7-9 Minutos de conexién Internacional NA Minuto 1400
outbound/Inbound Outbound a fijos y
moviles el resto de
América
81 IT-BPO-7- Minutos de conexién Inbound de fijo a NA Minuto 2000
11 outbound/Inbound 018000
82 IT-BPO-7-12 Minutos de conexién Inbound de NA Minuto 2000
outbound/Inbound celular a 018000
11. GLOSARIO

Este glosario es meramente ilustrativo y en todo caso se entiende sin perjuicio de las definiciones, contenido y alcance
de las acciones de la Unidad:

= Accesibilidad: es el derecho que tienen toda la ciudadania y especialmente las personas en situacion de
discapacidad de acceder, en igualdad de condiciones con las demds, al entorno fisico, el transporte, a las
instalaciones y servicios publicos incluidos los sistemas y las tecnologias de la informacién, tanto en zonas
urbanas como rurales, y participar plenamente en todos los aspectos de la vida social.

= Accion de tutela: es el mecanismo previsto en el articulo 86 de la Constitucidn Politica que busca proteger los
derechos constitucionales fundamentales de los individuos "cuando quiera que éstos resulten vulnerados o
amenazados por la accion o la omision de cualquier autoridad” y cuando no exista otro recurso para hacerlos
cumplir, o transitoriamente en el caso de que exista peligro inminente e irremediable.

=  Acreditacion: es el proceso mediante el cual se verifica sistematica 0 manualmente la informacion existente del
peticionario en el Registro Unico de Victimas (RUV). Adicionalmente, constata la validez del nimero de
documento de cada persona cliente-hogar, confrontandolo, también de manera manual y automatica, con las
bases de datos de la Unidad para las Victimas.

= Acto Administrativo: El acto administrativo definido como la manifestacién de la voluntad de la administracion
publica, tendiente a producir efectos juridicos, bien sea creando, modificando o extinguiendo derechos a favor o
en contra de los administrados, tiene como presupuestos esenciales su sujecion al orden juridico, y a su vez,
como medio para el reconocimiento de derechos y obligaciones para con los administrados.

= Acuerdo de intercambio y confidencialidad de la Informacion: documento mediante el cual se establece la
relacion entre un tercero y la Unidad para las Victimas - Red Nacional Informacién, para garantizar el principio
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de reserva de la informacion relacionada con las victimas del conflicto armado y la informacion privilegiada que
administre y custodie la Unidad para las Victimas.

= Acuerdo individual de manejo de usuarios y contrasefias: documento que firma cada colaborador de la
Unidad para las Victimas o funcionario de los operadores contratados que, por sus competencias, requiera
acceder a los sistemas de informacion de la Unidad para las Victimas.

= Alistamiento y Radicacion: proceso del canal escrito donde se radican peticiones, quejas, reclamos,
requerimientos de organismos de control, acciones de tutela en todas sus instancias, recursos de ley (reposicion,
apelacion y queja), solicitudes de revocatoria directa y demas documentos presentados, y que registra datos de
identificacion, ubicacién y contacto de los solicitantes. Esta informacién se digitaliza y carga en el Sistema de
Gestion Documental que defina Unidad para las Victimas.

= Amenaza: es aquella accion realizada por actores armados contra la poblacion civil en el marco del conflicto
armado interno, tendente a imponer un comportamiento determinado.

= Anadlisis: proceso del canal escrito que tiene como principales funciones: (i) identificar el objeto central de las
solicitudes; (ii) verificar la informacion existente en las herramientas tecnolégicas de la Unidad para las Victimas;
y (iii) clasificar y escalar las solicitudes.

= Anexos del FUD: corresponden a la informacién especifica y particular de cada hecho victimizante que se
diligencia en el Formulario Unico de Declaracion (FUD).

=  Archivo: conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material, acumulado por las
entidades que han participado en el transcurso de su gestidn y conservado para servir como testimonio e
informacion.

=  Archivo Publico: conjunto de documentos pertenecientes a la Unidad para las Victimas y aquellos que se
deriven de la prestacion del servicio por parte de los operadores.

= Archivo Total: concepto que hace referencia al proceso integral de los documentos en su ciclo vital.

=  Asistencia: el conjunto integrado de medidas, programas y recursos de orden politico, econémico, social, fiscal,
entre otros, a cargo del Estado, orientado a restablecer la vigencia efectiva de los derechos de las Victimas,
brindarles condiciones para llevar una vida digna y garantizar su incorporacién a la vida social, econémica y
politica (L-1448/11, art. 49 inciso 1°).

= Atencién: la accion de dar informacién, orientacién y acompafiamiento juridico y psicosocial a la victima, con
miras a facilitar el acceso y cualificar el ejercicio de los derechos a la verdad, justicia y reparacion (L-1448/11,
art. 49 inciso 2°).

= Atencién Prioritaria: priorizacion de las personas que de acuerdo con su condicién y segun los criterios
establecidos por la normatividad e identificados por la Unidad para las Victimas, que exige una especial
proteccion.

=  Atenciéon Humanitaria a victimas de desplazamiento forzado: Es la medida de atencion de caracter temporal,
con destino a la poblacién victima de desplazamiento forzado, en el marco del conflicto armado interno
colombiano, que se entrega previo al andlisis de las condiciones actuales del hogar y capacidad para el goce
efectivo de sus derechos fundamentales de los hogares victimas, con el objeto de garantizar el minimo vital a la
subsistencia minima; en los componentes de alimentacion, alojamiento y acceso a servicios de salud. De acuerdo
con el articulo 62 de la ley 1448 de 2011, se establecen tres fases o etapas para la atencién humanitaria de las
victimas de desplazamiento forzado: (i) Atencién Inmediata; (i) Atencion Humanitaria de Emergencia; vy (iii)
Atencion Humanitaria de Transicion. Para efectos de la emisién de los actos se aplicara las AH de emergencia y
transicion.

=  Ayuda humanitaria a victimas de hechos diferentes a desplazamiento forzado: se entrega de acuerdo a las
necesidades inmediatas que guarden relacién directa con el hecho victimizante, con el objetivo de socorrer,
asistir, proteger y atender sus necesidades de alimentacion, aseo personal, manejo de abastecimientos,
utensilios de cocina, atencién médica y psicolégica de emergencia, transporte de emergencia y alojamiento
transitorio en condiciones dignas, y con enfoque diferencial, en el momento de la violacién de los derechos o en
el momento en el que las autoridades tengan conocimiento de la misma.

= Atenciéon Humanitaria de Emergencia: es la ayuda humanitaria a la que tienen derecho las personas u hogares
en situacion de desplazamiento una vez se haya expedido el acto administrativo que las incluye en el Registro
Unico de Victimas, y se entregara de acuerdo con el grado de necesidad y urgencia respecto de su subsistencia
minima (L-1448/11, art. 64).

=  Atencion Humanitaria de Transicion: es la ayuda humanitaria que se entrega a la poblacion en situacion de
desplazamiento incluida en el Registro Unico de Victimas que atn no cuenta con los elementos necesarios para
su subsistencia minima, pero cuya situacion, a la luz de la valoracion hecha por la Unidad no presenta las
caracteristicas de gravedad y urgencia que los haria destinatarios de la atencién humanitaria de emergencia (L-
1448/11, art. 65).
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= Atencién Humanitaria Inmediata: es la ayuda humanitaria entregada a aquellas personas que manifiestan
haber sido desplazadas y que se encuentran en situacion de vulnerabilidad acentuada y requieren de albergue
temporal y asistencia alimentaria; sera proporcionada por la entidad territorial de nivel municipal receptora de la
poblacién en situaciéon de desplazamiento; se atenderd de manera inmediata desde el momento en que se
presenta la declaracion, hasta el momento en el cual se realiza la inscripcion en el Registro Unico de Victimas
(L-1448/11, art. 63).

= Astrea: herramienta tecnoldgica empleada por la Unidad para las Victimas en la que puede consultarse
informacion sobre las acciones de tutela notificadas a la Entidad hasta el 8 de enero de 2015.

= Calibracion: evaluacion ocasional de los lineamientos y conocimientos de la operacion.

= Calidad: grado en que un producto o servicio atiende las expectativas de quien lo usa, a un precio que signifique
valor.

= Caracterizacion: es el proceso mediante el cual se verifica sistematica 0 manualmente las diferentes bases de
datos con el fin de establecer todos los beneficios que se han entregado en los diferentes programas que el
Sistema Nacional de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas — SNARIV, brinda y a los cuales tiene derecho
la poblacion victima.

= Casos Pendientes: son todas las solicitudes que en la actualidad no tienen una gestion completa y presentan
un estado de suspendido 0 no presentan actividad reciente, pero el operador puede y debe desarrollar la tarea y
cerrarlo.

= Caso Cerrado: es el estado del tramite de accidn de tutela o del requerimiento judicial o peticion, queja o reclamo,
presentados por una victima, correspondiente al archivo del proceso, o cuando el Juez se abstiene de imponer
sancion o da por cumplido el fallo de tutela, o cuando la posibilidad de que el caso genere un nuevo requerimiento
es minima.

= Centro de Contacto para la Informacion y Orientacion al Ciudadano -CCIO: es un canal interaccidn a través
de estrategias telefonicas y virtuales, que tiene como soporte tecnolégico una plataforma de tramites y servicios,
donde los ciudadanos, los organismos de control y las entidades del orden nacional y territorial pueden obtener
informacion clara, veraz y oportuna sobre la entidad y sus servicios.

= Centros Regionales de Atencién y Reparacion Integral de Victimas: es un espacio fisico destinado por
entidades del orden nacional y territorial para brindar atencién a las victimas del conflicto armado en el nivel
territorial, donde se ejecutan actividades de orientacion, informacion y se prestan servicios dirigidos
exclusivamente a la poblacién victima. Estos centros unifican y retinen toda la oferta institucional para la atencion
de las victimas, de tal forma que las mismas solo tengan que acudir a estos Centros para ser informadas acerca
de sus derechos y remitidas para acceder de manera efectiva e inmediata a las medidas de asistencia y
reparacién consagradas en la presente ley, asi como para efectos del Registro Unico de Victimas (L-1448/11,
art. 168 paragrafo).

= Dignidad: es el respeto a la integridad y a la honra de las victimas. Las victimas son el fin de la actuacion judicial
y administrativa, razén por la cual seran tratadas con consideracion y respeto, y participaran en las decisiones
que las afecten.

= DGSH - Direccion de Gestion Social y Humanitaria: es la Direccion Misional de la Unidad encargada de liderar
y ejecutar la accién humanitaria del pais, para atender y asistir a las victimas del conflicto armado, asi mismo,
coordinar la entrega de la asistencia y ayuda humanitaria a las victimas en los términos de los articulos 47, 64 y
65 de la Ley 1448 de 2011 y regula las acciones para brindar la atencion oportuna y realizar seguimiento a las
emergencias humanitarias, desplazamientos masivos y atentados terroristas en el marco de la Ley

= Direcciones Territoriales: dependencias desconcentradas de La Unidad en el nivel territorial o local, y que
atienden las funciones previstas la normatividad aplicable.

= Discapacidad: es aquella condicién bajo la cual ciertas personas presentan alguna deficiencia fisica, mental,
intelectual o sensorial que a largo plazo afectan la forma de interactuar y participar plenamente en la sociedad.

= Distribucién: corresponde a la actividad de direccionar los documentos hacia los procesos que correspondan,
de acuerdo con el tramite solicitado en la radicacion.

= Documento de Archivo: registro de informacion producida o recibida por la Entidad en razén de sus actividades
o funciones.

= Documento Original: es la fuente primaria de informacion con todos los rasgos y caracteristicas que permiten
garantizar su autenticidad e integridad.

= En Valoracién: estado en el Registro Unico de Victimas — RUV que indica que la solicitud de inscripcion se
encuentra en tramite de verificacion por parte del equipo de valoracién de la Subdireccion de Valoracién y
Registro de la Unidad para las Victimas.

= Enfoque Diferencial y de Género: conjunto de medidas y acciones tendientes a que las victimas que pertenecen
a grupos étnicos, los nifios, las nifias, los adolescentes, las mujeres, las personas con orientaciones e identidades
de género diversas, las personas mayores y las personas con discapacidad en su status de sujetos de especial
proteccion constitucional, puedan acceder a las medidas de atencion, asistencia y reparacion integral, porque la
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poblacion no es homogénea, por el contrario, es diversa y eso exige la prestacion de un servicio ajustado,
adaptado, especializado, coordinado o diferenciado de acuerdo con las particularidades especificas de cada
persona.

= Enfoque y Atencion Diferencial: atencidn de acuerdo con las caracteristicas y vulnerabilidades diferenciales
de género, etnia, discapacidad y ciclo vital. La Ley 1448 de 2011 reconoce que hay poblaciones con
caracteristicas particulares en razén de su edad, genero, orientacidn sexual y situacion de discapacidad, entre
otras por tanto se deben adoptar medidas que respondan a los criterios diferenciales segun las particulares y
grado de vulnerabilidad de cada uno de los grupos poblacionales.

= Entidades competentes: son las diferentes entidades externas que intervienen en el proceso para articular las
necesidades de la poblacion victima y alcanzar el goce efectivo de sus derechos.

= Entrevista de Caracterizacion (EC): es un proceso que se construye con la participacion de la victima para
identificar las necesidades y carencias de la victima y de acuerdo con lo identificado planificar el acceso a las
medidas de atencién, asistencia y reparacion integral, permite reconocer las potencialidades y capacidades con
las que cuenta la victima para avanzar en la transformacion de su proyecto de vida.

= Escalamiento: es el proceso a través del cual se remiten casos a las areas misionales de la Unidad para las
Victimas con el fin de obtener informacién fundamental para emitir respuestas de fondo y/o realizar tramites de
modificacion, actualizacién de la informacion de los hogares implicados en las solicitudes.

= Exclusién: revision administrativa mediante la cual la Direccién de Registro y Gestién de la Informacion, en
cualquier momento, por iniciativa propia o a solicitud de un interesado, declarara de oficio la revocatoria de los
actos administrativos que hayan inscrito a una persona en el RUV y se evidencie que se realizo fuera de los
pardmetros sefialados en la ley.

= Expediente Administrativo: segun el mandato legal, “los documentos y diligencias relacionados con una misma
actuacion se organizaran en un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones
contradictorias, de oficio o a peticién de interesado, cualesquiera otros que se tramiten ante la misma autoridad.
Si las actuaciones se tramitaren ante distintas autoridades, la acumulacién se hara en la entidad u organismo
donde se realiz6 la primera actuacion. Si alguna de ellas se opone a la acumulacién, podra acudirse, sin mas
tramite, al mecanismo de definicion de competencias administrativas” (Ley 1437 de 2011, Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA, art. 36). El expediente administrativo
deberé ser ordenado segun las indicaciones de la Unidad para las Victimas.

= FUD: Formulario Unico de Declaracion para la solicitud de Inscripcion en el Registro Unico de Victimas. Es la
herramienta administrativa donde se consigna la declaracion de la persona que, a nombre propio y de su hogar,
manifiesta ser victima del conflicto armado.

=  Funcién Archivistica: actividades relacionadas con la totalidad del que hacer archivistico y que comprende
desde la elaboracion del documento hasta su eliminacion o conservacin permanente.

= Gestion de Casos: es el desarrollo de las solicitudes desde la entrada a la operacion, hasta la entrega a la
empresa de correspondencia, o desde la recepcion de la devolucién, hasta el archivo o entrega a la empresa de
correspondencia.

= Gestion documental: conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacién, manejo y
organizacion de la documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final,
con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

= Hogar: la persona o grupo de personas, parientes o no, donde al menos una de ellas esta incluida en el Registro
Unico de Victimas (RUV) por desplazamiento forzado, y donde todas ocupan la totalidad o parte de una vivienda,
atienden necesidades basicas con cargo a un presupuesto comin y generalmente comparten las
comidas(Decreto 2569 de 2014, art. 12).

= Hojas Electrénicas: hace referencia a todos los archivos en formato de hojas electrénicas, archivos planos de
texto y/o todo archivo de ofimética, que suministra La Unidad, susceptible para el proceso la atencién y
orientacién a las victimas.

= Identificacién: la identificacion es el derecho que le asiste a todo ser humano a ser reconocido en su
personalidad juridica.

= Inclusion: estado en el Registro Unico de Victimas — RUV que se otorga luego de un proceso de valoracion y
permite al declarante y a su grupo familiar el acceso a las medidas de atencién, asistencia, reparacion y garantias
de no repeticion.

= Indemniza: herramienta tecnologica de acceso via web, de propiedad de la Unidad para las Victimas donde se
consulta el histérico de pagos por concepto de indemnizacién por via administrativa.

= IVR: por sus siglas en inglés InteractiveVoice Response, que se puede traducir como Respuesta de Voz
Interactiva. También se utiliza el término VRU (Voice Response Unit por sus siglas en inglés), el cual refiere a un
sistema automatizado de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar informacién a través del
teléfono, permitiendo el acceso a servicios de informacidn u otras operaciones.
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= Lex: herramienta tecnoldgica de acceso via web, de propiedad de la Unidad para las Victimas, donde puede
consultarse informacién sobre las acciones de tutela notificadas a la Entidad a partir del 9 de enero de 2015. Las
acciones de tutela notificadas con anterioridad se consultan y tramitan a través del aplicativo y/o herramienta
Astrea.

= Lineas de produccion: divisiones realizadas para la optimizacién de procesos teniendo en cuenta servicios con
caracteristicas similares.

= Manejo de problemas: conjunto de procesos y actividades cuyo objeto es diagnosticar, resolver y documentar
los problemas ayudando a prevenir su ocurrencia futura.

= Manejo de solicitudes: comprende la coordinacion y el control de todas las actividades necesarias para
satisfacer a cabalidad un requerimiento.

= Manejo del cambio: conjunto de procesos y actividades cuyo objeto es planear, coordinar, monitorear e
implantar cambios con el minimo impacto sobre los usuarios y los servicios.

= Manual de procedimientos: término que designa a todos los procedimientos que deben ser realizados, para
llevar a cabo la prestacion de servicios objeto del contrato.

= Medidas de garantias de no repeticion: son las diferentes acciones del Estado cuyo objetivo apunta a que los
hechos victimizantes no vuelvan a repetirse (L-1448/11, art. 149).

= Medidas de indemnizacion por via administrativa: es la compensacion econémica por el dafio sufrido a causa
del conflicto armado, segln los montos dispuestos en el articulo 149 del Decreto 4800 de 2011, tendiente a
contribuir a superar el estado de vulnerabilidad en que se encuentra la victima y su nlcleo familiar; se otorga en
el marco de un Programa de Acompafiamiento para la inversion de los recursos que ofrece lineas de inversién a
las victimas que voluntariamente se acojan a él (L-1448/11, art. 132).

= Medidas de rehabilitacion: consiste en el conjunto de estrategias, planes, programas y acciones de caracter
juridico, médico, psicoldgico y social, dirigidos al restablecimiento de las condiciones fisicas y psicosociales de
las victimas (L-1448/11, art. 135).

=  Medidas de reparacion integral: La Ley 1448 de 2011 determiné 5 medidas de reparacién: indemnizacion,
rehabilitacion, satisfaccion, restitucion y garantias de no repeticion (L-1448/11, art. 69).

= Medidas de restitucion: La realizacion de medidas para el restablecimiento de la situacion anterior a las
violaciones contempladas en el articulo 3° de la Ley 1448 de 2011 (L-1448/11, art. 71).

= Medidas de satisfaccion: acciones tendientes a restablecer la dignidad de la victima y difundir la verdad sobre
lo sucedido, proporcionan bienestar y contribuyen a mitigar el dolor de la victima (L-1448/11, art. 139).

= Metodologia para el manejo de riesgos: conjunto de actividades relacionadas que aseguran de manera
estructurada la identificacion y contencion de los posibles riesgos asociados a un proceso.

= Metodologias / Procedimientos: conjunto de actividades relacionadas y sustentadas en un marco conceptual
establecido y aceptado como valido, para el logro de un objetivo (generacién de un producto o prestacion de un
servicio).

= MO: mensaje de origen.

= Modalidad del servicio: tiempo de atencion a las solicitudes o requerimientos de usuarios, 5 dias a la semana
(lunes a viernes) 9 horas al dia con el horario especificado en cada sitio.

= Modelo de aseguramiento de calidad: metodologia que garantiza de manera estructurada la exacta definicion
y obtencién de los productos objeto del proceso de aseguramiento dentro de los pardmetros de calidad esperados
y técnicas preventivas y correctivas.

= MT: mensaje transmitido.

= Nivel de Atencidn: cantidad de llamadas atendidas frente a las llamadas entrantes.

=  Nivel nacional: son los colaboradores de la Unidad para las Victimas ubicados funcionalmente en la sede central,
encargados de las diferentes actividades que realizan, asociadas al proceso de respuesta escrita.

= Nivel de Servicio: es el porcentaje de llamadas atendidas por parte del agente antes de una cantidad de
segundos determinada. Por estandar internacional se maneja 80/20.

= No Inclusién: estado en el Registro Unico de Victimas — RUV que luego del proceso de verificacion determina
que la situacién del declarante y su grupo familiar no se enmarca en lo contemplado en el articulo 3 de la Ley
1448 de 2011.

= Novedades de Registro: actualizacion en el Registro Unico de Victimas — RUV a través de la inclusion de
novedades en la informacién, respecto de los datos personales de las victimas.

= Oferta Institucional: son los programas, informacién y/o servicios que prestan todas las entidades del SNARIV
— Sistema Nacional de Atencién y Reparacion Integral a las Victimas, para atender las necesidades de la
poblacién victima y que buscan cubrir las distintas medidas de asistencia y reparacion integral.

= Oportunidad: el servicio es ofrecido en los tiempos establecidos por la ley o por los procedimientos internos de
la Unidad para las Victimas.

= Ordenes de compra: documentos a través de los cuales las partes acuerdan las condiciones técnicas y
econdmicas y los plazos para la ejecucion y/o entrega de servicios o requerimientos adicionales previstos en el
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Acuerdo Marco de Colombia Compra Eficiente, siempre y cuando hayan sido previstos en la orden de compra
inicial.

= Orfeo: Herramienta tecnolégica WEB - Actual Sistema de Gestién Documental.

=  Orientador: técnico y/o tecndlogo capacitado que brindaré la atencion y orientacion inicial a la poblacion victima
con enfoques, psicosocial, de accién sin dafio y diferencial con calidad y calidez, dando respuesta a sus
solicitudes. La prestacion del servicio se llevara a cabo en el esquema presencial modalidad fija (en cada uno de
los puntos de atencion del territorio nacional, Centros Regionales y espacios complementarios) 0 modalidad mévil
(ferias de servicios o jornadas).

=  Patrimonio documental: conjunto de documentos conservados por su valor histérico o cultural.

=  Planeacion de capacidad: ejercicio consistente en determinar (dimensionar) la plataforma tecnolégica adecuada
para satisfacer las necesidades actuales y futuras de procesamiento de datos de la organizacion, esto es,
determinar qué crecimientos se le deben hacer a la plataforma actual, cual seria su reemplazo apropiado o qué
cambios deben hacerse en la programacién de la produccion.

= Parrafos motivacionales: entendidos como la expresion de motivos o la causa de la decision que, desarrollan
el principio de publicidad de los actos administrativos y, permite conocer a los administrados las razones técnico
- juridicas de la decision.

=  Procedimiento de identificacion de carencias: modelo institucional disefiado para el estudio de las carencias
reales de los hogares victimas del desplazamiento forzado, a fin de advertir algun tipo de afectacién en
subsistencia minima de manera integral y con base en ello clasificar el nivel de carencia de estos hogares frente
a los componentes de atencién humanitaria (Alojamiento temporal y alimentacion).

= Puntos de atencion y orientacion: son espacios de articulacion interinstitucional del nivel nacional y territorial
que tienen por objetivo: orientar, atender, remitir, acompafiar y realizar el seguimiento a las victimas que requieran
acceder a la oferta estatal.

»  Quioscos virtuales: es un modulo al que puede acudir el ciudadano para gestionar consultas y peticiones de
una manera virtual.

= RPA Robotic Process Automation: es entendida como una automatizacion robotica de procesos

= Recursos: etapa del procedimiento administrativo (reposicion, apelacion y queja) regulada por la Ley 1437 de
2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA, principalmente en
los capitulos VI a VIII, arts. 74 a 92. La distribucién de funciones para la adopcion de las decisiones
administrativas es la establecida en el Decreto 4802 de 2011 y la Resolucion 113 de 2015 dictada por la Directora
General de la Unidad para las Victimas.

=  Revocatoria directa: posibilidad del procedimiento administrativo regulada por la Ley 1437 de 2011, Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA, capitulo 1X, arts. 93 a 97. La
distribucion de funciones para la adopcion de las decisiones administrativas es la establecida en el Decreto 4802
de 2011 y la Resolucion 113 de 2015 dictada por la Unidad para las Victimas.

= Red Nacional de Informacién: dependencia de la Unidad para las Victimas que brinda el instrumento que
establece mecanismos, lineamientos, politicas, procesos y procedimientos que permiten la interoperabilidad,
trazabilidad y el flujo eficiente de la informacién entre las entidades que conforman el Sistema Nacional de
Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (SNARIV) en el orden nacional y territorial, los organismos de
cooperacion internacional, la sociedad civil, las organizaciones de victimas, y otras entidades estatales.

= Registro Unico de Victimas (RUV): es una herramienta administrativa que soporta el procedimiento de registro
de las victimas. La condicion de victima es una situacion factica que no esta supeditada al reconocimiento oficial
a través de la inscripcion en el Registro. Por lo tanto, el registro no constituye la calidad de victima, sino que la
declara, pues cumple Unicamente el proposito de servir de herramienta técnica para la identificacion de la
poblacion que ha sufrido un dafio en los términos del articulo 3 de la Ley 1448 de 2011 y de sus necesidades, y
como instrumento para el disefio e implementacion de politicas publicas que busquen materializar los derechos
constitucionales de las victimas. EI RUV incluye a las victimas individuales a las que se refiere el articulo 3 de la
Ley 1448 de 2011, y un modulo destinado para los sujetos de reparacidn colectiva en los términos de los articulos
151y 152 de la misma Ley.

= Remisién: documento donde se consignan los datos basicos de un hogar para atender la solicitud y es enviado
al proceso que se requiera.

= Reprografia: proceso que permite reproducir documentos impresos mediante técnicas como la fotocopia (o
xerocopia), el facsimil o la fotografia.

= Revocatoria directa: posibilidad del procedimiento administrativo regulada por la Ley 1437 de 2011, Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA, capitulo IX, arts. 93 a 97. La
distribucion de funciones para la adopcion de las decisiones administrativas es la establecida en el Decreto 4802
de 2011 y la Resolucion 113 de 2015 dictada por la Directora General de La Unidad.
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= Servicio operativo de soporte: conjunto de procesos, recursos (técnicos, humanos, efc.), sistemas de
informacion y funciones que intervienen en la planeacion, ejecucion y monitoreo de la prestacion de los servicios.
La Unidad para las Victimas provee los médulos (software) que soportan la operacion.

= SGV: Sistema General de Victimas

=  SIUJYP: Sistema de Informacion Interinstitucional de Justicia y Paz, que lidera el Ministerio de Justicia y el
Derecho, que contiene varios modulos transaccionales por cada una de las entidades que conforman la ruta de
atencion y orientacion a victimas y opera bajo modalidad Web.

=  SIPOD (Sistema de Informacion de Poblacion Desplazada): herramienta tecnolégica de acceso via web de
propiedad de la Unidad para las Victimas y en la que se puede consultar informacion sobre el Registro Unico de
Poblacién Desplazada — RUPD.

=  SIRAV (Sistema de Informacién de Victimas): herramienta tecnolégica de acceso via web, de propiedad de la
Unidad para las Victimas y en la que se puede consultar informacion sobre el registro de victimas en el marco
del Decreto 1290 de 2008.

=  SIRAV (Notificaciones): herramienta tecnologica que permite la consolidacion de los actos administrativos para
la posterior (i) notificacion personal, (ii) remisién o publicacion de la citacion para la notificacion personal, y (iii)
remision o publicacion de la notificacién por aviso.

= Sistema de Gestion Documental (ORFEO): herramienta tecnologica de acceso via web de propiedad de la
Unidad para las Victimas que administra y opera la documentacion, entrante y saliente de la Entidad.

= Sistema Nacional de Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (SNARIV): es el conjunto de entidades
publicas del nivel gubernamental y estatal en los 6rdenes nacional y territoriales y las demas organizaciones
publicas o privadas, encargadas de formular o ejecutar los planes, programas, proyectos y acciones especificas,
que tiendan a la atencién y reparacion integral de las victimas (L-1448/11, art. 159).

= S|V (Sistema de Informacién de Victimas): herramienta tecnolégica de acceso via web, de propiedad de la
Unidad para las Victimas y en la que se puede consultar informacion sobre el registro de victimas en el marco la
Ley 418 de 1997.

= SGV: Corresponde al Sistema de Gestidn para las Victimas y es donde se asegura el registro de cada una de
las atenciones que se realicen en la operacién por cualquiera de los canales asi mismo la herramienta tecnolégica
que permite la gestion de casos.

= Soportes: cualquier documento necesario para realizar un tramite (documentos de identificacion, certificaciones,
etc.).

= Soporte de aplicaciones: es el conjunto de actividades, aplicables a las soluciones que la Unidad para las
Victimas provee dentro del servicio requerido, a saber: 1) formacion y ayuda en el uso de las aplicaciones; 2)
registro, gestion y resolucién de problemas e incidencias en el uso de las aplicaciones y 3) registro, gestion y
resolucién de pequefias mejoras que no se califican como Proyectos (peticiones de menos de 20h de trabajo).

= Soporte documental: medios en los cuales se contiene la informacién, segun los materiales empleados.
Ademés de los archivos en papel existen los archivos audiovisuales, fotogréaficos, filmicos, informéticos, orales y
SONoros.

=  Soporte especializado externo de aplicaciones: es el soporte brindado por la casa fabricante de la aplicacion.

= Soporte funcional: conjunto de actividades encaminadas a asesorar al usuario en la correcta utilizacion del
software aplicativo, en el diagnéstico y solucién de los problemas que se presenten en éste y, en el apoyo y
optimizacién de sus procesos.

= Soporte técnico: actividad que concierne a la instalacién, solucién de problemas y optimizaciones de
funcionamiento operacional de todo aquello que tiene que ver con el software operativo.

= SRl - Subdireccion de Reparacién Individual: es la Subdirecciéon Misional de La Unidad que orienta sus
labores a ejecutar y evaluar las acciones que en materia de reparacion individual sean adoptadas por La Unidad,
teniendo en cuenta la vulneracién de los derechos de la victima y las caracteristicas del hecho victimizante.

= Subsistencia minima: Expresion del derecho fundamental al minimo vital, el cual se garantiza a través de las
asistencia o ayuda humanitaria, mediante el abastecimiento de un minimo de elementos materiales para subsistir,
entre los que se identifican como componentes basicos los alimentos esenciales, el agua potable, auxilio de
alojamiento, y acceso a servicios médicos.

=  Sujetos de especial proteccion constitucional: Hace referencia a ciertos grupos poblacionales que en razén
del género, edad, identidad de género, orientacion sexual, situacion de discapacidad, pertenencia étnica, entre
otras caracteristicas, han sufrido multiples discriminaciones y exclusiones para dar origen a la desigualdad en
términos de ejercicio de derechos, por ello el Estado tiene especiales deberes de proteccion y apoyo reforzado
para garantizar el goce, ejercicio de derechos y el disfrute de las oportunidades sociales en igualdad de
condiciones.

= Tabla de retencion documental: listado de series con sus correspondientes tipos documentales, a las cuales
se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos. Instrumento archivistico
que permite la normalizacién de la gestién documental, la racionalizacién de la producciéon documental y la
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institucionalizacién del ciclo vital de los documentos en los archivos de gestidn, central, e histdrico de las
entidades.

= Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion - TIC: conjunto de recursos, procedimientos y técnicas
usadas en el procesamiento, almacenamiento y transmisién de informacion.

= TMO: Tiempo promedio de conversacion durante la llamada.

= Transferencia de tecnologia: corresponde a las areas de tecnologia en las cuales el contratista puede aportar
su conocimiento a la Unidad para las Victimas, por medio de programas de capacitacion, asesorias o pasantias,
entre otros. Igualmente, responde al conjunto de acciones (programas de intercambio, seminarios, pasantias,
capacitacion, documentacién, asesorias, asistencia técnica, licenciamiento de tecnologia, etc.), mediante las
cuales se traspasa un conjunto de conocimientos y/o habilidades en areas de interés para la entidad.

= Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas: unidad administrativa especial creada por la
Ley 1448 de 2011, con personeria juridica y autonomia administrativa y patrimonial, adscrita al Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social (DPS) y perteneciente al sector administrativo de inclusién social y
reconciliacién. Su estructura esta regulada por el Decreto 4802 de 2011.

= Valoracion: ejercicio metodolégico acompafiado de una rigurosa verificacion de diversas herramientas técnicas,
juridicas, de contexto y administrativas, mediante el cual se analiza la informacién aportada por quien dice ser
victima con el fin de determinar si los hechos narrados por la persona se encuentran enmarcados dentro del
articulo 3 de la Ley 1448 de 2011.

= Victimas: segun la Ley 1448 de 2011, se consideran victimas, para los efectos de esta ley, aquellas personas
que individual o colectivamente hayan sufrido un dafio por hechos ocurridos a partir del 1 de enero de 1985,
como consecuencia de infracciones al Derecho Internacional Humanitario o de violaciones graves y manifiestas
a las normas internacionales de Derechos Humanos, ocurridas con ocasion del conflicto armado interno.
Asimismo, son victimas las deméas personas sefialadas en el articulo 3° de la citada Ley. También son victimas
el conyuge, compafiero o compafiera permanente, parejas del mismo sexo y familiar en primer grado de
consanguinidad, primero civil de la victima directa, cuando a esta se le hubiere dado muerte o estuviere
desaparecida. A falta de estas, lo seran los que se encuentren en el segundo grado de consanguinidad
ascendente. De la misma forma, se consideran victimas las personas que hayan sufrido un dafio al intervenir
para asistir a la victima en peligro o para prevenir la victimizacion.
En el concepto de victima debe tenerse en cuenta que por sentencia de la Corte Constitucional el concepto de
conflicto armadoalude a “una relacion cercana y suficiente con el desarrollo del conflicto armado” (sentencia C-
781 de 2012) y que ademas de los parientes a que se refiere la norma, “también son victimas aquellas personas
que hubieren sufrido un dafio” (sentencia C-052 de 2012).

=  Victima de desplazamiento forzado: entiéndase como “foda persona que se ha visto forzada a migrar dentro
del territorio nacional abandonando su localidad de residencia o actividades econémicas habituales, porque su
vida, su integridad fisica, su seguridad o libertad personales han sido vulneradas o se encuentran directamente
amenazadas, con ocasion de cualquiera de las siguientes situaciones: Conflicto armado interno, disturbios y
tensiones interiores, violencia generalizada, violaciones masivas de los Derechos Humanos, infracciones al
Derecho Internacional Humanitario u otras circunstancias emanadas de las situaciones anteriores que puedan
alterar o alteren drasticamente el orden publico” (L-387/97, art. 1).
El desplazamiento forzado puede ocurrir en el marco del conflicto armado interno, en los términos del art. 3 de la
Ley 1448 de 2011 y la sentencia C-781 de 2012 de la Corte Constitucional, o por fuera de éste.

= Vivanto: herramienta tecnoldgica de acceso via web de propiedad de la Unidad para la Atencion y Reparacién
Integral a las Victimas y en la que se puede consultar informacion obrante en el Registro Unico de Victimas.

=  Vulnerabilidad: es la situacion de un hogar que no ha superado la situacion de emergencia, una vez evaluada
la situacién particular de cada miembro del hogar, esta evaluacion se realiza valorando a cada uno de sus
miembros para conocer las capacidades y necesidades del hogar, estableciendo prelacién en el suministro de
componentes de la atencién humanitaria, verificando aspectos que permiten aproximar la situacién frente a
dificultades manifiestas que afectan su estabilidad socio-econdmica.
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