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1. Contexto de la entidad y descripcion general de la necesidad o el proceso.

Tomando en cuenta lo estipulado en el Acuerdo Marco CCE-SNG-AMP005-2024,
especificamente lo establecido en la clausula 3. “Alcance del Objeto del Acuerdo Marco”
donde se determina que “las Entidades Compradoras a las Entidades Compradoras los
Servicios de BPO, de acuerdo con las especificaciones establecidas en el Anexo 2 — Fichas
Técnicas y en los documentos que hacen parte del proceso de contratacion,
TRANSMILENIO S.A. procedié a realizar un analisis sobre los servicios de BPO alli
concertados.

De acuerdo con lo manifestado en el oficio 2-2025-15741 de la Direccién Del Sistema
Distrital De Servicio a la Ciudadania, las entidades deben adelantar las gestiones
respectivas para la identificacion del mecanismo de vinculacién contractual independiente
y pertinente que ofrezca una respuesta a la necesidad de atencién de sus canales de
atencion.

Frente al canal telefénico, a través de la Circular No. 005 del 28 de enero de 2002 se dio
origen a la Linea 195 como “Unico numero que la ciudadania identifique como canal para
obtener informacion sobre las entidades distritales y sus servicios” y la Circular No. 07 del
23 de diciembre de 2002, por la cual el Alcalde Mayor insté a las entidades Distritales para
“incluir la Linea 195 como el canal telefénico a través del cual los ciudadanos y ciudadanas
podran consultar detalladamente todo tipo de informacion”.

Es por esto que, se cuenta con la necesidad de integrar la atencion telefénica y virtual de
TRANSMILENIO a la linea distrital, con el fin de lograr la sostenibilidad y calidad de la
operacién, para contribuir a un adecuado cubrimiento de los requerimientos de la
comunidad usuaria, llegando a un amplio numero de personas garantizando un facil acceso
al canal telefonico entre otros, mediante la informacion clara y confiable sobre los servicios
del SITP.

Con la contratacion del servicio de la gestion de los requerimientos ciudadanos se realiza
un estudio y evaluacion de las inconformidades, insatisfacciones y solicitudes presentadas,
para adelantar de forma conjunta con las empresas concesionarias que prestan el servicio
y las diferentes areas de la entidad, las acciones correctivas y de mejora que de acuerdo
con las condiciones financieras, juridicas y técnicas sean posible realizar, para que de
manera permanente se desarrollen los mecanismos que permiten prestar un servicio cada
vez mas eficaz y eficiente.

Dicho lo anterior, para el cumplimiento del objetivo mencionado, TRANSMILENIO S.A
requiere la contratacion de los servicios de atencion a la ciudadania a través de los canales
de atencion telefénico y virtual, garantizando la operacion, administracién, disposicion e
integracion de soluciones tecnoldgicas, humanas y técnicas, que permitan mejorar la
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experiencia del servicio.

Es importante sefialar que, la Entidad tiene la necesidad de ofrecer y mantener activos los
canales de atencidn para la ciudadania; a través del servicio de un centro de contacto
especializado, atendiendo de esta forma, solicitudes de informacién relacionadas con
tramites y servicios, campanas, recepcion de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
interpuestas por los ciudadanos, enmarcado en la estrategia integral de relacionamiento
con la ciudadania.

Aunado lo anterior, mediante este mismo canal de atencion se gestiona la linea de
WhatsApp de la Entidad y se realizan campafias de envio de mensajes de texto (SMS) a
usuarios del Sistema, lo anterior en lo concerniente a novedades de la operacién e
informacién de interés, mejorando la interaccién y satisfaccion del usuario.

Dentro de la operacion de su canal telefénico y virtual TRANSMILENIO maneja 4 skills que
son Inbound, Bogota Te Escucha, outbound, Chatico (Paso a asesor).

Flujo de Atenciéon - TRANSMILENIO

/ON: 402000
105

Fuente: TRANSMILENIO S.A.
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En virtud de lo anterior TRANSMILENIO S.A. ha venido trabajando en el cumplimiento
de algunos de los pilares basicos del servicio al ciudadano como:

1) Aumentar y fortalecer los canales de interaccién ciudadania — administracion

2) Homogenizar el servicio a la ciudadania en todos los puntos de contacto

3) Reconocer, cualificar y mejorar las condiciones de los servicios de puntos de
contacto

4) Unificar el lenguaje del servicio al ciudadano

5) Prestar un servicio confiable, amable, digno y eficiente

Por lo anterior TRANSMILENIO S.A. de acuerdo con el alto flujo de llamadas y en el marco
de propender por el mejoramiento de la experiencia de la ciudadania, es necesario contar
con el servicio de un centro de contacto especializado que gestione la informacién de
TRANSMILENIO S.A., especialmente de su operacion.

2. Canales de Atencion

Los canales de atenciéon e interaccion que debe disponer el proveedor son los
siguientes:

e Canales de comunicacion por voz

o Telefénico: El operador debe brindar el servicio de telefonia las 24 horas del dia,
de acuerdo con las necesidades de la operacion.

¢ Inbound: El operador debe garantizar la recepcién, atencion y registro de las
llamadas que ingresen por la Linea 195 — opcion TRANSMILENIO S.A. para
atencion de requerimientos ciudadanos de manera oportuna, de calidad y con
mejoramiento de la experiencia de servicio.

e Outbound: El operador debe garantizar la salida de llamadas a teléfonos fijos
locales, y celulares, en caso de que TRANSMILENIO S.A. requiera su uso, como
apoyo a campanfas para recolectar informacion especifica, entre los principales.

Los servicios que debe incluir este canal son:

IVR MIXTO: El operador debera disponer de un servicio que, mediante un sistema de
opciones numéricas, permite disponer de los diferentes tipos de IVR en una sola
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llamada, es decir transaccional, enrutador, audiotexto, voicebot y reconocimiento de
vVOZ.

Es importante precisar que el canal telefénico debe ser implementado y operado
directamente por el proveedor, quien debe garantizar el servicio 24/7 en modalidad inbound,
con soporte para IVR, y demas funcionalidades requeridas y no se limita Unicamente a
integraciones, ya que se espera que el proveedor administre y ejecute técnicamente este
canal como parte del modelo de atencién de TRANSMILENIO S.A.

¢ Transferencia de llamadas: El operador debe disponer del servicio para realizar
transferencia de llamadas que son recibidas a través de la linea de atencién de
TRANSMILENIO S.A. y deben ser transferidas a otras lineas telefonicas o Call
Center.

¢ Troncal SIP: El proveedor debe disponer el servicio de Troncal SIP para atender
oportunamente las llamadas de los ciudadanos y con los niveles de servicio
requeridos.

e Canales de comunicacién por texto

o Whatsapp: Se tiene como obijetivo la atencion a usuarios del Sistema TransMilenio,
informando a la ciudadania en tiempo real sobre las novedades de operacion,
planear su viaje, informacion de la tarjeta Tullave o comunicarse con un asesor de
manera personalizada. El chatbot debera permitir una conversacion fluida y de
acuerdo a su base de conocimiento identificar las intenciones del usuario. Asi mismo
la posibilidad de realizar transaccionalidad en los tramites, servicios que se
establezcan mediante Integraciones con sistemas externos.

e Paso a asesor: Por parte del proveedor se debe permitir la captura de interacciones
derivadas del asistente virtual Chatico hacia la Linea de TRANSMILENIO S.A. para
atencion por un agente, por lo que se requiere la implementacion de recursos
técnicos y/o tecnolégicos para garantizar las interacciones con la ciudadania desde
la plataforma del operador de Chatico, mediante el ingreso con permisos
administrados por dicho operador a través de usuarios y contrasefas.

Este proceso debe permitir la administracion, monitoreo, control y estadisticas de las
interacciones derivadas del paso a asesor por parte del proveedor.

Vale la pena aclarar que el servicio de WhatsApp actualmente no se encuentra activo y en
caso de requerirse su activacion, asi como las mejoras tecnolégicas en las interacciones
con la ciudadania, estos servicios estaran sujetos a la solicitud por parte de
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TRANSMILENIO S.A. considerando los items del Anexo Técnico de WhatsApp for Business
API — Setup, WhatsApp for Business APl — APl y WhatsApp for Business API - conversacion
iniciada por el cliente y Chat Smart. En tal evento el proveedor realizara acompafamiento
a la Entidad para la activacion ante META.

El Centro de Llamadas estara en capacidad de prestar el servicio de chat-bot, de tal manera
que permita a los usuarios interactuar y obtener respuesta automatica de las diferentes
opciones preestablecidas, el Chat-bot debe alimentarse de manera dinamica a través del
Portal Bogota de acuerdo con las necesidades de informacion requeridos por los usuarios.

e Mensajeria (SMS y Mailing): El operador debe prestar el servicio de mensajes de texto
(SMS), y electrénicos (e-mail), que requiera TRANSMILENIO S.A., para la realizacion
de campanas o la entrega de servicios. Este servicio se contempla en una sola via y la
entidad asignara las cuentas de correo que sean necesarias, considerando que los
correos electronicos para comunicaciones institucionales operan bajo el dominio de
TRANSMILENIO S.A. Para esto, el proveedor realizara configuraciones en su dominio
que permitan el acceso a la herramienta de envios masivos.

e Agentes Humanos en Sitio:

Se requiere un equipo humano de 10 agentes en sitio y su funcion principal es la de brindar
informacion y orientacion en un primer nivel relacionada con la operacion del Sistema,
tramites y servicios de la Entidad, planeacion de viaje, asimismo, recepcion de PQR,
registro y seguimiento en Bogota te Escucha.

Fase de transicidn y estabilizacion: Se debe realizar la implementacion de los servicios
y la estabilizacion de la operacion.

El proveedor debe disponer de una linea telefénica primaria con el fin de generar la
transaccion de la linea 195 a la opcion asignada a TRANSMILENIO S.A.

Para soportar la operacién de los agentes humanos, el proveedor debe disponer del
software o plataforma omnicanal de centro de contacto, que permita gestionar y registrar el
servicio y atencioén prestado en los diferentes canales de atencion. De igual manera, dicha
plataforma debe estar integrada con las bases de datos de, caracterizacion de ciudadanos
y registro de radicados en Bogota te Escucha.

e Integracién con servicios del Distrito
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Todos los componentes de la solucion para la Linea 195 deberan estar diseiados para
interoperar en tiempo real con el Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania, Bogota
Te Escucha (BTE), Chatico, segun sea requerido. La integracién se realizara mediante
protocolos establecidos, garantizando trazabilidad, seguridad y consistencia en la
experiencia del ciudadano

El proveedor debe implementar los protocolos de seguridad, garantizando la proteccién de
datos. Esta implementacion asegura que las transacciones, como registro de PQRSD o
consulta de estados de tramites, mantengan integridad y confidencialidad.

Todos los canales (teléfono, web, agentes, WhatsApp) deben registrar trazabilidad de
interacciones en sistemas de informacion y Bogota Te Escucha (BTE).

Bogota te Escucha — BTE (https://bogota.gov.co/sdqs/): Es una herramienta de la
Alcaldia de Bogota donde los ciudadanos pueden interponer peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcién o agradecimientos — PQRSD de
forma sencilla. A través de este sistema se direcciona o se da el traslado por competencia
a todas las solicitudes a las entidades que hacen parte de la Administracién Distrital.

En este contexto, el alcance de la operacién de la Linea 195 se constituye en que es el
principal canal de interaccidn con la ciudadania para la recepcion de peticiones verbales,
razon por la cual se dispone de un servicio especializado para la atencion de dichas
comunicaciones.

Como se indico, el sistema BTE es la herramienta Unica en la cual los agentes validan en
tiempo real el contenido de la solicitud con el ciudadano, registran la informacién en BTE,
entregan el numero de radicacion correspondiente y dan traslado al competente (Entidad
Distrital).

Por ultimo, se debe interoperar con BTE para registrar solicitudes asegurando trazabilidad,
validacion previa del contenido y preservacion del contexto de atencion.

Chatico: Es un agente virtual que utiliza algoritmos e inteligencia artificial con el objetivo de
descongestionar puntos fisicos de atencion y comunicar agilmente temas relacionados con
la ciudad y que son de interés general.

En este caso, la integracién que se requiere es el servicio de paso a asesor. Debera habilitar
la funcionalidad de paso a asesor humano, de forma transparente

. Contingencia ante fallas
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El oferente debe presentar un Plan de Continuidad/DRP que asegure operacion 7 x 24 sin
pérdida de servicio.

Seguimiento al cumplimiento de los ANS: Se requiere la aplicacion de férmulas para el
cumplimiento de indicadores y la disposicion de herramientas de consulta (tableros de
control, plataformas u otras tecnoldgicas) que faciliten el control de los resultados para las
partes y de esta manera minimizar los riesgos por incumplimiento de ANS, estableciendo
acciones correctivas.

Monitoreo a la operaciéon de los diferentes componentes técnicos, humanos y
financieros: Facilita el andlisis para la toma de decisiones en las predicciones,
dimensionamientos y proyecciones de la operacidn para ajustar a la realidad de la dinamica
de la operacion, especialmente: 1) de resultados: pérdida de llamadas; baja calidad en las
respuestas; tiempos de espera y atencién; satisfaccién del servicio; quejas y reclamos; y 2)
del talento humano: ocupacién, capacidad de respuesta de los agentes, ausentismo,
rotacién, encolamientos, fallos tecnolégicos, impacto en los procesos de capacitacion y
formacion, errores de registro y suministro de informacion, entre los principales. Asi mismo,
a partir de esta informacién establecer mecanismos para el seguimiento a la planeacion de
recursos y control financiero.

Generacion y visualizacién automatica de reportes: Consolidacion de informacién de
ejecucion y/o resultados para la presentacion de reportes, boletines y/o informes que se
requieran en tiempo real y/o histéricos de la operacion, como son: datos de la operacion
(lamadas ofrecidas, llamadas atendidas, llamadas abandonadas, llamadas efectivas,
resultados por segmento, datos de georreferenciacion) y caracterizacion de la ciudadania
y de las entidades que hacen parte de la Linea de TRANMILENIO S.A. (tipificacion).

Gestion de la calidad del servicio: Disefio e implementacion de los mecanismos de
medicion de satisfaccidn del servicio de la ciudadania usuaria de la linea de TRANMILENIO
S.A., incorporando las metodologias definidas por la Entidad para evaluar la calidad del
servicio, satisfaccion y experiencia del ciudadano

Capacitacion y formaciéon: Mecanismos que faciliten la identificacion de las causas por
las cuales se presentan errores criticos y no criticos para determinar planes de accién con
enfoque hacia el fortalecimiento de los procesos de capacitacion y formacion, sus
mediciones y seguimiento de forma cuantitativa y cualitativa. Asi mismo, definir
necesidades de tematicas, habilidades blandas, actualizaciones de agentes, asi como
herramientas para la medicion de los aprendizajes de los agentes.

El proveedor debera contar con una plataforma tecnoldgica que permita registrar,
consolidar, organizar y acceder a la informaciéon mencionada.
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3.

Horario de Atencion

La operacion, de cara a la ciudadania a través de la linea de atencion de TRANSMILENIO
S.A. se segmenta segun el servicio, asi:

Inbound: 24 horas/7 dias a la semana/365 dias

Outbound: 7:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes

Chat (paso asesor): lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 7:00 a.m.
a 12:00 del mediodia.

PQR/Bogota Te Escucha: Recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones verbales que son registradas en el sistema de Bogota Te Escucha
24 horas/7 dias a la semana/365 dias.

Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo
aino. (Intraday, histérico y por tramos de al menos 30 minutos)

Se anexa documento de volumetria por segmento para el periodo de 2024 - 2025, con los
registros disponibles por la Linea 195 de TRANSMILENIO S.A.

4.1. volumetria IVR enero agosto 2024 — agosto 2025

La siguiente cantidad hace referencia al total de llamadas ingresadas por IVR y la
distribucion automatica de llamadas.

2024
Llamadas
VDN llamadas ACD
ago 546 170
sep 10105 1823
oct 15050 1730
nov 12983 1576
dic 12019 1311
Total 50703 6610
2025
Llamadas
VDN llamadas ACD
ene 14455 1700
feb 31949 3502
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mar 16025 1859
abr 13487 1616
may 14771 1797
jun 12559 1508
jul 15495 1880
ago 13284 1568

Grand
Total 132025 15430

11513 178
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42235 82
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volumetria skill Inbound agosto 2024 — agosto 2025
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2024
Llamadas Llamadas

Meses Ingresadas Contestadas
AGOSTO 198 170
SEPTIEMBRE 1965 1798
OCTUBRE 1802 1730
NOVIEMBRE 1695 1576
DICIEMBRE 1399 1311
Total 7059 6585

2025
Llamadas Llamadas

Meses Ingresadas Contestadas
ENERO 1770 1700
FEBRERO 3919 3500
MARZO 2006 1858
ABRIL 1788 1616
MAYO 2000 1797
JUNIO 1688 1508
JULIO 2113 1880
AGOSTO 2345 1982
Total 17629 15841

5. Flujos de atenciéon y TMO de reconocimiento de voz promedio en cada minuto

de gestion

Cantida TMO_Crud TMO_Aseso

Etiquetas de fila d o r
Personalizacion de tarjeta Tullave Basica 115 0:32:50 0:16:25
Canales de atencion al ciudadano 96 0:28:36 0:14:18
Subsidio de transporte para personas con
discapacidad 70 0:35:54 0:17:57
Otros programas y campanas 52 0:30:43 0:15:21
Tarjeta Tullave basica 47 0:23:53 0:11:57
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Tarifas del sistema y medios de pago 36 0:39:48 0:19:54
Novedades del Sistema TransMilenio 33 0:25:08 0:12:34
Planeador de viaje 30 0:35:06 0:17:33
Informacion general del Sistema TransMilenio | 23 0:34:44 0:17:22
Incentivo tarifario del Sistema Transporte

Masivo de Bogota para la poblacion SISBEN |22 0:50:13 0:25:07
Reclamacion por accidentes dentro de

estaciones o con buses del sistema 19 0:34:30 0:17:15
Informacion sobre empleo en el Sistema de

Transporte Masivo 11 0:44:59 0:22:29
Consultas sobre codigo de conduccion 2 0:18:43 0:09:21
Total general 556 0:32:40 0:16:20

6. TMO por proceso de negocio

Se anexa base de datos con el TMO por proceso desagregado por negocio (chat, inbound,

outbound)

7. Requerimiento de outbound (Preview, predictivo, progresivo)

La Entidad requiere gestion outbound (Preview) en los casos donde la informacién brindada
en el primer contacto no es suficiente para generar una respuesta de fondo al requerimiento
ciudadano, por tanto, se genera un segundo contacto con el fin de solicitar los datos
requeridos, lo anterior con el fin de evitar una solicitud de ampliacion de informacion a través
del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha y un

posible cierre por desistimiento tacito.

8. Alcance de los desarrollos a realizar

Los desarrollos para realizar en la operacién consisten en:

e Integracion de la linea determinada por el proveedor con el Centro de Contacto.
¢ Montaje y programacién del IVR enrutador y audiotexto, en el siguiente sentido:

Flujo de Atencidn - Linea 195 TRANSMILENIO
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" Fuente: TRANSMILENIO S.A.

La bolsa de horas de desarrollo se consumira de acuerdo con una estimacion conjunta entre
EL CONTRATISTA y el supervisor del contrato bajo una metodologia de validacion de
complejidad y tiempo de desarrollo acordada entre las partes, en la cual para cada
requerimiento se incluiran las etapas de desarrollo, pruebas, instalacion, instruccién y
documentacion.

El proveedor debe velar por el fortalecimiento a través del aprovechamiento de la tecnologia
dirigida a una mejor comunicacion y atencién con la comunidad usuaria a través de los
canales de atencion que dispone la Entidad, velando por una atenciéon de calidad dando
cumplimiento a la normatividad vigente, asimismo, se busca la implementacion de la linea
de whatsapp con el fin de mantener una comunicacién activa y en tiempo real a través del
canal de chat.

La implementacion del modelo de atencion descrito requiere de una serie de desarrollos
que el proveedor debe dimensionar. A continuacién, se sefalan los principales, bajo el
entendido que pueden requerirse otros:

e Canales de acceso y atencion
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Se prevé la necesidad de hacer uso de horas de desarrollo e integracion para la
configuracién de los flujos Igualmente y para la grabacién de voz sintética o natural de los
siguientes servicios:

IVR MIXTO: El operador debera disponer de un servicio que, mediante un sistema de
opciones numeéricas, permite disponer de los diferentes tipos de IVR en una sola llamada,
es decir transaccional, enrutador, audiotexto, voicebot y reconocimiento de voz.

A través de los canales dispuestos el proveedor debera prestar los siguientes servicios:

Informacion de tramites y servicios los agentes del Centro de Contacto estaran en la
capacidad de suministrar la siguiente informacion de Tramites, OPA, Consultas de
Informacion y Otros Servicios: Donde y cuando se realizan, si requieren pago, que resultado
se obtiene y en cuanto tiempo se obtiene, quien puede realizarlo, seguimiento y demas
informacion que se encuentra en la Guia de tramites y servicios o la herramienta destinada
para tal fin.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes: El centro de contacto recibira a
través de los canales de atencion, las diferentes peticiones y denuncias ciudadanas, las
cuales deberan ser registradas y clasificadas en el Sistema “Bogota Te Escucha”.

Campaias Outbound: Son campanas de llamadas o mensajes de texto a la ciudadania
que brindan una informacion puntual a un grupo de personas determinado, también se
podran realizar encuestas relacionadas con el servicio de las entidades. La Secretaria
General o las entidades distritales realizaran estos requerimientos especiales dependiendo
la necesidad del servicio

Herramienta para el registro de informacién de las solicitudes del ciudadano: Es
importante aclarar que todas las solicitudes de informacion ciudadanas que ingresan a
través de la linea 195 son consideradas Derechos de Peticion Verbales, asi las cosas el
operador debera contar con una herramienta que registre la informaciéon del ciudadano
suministrada a través de los canales dispuestos por el Centro de Contacto y debera permitir
la integracion y almacenamiento de la informacion con el Sistema de Gestion de Peticiones
Bogota te escucha

La Herramienta debera permitir al asesor identificar a los ciudadanos registrados y
visualizar la informacién histérica y de caracterizacién registrada en las interacciones que
ha tenido la persona a través de los diferentes canales de atencion. El acceso a esta
informacion se hace a través del ingreso del numero de identificacion registrado por el
ciudadano.
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Adicional a lo anterior, el operador debera garantizar el registro de las solicitudes de las
interacciones con el ciudadano de acuerdo con las categorias y subcategorias que para
efectos de las estadisticas requiera TRANSMILENIO S.A. Estos registros deberan ser
automaticos y estar disponibles en todo momento que la Entidad lo requiera. La herramienta
debe estar disefiada tecnologicamente para mitigar el riesgo de ingresar incorrectamente
informacion por parte del agente.

El operador debera proporcionar la informacién de los ciudadanos atendidos a través de los
canales del centro de contacto, de acuerdo con las caracteristicas y formatos que se
indiquen. Esta informacion debe estar disponible por el operador por un afio en caso de que
TRANSMILENIO S.A. requiere acceder a estos datos.

La Supervision del Contrato podra solicitar al operador el registro vy tipificacion de todas las
interacciones en la herramienta tecnoldgica que para el efecto determine.

Transferencia de llamadas y/o integracion de enlaces de contacto telefénico: La
vinculacion de la linea telefonica de TRANSMILENIO 4824304 pretende minimizar los
circulos de interaccién que debe realizar la ciudadania para identificar la linea telefénica
especializada que le dara respuesta a su necesidad y facilitarle la conectividad con los
canales de atencién que dispone la Entidad, para evitar remarcaciones telefonicas.

Estas integraciones implican que se debe admitir la reporteria de las transferencias
realizadas desde y hacia las lineas de atencion de la Entidad, como son las tematicas
relacionadas con el medio de pago

9. Consultas a Bases de Datos

Se deben gestionar las siguientes bases de datos por parte del contratista.

Base de datos de caracterizacién de los ciudadanos que incluye variables como las
siguientes:

. Nombre y apellidos completos
. Correo electronico
. Numero de contacto
. Tipo de persona: Natural / Juridica.
. Género
. Ciudad
. Departamento
. Localidad
. Barrio
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. Etnia: Afrodescendiente / Indigenas/ Mulato / Negro (a) / Palenquero / Raizal
/ Rom o Gitano (a) / otras / cual / ninguna.

. Fecha de nacimiento

. Victima de conflicto armado: Si/ No

. Tipo de discapacidad: Auditiva / Cognitiva / Fisica / Multiple / Psicosocial o

mental / Sordo — Ceguera / Visual
Base de datos de interacciones ciudadanas que incluye variables como:

* Motivo de la solicitud

* Nombre de la entidad

* Categoria

* Tramite o servicio

* Informacion de solicitud

* Respuesta que se obtuvo a la solicitud

* Fecha y hora de ingreso de la llamada

* Fecha y hora de finalizacion de la llamada

Base de datos de TRANSMILENIO S.A. de documentos perdidos en el Sistema.

Tipo documento

No. de documento

Fecha de ingreso

Primer nombre

Segundo nombre

Primer apellido

Segundo apellido

Lugar de recepcion del documento
Dia de salida

Traslado Sec. Gobierno

Base de datos de gestién outbound con el fin de ser diligenciada por parte del asesor una
vez se realice la segunda comunicacion con el usuario.

Numero de peticion

Fecha Solicitud ampliacién

Tema

Descripcion

Solicitud De Ampliacién

Nombre
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Contacto

Correo

Solucion Outbound
Fecha

Gestion

Agente

10. Actividades back office a desempeiiar por el recurso humano

No se requiere el servicio de backoffice

11. Historial de transacciones

La dinamica de operacion de TRANSMILENIO S.A. ha permitido la atencién por llamadas
inbound, outbound y chat principalmente. En este sentido, se entiende la transaccién como
Consultas tipificadas que hacen referencia al nimero de consultas de tramites y servicios
que realiza un ciudadano en una interaccion, lo cual se refleja en la siguiente tabla:

%
Tramites y Servicios Cantidad | Participacion
NOVEDADES DEL SISTEMA TRANSMILENIO 7209 48,30%
PLANEADOR DE VIAJE 1586 10,63%
TARIFAS DEL SISTEMA Y MEDIOS DE PAGO 1195 8,01%
INFORMACION GENERAL DEL SISTEMA TRANSMILENIO 1120 7,50%
SUBSIDIO DE TRANSPORTE PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD 634 4,25%
CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO 486 3,26%
INCENTIVO TARIFARIO DEL SISTEMA TRANSPORTE
MASIVO DE BOGOTA PARA LA POBLACION SISBEN 458 3,07%
LLAMADA MUDA 377 2,53%
PERSONALIZACION TARJETA TULLAVE 376 2,52%
OTROS PROGRAMAS Y CAMPANAS 263 1,76%
RECLAMACION POR ACCIDENTES DENTRO DE
ESTACIONES O CON BUSES DEL SISTEMA 249 1,67%
PRUEBA DE CANAL INBOUND/CHAT 202 1,35%
CONSULTAS SOBRE CODIGO DE CONDUCCION 155 1,04%
FALLA TECNOLOGICA 135 0,90%
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LLAMADA EQUIVOCADA 112 0,75%
NO SUMINISTRA INFORMACION 106 0,71%
TARJETA TULLAVE BASICA 93 0,62%
INFORMACION SOBRE EMPLEO EN EL SISTEMA DE

TRANSPORTE MASIVO 78 0,52%
¢COMO SOLICITAR GRABACIONES DE LAS CAMARAS

DENTRO DEL SISTEMA TRANSMILENIO? 49 0,33%
LLAMADA OCIOSA 34 0,23%
ABANDONO DEL CHAT 7 0,05%
Total general 14924 100,00%

12. Transferencias de llamadas a realizar

La linea de atenciéon de TRANSMILENIO S.A., debera contar con opcién de transferencia
de llamadas a la otra linea de atencién de la Entidad.

La opcion tres (3) relacionadas con el medio de pago se atienden con la linea interna
enrutada a TRANSMILENIO S.A. (Linea de servicio 4824304).

CANAL Numero de Objetivo Entidad lider del
TELEFONICO contacto canal
Linea De 4824304 Tramites del TRANSMILENIO
Atencion medio de pago S.A.

del Sistema

TransMilenio

13. Pareto para implementar Bots

La operacion de la Linea 195 de TRANSMILENIO S.A. se segmenta a partir de las
interacciones mas comunes que realiza la ciudadania segun las categorias:

%
Tramites y Servicios Cantidad Participacion
NOVEDADES DEL SISTEMA TRANSMILENIO 7209 48,30%
PLANEADOR DE VIAJE 1586 10,63%
TARIFAS DEL SISTEMA'Y MEDIOS DE PAGO 1195 8,01%
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INFORMACION GENERAL DEL SISTEMA

TRANSMILENIO 1120 7,50%
SUBSIDIO DE TRANSPORTE PARA PERSONAS CON

DISCAPACIDAD 634 4,25%
CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO 486 3,26%
INCENTIVO TARIFARIO DEL SISTEMA TRANSPORTE

MASIVO DE BOGOTA PARA LA POBLACION SISBEN  |458 3,07%
LLAMADA MUDA 377 2,53%
PERSONALIZACION TARJETA TULLAVE 376 2,52%
OTROS PROGRAMAS Y CAMPANAS 263 1,76%
RECLAMACION POR ACCIDENTES DENTRO DE

ESTACIONES O CON BUSES DEL SISTEMA 249 1,67%
PRUEBA DE CANAL INBOUND/CHAT 202 1,35%
CONSULTAS SOBRE CODIGO DE CONDUCCION 155 1,04%
FALLA TECNOLOGICA 135 0,90%
LLAMADA EQUIVOCADA 112 0,75%
NO SUMINISTRA INFORMACION 106 0,71%
TARJETA TULLAVE BASICA 93 0,62%
INFORMACION SOBRE EMPLEO EN EL SISTEMA DE

TRANSPORTE MASIVO 78 0,52%
: COMO SOLICITAR GRABACIONES DE LAS CAMARAS

DENTRO DEL SISTEMA TRANSMILENIO? 49 0,33%
LLAMADA OCIOSA 34 0,23%
ABANDONO DEL CHAT 7 0,05%
Total general 14924 100,00%

14. Distribucién proyectada de recursos por canales de comunicacion

Los 8 agentes generales deberan tener las habilidades en los skills necesarios para la
operacion de TRANSMILENO S.A.

Los indicadores de atencion y los ANS se deben mejorar progresivamente. También se
debe medir continuamente la efectividad de los agentes y hacer los ajustes
progresivamente hasta llegar a niveles de calidad optimos.

Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 18
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogota, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencion al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Version: 07 Fecha 22-01-2024



&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

15. Diagramas de integracién requeridos con las plataformas de los proveedores

Esta informacion se encuentra en el numeral 2. Canales de Atencion - Integracion con
servicios del Distrito

16. Detalle los diagramas, flujos, configuraciones del chat

Se remite archivo adjunto con el flujo de implementacion de la linea de atencién de
Whatsapp.

17. Distribucién proyectada de recursos por canales de atenciéon

Los 8 agentes generales deberan tener las habilidades en los skills necesarios para la
operacion de TRANSMILENO S.A.

18. Ubicacion geografica de atencién presencial

La operacion de los servicios de TRANSMILENIO S.A. requiere la atencion presencial en
la ciudad de Bogota D.C.

19. ANS

La aplicacion de indicadores se encentra definidos en el Acuerdo Marco con las condiciones
y parametros establecidos en el documento ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO
CCENEG-079-01-2024 — No. 6 Acuerdos de Nivel de Servicio, con los

siguientes parametros:

1. Zona 1
2. Servicio Nivel Oro

Este nivel de servicio podra variar en los siguientes casos:

1. Cuando se implementen nuevos proyectos y/o campafas que impacten de forma
significativa y que superen los prondsticos que respecto del servicio haya previsto
la Entidad.

2. Cuando se presenten situaciones que afecten el orden publico de la ciudad o se
declare el estado de emergencia que afecte significativamente los volumenes de
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llamadas en espera.

20. Personal requerido para la operaciéon y cantidad de puestos de trabajo

El proveedor debera garantizar la disponibilidad del siguiente equipo humano para atencion
de servicios de TRANSMILENIO, asi como la coordinacién, seguimiento y formacion:

NIVEL -
CARGO | CANTIDAD ACADEMICO EXPERIENCIA PROFESION
Experiencia minima
de (6) meses como
Agente 8 Bachiller Agente en centro.s' de N/A
General contacto, atencion
telefoénica y/o servicio
al cliente.
Profesional en
carreras
Experiencia administrativas,
, P i ciencias sociales,
especifica certificada e "
i ciencias politicas,
Lider de . de por lo menos dos ) ) o
] 1 Profesional ~ estadista, ingenieria
Calidad (2) afios como /6 afines. o
auditoria de calidad a rzfesionaleé en
Centros de Contacto ,p i
areas relacionadas
con la misién de la
entidad.
Profesional en
Experiencia carreras
' . administrativas,
profesional minima C il
de 12 meses clencias soclales,
. . ciencias politicas,
Supervisor relacionada con ) . o
L . .. estadista, ingenieria
Servicios 1 Profesional supervision, /o afines. o
BPO gerencia, u YIoc: ’
N profesionales en
organizacion, o . i
. - areas relacionadas
administracioén, o L,
afines con la mision de la
) Entidad
Compradora.
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e La descripcion de los perfiles es tomada del literal D. Recurso humano de la
ficha técnica del acuerdo Marco CCE-SNG-AMP005-2024

o Los agentes generales deberan tener las habilidades en los skills necesarios para
la operacion de TRANSMILENO S.A.

e Un agente general tendra operacién 7x24.

o El suministro de los medios, equipos, tanto de hardware como de software,
instalaciones fisicas y los implementos requeridos para la operacion del servicio,
estara a cargo del proveedor.

21. Perfiles requeridos para la operacion, personal que la entidad sugiere retener
de la operacién anterior

Se requiere personas con los perfiles mencionados en el numeral 20. Personal requerido
para la operacion y cantidad de puestos de trabajo

22. Esquema de respaldo y contingencia requeridos para las personas y recursos
de la operacién

Servicio 7 x 24: Servicio prestado por el operador siete (7) dias a la semana, veinticuatro
(24) horas del dia

23. Estructura IVR (Flujograma)

Se remite anexo IVR ACTUALIZADO TRANSMILENIO S.A.

24. Integracion con otras aplicaciones de la Entidad Compradora

Esta informacion se encuentra en el numeral 2. Canales de Atencion - Integracion con
servicios del Distrito
25. Herramientas suministradas por la Entidad Compradora

Por parte de TRANSMILENIO S.A. se realiza la gestion de usuarios de registro y
seguimiento a los asesores en Bogotd Te Escucha, sistema de informacion disefado e
implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como instrumento tecnoldgico para
registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes vy felicitaciones
de origen ciudadano, con el fin de ser atendidos por la Administracién Distrital.
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26. Tiempo de implementacion (Verificar Guia de Compra y Minuta)

Tabla 1 — RFI Servicios BPO Il — Lote 1

184849 Servicios de BPO Il

Diez (10) dias habiles

Fuente: Colombia Compra Eficiente

Recurso tecnologico

El aprovisionamiento de los recursos
tecnoldgicos para la implementacion de
los Servicios BPO e integracién de
todos los servicios deben estar
disponibles para la operacion de la
Entidad Compradora de acuerdo con la
Zona 1: 20 dias calendario

El Proveedor puede iniciar la operacién
con el mecanismo o0 solucion
provisional que permita prestar el
servicio sin ningun costo para la
Entidad mientras contrata el Enlace
dedicado entre puntos requerido por la
Entidad, pero en ningun caso este
mecanismo podra superar los dos (2)
primeros meses de ejecuciéon de la
Orden de Compra.

27. Especificaciones Técnicas

e Elsuministro de los medios, equipos, tanto de hardware como de software, instalaciones
fisicas y los implementos requeridos para la operacion del servicio, estara a cargo del

proveedor.

e Efectuar llamadas de salida con el fin de cerrar el ciclo de la queja o reclamo, informar
sobre las campafas disefiadas por la entidad, y aplicacién de la encuesta de
satisfaccion o encuestas disefadas por TRANSMILENIO S.A., cuando sea requerido

por la Entidad.
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o Através de los asesores se tendra que brindar informacion a la ciudadania relacionada
con planeacion de viajes.

e Rendir un (1) informe mensual consolidado sobre las llamadas recibidas por este
servicio, las llamadas realizadas de outbound y la encuesta a satisfaccion realizada de
acuerdo con las directrices y requerimientos dados por TRANSMILENIO S.A.

o Durante la ejecucion del contrato se realizaran reuniones de seguimiento mensuales,
en los cuales el contratista rendira informe de resultados de la atencién prestada a
través de la linea 195, que incluyan las principales novedades en operacion, calidad y
capacitacion, y demas aspectos que considere relevante dentro de la ejecucién del
objeto contractual

De acuerdo con la informacion contenida en este documento, en respuesta a este RFI se
requiere de cada proveedor de respuesta puntual a lo siguiente:

e Se solicita al proveedor confirmar si cuenta con todos los servicios de comunicaciones,
infraestructura y canales de atencion senalados en el numeral 2 “Canales de acceso y
atencion”.

e Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para hacer la integracion de las bases
de datos que se encuentran el Data Warehouse de la Secretaria General, mediante API
REST/SOAP y ETL, con la plataforma del centro de contacto y demas herramientas de
gestion del servicio del proveedor.

e Se solicita al proveedor confirmar si entiende que debe disponer la informacion de la
operacion de la Linea de TRANSMILENIO S.A. en tiempo real y desde los sistemas de
informacion, de manera que la supervisién pueda hacer seguimiento y monitoreo a los
recursos técnicos y humanos, a los ANS y a los recursos del contrato.

e Se solicita al proveedor confirmar que entiende el cronograma de implementacion del
proyecto y esta de acuerdo con el mismo.

e Los proveedores deben confirmar si los servicios identificados y los tiempos de los
mismos, son los requeridos para el objeto y alcance del proyecto, al igual que los
precios, de acuerdo con el catalogo de servicios del Acuerdo Marco de BPO. Si hay
servicios adicionales que no estén contemplados, deberan sefalarlos.
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28. Comentarios Adicionales

El proveedor adjudicado se compromete a no usar la informacion de las bases de datos de
usuarios suministradas para el envio de SMS, con propésitos diferentes, Unicamente para
la generacion de campafias de apropiacion del SITP de acuerdo a las directrices que
establezca TRANSMILENIO S.A., asi mismo, no podran distribuir, publicar o divulgar la
informacion confidencial a persona (Natural o juridica).

Las solicitudes relacionadas con la prestacion del servicio telefénico en términos de calidad
se canalizaran por TRANSMILENIO S.A.

Dentro de proceso de contratacion se encuentran incluidos todos los gastos, impuestos,
deducciones, retenciones, tasas, contribuciones, asi como costos directos e indirectos a
que legalmente haya lugar, en la ejecucion del contrato y la liquidacion del mismo.
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