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LICITACION PUBLICA No. 04 DE 2013 “AMPLIACION DE LA SOLUCION TECNOLOGICA DE
CONTACT CENTER CON LA QUE CUENTA ACTUALMENTE LA CANCILLERIA PARA QUE
SOPORTE LOS NUEVOS SERVICIOS DEL CENTRO INTEGRAL DE ATENCION AL
CIUDADANO - CIAC.”

FORMULARIO DE PREGUNTAS Y RESPUESTAS No. 3

FECHA: 4y g1, 108

A. Observaciones presentadas por SANDRA QUINTERO, Account Manager de DESCA
GRUPOAMPER, mediante COITeo electrénico enviado a
licitacionesycontratos@cancitleria.gov.co el dia 15 de Octubre de 2013.

OBSERVACION N°1

“De acuerdo con el Anexo 2, anexo técnico
Numeral 4. Servicios Profesionales
El proponente adjudicatario garantizara minimo los siguientes servicios:

4.1 Servicios de integracion con Skype: El proponente debera configurar las troncales SIP
para recibir ef servicio de Skype Connect y configurar ef sistema Aspect para que enrute las
llamadas a los agentes a través de la creacién de una campaiia de llamadas Skype enfrante. El
proponente garantizara que estas Namadas tendran el tratamiento de un servicio de llamada
entrante con sus correspondientes reportes y estadisticas. La entidad enfregard troncales SIP
2.0 compliance o superior a fravés de la plataforma de telefonia Avaya con que cuenta fa
entidad.

Solicitamos la aclaracion frenfe al alcance de la implementacion ya que Aspect se integra de
forma directa vs Skype de la siguiente manera: E/ cliente al adquirir ef servicio de Skype connect
se le asignan unas troncaies SIP 2.0 con su correspondientes ip y puerto, fas cuales son
registradas en UIP para que el proxy capture su fréfico de voz y lo mangje a través de la
plataforma.

Sin embargo si estas se reciben por otro sistema PBX o relacionadas y de ahi se redirigen hacia
UIP con ofras troncales SIP 2.0, con la correcta configuracion deberian funcionar sin ningtin
contratiempo.

Por lo anterior, la recomendacion es realizar fa conexion directa para no tener puntos de riesgo
en equipos de ferceros.”

RESPUESTA:
La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del

presenie proceso de Licitacion, el servicio de Skype debe ser configurado directamente a la
plataforma de Aspect instalada en la entidad.
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OBSERVACION N°2

"De acuerdo con el Anexo 2, anexo fécnico Numeral 4. Servicios Profesionales 4.2
Configuracion del servicio de Chat a Internet: La enfidad actualmente cuenta con el servicio de
Chat configurado a nivel inferno, para fo cual se requiere publficar el servicio a Intemet,
cumpliendo con fa politica de seguridad. E! senvicio debe ser implementado en la Zona DMZ,
teniendo en cuenta que la politica de seguridad no permite que un servicio ofrecido desde
Internet ingrese directamente a la LAN de la entidad. Para lo anterior ef proponente adjudicatario
debera especificar los requerimientos de servidores virtuales, en los cinco dias habiles siguientes
a la aprobacion de la poliza, los cuales proveera la entidad y debera hacer la instalacion,
configuracion y puesta en produccion de este servicio.

Pregunta

Se habla de establecer los requerimientos de las magquinas virtuales para la configuracion del
servicio de chat en la DMZ. Esto implica que fa Cancilleria ya tiene un servidor host para estas
maquinas virtuales dentro de la DMZ? En caso que no sea asi, se plantean la compra de algin
equipo fisico cuya funcion sea alojar el servicio de Chat y que resida dentro de la DMZ? Se ha
contemplado ofra opcion a nivel de networking como un NAT, para flegar a la direccion interna
sin poner equipos en la DMZ?

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso de Licitacion, actualmente no se encuentra el servicio configurado en la DMZ,
por |o tanto se esta requiriendo que el proponente adjudicatario lo configure, para lo cual debera
indicar a la entidad cuales son los requerimientos de servidores en la DMZ que requiere para
configurar este servicio. Se informa que los servidores que la entidad configurara son virtuales.

OBSERVACION N° 3

“De acuerdo con el anexo 2, anexo técnico

4.3 CAMPANAS DE SALIDA

4.3.2 De estas campafias se deberan generar reportes que incluyan como minimo: Correos
enfregados, rechazades, eliminados y confirmacion de fectura, tanto en tiempo real como
historicos sobre la plataforma Aspect

Solicitamos sea modificado de la siguiente manera

Los reportes que se deberan generar para ios servicios de Email Qutbound son Ios que ofrece fa
herramienta Aspect Dataviews.

Los templates a configurar en Dataviews son.

Email activity emall,
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Email services agent defatl,

Email services disposition,

Email services summary

Lo anterior dado que los reportes de la plataforma de Aspect no incluyen méfricas de
confirmacion de lectura, correos rechazados y efiminados”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicada por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso de Licitacion, se verifico la observacion y no se acepta la observacion de
modificacién de este punto, ya que es claro que la plataforma de envio de correos electronicos
es Microsoft Exchange, por lo cual las estadisticas de correos enviados, eliminados y
confirmacion de lectura, seran provistos por la plataforma de Exchange.

OBSERVACION N° 4

“De acuerdo con el Anexo 2, anexo técnico
4.3 CAMPANAS DE SALIDA

4.3.3 Servicios de habifitacion e implementacién de encuesta a safisfaccion de usuarios de fas
oficinas de atencion al ptiblico, Las encuestas deberan contener hasta 5 preguntas af usuario de
fas cuales, el sistema permita configurar el numero de preguntas a aplicar y que se puedan
modificar segun la necesidad de fa entidad y su calificacion sera de 1a b siendo 1 fa calificacion
Mas bajay 5 la mas alta.

4.3.4 Encuesta de satisfaccion Orientacion Centro Integral:

El proponente adjudicatario debera habifitar una encuesta a todos los usuarios que contacten al
Centro Integral de calificar e servicio recibido. La encuesta debera confener hasfa 5 preguntas
al usuario de las cuales, ef sistema permita conflgurar e nitmero de preguntas a aplicar y que se
puedan modificar segun la necesidad de la entidad y su calificacion seré de 1a 5 siendo 1 1a
caffficacion mas baja y 5 fa mas alfa.

Solicitamos aclaracion si es correcto el entendimiento en cuanto a que:
I requerimiento se puede cumplir a través de:

1. Integraciones de software a la medida
2. Creando scripts en Aspect Lyricall
3. Creando scripts de M3 para la parte automatizada de la encuesta

Toda fla administracion de audios de las preguntas de fas encuestas seguiré haciéndose de
forma normal por Aspect Unified Resource Manager (URM].
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De este modo fa administracion de fas encuestas para un correcto funcionamiento dependera de
que fas prequnias sean alimentadas en el software administrador {que se desarroliara) y a su vez
fos audios refacionados con la misma sean cargados a fa plataforma en URM,,”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicade por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso de Licitacion, no es posible utilizar otro software de integracion a la medida,
debe utilizarse, las herramientas provistas por la plataforma Aspect.

OBSERVACION N° 5

“De acuerdo con el numeral 2.3.1.2 solicitamos que sea valida la experiencia en contratos cuyo
objeto sea suministro de call o contact center, instalacion de calf o contact center, configuracion
de call center o contact, o ampliacion de call center.”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso licitacién, no acepta la observacién y se mantiene en lo requerido en los
pliegos de condiciones, ya que lo solicitado en el numeral 2.3.1.2 cumple con la necesidad
establecida por la Entidad.

B. Observaciones presentadas por ROCIO BARRERA TELLEZ- gerente de cuentas-
Divisibn Comercial Comunicaciones de BELLTECH, mediante correo electronico
enviado a licitacionesycontratos@cancilleria.gov.co el dia 15 de Octubre de 2013.

OBSERVACION N° 1

“4.3 CAMPANAS DE SALIDA

4.3.1 Servicios de habilitacion e implementacion de campafia email outbound: El proponente
tebera habilitar e implementar el servicio de campafas, que tiene como objetivo enviar
informacion masiva a una lista de correos electronicos integrados a Microsoft Exchange 2010.

El propaonente debera incluir ef componente ALM (advanced List Management) necesario para la
habilitacion e implementacion de esta campana.

La Cancilleria proporcionara los recursos tanto de hardware y software (sistemas operativos y
ticencias de virfualizacion) para la implementacién de ALM 7.1 asi:

1 servidor virtual para ALM Primary

4 Cores

16 Gb en RAM

1 servidor virtual para ALM BOE

2 Cores

4 Gben RAM
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1 servidor virtual para ALM Reporting
4 Cores
16 Gb en RAM
Pregunta; Segtn este requerimiento se necesita capacitacion sobre ALM?
Para cuantos agentes y supervisores se necesita la capacitacion de ALM ?”
RESPUESTA:
La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso licitacion, dentro del Anexo Técnico no se esta solicitando capacitacion sobre
ALM.
OBSERVACION N° 2
“4.3.3 Servicios de habilitacion e implementacion de encuesta a salisfaccion de usuarios de las
oficinas de afencion al publico. Las encuestas deberan contener hasta 5 preguntas al usuario de
las cuales, el sistema permita configurar el nimero de preguntas a apficar y que se puedan
modificar segun la necesidad de la enfidad, siendo su calificacion de 1 & 10 siendo 1 la
calificacion mas baja y 10 la mas alta.
Habifitar en la plataforma fa funcionalidad de cargar archivos planos haciendo uso de los
procesos de carque propios de Unified IP y deberé incluir el siguiente reporte minimo con los
siguientes campos automaticos desde el sistema.
s Fecha def tramite
¢ Fecha de contacto encuesta
¢ Hora de contacto encuesta
» Tramite calificado ejemplo: visas, pasaporte, apostilla y legalizacion, nacionalidad
s AN
o DNI'S
e Voz positiva (cuantos contestaron la llamada)
s Buzdn de mensaje
s Notono
e Siel usuario califica, resultado pregunta 1
o Siel usuario califica, resultado pregunta 2
o Siel usuario califica, resuftado pregunta 3
o Siefusuario califica, resultado pregunta 4
o Siel usuario califica, resuftado pregunta 5
El proponente adjudicatario se compromete a que el reporte se presentard en forma gréfica,
numérica y en porcentajes de participacion, y deberé permitir seleccionar por rangos de fechas y
tiempo real.
Clabord Nathalie Flechas FV: 10/11/11
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4.3.4 Encuesta de satisfaccién Orientacion Centro Integral:
E! proponente adjudicatario deberé habilitar una encuesta a todos los usuarios que contacten al
Centro Integral para calificar el servicio recibido. La encuesta debera contener hasta 5 preguntas
al usuario de las cuales, el sistema permita configurar ef numero de preguntas a aplicar y que se
puedan modificar segun fa necesidad de la entidad, siendo su calificacién de 1 a 10 donde 1 la
calificacion méas baja y 10 la mas alta.
Para esta encuesta se deberé configurar el siguiente reporte, minimo con los siguientes campos
automaticos desde ef sistema:

e Fecha de contacto

» Hora de contacto

e Orientador que le atendic (usuario plataforma ) Tema de la orientacion recibida
AN
DNI'S
Usuarfo cuelga
Si el usuario califica, resulfado pregunta 1
Si el usuario califica, resuitado prequnta 2
Si el usuario calffica, resuftado pregunta 3
Si ef ustiario califica, resuftado pregunta 4
Si el ustiario califica, resultado pregunta 5

El proponente adjudicatario prasentara el reporte en forma grafica, numérica y en porcentajes de
participacion, y debera permitir seleccionar por rangos de fechas y tiempo real.

Preguntas:
» Cuantos servicios de Outhound Yoz y Outbound Email, a parte de las campafias Blaster
con derivacion a encuesta, se deben cotizar para ALM?.

» Se necesita que se capacite a los agentes y /o supervisores en la nueva herramienta de
encuestas?.

e En caso afirmativo para cuanfos agentes y cuanios supervisores se necesita la
capacitacion?.

e Todas las preguntas de las encuestas solo seran de calificacion de 1-10 como Gnicos
valores posibles?”

RESPUESTA:

La Entidad responde que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente preceso licitacion:

1. Los Servicios de Outbound voz para el tema de encuestas serian 2, uno para las
encuestas de satisfaccién de las oficinas de atencién al piblico y el ofro para la encuesta
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de satisfaccion del usuario en el Centro Integral de Atencion al Ciudadano, en campanias
email Outbound seria 1, configurable de acuerdo a ia campana que se requiera aplicar
de acuerdo a necesidades.

2. Si se requiere capacitar al personal de supervision en el tema de la configuracion de las
encuestas y validacion de resultados de las mismas, asi como el poder modificar las
encuestas de acuerdo a necesidad de la entidad.

3. Serfan 3 supervisores que sean capacitados en la herramienta de encuestas en la parte
de configuracion, disefio y obtencion de las estadisticas, y en tema de los agentes serfan
10 que se encargarian de replicar la informacién al resto del equipo.

4. Los valores de calificacion deben ser configurables y asi puedan cambiar tanto las
preguntas como los valores de calificacion inicialmente se proponen de 1 a 10, pero
estos deben ser configurables por los supervisores del Contact Center de acuerdo a
necesidades de la entidad.

OBSERVACION N°3

“4.2 Configuracion del servicio de Chat a Infernet: La entidad actualmente cuenta con el servicio
de Chat configurado a nivel inferno, para lo cual se requiere publicar el servicio a Intemet,
cumpliendo con la politica de sequridad. E! servicio debe ser implementado en la Zona DMZ,
teniendo en cuenta que fa politica de seguridad no permite que un servicio ofrecido desde
Internet ingrese directamente a la LAN de la entidad. Para fo anterior el proponente adjudicatario
debera especificar los requerimientos de servidores virtuales, en los cinco dias habiles siguientes
a la aprobacion de la poliza, los cuales proveera la entidad y deberéd hacer fa instalacion,
configuracion y puesta en produccion de este servicio.

Pregunta

Se habla de establecer los requerimientos de las maquinas virtuales para la configuracion del
servicio de chat en la DMZ. Esto implica que la Cancilleria ya tiene un servidor host para estas
méaquinas virtuales dentro de la DMZ? En caso que no sea asi, se plantean la compra de algin
equipo fisico cuya funcion sea alojar el servicio de Chat y que resida dentro de la DMZ? Se ha
conternplado otra opcion a nivel de networking como un NAT, para llegar a la direccion interna
sin poner equipos en la DMZ?”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso licitacion, actualmente no se encuentra el servicio configurado en la DMZ, por
lo tanto se esta requiriendo que el proponente adjudicatario lo configure, para lo cual debera
indicar a la entidad cuales son los requerimientos de servidores en la DMZ que requiere para
configurar este servicio. Se informa que los servidores que la entidad configurara son virtuales.
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Frente a la opcidn de configurar un NAT, no est4 contemplado ya que la politica de seguridad de
fa entidad indica que todo servicio que se publigue hacia Internet debe ser a través de la DMZ,
ya que ningln servicio de la LAN se puede ofrecer directamente hacia Internet.

OBSERVACION N° 4

“4,3 CAMPANAS DE SALIDA

4.3.2 De estas campafias se deberan generar reportes que incluyan como minimo; correos
entregados, rechazados, eliminados y confirmacidn de lectura, tanto en tiempo real como
historicos sobre la plataforma Aspect

Modificacion:

Los reporfes que se manejan de eslos servicios de Email Qutbound son los que ofrece la
herramienta Aspect Dataviews que no incluyen métricas de confirmacion de lectura, correos
rechazados y eliminados.

Los templates disponibles en Dataviews son:
Email activity email,

Email services agent detall,

Email services disposition,

Email services summary

Nota: “Este punto debe ser medificado por que no hay como cumplir el requerimiento con los
desarrollos actuales y esta fuera def alcance de fa plataforma.”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comite Técnico Estructurador del
presente procese licitacion, se verificd la observacidn y no se acepta la observacion de
modificacion de este punto, ya que es clare que la plataforma de envio de correos electronicos
es Microsoft Exchange, por lo cual ias estadisticas de correos enviados, eliminados y
confirmacion de lectura, seran provistos por la plataforma de Exchange.

C. Observaciones presentadas por el sefior CARLOS GUSTAVO ARRIETA, Gerente de
Cuenta-COMWARE S.A. mediante correo  electrénico  enviado a
licitacionesycontratos@cancilleria.gov.co el dia 15 de Octubre de 2013.

OBSERVACION 1:

“4.2 Configuracion del servicio de Chat a Infernet: La entidad actualmente cuenta con ef servicio
de Chat configurado a nivel intemo, para lo cual se requiere publicar ef servicio a Internef,
cumpliendo con la poliica de sequridad. EI sewvicio debe ser implementado en la Zona DMZ,
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teniendo en cuenta que la polifica de seguridad no permite que un servicio ofrecido desde
infernet ingrese directamente a fa LAN de la entidad. Para lo anterior ef proponente adjudicatario
debera especificar los requerimientos de servidores virtuales, en los cinco dias habiles siguientes
a la aprobacion de la péliza, los cuales proveera la entidad y deberd hacer ia instalacion,
configuracion y puesta en produccién de este servicio.

Pregunta:

Se habla de establecer los requerimientos de las maquinas virtuales para la confiquracion del
servicio de chat en la DMZ. Esto implica que fa Cancilleria ya tiene un servidor host para estas
maquinas virtuales dentro de la DMZ? En caso que no sea asi, se plantean la compra de algin
equipo fisico cuya funcion sea alojar el servicio de Chat y que resida dentro de fa DMZ? Se ha
contempfado ofra opcidn a nivel de networking como un NAT, para flegar a fa direccion interna
Sin poner equipos en la DMZ?"

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso licitacion, actualmente no se encuentra el servicio configurado en la DMZ, por
lo tanto se esté requiriendo que el proponente adjudicatario lo configure, para lo cual debera
indicar a la entidad cuales son los requerimientos de servidores en la DMZ que requiere para
configurar este servicio. Se informa que los servidores que la entidad configurara son virtuales.

OBSERVACION N° 2

“4,3 CAMPANAS DE SALIDA

4.3.2 De estas camparias se deberan generar reporfes que incluyan como minimo: correos
entregados, rechazados, eliminados y confirmacién de lectura, tanto en tiempo real como
historicos sobre la plataforma Aspect

Modificacion:

Los reportes que se manejan de estos servicios de Email Outhound son los que ofrece Ja
herramienta Aspect Dataviews que no incluyen métricas de confirmacion de lectura, correos
rechazados y eliminados.

Los templates disponibles en Dataviews son:

Email activity email,

Email services agent detaf,

Email services disposition,
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Email services summary

Par lo anterior solicitamos que este punto pueda ser modificado dado que no hay como cumplir
el requerimiento con los desarrofios actuales y esté fuera del alcance de fa plataforma Aspect a
ofrecer.”

RESPUESTA:

La entidad informa que de acuerdo a lo indicado por el Comité Técnico Estructurador del
presente proceso ficitacion, se verificd la observacion y no se acepta la observacion de
modificacion de este punto, ya que es claro que la plataforma de envio de correos electronicos
es Microsoft Exchange, por lo cual las estadisticas de correos enviados, eliminados y
confirmacion de lectura, seran provistos por la plataforma de Exchange.

Cordialmente,

A

CESAR AU%Y ROJAS

Asesor del Grupo Interng de Trabajo de Servicios Tecnologicos
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