-Resumen de Admisi

Proponente Admisibilidad
Interctivo Contact Centar Cumple
Americas Bussines Process Services 5.4 No Cumple

3.3 REQUISITOS HABILITANTES
3.3.3:1nscripcion envel Régistro. Unico de Propoentes

Codigo RUP )
Proponente 432315 831115 Admisibilidad

Interctivo Contact Center Folio 73 Cimpl
Americas Bussines Process Services 5.4 Folio 13
3.3.3.2 Expericiencia Espetifica Minima Reguerida
Valar Pliego $ 400.000.000. _
Proponente Clienta Fecha del Contrate  |Valor % Admiisibilidad  |Obsevacion

Fundacion Universitaria Los Libertadores 7/03/2018] $  453.383.260 | 113%|Cumple

Interctivo Contact Center Superintendencia de Industria'y Comercio $ 3.841.617.119 | 960%|No Cumple. Contrato en Ejecucion

Unilever Andina Colombia Ltda 31/12/2019 No Cumple Contrate en Ejecucion y No Anexa Yalor

Resumen de Admisibilidad iR

Proponente’ Cliente
Americas Bussines Process Services S.A.
Resumen de Admisibilidad

Fecha de| Contrato:  {Vaior i
31/04/2018 S  336.806.000 | 84%

Chsevacion

Potificia. Universidad laveriana

3.3, veriicacion da |a. Popuista Economica.

Valor Pliego 5 400.000.000

Proponente: Valor % Admisibilidad
Interctivo Contact:Center 5 394.660.954 | 98,67%| Climpl
Americas Bussines Process Services S.A 3 393.537.607 98,28%];
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1. El proveedor débe contar como minimo con una Sede o Centro de Operacion en la. n_cama de momoa
para la eperacion y gjecucion del contrato que sé suscriba, Asimismo, debe garantizar una sede alterna que
sirva para planes de confingencia,

curmple folio 9

No cumple, proponente no especifica sede o centro
de operacion

2. Puestos de trabajo independiente con estructura que disminuya el tuido-en cada puesto de trabajo.

cumple folio 19

No.cumple, en gl contenido de la propuesta no-se

evidencia el cumplimiento:-de réquerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, salo firma la carte del anexo
5A;

3. El computador del asesor no podré tener abiertos los puertos USB para dispositives de almacenamiento;
con gl fin de proteger fainformacién de la Universidad Mifitar Nueva Granada,

cumple folio 20

No curnplé,.en el contenida de'la propuesta no se

evidencia el cumplimiento de requerimientg, ni
ofrecimients del mismo, solo firma la carte delanexc
DA,

4. El proveedor debe suministrar’ las diademas ergondmicas, livianas, -de optima calidad sonora, micréiond
con reduccion de ruido ~anti-ruido y ‘almohadilla para Jos cidos. En caso de dafio, se debe. garantizar un
backup o un reemplazo inmediato de éstos elementos, am tal manera que el servicio no se-vea afectado por
este tipo de inconvenientes.

cumple falic 19

No cumple, en ef contenido de la propuesta no se

evidencia el cumplimiento de requerimiento, ni
ofreciriento def mismo, sole firma la carte del anexo
SA.

5. La Universidad Mifitar Nueva Granada exige a las personas que atiendan a sus clientes actuales, y
uoﬁm:o_m_mm trabajar en un ambiente seguro, protegido vy agradable, para ello’ debera cumplir con las
politicas y procedimientos de proteccion y seguridad. -

cumple folios 26 y 27

No cumple, en ef contenido de la propuesta e se.

evidencia &l cumplimiento de requerimienta, i’
ofrecimiento del mismo, solo'firma la carte del aiexo
5A,

B. En general se requiere de IVR, encolamiento inteligente de clientss, marcacion previa y progresiva y/o
predictiva, ‘monitoréo sitenciose, grabacién de voz, grabacién de datos, sistema . de administracion ‘de
cargues de’listados, auditoriz y grabacién para aseguramiento. de..cafidad, sistema de administracion. de
contactos, desarrollos de atencién de chat y cualquier otra herramienta nécesaria para atender con calidad
y m_qn_mso_m la operacién del Call Center,

cumple folios 12, 13, 15, 16,17 y 18

zo.n.cﬁ._u_m‘. en‘el contenido de Ta propuesta ric se

evidencia el cumplimienta de requerimiente, ni
ofrecimiento del mismo, solo firma la carte del anexo
SA,

7. El proveedor debe garantizar la mantenib idad, compatibilidad, adaptabilidad; facilidades de integracién
con otros sistemas; actualizacién tecnoldgica y escalabilidad de fa plataforma tecnologica

cumple folio 18,

"No cumple, en el centenide de la propuesta no se

evidenciz el cumplimiento de requerimiento, rii
ofrecimiento del mismo, 50lo firma la carte del anexo
S5A.

m El proveedor debe garantizar-el procesamiento de las Hamadas aun ante fallas criicas de todos los
sistemas-con una Q_muoza___n_mn de la.central telefonica dél'99.5% e la franja horaria de’ operacion de lunes
a viernes 8:00-a 7:00 p-m.y'sdbadosde 8'a 12 P.M., ¢ én horarios ddicionales queé fa Universidad informe
por necesidad del servicio, como-en temporadas de alto frafico.

Cumple , se cuenta con un plan de nc:m_._c.mmmn ¥
DRP, Folio 21y 22

No cumple, en el-contenido’de la- propuestano se

avidencia el cumplimiento dé requerimiento, ni
ofrecimiento. del mismo, solo firma fa-carte-del anexo
S5A.

9. Fatilidad para’ utllizacion de Hold y mensajes en la cola de espera por asesor, para la difusion de
recordatorios, y én general cualquier tipo de chmn_on institicional, los cuales seran entregados. por la
Universidad Militar Nueva: Granada. Los cambios en ias Qm_umo_c:mm del hold, mensajes en la. cola de
espera y mensajes en el IVR -deberan ser implementados en un plazo no supetior a 8. horas, -a partir de 1a
entrega.de-la soficitud por parte de la Universidad Militar Nueva Granada.

Cumple, folio 16

No cumple; en el contenide de la propuests no se
evidencia el cumplimiento.de requerimianto, ni
ofrecimiento del mismo, solo-firma fa carte del anexo
-SA,

10. Disefar e implementar el &rbol de géstién de llamadas, dinamico, actualizable, de facil actuaiizacion,
flexible a cambios sn linea, de acuerdo con las-necesidades de fa operacion de la Universidad Militar Nueva
Granada.

cumple, folic 16

‘No cumple; en-el contenido de la prepuesta no se

evidencia el cumplimiento de requerimiento, ni
ofrécimiento def misma, solo firma la carte del anexo
SA.

11, Serd de exclusiva responsabilidad del Proveedor cualquier licencia {software, ambientales, de
operacion, otras) o.permisos de “mm..mcﬂo:amamw competentes que, de acuerdo:-con la ley deba obtener para
las otras o labores que son matéria del Contraio y en la ejecucion de éste se sujetard a todas las narmas
ummm_mm vigentes, entre ellas las de:deréchos de altor.-

Cumple, Folio 20

No cumple, en el contenido de'la propuesta no se
evidencia el cumpiimiento de requerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, solo firma la n..m.:n del anexo

SA..




12. Teniendo en cuenta que la prestacién del servicic. se realizara en las instalaciones. del ﬁ3<mmaoﬂ se
debe indicar detalladaments bajo qué -condiciones técnicas, de infraestructura, entorne de trabajo y
procedimienios se Emmﬂmam ¢l servicio, as cuales deben cumplir como minimo Ias condiciones. establecidas
porla A.R.L. para entornos. de :mum_o asociados. a la actividad de Call Center en cuanto a iluminacian,
temperatura, humedad, ergonomia y acustica,

curnple, folio 38

No cumple, en el contenido de la propuesta no se

evidencia el cumplimiento de requerimiento, ni
efrecimiente del mismo, solo firma la carte'de! anexo
SA,

3. &l proveedor es el feSponsable de la operacitn, mahtenimiento preventivo y-carrectivo, maai_m:mgca

respaldo, recuperacion de los diferentes élemeritos tanto de hardware (equipos de. précesamiento ylo

almacenamiente, PCs, redes de datos, redes Qm ._.mhmno_._,_::amn_o:mm equipos telefénicos. y de teleforifa

etc.).como de infraestructura de software (sistema operativo, bases am datos, sefvidores de dplicaciones,

portales, fax, Web Server, arifivirus, software de help desk, software.de-backup- etc.) que implemente para la
prestacién del servicio a la-Universidad Militar Nueva Granada.

cumplg, folios 18-al folio 22

No-cumple, en el contenido dé Ja propuesta fig se

evidencia el cumplimiento de requérimiento, ni
ofrecimignte del mismo, solo firma.{a carte delanéxo
SA.

14, El proveedor debe poseer redundancia de operacion y éléctiica de tal forma que garanticen la
disponibilidad exigida por La Universidad Militar Nueva Granada, la-cual debe ser ) por lo menos del 89,.5%.

cumple folic. 19, pera ¢ ahce referencia al
porcentéje de dispanibilidad

No-cumple, en el contenido de la propuesta no sé

evidencia el cuinplimienta de requerimiente, ni’
ofrecimienta-del mismo, sdlo firma la carte del anexo
SA.

15. E! proveedor debe suministrar los PCs y los actesorios que sean necesarios para la operacién objeto de
la presente invitacion. E proveedor serd el responsable por el funcionamiento, mantenimiento preventivo y
correctivo y administracion de los PCs. Las caracteristicas téchicas de estos equipos deben corresponder a
equipes adquifidos no mayor a 5 aflos, el proveedor debera contar con un servicis de ‘soporie tecnico quie
permita registrar y hacerle wmm_saa_._ﬂo a cada una de las fallas ﬁmuo;mamm En casc de dafic del equipo del

Pc's el proveedor debe asignar un nuevo equipe de iguales caracteristicas en un tiempo .no superior a4
horas.

Curnple, Folio 20

No cumple, enel contenido-de la propuesta nose:

evidentia el cumpfimiente de requerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, solo firms la carte del anexo
SA.

16. Un canal dedicado de- mxo_cm_samn_ para transmision-de daios (dando _u:o_._ama a les servicios de voz)
con un ancho de banda entre 3Mbps y 10Mbps, garantizando la calidad del servicio v la n__muo:&__ama del
misma y el cual servird para comunicacion y transférencia de llamadas entre el _proveedor de servicios. Y los
equipos Avaya Session Border Controlier, S8800, Communication Manager en la Sede principal, DL360G7.
Los gastos de: licenciamiento .y noa_mcqmn_a: de los eguipos de la ‘Universidad y el proveedor que se
puedan generar para el establecimiento de la fransmision de datos entre los. 2 ncsﬁow estaran a cargo del
proveedor seleccionado de ia solucidn de Call Center.

cumple folio 15

cumple folio 47

17. Bl proveedor debera exponér los. servicios que permitan el ehvio de mensajes de texto, correos
electrénicos y demds servicios que le aporten valor a'la.entidad desde cualquier aplicative dé-la Universidad
a__ ftar Nueva Granada.

cumple folio 13-al 17

‘No cumple, en-ef contenido de la- propuesta no se

evidencia el cumplimiento de requerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, sofo firma la carte del anexo
DA,

18. Disponer de uh Aplicativo de administracion de llamadas telefénicas para gestionar el contacts con cada
uno de los clientes que llaman al Call Center el cual contiene las siguientes caracteristicas:

.ncz._Em Folio, 13

Ne cumple, enel contenido de I propuesta no se

evidentlzel cumplimiente de requerimiento, i
ofrecimiento del mismo; solo firma la carte del anéxa
5A,




18. El proveedor debe suministrar un sistema de grabacion de voZ gue permita grabar y dlmacenar Jas
conversaciones de voz de los agentes, Todas Ias evidencias que.queden grabadas'y almacenadas deben
estar asociadas a un nimerc de radicado que debe tener cada llamada de entrada al Call Cénter.. La]
plataforma debera grabar fodas las conversaciones de voz de los agentes realizadas vy recibidas por

_om entes con una tolérancia a falla no superior-al 99.5% en cada mes de prestacidn del gervicio.
agentes con una ) superior-al 39.5% en

Frente a una falla del sistema de voz se debera informar de manera mo:.:m_ al supervisor del contrato

y presentar los descargos justificatios. Frente a alguna reclamacion de la llamada recibida y no
arabada el aperador dél gservicio se hara _‘mmuosmmc_m de las acciones legales que haya a lu ar,

Cumpié Folio, 13

No cumple, en ¢! contenido de la propuesta no.se
evidencia ef cumplimiento de-requerimiento, ni
ofrecimiento def mismo, solo fifma Ja carte.d2l anexo
5A,

20, El maﬁmam debe permitir {a consulta en linea de las llamadas grabadas y dehera tener Ia flncionalidad
que permita descargar una o varias grabaciones en formato compatible con el reproductor g:aoém Media,
Se debe suministrar toda |a informacién al supervisor del contrato, en formato digital, indicando ja
forma de reproducit la informacién almacenada, Todos los datos, archivgs y documentos son de
propiedad de 1a Universidad ¥ no podran ser compartidos con otra entidad sin autorizacion.

Cumple Folio, 13

No cumplé, en el contenide dé la propuesta no se
evidencia.el cumplimiento de requerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, solo firma la carte dei anexo
SA,

.wl._...m_.n.ﬁoammao.ﬂ.mm Tesponsable de proporcionar proteccion antivirus para moacm los sistemas que poses y
controla, debe asegurar la utifizacion de la proteccian antivirus en el escritorio y Ios entorhos de. hosting:

Cumple Folio, 20

No.cumple, en el contenido de la propuesta no se
-evidentia el cumplimianto de requerimiente, ni

ofrecimiento del mismeo, solo firma la carte del anexc

SA,

22. El provesdor débe disponer de. un-sistema de monitoreo de fos enlaces de voz y datos que permita
enviar alertas automaticas en caso de caida de estos enlaces criticos para & operacion,

Cumple Folio, 22

No cumiple, en el contenido de la propuesta no se

evidencia él cumplimiento de requerimiento, ni
ofrecimiento del mismo, sclo firma la carte del anexc
SA.
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Caracteristicas minimas requeridas

Proponentes

Agente Telefénico 8 completo

Cumple, 8 Agentes Folio 100

Cummple, 8 Agentes, Folic 40-

‘Supervisor de operaciones 1 completo’

Gumple. 1 Supervisor, Folio 100.

Cumple 1 Supervisor, Folio-40
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