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- Invertimos en el talento de los colombianos ‘

SELECCION PUBLICA DEL CONTRATISTA N° 002-2012

ANEXO 17 REQUERIMIENTOS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA

MPLIMIENTO INFRAESTRUCTURA TEC

LISTA DE CHEQUEO

REQUERIMIENTO

CUMPLE

NO CUMPLE

OGICA

COMO LO CUMPLE

NUMERO DE FOLIO

-

Normatividad aplicable Circular Externa No. 022 de 2010 antes Circular Externa No. 052 de
2007 de la Superintendencia Financiera de Colombia

Aportes tecnoldgicos a cargo del proponente

Requerimientos y especificaciones del software

Software propio del proponente

Requerimientos minimos del sistema de informacion del proponente

Maddulo de generacién de informes

Mddulo de supervision en linea

Modulo de evaluacidn de conocimientos
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Caracteristicas minimas del sistema de informacion del proponente
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Otros requerimientos tecnolégicos
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Requerimientos minimos de atencion contact center
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Requerimientos minimos de atencidn virtual
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IVR (Interactive Voice Response).
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ACD (Distribuidor inteligente de llamadas).
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Grabacién de llamadas.
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Enrutamiento por habilidades.
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Enrutamiento por reglas de negocio.
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Retenedores de atencion.
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Recuperacion de abandonos.
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Notificacion de tiempos en espera.
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Notificacion de posicion en espera.
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Priorizacién de nivel en cola.
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Transferencia inteligente con CTI (Pop-Up).
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Funciones para envio masivo de Email.
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Funciones para envio de fax.
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Reporte por disposiciones de IVR.

N
~N

Reportes por actividad de nodos IVR.
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Recuperacion de abandonos en cola — ANI.
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Mends inteligentes por perfil del cliente, de tal manera que cuando un cliente llama se le
presente los datos especificos de su interés.

30

Balance de carga chat.
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Requerimientos minimos de atencidn escrita
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Requerimientos minimos de atencion personalizada
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Requerimientos minimos de atencion PBX
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Requerimientos minimos de atencion de grandes clientes
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Requerimientos minimos del software basico de los computadores personales provistos por
el proponente
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Requerimientos referentes al hardware
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Hardware minimo requerido para todos los canales de servicio
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Servidores de comunicaciones
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Computadores personales
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Multifuncionales e impresoras
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Digiturnos
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Soporte para la infraestructura tecnolégica
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Requerimientos referentes a telecomunicaciones
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Requerimientos referentes a la continuidad de la operacion del negocio
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Requerimientos referentes a seguridad de la informacién
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Plan actual de contingencia y continuidad del negocio
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Reserva y confidencialidad de la informacién
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Requerimientos especiales gobierno en linea
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Analisis y caracterizacion
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Interaccién servicio al ciudadano
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Seguimiento a solicitudes, peticiones quejas, reclamos y denuncias

52

Soporte en linea
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Certificaciones y constancias
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Priorizacion y planeacion de cadenas de trdmites y ventanillas Unicas
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Retroalimentacion del plan para la participacion
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Especificaciones y obligaciones relacionadas con las interfaces del proyecto




