PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS
1. Objeto

El presente Anexo de Especificaciones Técnicas contempla la contratacion de un servicio de Call Center para

llamadas Inbound (entrantes) compuesto como minimo por VEINTIUN (21) puestos de atencién, con el
equipamiento pertinente.

Los principales objetivos a cumplir por el proveedor son:

a. 5% de Tasa de Abandono.

b. 85% de SLA (Nivel de Servicio).

¢. 100% de Registracidn de las llamadas atendidas en herramienta CRM.
d. 180 seg T.T. Talking Time (Tiempo medio de Conversacion).

e. 10 evaluaciones semanales de escuchas por Skill (Operador).

f. 48 hs. Respuestas de Mails y Formularios Web.

2. Consideraciones Generales

1) El objetivo de las llamadas entrantes sera la de satisfacer los requerimientos de los usuarios que se
comuniquen a través del nimero de atencién telefénica de SOFSE: 0800 222 TREN (8736).

2) Las llamadas entrantes personalizadas se contestaran de lunes a viernes en la franja horaria de 05 a 01
horas y los sdbados, domingos y feriados en la franja horaria de 06 a 22 hs.

7 3) La facturacién serd mensual y se deberd respetar el diagrama de operadores por hora que se detalla a
/ \\ continuacién y contar con un operador Bilingiie (Idioma Inglés) de 07 a 20 hs.
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4) El personal que el contratista requiera para prestar el servicio de Call Center para SOFSE lo hara en
EXCLUSIVIDAD, no pudiendo atender posiciones ajenas. La inobservancia de esta condicién implicara la
aplicacién de una multa del 10 por mil al monto del contrato.

5) SOFSE podra solicitar la cantidad de reportes, vistas o estadisticas que considere convenientes para el
control de la calidad del servicio prestado.

6) SOFSE podré asimismo efectuar cualquier tipo de control de las llamadas entrantes, ya sea en el lugar, por
muestreo, o por cualquier modalidad que considere pertinente, todo ello a los fines de su posterior

facturacién y conformidad de la prestacién del servicio.
7) El oferente, junto con su oferta, deber4 designar un Representante Técnico que lo representara en todas
las instancias de la presente contratacion, hasta la finalizacidn de la prestacién, en caso de resultar

adjudicado.

3. Capacidad técnica de los oferentes.

C
w - - -
3,2Antecedentes para la correcta evaluacién de las ofertas. El Oferente deberd incluir obligatoriamente

:ggisma:

E ...{55 S (3) Certificados de empresas Publicas y/o Privadas a las cuales hayan realizado implementaciones de
%"— ios similares y de un tamafio no menor DIEZ (10) posiciones de atencién en funcionamiento cada una.

EDebers acreditar experiencia general minima de DOS (2) afios en infraestructura y conocimiento en disefio
e implementacién de servicios de Call Centers, a través de certificaciones de servicio de TRES (3) empresas
Pablicas y/o Privadas, y que cuenta actualmente como minimo con CUARENTA (40) posiciones de atencién
en funcionamiento, extremo que acreditard mediante la presentacién de los respectivos F 931 de AFIP.

* La cantidad de personal superior: El oferente deberd detallar posiciones, cantidades y organigrama actual.

i
g 3.2 Capacidad de Ofrecer el Servicio Exigido
4
w
EZ
& &I Servicio a brindar seré acorde a la importancia y calidad de las prestaciones solicitadas. Para ello, los
g gferentes deberdn poseer la capacidad para dar cumplimiento a las condiciones de calidad exigidas para los
i gervicios solicitados en el presente llamado a Licitacién, y con los requerimientos definidos en el presente
& 2 9Iiego.
z =
£l Qferente deberd acreditar:
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v
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?g Q ubicacién (locacién) donde se brindar3 el servicio: la localizacién debe ser adecuada y con accesibilidad
Eﬁ%de el punto de vista de seguridad para empleados, con medios de locomocién en las cercanias y buenos
Zaggesos. La acreditacion de este extremo serd mediante contrato de alquiler o titulo de propiedad. En el caso
=
et}
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gcontrato de alquiler, su duracién no podra ser inferior al plazo de la presente contratacién.
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o La Infraestructura del edificio: debe contar con accesibilidad, equipamiento de seguridad, 3%
comunicaciones adecuados, ademas de contar con sistemas de alta disponibilidad como estabilizadores de
energia (UPS) y generador electrégeno a fin de no interrumpir la prestacién del servicio.

° Las posiciones en funcionamiento: deben contar con CUARENTA (40) posiciones en funcionamiento y
capacidad para incorporar las posiciones adicionales. Acreditara tal extremo acompafiando plano del lugar.

* La contingencia tecnolégica prevista para el servicio: todos los equipos de comunicaciones y networking
(Trabajo en Red) deben contar con fuentes redundantes con sistemas de Backup y restablecimiento de
operaciones en caso de contingencias.

o El tipo de servicio de tecnologia utilizado: debe especificar si los servicios se basan en telefonia
Uj‘cradicional, IP (Internet Protocolo) o hibrida (tradicional + IP). La central telefénica a utilizar para el servicio
Zlebe cumplir con el Standard de comunicacién H323 y tener compatibilidad de integracién con la plataforma
Sle central telefénica de SOFSE de tecnologia asterix.
3DOFSE se reserva el derecho de realizar las visitas a las ubicaciones del oferente que considere necesarias
gnara la verificacién del cumplimiento de los requisitos solicitados.

TWJLITUWIV M.

La fecha de estas visitas, en caso de ser requeridas por SOFSE, serd convenida con el Oferente.

Durante esta visita, SOFSE y/o las instituciones y/u Organismos especializados que éste designe, evaluaran la
capacidad de ofrecer el servicio exigido.
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riodo de contratacién es de DOCE {12) meses pudiendo ser prorrogado por igual periodo a solicitud de
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jud:catarlo tiene la obligacién de contar con los recursos humanos y tecnolégicos necesarios en los
'a§gs que SOFSE determine a tal efecto. Cualquier demora en el inicio del servicio por falta de algin
seridicio, insumo, material y/o componente serd imputable al Adjudicatario, y no se aceptara como motivo
valido de demora en el inicio del servicio.

5. Requerimientos Técnicos

5.1 Infraestructura Tecnolégica

[ ]

E 5.1.1 Sistemas de gesti6n
g
ok

:

: -EJ Sigkema de monitoreo remoto de la PBX y llamadas de voz instalado en el call center.
]

l—

edor se hara cargo de los siguientes recursos tecnoldgicos afectados a la prestacion de los servicios:

ero—
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I

amiento de gestion de llamadas: PBX IP NATIVA con ACD, CTI, Grabadora de mensajes y software

da@ﬁé
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1.\ é') CTl (Computer and Telephony Integration): gestién programable de llamadas para diferentes colas de
“atencion segln estratificacion a ser definida por SOFSE. La estratificacién debe permitir una gestion de
atencién diferenciada por niveles de servicio, ruteos y especialidad de operadores (skills). También el
sistema del proveedor debe contar con reportes de trafico y gestién de operadores on line (en linea) e
histdricos de acuerdo a requerimientos del servicio.
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d) Herramienta CRM: SOFSE proveer3 el sistema CRM de gestién de contactos: para registracion de llamada
y procesos relacionados configurables y escalables (tipo workflow) para procesos basicos de consultas,
pedidos y/o reclamos. El sistema debe poder ser utilizado por todos los operadores contratados para el
servicio mas posiciones de back office y operativas de SOFSE.

e) Sistema de grabacion de llamadas: se deberd grabar el CIEN POR CIENTO (100%) de las llamadas
simultaneas permitiendo su exportacién y reproduccién mediante cualquier criterio incluyendo: fecha y hora
de la llamada, nimero telefénico origen de la llamada, nombre del agente que atendié la llamada,
opcionalmente, nombre del usuario, cédigo de calificacién de la llamada y cualquier otro criterio definido
por SOFSE. Las grabaciones serdn entregadas en CD y con posibilidad de descargarlas via web semanalmente
los dias lunes 09:00 am, las mismas deber&n permanecer activas en el sistema por un minimo de DOCE (12)

meses para consulta inmediata o el tiempo que dure el contrato.
f) SOFSE tendra acceso a las herramientas de gestién, ya sea en tiempo real o reportes histéricos.
g) El proveedor brindara el servicio de IVR con mantenimiento, el mismo deberd ser dindmico (debe permitir

subir y bajar las grabaciones necesarias en caso de eventualidades). SOFSE proveera las grabaciones para el
armado del IVR. SOFSE necesitara acceso al IVR para el armado del mismo en el caso de eventualidades.

ué_5.1.2 Data Center

0
| pEygedor debe disponer de:
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%Ia independiente donde ubicaré el equipamiento y la infraestructura informatica centralizada que
gs%ﬁcios requieran: servidores, routers, switches, etc. El mismo debe ser un ambiente cerrado sin
rsdB & con instalacién de piso técnico con la suficiente altura para permitir el tendido del cableado

cedartd.

b®un adecuado sistema de prevencidn, matafuegos reglamentarios, extintor a base de hcfc 123, manguera
. de incendio por piso, protocolo de incendio, y contar con un sistema de control de acceso que limite el
* ingreso de personal no autorizado y registre todos los ingresos a la sala. Debera contar con software de
deteccion de intrusion, antivirus y de autorizacién de tréfico hacia redes externas e internas (firewalls, etc.).
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~~ ¢ vinculo de conectividad punto a punto de 15 megas para el uso de las aplicaciones y herramientas de
SOFSE.

> 55.1.3 Energia

El proveedor debera disponer de energia segura para todos los puestos de atencién y supervisién, asi como
para todo el equipamiento informatico instalado en el data center. El Sistema de Energia Ininterrumpida
(UPS), en caso de corte del servicio eléctrico, debe estar alimentado por generadores eléctricos propios e

independientes tales como grupos electrégenos.

IONES

OPERA

Se debera garantizar una autonomia minima de DOCE (12) horas.

@.4 Enlaces

E} proveedor deberd disponer del equipamiento de networking necesario para dar servicio a todos los
Hguipos conectados en red, asi como routers y switches de marcas reconocidas en el mercado en
gonfiguracion de alta disponibilidad y que soporte varios tipos de protocolos de redundancia con capacidad
Suficiente para alojar el enlace que deberan instalar.
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El proveedor deberd disponer de un servidor para telefonia en el data center de SOFSE (Av. Dr. José
Ramos Mejia 1358 piso 2 - CABA).

El proveedor deberd disponer de un enlace de Internet del ancho de banda - con estructura redundante
como contingencia ante la caida del servicio de conectividad principal - necesario para satisfacer la
utilizacién simultanea de los aplicativos web de la empresa por parte de los VEINTIUNO (21) puestos como

minimo.

5.1.5 Posiciones de trabajo

Para cada una de las posiciones de trabajo se deber3 proveer:

El puesto de trabajo debe ser individual y cumplimentar condiciones ergonémicas y acusticas que permitan
desarrollar la atencién telefénica.

Headsets y Teléfonos: Los puestos de atencién estaran equipados con teclado discado por software, flash y
/f'.,\-_\ mute, con ajuste de volumen y tono, con Headsets (vinchas de cabeza) de ficil adaptacion y reforzadas para
uso intenso, micréfono con cancelacién de ruido externo. Los terminales deberdn ser de tipos analégicos,
Eigitales, IP, softphones (programa telefénico) y ser de primera marca (ej. Plantronics).
]

| o 2
I c eane%qlﬁes para cada puesto: Cada puesto deberd contar minimamente con una conexién de datos que
| Eahl%% gr UTP categoria 5E, una conexién de telefonia y las conexiones necesarias de energia eléctrica para
I 338 gjg‘p'to de trabajo.
BEITY:
: .%g@g]%grada por:
m [:+]
Qi-gvlic opocesador: Intel(R) Pentium(R) CPU N3540 @ 2.16GHz (4 CPUs), ~2.2GHz, cache 1MB, capacidad de

pracesamiento de 64bi.

2- Una placa base (Motherboard) con: Compatibilidad con DIMM DDR3 1600 Mhz. como minimo. Capacidad
de ampliacion de memoria RAM minima de 8 GB. Conectores: Puertos USB 3.0: 1 (uno). Puertos USB 2.0: 4
(Cuatro) minimo, Interfaz de disco ATA Serie (SATA): 3 (Tres). PCI Express: 3 (tres) minimo - Controlador de
video onboard (VGA): Capaz de soportar una resolucion de hasta 1366 x 768 y memoria de video de 256 Mb.
minimo. Sonido: 24 bits minimo. Red: capacidad de conectarse a una red local (LAN) tipo Ethernet, con
soporte de medio fisico 10/100/1000 base Tx. Se deberadn proveer los controladores para su caorrecto
Wfuncionamiento bajo el sistema operativo especificado.

3. Memoria RAM: Minimo 4 GB. DDR3 de 1600 Mhz. como bus minimo aceptable, en un médulo de 4 GB.

© 4. Disco duro: Velocidad de rotacién: 7200 rpm minimo. Buffer: 64 MB. Minimo. Capacidad: 500 GB. Minimo.
Interfaz: ATA Serie 3 (SATA3), sin pistas ni sectores defectuosos.

5. Gabinete: Fuente de alimentacién: Con potencia adecuada al maximo de dispositivos posibles de
incorporar. Con conexion a 220v.

MISO C '
f/m’%
LIAL PERACIONES

S KEM
OLLO COMER

Periféricos: Teclado: USB, expandido de 101 teclas, espaiiol, provisto de teclas de funcién, control de
rsor y teclado numérico independientes. Leds indicadores de estado de mayusculas. Mouse: USB, Optico

e 2 botones y NetScroll (rueda con desplazamiento).

GYIARIA S

~
h

L. DESAR

RADQEA FraR

. Monitor: 2 monitores por posicién LED de 18.5 pulgadas con una resolucién minima de 1366 x 768 pixeles,
6,7 millones de colores, contraste real 1000:1 y sefial de entrada RGB analdgica 15 pines.
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8. Compatibilidad: Debera tener compatibilidad total con el sistema operativo Windows.
9. Medio Optico: Lector/grabador de DVD de velocidad 16x o superior. Interfaz SATA.

Personal de SOFSE, debera contar con al menos 2 espacios de trabajo disponible para tareas de supervision y
relevamiento, las mismas con su respectiva alimentacién eléctrica y conexién via LAN/Wi Fi.

6. Recursos Humanos

El Proveedor tendrd a su cargo la contratacién, capacitacién y entrenamiento del personal para el
cumplimiento de los objetivos del servicio.

El Proveedor se hace responsable del cumplimiento de la legislacién vigente en materia laboral, previsional,
de seguridad, medicina laboral, etc.

SOFSE evaluara el desempefio de los operadores, utilizando indicadores de gestién que tendréan por objeto el
seguimiento del cumplimiento del objetivo, nivel de servicio y nivel de atencién, entre otros.

OFSE realizara la capacitaciéon necesaria en el uso de las herramientas propias (CRM — Pagina Web —
erfmientas de Informacién de Servicios y todas aquellas que se incorporen a futuro). Ademds proveera de
lao,informacic')n necesaria, asi como su actualizacion para la correcta prestacién de los servicios.

Z

grama

jer
ENTRNOS

arga y Pro

geedor deberd contar con los siguientes recursos humanos y las caracteristicas minimas indispensables
I gestién operativa que aseguren el cumplimiento eficiente de los objetivos de los servicios de Call

25

Ea\) Operadores: VEINTIUN (21) Agentes.

e
del

Gerente ?-,

Caracteristicas minimas necesarias para el puesto:
¢ Buen manejo de relaciones interpersonales
e Excelente diccidn
e |niciativa
e Capacidad de autonomia
e Trabajo en equipo y cooperacién

e Empatia
¢ Transparencia
* Flexibilidad

b) Team Leader DOS (2).

Caracteristicas minimas necesarias para el puesto:

¢ Influencia y Negociacion
Excelente diccidn
Iniciativa

Capacidad de autonomia

EMP
MERCIAL
ARIASE. o

o

<1 Se Trabajo en equipo y Cooperacién
2 £+ Manejo efectivo de la presion

(=

5 < * Capacidad analitica

& = .
,fg} 8 ¢ Transparencia
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e Flexibilidad

C) Supervisores UNO (1).

Caracteristicas necesarias para el puesto:
* Influencia y Negociacion

e Excelente diccién

¢ Iniciativa

* Trabajo en equipo y Cooperacion

e Manejo efectivo de la presidn

e liderazgo

e Empatia

* Capacidad de reconocimiento y motivacion
¢ Transparencia

e Flexibilidad

e Orientacién a Resultados

5.3 Reportes de Gestién

El

-

rama

roveedor debera entregar de forma diaria los reportes especificados a continuacién:

g

nte de Marca Prog
Eel‘.’basaﬁ’r
RG 0s

eedor debera llevar a cabo el monitoreo de llamadas de los operadores para asegurar la calidad del
@ brindado.
o

rte de llamadas: llamadas entrantes por Skill, lamadas contestadas por Skill, llamadas abandonadas
ill, TT (Talking Time) por Skill, andlisis de rellamados totales diarios.

E’ﬁ%‘

s b) Tiempo de llamadas: donde conste los tiempos de conversacién (en linea/Talking Time), en hold (Espera),
/|3 tiempo medio de conversacién.

c) Productividad: donde conste el tiempo de logueo, tiempo total de Pausas, tiempo de detalle, tiempo libre,
tiempo de conversacién, tiempo en hold, cantidad de llamadas contestadas por operador.

d) Registro: Cada llamada atendida por Skill deberd contar como minimo con un registro o mas en la
herramienta CRM (Programa de Gestién y Registro para el Usuario).

5.4 Caracteristicas del servicio

1. Horario del servicio: serd de lunes a viernes de 05:00 a 01:00 horas y sdbados, domingos y feriados de
06:00 a 22:00 horas. El mismo podra ser modificado temporal o permanentemente a solicitud de SOFSE y
con, acuerdo del Proveedor.

E.

=

vy

.:Bimensionamiento: la definicion del dimensionamiento sugerido deberd estar en funcién al trifico de
agadas y los objetivos de nivel de servicio definidos y estaré a cargo del Proveedor. SOFSE debera aprobar
|‘dimensionamiento mensual, asi como cualquier ajuste necesario al mismo. El dimensionamiento inicial
mado para este servicio se encuentra detallado en Condiciones Generales punto 2.3 con 126 horas

effanales.
)
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3. Soporte Técnico OnSite: se debera contar con equipo de soporte técnico onsite (en el lugar fisicoNgarana
resolucion de incidentes con TREINTA (30) minutos de respuesta y SESENTA (60) minutos de res“
durante los horarios en que opera el Call Center.

4, Todas las actividades relacionadas a los tiempos de back up, reformas, mejoras, etc. tendridn que
realizarse fuera del horario del servicio, no pudiendo impactar de forma alguna en la calidad del mismo.

7. Inicio de las tareas

1. Dentro de los QUINCE (15) dias corridos de firmada el Acta de Inicio por las partes, el adjudicatario debera
informar a SOFSE la ndmina del personal que prestara el servicio contratado.

2. Vencido el plazo anterior, comenzara a correr un plazo de VEINTE (20) dias corridos, dentro del cual SOFSE
impartira capacitacidn inicial de induccidn al personal propuesto por el contratista.

3. Vencido el plazo anterior, el contratista comenzard a prestar el servicio de Call Center.

SOFSE designara un responsable para la firma de cada documento generado, quien confirmara la aceptacion
y el acuerdo mutuo acerca de los objetivos.

Pablo Gunning SANTIAGO pE
Gerente de h;’ﬂrc:l:rzf"ﬂ"““ GTE. GRAL Baanougscc};ifgcil
S
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