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* TIPO DE SERVICIO
. Ser\ncno de grabacion de llamadas para 24 EXTENSIONES

. QONDICIONES DEL SERVICIO A CONTRATAR
Capamdad para grabar 24 EXTENSIONES TELEFONICAS (8
Dlgitales 16 Analogas}.

. (;apamdad de consulta via web de las grabaciones, con una interface
de busqueda que permita ubicar las grabaciones (por extensién o bloque
te EXTENSIONES TELEFONICAS) por diferentes criterios, tales como:
fechfa, hora, extension, tipo de llamada (entrante o saliente), usuario.

. EL SISTEMA DE GRABACION OFERTADO DEBERA PERMITIR:

. q:Srabar en formato digital las comunicaciones de acuerdo a‘la
conﬁguracic’m gue POSITIVA determine. La grabacidn debe realizarse en
un fbrmato digital estandar comprimido. :

. Se deben poder extraer las grabaciones para ser compartidas por
otros medios, por ejemplo: correo electrénico, USB, y debe poder sar
leldo sin necesidad de utilizar hardware o software adicionales-a un PC.
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+ El sistema debe poder integrarse con la infraestructura de telefonia
AASTRA de POSITIVA, con el propdsito de poder obtener mas
informacion sobre cada registro de grabacion y ampliar los criterios de
busqueda de las grabaciones. (se debe evidenciar esta compatibilidad a
través de un documento téenico que asi lo demuestre).

« Debe poder monitorear en tiempo real las conversaciones y visualizar
la actividad de cada canal de grabacion.

« El sistema debe poder buscar y escuchar grabaciones histéricas de
manera sencilla y a través de diferentes criterios de busqueda, desde
estaciones (tipo PC) remotamente a través de software Web.

» El sistema debe tener la opcidn de configurar varios perfiles para la
administracion, uso del sistema o escucha de grabaciones.

* Debe poder garantizar |la confidencialidad, autenticidad e integridad de
las grabaciones con firma digital.

. pepe poseer un sisiema ae respalao ae 1as grapdaciones para
garantizar el backup de las mismas, con criterios de respaldo acordes a

I prersidadangs ERS Ti @ paciaad ae ser monnoreado y debe generar
alarmas hacia herramientas de monitoreo via SNMP. Estas alarmas
deben reportar también el estade del almacenamiento y su porcentaie de
1150

« El proveedor debera suministrar tode el hardware y software necesaric
para el funcionamiento del sistema de grabacion.

» El proveedor debera entregar las grabaciones en el medio magnético
que POSITIVA solicite, una vez concluya el términoc del contrato.

Para acreditar este requisito, el proponente deberd adjuntar un diagrama
de arquitectura, en el que se detalle la integracién de la solucién
propuesta, con ia plataforma telefonica de POSITIVA.

« DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO A CONTRATAR

+ El servicio debera tener una disponibilidad igual o superior al 99.9%.

«  El servicio debera realizar una optimizacion del ancho de banda
disponible para la sede de Casa Matriz de POSITIVA.

- MODOS DE PARTICIPACION DEL SERVICIO

+ El Servicio debera estar disponible para los usuarios que pertenezcan
a los diferentes perfiles configurados en el sistema.

+ El Servicio debera garantizar que las grabaciones realizadas sean de
Sptima calidad y estén disponibles para su escucha y puedan ser
extraidas, compartidas y escuchadas en formato estandar.

+ SEGURIDAD
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. EH Servicio debera permitir configurar perfiles de administracion y para

Sl 91
poder escuchar y exiraer las grabaciones.
- qt'} Qe Juargiigdl gue gl SIS but[lpld COI S llUHlIdlIde ue
seguridad establecidas en el Sistema de Gestion de Seguridad de la S 92
lnfnrmnmnn Aa Iz ramnafiis '
+ Los medios a traves del cual se transmitira la informacion deben ser g 92
segqros -
. ﬁ.LAN DE PROYECTO
. EI proponente debera anexar un plan de trabajo, mcluvendo un
croanrama en el gue se detallen las actividades, recursos, responsables Sl 92
{del broponente o POSITIVA) v tiempos, que permitan asegurar la
. GAPACITACION Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS
. E[ proponente deberd anexar un plan de capacitacion ftec:mca y 5| 92
funcaonal) acorde con el sistema ofrecido.
) _j_a transferencia técnica de debers gjecutar para un méxim_o de 5 Sl 92
personas y debera tener una intensidad no menor a 25 horas.
. La transferencia funcional y operativa en el manejo de la hérramienta
debera ejecutarse para un méximo de 30 personas y debera tener una S 92
intensidad no menor a 20 horas.
En todo caso las anteriores caracteristicas técnicas y/o servicios sohcutados
deberan ewdencrarse mediante la entreqa a POSITIVA de los manuales técnicos,
autonzacnones del fabricante, certificado de compatibifidad, especificacién de S 92
servicios, ¢ cualqwer otre documento (fisico y/o magnético} que permlta asegurar
&l oumpllmrento de lo solicitado.
Tiempos dé.} respuesta y mecanismo de interlocucion.
= La solué’ic‘:m debera ser entregada en maximo 15 dias calendario, e instalada
en las oﬁcmas de POSITIVA en CASA MATRIZ, segun el cronograma entregado Si 92
porla Geremma de Infraestructura de TL
+ El ofere_hte debera suministrar una mesa de ayuda 6X12 para atencién de
\ : . . Sl 92
dudas, inconvenientes y fallas del servicio ofertado.
« El ofereké}te debera desarrollar y garantizar estrategias de cumplimiento para la 5 92
correcta opéracion del sistema de grabacion. '
+ EI ofereéte debera garantizar la instalacién de todos los elementos, verificando
su correcto funcionamiento y debera realizar las pruebas que asi lo corroboren, | 93

entregando ia solucion en operacién a satisfaccion de POSITIVA de acuerdo con
lo contratado.




« El proveedor debe garantizar tiempos de aténcién a cualquier solicitud de
servicio técnico de POSITIVA cumpliendo los ANS solicitados en este documento,
en caso de que el ofertante pueda cumplir con tiempos de atencion menores,
debera plantearlos en su oferta y sera opcion de mayor puntaje en el momento de
seleccidn.

93

Procedimientos para solicitar, recibir y certificar los servicios o bienes:
TUUUSD IUD SYHPUS Y LUTHIYUI AU IED  TSYUB DD Pl B IUVESULE YUS  uicua

proporcionar POSITIVA, deben ser solicitados via e-mail u oficio a la Gerencia de
Infraestructura de Tt de POSITIVA, quien evaluara el requerimiento y expedira la
autorizacion. Luego de instalado el equipo, la Gerencia de Infraestructura de Ti
evaluara la operacion del sistema, ya sea en forma remota o fisica y expedira la

rartificraciAn da arantaciAn rara nraradar fran al rana Adal candisin

Garantia técnica requerida, extension de [a misma y condiciones para su
Teniendo en cuenta que el tipo de contratacion es arrendamiento, el proveedor
debera asegurar a POSITIVA que los equipos tendran condiciones de Garantia
(minimo 3 anos) y Soporte (imodalidad 6x12) estipulados por el fabricante de cada
solucion.

Inventario de repuestos que debe mantener el contratista, mano de obra,

Los equipos o materiales deberan ser instalados y entregados en POSITIVA
CASA MATRIZ, y todos los costos de mano de obra, transporte y cualquier otro
gasto que demande dicha instalacion, deben ser cubiertos por el proveedor.

Procedimientos de instalacién de los productos (duracion, condiciones o
Los equipos deberan entregarse debidamente configurados, instalados y con las
caracteristicas exigidas en el numeral 5-a} (Caracteristicas Técnicas) del presente
decumento. N

Suministro de equipos adicionales para la instalacion:
Todos los equipos © materiales que se requieran para la instalacién de fos
equipos adquiridos en esta coniratacién, corren por cuenta y gasto del Proveedor.

Perfil del personal que se requiere para instalar la solucidn, sitio de la

El proponente debe adjuntar certificacidén del fabricante del servicio de grabacion
de llamadas que lo acredite como distribuidor e instalador autorizado. El
proponente debera acreditar una experiencia de minime 4 afios en la venta y/o
arrendamiento de los servicios a contratar.

La idoneidad del personal debe garantizarla la persona juridica que se contrate,
no obstante el personal debera contar con la experiencia en la instalacion de los
equipos a adquirir. El personal técnico que instalara el sistema debe tener una
experiencia minima de tres (3) afios en trabajos relacionados con instalacion,
mantenimiento y gestién de sistemas de grabacion de llamadas.

Informes o productos que debe presentar el contratista:
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Configuracic’in y entrega de los equipos conforme a fa solicitud de POSITIVA,
igualmente ‘debe entregar un reporte de las instalaciones cotrectas que se
efectien en: Ias EXTENSIONES TELEFONICAS objetivo y de la instalacidn de los
mecanlsmos de consulta para el administrador y demas usuarios del sistema.

Lugar de priestacién del servicio o entrega de la solucion:
La entrega @e los equipos debera hacerse en la sede CASA MATRIZ POSITIVA
de ta compafiia.
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Los ACUER%DOS DE NIVELES DE SERVICIO que debe cumplir el proponente
son los sigui_ﬁentes:

Brindar soporte técnico de la solucién por medio de una linea de contacto que
funcione 6><‘12 que sera el punto de contacto que tendra POSITIVA con la
finatidad de:_,_._que alli se realice la apertura de tickets para posibles fallas que
presente el sistema de grabacion de llamadas.

El Proveedcﬁrr debe contar con una linea de servicio al cliente tipo: PBX, celular,
Call Center; Help Desk o similar, de tal manera que POSITIVA pueda hacer
contacto fagilmente. Esta linea de atencién debe ajustarse al modelo de servicio
6x12 y tiempo de respuesta de atencién de maximo una (1) hora.

Al momento_;{que el CONTRATANTE requiera el servicio de soporte y el contratista
no lo pueda brindar por medio de acceso remoto, deberd asignar un técnico
especializadzo para acudir al sitio, con un tiempo de respuesta maximo de cuatro
(4) horas, uha vez establecida y coordinada |a llamada.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO.

Es el porcéntaje de tiempo en el cual determinade servicio esta disponible,
medido durénte un periodo determinado.

El tiempo de indisponibilidad del servicio se empieza a contar a partir del
mamento en que se registra una falla, y se considera tiempo indisponible cuando
una falla apgarece por un periodo de mas de 10 segundos consecutivos. Periodos
menores de 10 segundas consecutivos, son considerados tiempo disponible
segun la redomendacion CCITT G.821.

la disponibilidad de un enlace de Conectividad Avanzada [P, Clear Channel,
Internet Dedicado, o servicio de arrendamiento de grabacion de Ilamadas se
calcula con base en |a siguiente formula:

P=A/B X 10@’.

P: Porcentaje de disponibilidad def enlace
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A: Numero de horas en las cuales el Servicio estuvo disponible durante un mes,
seglin el Reporte de Disponibilidad.

B: Numero de horas al mes que deberia estar disponible el Servicio, es decir
veinticuatro (24) horas, multiplicade por el numero de dias del PERIODO en
cuestion.

RESULTADQ: La firma COMPUCOM SAS. Sl cumple [a habilitacion técnica

VISTO BUENO: AUTORIZADO:

B

Ing, MAURICIO GALINDO GOBOY ing. JAIRO BRAVO M

Profesional Especializado

Infraestructura Tl Gerente Infraestructura Tl
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@) POSITIVA

COMPANIA 131: SEGLIROS

POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A.

HABILiTACIéN TECNICA - Invitacién Publica "No 05 de 2014

PRESTACION DEL SERVICIO DE GRABACION DE LLAMADAS PARA 24 EXTENSIONES
TELEFONICAS (8 DIGITALES Y 16 ANALOGAS) CON SOPORTE Y LICENCIAMIENTO, DE

ACUERIO CON LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS DESCR!TAS Y CON LAS

Marzo 31 de 2014

i

b COMPANIA CALL TECHSA | cumeee |

. FOLO

- TIPO DE SERVICIO

. Serwc:la de grabacion de llamadas para 24 EXTENSIONES
TELEFONICAS 8 digitales y 16 analogas) con soporte y llcenCIamzento

. CONDI@]ONES DEL SERVICIC A CONTRATAR

. Capaciéiad para grabar 24 EXTENSIONES TELEFONICAS (8 Digitales,
16 Anélog"as). '

. Capamdad de consulta via web de las grabaciones, con una interface de
bdsqueda que permita ubicar las grabaciones (por extension o bloque te
EXTENSIONES TELEFONICAS) por diferentes criterios, tales como: fecha,
hora, extetﬁasic’m, tipo de llamada {(entrante o saliente), usuario.

. EL SISTEMA DE GRABACION OFERTADO DEBERA PERMITIR:

. Grabar;en formato digital las comunicaciones de acuerdo a la
conﬁguracjén que POSITIVA determine. La grabacién debe realizarse en un
formato digital estandar comprimido.

+ Se debi—:n poder extraer las grabaciones para ser compartidas pot otros
medios, pgr ejemplo: correo electronico, USB, y debe poder ser leido sin
necesidad:de utilizar hardware o software adicionales a un PC.
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» El sistema debe poder integrarse con la infraestructura de telefonia
AASTRA de POSITIVA, con el propdsito de poder obtener mas informacion
sobre cada registro de grabacion y ampliar los criterios de blisqueda de las
grabaciones. (se debe evidenciar esta compatibilidad a través de un
documento técnico que asi lo demuestre).

» Debe poder monitorear en tiémpo real las conversaciones y visualizar la
actividad de cada canal de grabacion.

- El sistema debe poder buscar y escuchar grabaciones historicas de
manera sencilla y a través de diferentes criterics de busqueda, desde
estaciones (tipo PC) remotamente a través de software Web.

+ Elsistema debe tener la opcién de configurar varios perfiles para la
administracion, usc del sistema o escucha de grabaciones.

» Debe poder garantizar la coﬁfidencialidad. autenticidad e integridad de las
grabaciones con firma digital.

- Debe poseer un sisterna de respaldo de las grabaciones para garantizar
el backup de las mismas, con criterios de respaldo acordes a las necesidades
de POSITIVA.

- Ei sistema debe tener la capacidad de ser monitoreado y debe generar
alarmas hacia herramientas de monitorec via SNMP. Estas alarmas deben
reportar también el estado del aimacenamiento y su porcentaje de uso.

» El proveedor debera suministrar todo el hardware y software necesario
para el funcionamiento del sistema de grabacién.

« El proveedor debera entregar las grabaciones en el medio magnético que
POSITIVA solicite, una vez concluya el término del contrato.

Para acreditar este requisito, el proponente deberd adjuntar un diagrama de
arquitectura, en ei que se detalle’- la integracién de la solucién propuesta, con
la plataforma telefonica de POSITIVA.

- DISPONIBHILIDAD DEL SERVICIO A CONTRATAR

+ El servicio debera tener una disponibilidad igual o superior at 92.9%.

» El servicio debera realizar una optimizacion del ancho de banda disponible
para la sede de Casa Matriz de POSITIVA.

- MODOS DE PARTICIPACION DEL SERVICIO

+ El Servicio debera estar disponible para los usuarios que pertenezcan a
los diferentes perfiles configurados en el sistema.

« El Servicio debera garantizar que las grabaciones realizadas sean de
6ptima calidad y estén disponibles para su escucha y puedan ser extraidas,
compartidas y escuchadas en formato estandar.
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. SEGUR‘;DAD

= El Ser\nclo debera permitir configurar perfiles de administracion y para
poder escuchar y extraer las grabaciones.

- Se deba_;garantlzar que el sistema cumpia con las normativas de -
seguridad establecidas en el Sistema de Gestién de Seguridad de la
informaoiéré- de la compaiiia.

» Los medios a través del cual se transmitira la informacion deben ser
seguros. '

+ PLAN DE PROYECTO

L = pro::i_bnente debera anexar un plan de trabajo, incluyendo un

cronograma en el que se detallen las actividades, recursos, responsables (del

. CAPAC;:TACI(:)N Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

+» Fl proribnente debera anexar un plan de capacitacidn (técnica y '
funcicnal) acorde con el sistema ofrecido.

e« La transferencna técnica de debera ejecutar para un maximo de 5
personas y.ictebera tener una intensidad no menor a 25 horas.

« Lla trar‘féferencia funcional y operativa en el manejo de la herramienta
debera e;eeutarse para un maximo de 30 personas y debera tener una
intensidad no menor a 20 horas.

En todo caso las anteriores caracteristicas iécnicas y/o servicios solicitados deberan
evidenciarse mediante la entrega a POSITIVA de los manuales técnicos,

autorizacignes del' fabricanie, certificado de c¢ompatibilidad, especiﬁcacién de

servicios, o cualquler otro documento (fisico y/o magnético) que permita asegurar el
cumplimiento de Io sollcatado -
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Tiempos de respyesta y mecanismo de interlocucién.

+ La solucién dei_aeré ser entregada en maximo 15 dias calendario, e instalada en
las oficinas de POSITIVA en CASA MATRIZ, segln el cronograma entregado por la
Gerencia de Infraestructura de T1.
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 El oferente debera suministrar una mesa de ayuda 6X12 para atencion de dudas,
inconvenientes y fallas del servicio ofertado.

+ El oferente deberad desarrollar y garantizar estrategias de cumplimientc para la
correcta operacion del sistema de grabacion.

* L) OTETENIS aepera garanuzar 1a INSIAIAGION ae 1000S 10S Iementos, Vernncando su
correcto funcionamiento y debera realizar las pruebas que asi lo corroboren,

entregando la solucién en operacion a satisfaccion de POSITIVA de acuerdo con 1o
cnntratarin

» El proveedor debe garantizar tiempos de atencidén a cualquier solicitud de servicio
téchico de POSITIVA cumpliendo los ANS solicitados en este documento, en caso de
gue el ofertante pueda cumplir con tiempaos de atencién menores, debera plantearlos
en su oferta y sera opcién de mayor puntaje en el momento de seleccion.
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Procedimientos para solicitar, recibir y certificar los servicios o bienes:

Todos los equipos y configuraciones requeridos por el proveedor que deba
proporcionar POSITIVA, deben ser solicitados via e-mail u oficio a la Gerencia de
Infraestructura de Tl de POSITIVA, quien evaluara el requerimiento y expedira la
autorizacién. Luego de instalado el equipo, la Gerencia de Infraestructura de Ti
evaluara la operacion del sistema, ya sea en forma remota o fisica y expedira la
certificacion de aceptacion para proceder con el pago del servicio.

Garantia tecnica requerida, extension de la misma y condiciones para su
jenienco en cuenta gue el Upo Qe Coniralacion es arrendamiento, €1 proveedor

debera asegurar a POSITIVA que los equipos tendran condiciones de Garantia
(minimo 3 afios) y Soporte {modalidad 6x12) estipulados por el fakricante de cada
solucitn

Inventario de repuestos que debe mantener el contratista, mano de obra,

Los equipos o materiales deberan ser instalados y entregados en POSITIVA CASA
MATRIZ, y todos los costos de mano de obra, transporte y cualquier otro gasto que
demande dicha instalacién, deben ser cubiertcs por el proveedor.

Procedimientos de instalacion de los productos {(duracién, condiciones o

l.os equipos deberan entregarse debidamente configurados, instalados y con las
caracteristicas exigidas en el numeral 5-a) (Caracteristicas Técnicas) del presente
documento.

Suministro de equipos adicionales para la instalacion:

Todos los equipos © materiales que se requieran para la instalacion de los equipos
adquiridos en esta contratacion, corren por cuenta y gasto del Proveedor.

Perfil del personal que se requiere para instalar la solucion, sitio de la

El proponente debe adjuntar certificacion del fabricante del servicio de grabacién de
Hamadas que lo acredite como distribuidor e instalador autorizado. El proponente
debera acreditar una experiencia de minime 4 afios en la venta y/o arrendamiento de
tos servicios a contratar. '
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La idoneidad del pjej_zrsonal debe garantizarla la persona juridica que se contrate, no
obstante el personal debera contar con la experiencia en la instalacién de los ‘equipos
a adquirir. El persanal técnico que instalard el sistema debe tener una experiencia
minima de ires (’3)5}aﬁos en trabajos relacionados con instalacion, mantenimiento y
gestion de sistemaé de grabacién de llamadas.

Informes o produt:tos que debe presentar el contratista:

Configuracién y entrega de los equipos conforme a la solicitud de POSITIVA,
igualmente debe entregar un reporte de las instalaciones correctas que se efectlen
en las EXTENSIONES TELEFONICAS objetivo y de la instalacion ‘de los
mecanismos de consulta para el administrador y demas usuarios del Ststema

Lugar de prestacién del servicio o entrega de a solucion:

La entrega de los equnpos debera hacerse en la sede CASA MATRIZ POSITIVA de la
compaifiia.
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Los ACUERDQOS DE NIVELES DE SERVICIO que debe cumplir el proponente son

Brindar soporte teanco de la solucidn por medio de una linea de contacto que
funcione 6x12, que sera el punto de contacto que tendra POSITIVA con la finalidad
de que alli se realice la apertura de tickets para posibles fallas que presente el
sistema de grabacibn de llamadas.

El Proveedor debe.contar con una linea de servicio al cliente tipo: PBX, celular, Call
Center, Help DesK o similar, de tal manera que POSITIVA pueda hacer contacto
faciimente. Esta linea de atencidén debe ajustarse al modelo de servicio 8x12 vy
tiempo de respuesta de atencion de maximo una (1) hora.

Al momento que e CONTRATANTE requiera el servicio de soporte y el contratista no
lo pueda brindar: por medio de acceso remoto, debera asignar un técnico
especializado para:acudir al sitio, con un tiempo de respuesta maximo de cuatro 4)
horas, una vez establecida y coordinada la lamada.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO.

Es el porcentaje de tiempo en el cual determinado servicio esta disponible, medido
durante un periodoj*de‘terminado.

El tiempo de md:spomblhdad del servicio se empieza a contar a partir del momento
en que se registra una falla, y se considera tiempo indisponible cuando una falla
aparece por un petiodo de mas de 10 segundos consecutivos. Periodos menores de
10 segundos consécutivos, son considerados tiempo disponible segun la
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l.a disponibilidad de un enlace de Conectividad Avanzada [P, Clear Channel, Internet
Dedicado, o servicio de arrendamiento de grabacion de llamadas, se calcula con
base en la siguiente formula:

P=A/B x 100.

P: Porcentaje de disponibilidad del enlace
A: Numero de horas en las cuales el Servicio estuvo disponible durante un mes,
segun el Reporte de Disponibilidad.

B: Numero de horas al mes que deberia estar disponible el Servicio, es decir
veinticuatro (24) horas, multiplicado por el nimero de dias del PERIODO en cuestion.
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RESULTADO: La firma CALLTECH S.A. Sl cumple la hahilitacién técnica

VISTO BUENO: AUTORIZADO:

Ing. MAURICIO GALINBO GODOY tng. JAIRO BRAVO M

Profesional Especializado Infraestructura Tl Gerente Infraestructﬁ;ra T

FECHA: ,_{qq::) é‘/‘, \f




