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[bookmark: _Toc419899356][bookmark: _Toc469101692]Anexo 2. Protocolo de prueba técnica para seleccionar Proveedores para la Prestación de Servicios BPO
Proceso de Contratación CCENEG-033-01-2020

El desarrollo de la presente prueba permite verificar condiciones técnicas requeridas para la prestación de los Servicios BPO que deben cumplir las plataformas presentadas por el Proveedor, así como las capacidades del personal técnico.

Funcionarios de Colombia Compra Eficiente deben diligenciar este Anexo como soporte del desarrollo y ejecución de la prueba técnica

	Nombre del proveedor
	

	NIT del Proveedor
	

	Si es unión temporal o consorcio

	Integrante 1. Nombre
	
	NIT: 

	Integrante 2. Nombre
	
	NIT: 

	Integrante 3. Nombre
	
	NIT: 



	Lote al que presenta Oferta
	Lote 1
	
	Lote 2
	



Para el desarrollo de la presente prueba se toma como base la información registrada por el Proveedor en el Formato 5 Formato de presentación de la Oferta.

Para el desarrollo de la prueba el Proveedor debe tener configurada la plataforma que presenta para la prestación de los Servicios BPO.

Se deben cumplir todos los ítems de actividad de validación definidos para cada Lote.

Si el Proponente presenta oferta para los dos lotes, se ejecuta sólo la prueba del lote 1 y se avala para los dos lotes el cumplimiento de dicho requisito.

Al cierre de las ofertas, a más tardar al día siguiente, Colombia Compra Eficiente publicará el cronograma de ejecución de la prueba.

Mediante herramientas de colaboración y comunicaciones, el desarrollo de la prueba será virtual y durante todo el desarrollo de la misma se debe permanecer conectados Proponente, Agente y funcionarios de Colombia Compra Eficiente; Para esto el Proponente envía la agenda de la Prueba una vez recibido el cronograma de fecha y hora de la prueba, citando al funcionario de Colombia Compra Eficiente responsable del desarrollo y ejecución de la Prueba a través de correo electrónico.

La prueba tiene una duración de máximo 4 horas.

Descripción de la prueba

Lote 1

Colombia Compra Eficiente validará la plataforma Omnicanal presentada por el Proveedor para la prestación de los Servicios BPO, para lo cual el Proveedor debe entregar en el formato 5 el link de acceso a la plataforma y un usuario y contraseña con rol tipo Agente de la plataforma.

Debe disponer de al menos un recurso humano tipo Agente que maneje la plataforma, en el registro, consulta y actualización de las interacciones de la prueba. El Agente debe tener configurada la plataforma Omnicanal para el registro de todas las iteraciones de la prueba en los canales de atención, telefónico, correo electrónico y debe quedar el registro de las iteraciones a través de WhatsApp. 

Colombia Compra Eficiente entrega una base de datos de los funcionarios de la Entidad Prueba BPO con el agendamiento previo de citas para obtener el duplicado del carné institucional de dicha Entidad. 

El Proveedor a través de una línea de WhatsApp y con el uso de un Chatbot Dumb, debe brindar atención y permitir generar nuevas citas, reagendar citas y cancelar la cita programada. Para consultas de otra índole a través de la línea de WhatsApp debe remitir la atención a un Agente humano, debe generar el registro en la plataforma del ciudadano que se comunica a través de la línea de WhatsApp. El Chat Dumb debe dar cumplimiento a lo definido en la ficha técnica del servicio definido en el Anexo 1.

Las citas se agendan para todos los funcionarios de la Entidad sin importar la ciudad de donde se comunica, en la ciudad de Bogotá, en las instalaciones de Colombia Compra Eficiente. Piso 10.

Debe generar el registro de correos electrónicos recibidos en el correo entregado para la prueba. Se debe disponer para que el Agente atienda este canal de atención

Debe brindarse atención a través de la línea telefónica fija para gestionar las citas. Se debe disponer para que el Agente atienda este canal de atención, no se define ningún tipo de IVR.

A través del Chatbot deben generarse validaciones del siguiente tipo: 

No se pueden programar citas antes de la fecha de realización de la prueba.
Debe realizarse la validación del calendario y disponibilidad para dar las opciones al ciudadano, para programar una cita nueva o reprogramar una agendada.
Cada cita tiene una duración de 20 minutos
El horario de programación de las citas es de lunes a viernes entre las 8:00am y 5:00 pm
Debe validar que el usuario exista en la base de datos, sino existe debe permitir su creación, con Nombre, identificación, ciudad, teléfono celular, correo electrónico.

Se debe permitir compartir pantalla y evidenciar todo el registro de iteraciones del Agente durante el desarrollo de la prueba.

Se debe generar un saludo automático de bienvenida en WhatsApp y solicitud de datos del funcionario para validación, los funcionarios de la base de datos entregada son los que deben existir si no se encuentra en esta base de datos se debe poder crear y generar la cita, se le deben pedir todos los datos para creación y posterior agendamiento de la cita.

Un funcionario sólo puede tener una cita activa, es decir no puede tener más de una cita programada.

La prueba tendrá un tiempo máximo de 4 horas.

Lote 2

Colombia Compra Eficiente validará las plataformas multicanal presentadas por el Proveedor para la prestación de los Servicios BPO, para lo cual el Proveedor debe entregar en el formato 5 el link de acceso a la plataforma de canal telefónico y correo electrónico con un usuario y contraseña con rol tipo Agente de cada plataforma. El acceso será través de VPN para lo cual el Proponente debe tener configurada la VPN al momento de realización de la prueba.

Debe disponer de al menos un recurso humano tipo Agente que maneje la plataforma de canal telefónico y correo electrónico, en el registro, consulta y actualización de las interacciones de la prueba. El Agente debe tener configurada cada plataforma para el registro de todas las iteraciones de la prueba en los canales de atención, telefónico y correo electrónico y dejar el registro de las iteraciones. Debe enviar un SMS automático al celular del usuario registrado con la confirmación de la cita, cancelación o reagendamiento, por cada cambio que realice el usuario a través de cualquier canal de atención.

Colombia Compra Eficiente entrega una base de datos de los funcionarios de la Entidad Prueba BPO con el agendamiento previo de citas para obtener el duplicado del carné institucional de dicha Entidad. 

El Proveedor a través de una línea telefónica fija, debe brindar atención y permitir generar nuevas citas, reagendar citas y cancelar la cita programada. 

Las citas se agendan para todos los funcionarios de la Entidad sin importar la ciudad de donde se comunica, en la ciudad de Bogotá, en las instalaciones de Colombia Compra Eficiente. Piso 10.

Debe generar el registro de correos electrónicos recibidos en el correo entregado para la prueba. Se debe disponer para que el Agente atienda este canal de atención

Debe brindarse atención a través de la línea telefónica fija para gestionar las citas. Se debe disponer para que el Agente atienda este canal de atención, no se define ningún tipo de IVR.

En el software de agendamiento de citas deben generarse las siguientes validaciones: 

No se pueden programar citas antes de la fecha de realización de la prueba.
Debe realizarse la validación del calendario y disponibilidad para dar las opciones al ciudadano, para programar una cita nueva o reprogramar una agendada.
Cada cita tiene una duración de 20 minutos
El horario de programación de las citas es de lunes a viernes entre las 8:00am y 5:00 pm
Debe validar que el usuario exista en la base de datos. Sino existe debe permitir su creación, con Nombre, identificación, ciudad, teléfono celular, correo electrónico.

Se debe permitir compartir pantalla y evidenciar todo el registro de iteraciones del Agente durante el desarrollo de la prueba.

Un funcionario sólo puede tener una cita activa, es decir no puede tener más de una cita programada.

La prueba tendrá un tiempo máximo de 4 horas.

	
N°
	
Actividad de validación
	LOTE 1
	LOTE 2

	
	
	SI CUMPLE
	NO CUMPLE
	SI CUMPLE
	NO CUMPLE

	1
	Acceso a la plataforma Omnicanal con el link entregado
	
	
	NA
	NA

	2
	Acceso a la plataforma Omnicanal con el usuario y clave entregado
	
	
	NA
	NA

	3
	VPN configurada y acceso a satisfacción
	NA
	NA
	
	

	4
	Acceso a la plataforma
	NA
	NA
	
	

	5
	Respuesta automática en la línea de WhatsApp entregada a través del Chatbot Dumb 
Saludo
Validación de datos
	
	
	NA
	NA

	6
	Programó la cita por WhatsApp
	
	
	NA
	NA

	7
	Reagenda cita por WhatsApp
	
	
	NA
	NA

	8
	Cancela cita por WhatsApp
	
	
	NA
	NA

	9
	Respondió el canal telefónico
	
	
	
	

	10
	Registra la transacción en la plataforma presentada
	
	
	
	

	11
	Recepción de correo electrónico y registro de la transacción por correo electrónico
	
	
	NA
	NA

	12
	Generar un reporte de la campaña durante el día de la prueba
	
	
	
	

	13
	Generar un reporte de la vista 360° del ciudadano indicado al finalizar la prueba, es decir toda la gestión del ciudadano realizada durante el desarrollo de la prueba
	
	
	NA
	NA

	14
	Envía SMS al ciudadano
	NA
	NA
	
	

	15
	Generar un reporte de canal de comunicación telefónico
	NA
	NA
	
	

	16
	Generar un reporte de canal de comunicación correo electrónico
	NA
	NA
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Para constancia firman quienes intervinieron en la visita y prueba técnica a los ____días del mes de ___________ de _____


 

Firma representante(s) del Proponente  

Nombre: ____________________________________

Documento de Identidad: _______________________



 

Firma representante(s) del Proponente  

Nombre: ____________________________________

Documento de Identidad: _______________________



 

Firma representante(s) de Colombia Compra Eficiente  

Nombre: ____________________________________

Documento de Identidad: _______________________



 

Firma representante(s) de Colombia Compra Eficiente  

Nombre: ____________________________________

Documento de Identidad: _______________________
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