

ANEXO 01 FICHA TÉCNICA
	PRESTAR EL SERVICIO DE SOPORTE, MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO A LA PLANTA TELEFÓNICA DE LA COMISIÓN NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL: MITEL MX ONE Y SUS COMPLEMENTOS

	Denominación del Bien:
	Servicio técnico 

	Denominación Técnica: 
	Servicio técnico especializado que garantice el funcionamiento total del Sistema telefónico “MITEL MX-ONE” Y ANEXOS INTEGRADOS (Chatbot, voicebot y Redes Sociales activas).

	Cantidad: 
	NA

	Marca:
	NA

	Unidad de Medida:
	Unidad

	ÍTEM 1 
	CARACTERÍSTICA
	
1. REQUERIMIENTO TÉCNICO MINIMO


	1.1. Servicio técnico especializado sobre la central telefónica “MITEL MXONE” y complementos

	1.1.1
	Generalidades 
	Dado que el contrato de mantenimiento preventivo y correctivo sobre el sistema telefónico Mitel MXONE venció el 31 de diciembre de 2025, La Comisión Nacional del Servicio Civil CNSC requiere suscribir un nuevo contrato de soporte técnico especializado, que garantice total funcionamiento de la solución por seis (6) meses.

Igualmente, el proveedor del contrato será el apoyo a consultas y diagnósticos que conlleven a mejorar y optimizar la solución instalada. 

Elementos que conforman la solución de telefonía instalada en la CNSC

· Una Planta telefónica con funciones de contact center Marca Mitel, Ref. MX-ONE. Equipo virtual instalado en los servidores VMware de la CNSC con los licenciamientos exigidos para 300 usuarios.
· 50 teléfonos IP de gama alta. Marca Mitel, Ref. 6940 IP Phone.
· 200 teléfonos IP básicos. Marca Mitel. Ref. 6865I
· 15 diademas telefónicas marca Plantronics, Ref. C3210.
· 1 software de tarificación de llamadas telefónicas PCsistel con licencia para 400 usuarios.
· 1 enlace Digital IP con la central telefónica pública ETB (60 canales).
· 1 enlace digital IP (11 canales) hacia los servicios de Chatbot - voicebot. 
· Licenciamiento para Multimedia: Esta licencia permite que la plataforma que integra a las redes sociales sincronice las cuentas de CNSC y los mensajes, para que puedan ser gestionados por los agentes de chat. 
· Servicios de chatbot, voicebot y redes sociales implementados y que complementan el servicio telefónico.
· 1 Contact Center para 15 agentes y 2 supervisores: MICCB.



	
	
	

	1.1.2
	Módulos que conforman la solución de telefonía IP MITEL MX-ONE instalada en la CNSC:
	· MiVoice Mx-One Main Server
· Provisioning Manager, NTP Server
· MiCollab Server IVR-Recording
· IVR & MiContact Center Business.
· MiVoice Call Recording - MIR
· MiVoice Borders Gateways Chat, Call y SIP Trunking
· Mitel performance Analytics
· MBG as web-rtc gateway


	1.1.3
	Capacidad y funcionalidades del Contact Center:  Mi Contact Center Business
	· 15 agentes de contact center (locales o remotos). De los cuales 6 manejas omnicanalidad (redes sociales Facebook y whatsapp) y 9 manejan solo voz.
· 2 supervisores de contact center.































	2. Servicios Profesionales Requeridos

	Denominación del Servicio: 
	Adquirir servicios de soporte técnico especializado 

	Denominación Técnica: 
	Servicio soporte técnico. 

	Cantidad: 
	NA 

	ÍTEM 1
	CARACTERÍSTICA
	
REQUERIMIENTO TÉCNICO MINIMO


	2.1 SERVICIOS PROFESIONALES


	2.1.1.
	Servicio técnico profesional a todos los componentes de la solución telefónica
	a. Servicio técnico profesional que garantice el funcionamiento normal del sistema telefónico MITEL MXOne, el chat bot, el voice bot y demás elementos que complementan la solución de telefonía de la CNSC. 

b. El oferente deberá dar soporte a los equipos en el sitio indicado por la entidad: carrera 16 # 96-64, Bogotá DC., sede calle 100, sede zona industrial Montevideo, y cualquier otra sede reportada por el supervisor del contrato.

La prestación del servicio deberá comprender los siguientes puntos.

· Planear cada una de las actividades programadas, con el fin de disminuir los tiempos de afectación en el servicio. 
· Mantener actualizados los niveles de firmware de los equipos que componen la solución (servidores, teléfonos, etc.) hasta donde lo permita los niveles de servicio 1 y 2. Realización de los trabajos de acuerdo con las mejores prácticas de los fabricantes, teniendo en cuenta una arquitectura de red segura.
· Realizar el soporte técnico necesario a los elementos que conforman la integración total (chat y voz) de la solución instalada.
· Ejecutar pruebas continuas de Servicio y funcionalidad de la plataforma instalada. 
· Realizar las pruebas de detección de errores para validar la correcta configuración de la plataforma. 

	2.2 EQUIPO DE TRABAJO


	2.2.1
	Equipo Mínimo de Trabajo 
	El oferente debe contar con un equipo mínimo de trabajo para la ejecución del proyecto, el cual debe estar conformado como mínimo por:
INGENIERO CERTIFICADO. FORMACIÓN ACADÉMICA: Ingeniero de sistemas, telemática o afines con matrícula profesional en ingeniería vigente y sin sanciones, con tarjeta profesional vigente Certificaciones emitidas por el fabricante MITEL en los módulos que componen la solución de telefonía MXONE. Debe estar, por tanto, autorizado por el fabricante MITEL con certificación en el máximo nivel de experto en los módulos que componen la solución de telefonía MXONE Debe presentar Certificaciones expedidas en fechas posteriores a enero 1 de 2026, garantizando de esta manera que el personal está certificado en las últimas versiones liberadas de software de la solución de telefonía MXONE.
EXPERIENCIA: -Experto en implementación de soluciones de telefonía IP. Al menos un año de experiencia profesional. -Experto en soluciones de omnicanalidad del fabricante MITEL, sobre las últimas versiones liberadas en 2025. -Líder en proyectos de implementación de Contact Center MITEL Mi Contact Center Business. Al menos un año de experiencia.

El proponente debe entregar las certificaciones de su equipo de trabajo junto con la oferta. 

	2.3 TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO


	2.3.1
	Transferencia de Conocimiento:
Entrenamiento.
	El proveedor deberá coordinar con el supervisor del contrato, denominado “reforzamiento del manejo y nuevas funciones de usuario final y administrador de la plataforma de Contact Center Mitel MiCCB”, para hasta 20 personas, de al menos 8 horas de duración, que se dictará en las instalaciones de la CNSC.

	2.4 SOPORTE TECNICO


	2.4.1
	Soporte
	· El proveedor deberá suministrar el servicio por seis (6) meses, contado a partir de la suscripción del acta de inicio. 
· Se debe contar con el respaldo por seis (6) meses, el cual consiste en mantener todos los componentes de hardware y software en perfecto estado de funcionamiento, para lo cual el contratista debe efectuar el mantenimiento requerido, cotizando el remplazo de las partes, que durante el tiempo de duración del contrato, presenten fallas recurrentes, y las actualizaciones de software que se permitan según los niveles de servicio contratados. El soporte técnico debe comprender: 
· Mano de obra, cotización remplazo de partes.
· Soporte 5x8x4. Cinco días hábiles de la semana (lunes a viernes), las ocho horas hábiles, durante los cinco meses y con un máximo tiempo de respuesta de cuatro (4) horas en sitio. 
· Cotización remplazo de partes y solución definitiva dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes después de reportado el incidente.
· Todos los updates y upgrades posibles, hasta donde lo permita los niveles de servicio 1 y 2, durante la vigencia del contrato. Igualmente, deberá garantizar el licenciamiento que se requiera para el normal funcionamiento de la totalidad del sistema

	2.4.1.1
	Niveles de Servicio 
	· El contratista debe colocar a disposición del contratante, durante el tiempo del contrato, el recurso físico y humano necesario, para cumplir con los niveles de servicio y compromisos para los bienes y servicios objeto del contrato, en un modelo de 5*8*4, es decir, los cinco días hábiles de la semana, las ocho horas hábiles del día y con un máximo tiempo de respuesta de cuatro (4) horas en sitio y/o remoto, y tiempo de solución de 8 horas hábiles a partir de la solicitud de servicio, para atender los requerimientos de la Entidad, tras haberse solicitado por el Supervisor del Contrato. 

	2.4.1.2
	Soporte en sitio y/o remoto 
	· El contratista debe atender los requerimientos de Soporte Técnico en sitio y/o remoto durante el tiempo del contrato, en la modalidad 5*8*4 (Cinco días a la semana, ocho horas al día), con Cuatro (4) horas máximo de respuesta para los Bienes, relacionados con: Componentes de Software, Configuración de Servicios, Software Especializado, Hardware, etc.

	2.4.1.3
	Soporte Telefónico 
	· Se debe garantizar acceso al centro de soporte telefónico durante el período del contrato, en la modalidad 5*8*4 (Cinco días a la semana, Ocho horas al día), con cuatro horas máximo de respuesta. 
· Tipo de solicitudes: La CNSC podrá registrar en el centro telefónico las fallas del equipo, requerimientos de soporte técnico y requerimientos de solución de problemas que no necesiten un ingeniero en sitio.
· Registro y seguimiento de solicitudes: La CNSC recibirá del Contratista un número de registro de llamada y contará con un mecanismo para efectuar seguimiento y escalamiento de solicitudes en el centro de soporte. Este centro de soporte debe contar con mínimo:
· Software de Mesa de Servicio en la Nube, donde se puedan registrar casos o incidentes de forma web, correo o teléfono. 
· Nivel de soporte 1 y 2 para atención remota o en sitio, que incluye soporte de especialista. 


	2.4.1.4
	Mantenimiento Preventivo 
	· Realizar un (1) mantenimiento preventivo durante la vigencia del contrato, según cronograma, que se establecerá al inicio del contrato por el responsable de control de ejecución por parte de los contratantes. En estas actividades se llevarán a cabo todas las labores pertenecientes a este tipo de mantenimiento, el servicio no deberá significar costo adicional alguno para los contratantes.
· Los mantenimientos deberán incluir inventario y limpieza física de los teléfonos, limpieza lógica de los sistemas componentes, verificación del aspecto físico, revisión de indicadores visuales, rendimiento del equipo, y análisis de logs y alarmas.


	2.4.1.5
	Mantenimiento Correctivo
	· En caso de determinarse que un problema no puede ser resuelto dentro de las Ocho (8) horas hábiles siguientes, el contratista debe reemplazar el elemento averiado con un equipo de su propiedad, de características idénticas o superiores e instalarlo temporalmente en el sitio por un término máximo de treinta (30) días calendario, lapso dentro del cual se dará la solución definitiva. La acción correctiva para dejar los bienes objeto de la compra y demás componentes en perfecto estado de funcionamiento, no será en ningún caso superior a los tiempos aquí descritos. Los repuestos requeridos deberán ser cotizados lo antes posible para que la entidad decida su factibilidad de compra.
 

	2.5 CERTIFICACIONES


	2.5.1
	Certificación de Fabrica
	El oferente deberá anexar certificación emitida por el fabricante donde lo acredita con la categoría de partner del más alto nivel (al menos Silver), y autorizado para prestar servicios de garantía, soporte y mantenimiento de la plataforma de Telecomunicaciones Mitel MXONE y de sus módulos componentes, objeto del presente proceso, cuya expedición no sea superior a tres (3) meses, con relación a la fecha de presentación de la propuesta. 



	2.6 OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO


	2.6.1
	OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA
	· Cumplir con las especificaciones técnicas previstas en el anexo: “ANEXO 1 Ficha Técnica”.
· Allegar, junto con la suscripción del acta de inicio, copia de las certificaciones solicitadas al equipo de trabajo, según lo requerido en la ficha técnica.
· Realizar el cronograma de actividades, al momento de la firma del acta de inicio, junto con el supervisor del contrato o con quien este designe, señalando fechas de cada una de las actividades.
· Atender todos los servicios de soporte acorde con lo dispuesto en el numeral 2.4 SOPORTE TECNICO del Anexo No. 1 Ficha Técnica, los cuales deben incluir atención de solicitudes, incidentes y consultas a través de llamadas telefónicas, correo electrónico, sesiones remotas y atención en sitio en horario Hábil, en las sedes calle 96, sede calle 100 y sede Montevideo.
· Garantizar el soporte para la plataforma en un esquema 5 x 8 x 4 (De lunes a viernes de 8 am a 5 pm) es decir, los cinco días de la semana, las 8 horas hábiles del día, con un tiempo de respuesta de 4 horas a partir de la solicitud del soporte o reporte de la falla.
· Realizar la transferencia de conocimiento, sobre el uso, funcionamiento y configuración de la solución implementada a los funcionarios que la CNSC designe durante el tiempo establecido en el Anexo No. 1 Ficha Técnica; esta transferencia se deberá hacer durante el plazo de ejecución del contrato, la cual debe quedar debidamente documentada y entregada formalmente a la CNSC. El proveedor deberá coordinar con el supervisor del contrato, un curso denominado “reforzamiento del manejo y nuevas funciones de usuario final y administrador de la plataforma de Contact Center Mitel MiCCB”, para hasta 20 personas, de al menos 8 horas de duración, que se dictará en las instalaciones de la CNSC.
· Mantener actualizados los componentes de la solución con las últimas versiones de software estables liberadas por el fabricante hasta donde los niveles 1 y 2 de servicio lo permitan.
· Realizar un (1) mantenimiento preventivo según ficha técnica durante la vigencia del contrato, lo cual será coordinado con el supervisor.
· Presentar un informe de servicio luego de cada visita correctiva y/o preventiva en el que conste el resumen de las actividades realizadas (actualización, soporte y mantenimiento), problemas presentados, soluciones utilizadas y recomendaciones. De igual forma quedará constancia en la misma acta o informe de servicio sobre los ajustes necesarios para restablecer el servicio.
· Prestar el soporte de acuerdo con las mejores prácticas del fabricante, teniendo en cuenta una arquitectura de red segura.
· Realizar pruebas mensuales de funcionamiento en alta disponibilidad de los equipos y/o webservice dispuestos para la solución de telefonía, chat bot y Voice bot que componen la solución en la CNSC.
· Solicitar y coordinar autorización con el supervisor del contrato, cuando requiera realizar alguna modificación a las actividades programadas.
· Disponer de la infraestructura física, técnica, tecnológica, de personal y de comunicaciones, necesaria, segura, adecuada, idónea y oportuna, para el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones y actividades inherentes al objeto contractual.
· Entregar al momento de la suscripción del acta de inicio las respectivas hojas de vida con los soportes de certificaciones de formación académica y experiencia del personal.
· Realizar mantenimiento preventivo y correctivo que se requiera al software de tarificación telefónico PCSistel.
· Desarrollar las actividades en las fechas, horarios y lugares acordados entre la CNSC y el contratista: Mantener en forma permanente altos niveles de eficiencia técnica y profesional para cumplir sus obligaciones contractuales y ejercer permanentemente autocontrol a las actividades, procesos, procedimientos y productos que se deban ejecutar y realizar para el efecto.
· Realizar soporte a los equipos en el sitio indicado por el supervisor del contrato.



ENTENDEMOS, ACEPTAMOS Y CUMPLIMOS.



FIRMA: _______________________________________________

NOMBRE O RAZON SOCIAL: _______________________________

NIT: ________________________
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