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	FICHA TÉCNICA 



CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DEL SERVICIO DE SOLUCIÓN TECNOLÓGICA PARA INTEGRACIÓN TELEFÓNICA DE LA CRC 

OBJETO: Contratar una solución tecnológica de integración telefónica para soportar y fortalecer la operación de los servicios de comunicación y atención telefónica de la Comisión de Regulación de Comunicaciones (CRC), facilitando la integración, gestión y administración de las comunicaciones telefónicas dirigidas a ciudadanos, usuarios y agentes del sector de las comunicaciones.

	ÍTEM
	COMPONENTE
	DESCRIPCIÓN / REQUISITO EXIGIDO

	1
	Contexto técnico de referencia de la CRC.
	Servicio telefónico institucional: La CRC cuenta actualmente con un servicio de telefonía institucional suministrado por un operador de telecomunicaciones, soportado sobre una troncal SIP de treinta (30) canales, la cual permite la entrada y salida de llamadas de la Entidad.

La solución ofertada deberá interoperar con el servicio de telefonía institucional que tenga contratado la CRC durante la implementación y operación del servicio, garantizando la continuidad de las llamadas entrantes y salientes, así como la integración con Microsoft Teams y con la plataforma de Contact Center ofertada. 

Cuando la arquitectura propuesta requiera componentes de interconexión para la integración con Microsoft Teams, incluyendo Session Border Controllers (SBC), estos deberán encontrarse certificados, homologados o soportados oficialmente por Microsoft para el modelo de integración propuesto, operar bajo un esquema de alta disponibilidad y contar con soporte vigente del fabricante durante toda la ejecución contractual.

Los mecanismos de integración utilizados por el proponente, tales como Direct Routing, Operator Connect u otros esquemas equivalentes soportados por Microsoft, deberán garantizar la interoperabilidad completa entre el servicio de telefonía institucional, Microsoft Teams y la solución de Contact Center ofertada.

	
	
	Microsoft Teams: La CRC utiliza Microsoft Teams como plataforma institucional de comunicaciones, por lo que la solución deberá interoperar con Teams para permitir el flujo de llamadas hacia funcionarios, recepción, colas internas y el servicio de Contact Center.

	
	
	Arquitectura objetivo: La arquitectura esperada deberá permitir, como mínimo, el flujo lógico entre el servicio de telefonía institucional de la CRC, el medio de interconexión y la plataforma de Contact Center suministrado y soportado por el proponente, Microsoft Teams, los agentes, los supervisores y los usuarios institucionales de la CRC, garantizando la atención de llamadas entrantes y salientes, la transferencia de llamadas, la operación de colas y la continuidad del servicio.

	
	
	Responsabilidad de diseño e implementación: El proponente será responsable de diseñar, suministrar, implementar, configurar, integrar, administrar y soportar la solución requerida para la operación de la integración telefónica de la CRC, incluyendo todos los componentes necesarios para garantizar la interoperabilidad con el servicio de telefonía institucional y con Microsoft Teams, así como el cumplimiento de los niveles de servicio, disponibilidad y funcionalidades exigidas en la presente ficha técnica. Todos los componentes requeridos para la operación de la solución deberán estar incluidos dentro del alcance de la oferta.

	2
	Interoperabilidad con el servicio de telefonía institucional.
	Interoperabilidad extremo a extremo: La solución deberá garantizar la interoperabilidad funcional entre el servicio de telefonía institucional de la CRC, Microsoft Teams y la plataforma de Contact Center ofertada, permitiendo la recepción y realización de llamadas, la transferencia de comunicaciones, el enrutamiento hacia agentes, colas, recepción y funcionarios de la CRC, así como la operación integrada de los servicios de atención y la continuidad de los servicios de voz institucionales durante toda la vigencia contractual.

La solución deberá soportar la capacidad de comunicaciones requerida para la operación de la integración telefónica y no deberá generar restricciones sobre la capacidad disponible para la atención de llamadas institucionales de la CRC.

	
	
	Entrada y salida de llamadas: La solución deberá permitir llamadas entrantes y salientes desde y hacia números fijos y celulares, conforme a las condiciones del servicio telefónico institucional y las reglas de operación definidas por la CRC.

	
	
	Continuidad de numeración: La solución deberá permitir mantener la numeración institucional de la CRC y la experiencia de marcación actualmente utilizada por los ciudadanos, salvo que la Entidad defina ajustes en sus flujos de atención.

	
	
	Responsabilidad integral del proponente: El proponente deberá suministrar, configurar, licenciar, integrar, administrar y soportar todos los componentes, servicios, parámetros técnicos, certificados, reglas, conectividad lógica y mecanismos necesarios para que la solución opere correctamente con el servicio telefónico institucional de la CRC y con Microsoft Teams.

	3
	Lineamientos de la arquitectura propuesta.

	Solución vigente, soportada y compatible: La solución propuesta deberá estar conformada por componentes, plataformas o servicios vigentes, soportados por sus respectivos fabricantes, titulares o prestadores tecnológicos. El proponente será responsable de garantizar la compatibilidad e interoperabilidad de la solución ofertada con Microsoft Teams y con el servicio de telefonía institucional de la CRC, asegurando que todos los componentes incorporados dentro de su arquitectura funcionen de manera integrada, estable y soportada durante toda la vigencia contractual.

	
	
	Entrega operativa: La solución deberá entregarse totalmente implementada, configurada, documentada, operativa y soportada por el contratista durante toda la vigencia contractual.

	4
	Integración obligatoria con Microsoft Teams.
	Condición obligatoria: La solución ofertada deberá integrarse con Microsoft Teams y permitir la correcta operación de las funcionalidades requeridas por la CRC. La interoperabilidad con Microsoft Teams será una condición obligatoria de cumplimiento contractual y deberá mantenerse durante toda la vigencia del contrato.

	
	
	Funcionalidades mínimas: La integración con Microsoft Teams deberá permitir, como mínimo:

· Recepción y envío de llamadas.
· Transferencia de llamadas entre agentes, recepción y funcionarios de la CRC.
· Enrutamiento de llamadas hacia colas, usuarios o grupos definidos por la Entidad.
· Continuidad de la telefonía institucional de los usuarios de Microsoft Teams.
· Operación conjunta entre Microsoft Teams y todo el ecosistema de la solución de integración telefónica propuesta.

	
	
	Configuración e integración con Microsoft Teams: El proponente será responsable de realizar, documentar y soportar todas las actividades de configuración requeridas sobre Microsoft Teams para garantizar la correcta operación de la solución ofertada, incluyendo, cuando aplique, la parametrización, modificación o ajuste de funcionalidades, recursos, colas, flujos de atención, opciones de enrutamiento, menús de atención y demás configuraciones necesarias para la interoperabilidad entre Microsoft Teams y la solución de integración telefónica propuesta.

	
	
	Responsabilidad contractual: El proponente será responsable de suministrar, implementar, configurar, integrar, administrar, documentar y soportar todos los componentes, servicios y configuraciones requeridas para lograr y mantener la interoperabilidad entre Microsoft Teams, el servicio de telefonía institucional de la CRC y la solución de integración telefónica ofertada durante toda la vigencia contractual.

	
	
	No afectación de usuarios institucionales: La integración no deberá afectar la operación telefónica de los funcionarios que utilizan Microsoft Teams y que no hacen parte del Contact Center.

	5
	Plataforma de Call Center / Contact Center.
	Gestión integral de llamadas a través de una plataforma tecnológica que soporte voz, enrutamiento, colas, IVR, tipificación, monitoreo, grabación y reportería.

	
	
	Interfaz de agente para atender y gestionar llamadas asignadas, consultar información básica de la interacción, registrar tipificaciones, cambiar estados operativos, acceder al historial disponible y ejecutar las acciones propias de la gestión telefónica o de los canales habilitados por la CRC.

	
	
	Interfaz de supervisor que permita visualizar en tiempo real el estado de agentes, colas e interacciones, así como ejecutar acciones de seguimiento, monitoreo, escucha, acompañamiento o intervención, conforme a las capacidades de la plataforma ofertada y los perfiles autorizados.

	
	
	Operación tanto presencial como remota La CRC requiere flexibilidad operativa para trabajar desde oficina o remoto, manteniendo las mismas capacidades funcionales y de control.

	
	
	Atención: El dimensionamiento responde a la necesidad inicial de la CRC para cinco (5) agentes y un (1) supervisor, con capacidad de crecimiento.

	
	
	Administración y gestión de colas de llamadas.

	
	
	Parametrización y administración funcional: La solución deberá permitir la parametrización y administración de los elementos operativos requeridos para la gestión del servicio de Contact Center, incluyendo como mínimo agentes, supervisores, colas, horarios de atención, estados de agentes, tipificaciones, categorías de atención, perfiles, permisos, reglas de distribución de llamadas, mensajes de atención y demás componentes funcionales requeridos por la CRC, sin necesidad de incurrir en costos adicionales para la CRC.

	
	
	Adaptabilidad operativa: La solución deberá permitir la creación, modificación, ampliación o ajuste de los elementos operativos requeridos por la CRC mediante configuración o parametrización administrativa, sin afectar la continuidad del servicio y sin requerir cambios sustanciales en la arquitectura de la solución.

	6
	IVR, colas y enrutamiento de llamadas.
	Árbol de opciones e IVR parametrizable: La solución deberá permitir la creación, modificación y administración de las opciones de atención, mensajes, horarios, reglas de distribución y demás funcionalidades del IVR mediante parametrización administrativa.

	
	
	Enrutamiento automático de llamadas en cola hacia los agentes disponibles, de acuerdo con reglas de atención, horarios, disponibilidad o criterios parametrizados.

	
	
	Anuncios o mensajes configurables para usuarios en espera, fuera de horario, contingencia o indisponibilidad del servicio.

	7
	Grabación, escucha y Calidad.
	Grabación del cien por ciento (100%) de las llamadas gestionadas por la plataforma, con posibilidad de escucha, descarga, búsqueda y consulta histórica por perfiles autorizados.

	
	
	Escucha en tiempo real de llamadas para labores de seguimiento, control, calibración y aseguramiento de calidad por parte de la supervisión.

	
	
	Administración de permisos de acceso a grabaciones y trazabilidad de consultas, descargas o reproducciones realizadas.

	
	
	Retención de grabaciones durante la vigencia contractual o durante el tiempo definido en la oferta, sin perjuicio de los lineamientos de gestión documental, seguridad y protección de datos aplicables a la Entidad.

	
	
	Capacidad de evaluación o calibración de calidad de la atención, ya sea mediante formularios, matrices, reportes, marcaciones o mecanismos equivalentes de seguimiento.

	8
	Tipificación y registro de la atención.
	La solución deberá habilitar, al momento de atender la llamada, un formulario, enlace, módulo o interfaz de registro que permita capturar los datos necesarios del usuario y el motivo de contacto.

	
	
	El registro del motivo de la llamada deberá realizarse mediante listas, menús o campos parametrizables, de diligenciamiento ágil, sencillo y amigable para el personal de atención del Contact Center.

	
	
	La información registrada deberá quedar asociada a la gestión de la llamada y permitir consulta y generación de reportes.

	
	
	La solución deberá permitir parametrizar tipologías, subtipologías, resultados de gestión, observaciones y demás campos que defina la CRC para la atención ciudadana.

	9
	Encuestas de satisfacción.
	Para atención telefónica, la solución deberá permitir la aplicación de encuestas posteriores a la llamada mediante mecanismo telefónico, IVR o funcionalidad equivalente.

	
	
	Para atención presencial, la solución deberá permitir un mecanismo alternativo, como código QR, formulario digital o funcionalidad equivalente, para que los usuarios califiquen la atención recibida.

	
	
	Los resultados de las encuestas deberán poder consultarse, consolidarse y exportarse para análisis de calidad y mejoramiento del servicio.

	10
	Reportes y analítica.
	Detalle de llamadas: Origen, destino, fecha, hora, duración, resultado y estado.

	
	
	Duración de llamadas, tiempos de espera, llamadas atendidas, abandonadas, transferidas y devueltas.

	
	
	Tiempo medio de respuesta, tiempo medio de operación y métricas por agente y por cola.

	
	
	Reportes de tipificación, motivo de contacto y resultado de gestión.

	
	
	Reportes de grabaciones, localización y disponibilidad de audios.

	
	
	Resultados de encuestas de satisfacción telefónica y presencial.

	
	
	Reportes de agentes: Estados, productividad, ocupación y disponibilidad.

	
	
	Monitoreo y estadísticas en tiempo real de agentes, colas y operación.

	
	
	Exportación de reportes a formatos estándar como Excel, CSV, HTML, PDF o equivalentes.

	11
	Seguridad, control de acceso y prevención de uso no autorizado.
	Administración de usuarios, perfiles, roles y permisos conforme al principio de mínimo privilegio.

	
	
	Trazabilidad de acciones administrativas, acceso a grabaciones, cambios de configuración, consultas y descargas relevantes.

	
	
	Mecanismos de autenticación, control de sesiones, políticas de contraseñas o integración con mecanismos institucionales de autenticación, cuando aplique.

	
	
	Integración con el directorio institucional: La solución deberá permitir la integración con los mecanismos de identidad y directorio institucional definidos por la CRC, incluyendo Microsoft Entra ID (Azure Active Directory) o la plataforma de gestión de identidades que la Entidad tenga implementada, permitiendo la autenticación de usuarios, administración de perfiles, asignación de permisos y control de acceso, de acuerdo con las capacidades de la solución ofertada.

	
	
	Restricciones funcionales por perfil para llamadas salientes, acceso a reportes, grabaciones, configuración y administración.

	
	
	Mecanismos para prevenir usos no autorizados, abuso o fraude en llamadas salientes, incluyendo alertas, reglas, bloqueos, listas o controles equivalentes según la plataforma ofertada.

	
	
	Tratamiento de información y grabaciones conforme a las políticas de seguridad, protección de datos y lineamientos de la CRC.

	12
	Capacidades de integración.
	La solución deberá contar con mecanismos de integración, intercambio o exportación de información mediante APIs, conectores, Webservices, exportación de datos o mecanismos equivalentes que permitan, cuando la CRC lo requiera, integrarse con herramientas de autenticación institucional, plataformas de analítica, sistemas de reporte o aplicaciones corporativas, de acuerdo con las capacidades de la solución ofertada.

	13
	Disponibilidad y Acuerdos de Niveles de Servicio.
	Disponibilidad: La solución deberá garantizar una disponibilidad mínima mensual del noventa y nueve coma nueve por ciento (99,9%) para los componentes que soportan la operación del Contact Center y la interoperabilidad requerida para la prestación del servicio.

	
	
	Prioridad 1: Deterioro total de servicios críticos que afecte la operación del Contact Center. Respuesta inicial máxima: dos (2) horas.

	
	
	Prioridad 2: Deterioro parcial o intermitente que afecte múltiples usuarios, colas, agentes o funciones relevantes del servicio. Respuesta inicial máxima: cuatro (4) horas.

	
	
	Prioridad 3: Eventos no críticos, requerimientos funcionales, ajustes menores o afectaciones individuales. Respuesta inicial máxima: ocho (8) horas.

	
	
	Soporte crítico: El proponente deberá contar con atención de incidentes críticos durante el horario de operación del servicio y, cuando aplique, con mecanismos de escalamiento que garanticen continuidad operacional.

	
	
	Continuidad operacional: La solución deberá contar con mecanismos de continuidad operacional que permitan mantener la prestación del servicio ante fallas que afecten los componentes utilizados para la interoperabilidad entre Microsoft Teams, el servicio de telefonía institucional de la CRC y la solución de integración telefónica propuesta.

	14
	Soporte y acompañamiento.
	Mesa de servicio centralizada con múltiples canales de contacto, tales como correo electrónico, teléfono, portal de autogestión o sistema de tickets.

	
	
	Modelo de escalamiento por niveles, incluyendo soporte especializado y escalamiento al fabricante, titular de la solución o prestador tecnológico cuando aplique.

	
	
	Gestión proactiva del servicio durante toda la vigencia contractual, incluyendo monitoreo, atención de incidentes, cambios programados, mantenimientos preventivos, ajustes de configuración y soporte de todos los componentes necesarios para la operación de la solución.

	
	
	Acompañamiento funcional y técnico al equipo de TI, agentes y supervisores de la CRC durante la ejecución del contrato, sin limitarse únicamente a la puesta en marcha.

	
	
	Soporte en español, disponible como mínimo durante el horario de operación de la CRC, con atención en horario compatible con Colombia y garantía durante toda la vigencia contractual.

	
	
	Capacidad de coordinación para la operación de la CRC en Colombia, incluyendo atención remota y, cuando la naturaleza del incidente lo requiera, coordinación de actividades locales o con el operador de telefonía institucional.

	15
	Implementación, configuración, verificación de puesta en marcha y capacitación
	El contratista deberá entregar el servicio totalmente configurado, integrado, documentado incluyendo la arquitectura implementada y listo para operación productiva.

	
	
	La implementación deberá incluir parametrización de colas, horarios, agentes, perfiles, reportes, grabaciones, encuestas, reglas de enrutamiento y demás funcionalidades requeridas por la CRC.

	
	
	El contratista deberá ejecutar las validaciones técnicas y funcionales necesarias para verificar la correcta operación de la solución, incluyendo como mínimo la recepción y realización de llamadas, transferencia de comunicaciones, enrutamiento, grabación, monitoreo, tipificación, reportes, operación remota, interoperabilidad con Microsoft Teams y operación con el servicio de telefonía institucional de la CRC.

	
	
	La puesta en producción estará condicionada a la aceptación funcional por parte de la CRC, mediante acta o mecanismo equivalente.

	
	
	Capacitación funcional y técnica al personal de TI, agentes, supervisores y administradores definidos por la CRC.

	
	
	El contratista deberá entregar la documentación técnica y funcional de la solución implementada, incluyendo como mínimo:

· Arquitectura implementada.
· Componentes utilizados.
· Configuraciones realizadas.
· Procedimientos de operación.
· Procedimientos de administración.
· Procedimientos de soporte y escalamiento.
· Procedimientos de recuperación y continuidad del servicio.
· Inventario de componentes licenciados o suministrados.

	16
	Acreditación de capacidad técnica, experiencia y equipo de trabajo.
	

	
	
	Experiencia del proponente: El proponente deberá acreditar experiencia en la implementación, integración, operación o soporte de soluciones de comunicaciones unificadas, telefonía IP, Contact Center, Call Center, servicios de voz empresarial o integración con plataformas de colaboración corporativa, mediante contratos ejecutados relacionados con el objeto contractual. La Entidad establecerá en el estudio previo el número de contratos, cuantía y período de ejecución de manera proporcional al alcance y presupuesto del proceso.

	
	
	Equipo mínimo de trabajo: El proponente deberá disponer, como mínimo, de:

· Un (1) líder técnico o arquitecto con experiencia en la implementación o integración de soluciones de comunicaciones empresariales, telefonía IP, Contact Center o plataformas equivalentes.
· Un (1) ingeniero o especialista con conocimiento en la solución ofertada y en el mecanismo de interoperabilidad propuesto.

En ambos casos se deberá acreditar certificación/constancia vigente o documento equivalente emitido directamente por el fabricante o titular de la solución ofertada, donde se certifique para cada uno de los perfiles, la idoneidad o conocimiento técnico para implementar, administrar o soportar la solución propuesta. 

De igual manera, deberá aportar la copia de los documentos de identidad para validar la información contenida en las certificaciones/constancias.
 
Los profesionales propuestos deberán mantenerse vinculados a la ejecución del contrato durante todo su plazo. En caso de requerirse su reemplazo por causa justificada, el contratista deberá presentar a consideración de la Entidad un profesional con un perfil igual o superior al reemplazado, junto con las certificaciones que acrediten el cumplimiento de las condiciones aquí exigidas, previa autorización del supervisor del contrato.
  
Estas certificaciones serán presentadas con la oferta al cierre del proceso – Ver anexo 6-

	
	
	Autorización sobre la solución ofertada: Cuando la solución ofertada corresponda a una plataforma comercial de fabricante, el proponente deberá acreditar que se encuentra autorizado para comercializar, implementar, soportar o escalar la solución ofertada, mediante certificación, carta o documento expedido directamente por el fabricante.

	
	
	Soporte en Colombia: El proponente deberá garantizar soporte en idioma español y atención en horario compatible con la operación de la CRC. Adicionalmente, deberá acreditar que cuenta con capacidad de soporte y escalamiento para la solución ofertada mediante certificación, carta de respaldo o documento emitido por el fabricante.

	17
	Responsabilidades 
	A cargo del proveedor: Suministro, implementación, configuración, integración, administración y soporte de la solución de integración telefónica propuesta y de todos los componentes necesarios para garantizar la interoperabilidad con el servicio de telefonía institucional de la CRC y Microsoft Teams; capacitación; reportería; grabación; monitoreo; acompañamiento; documentación; puesta en operación; estabilización y soporte durante toda la vigencia contractual.

Asimismo, serán responsabilidad del proveedor todas las configuraciones, parametrizaciones, ajustes, modificaciones e integraciones que deban realizarse sobre Microsoft Teams para garantizar la correcta operación de la solución ofertada, incluyendo, cuando aplique, elementos de enrutamiento, colas, recursos, flujos de atención, menús, automatizaciones y demás configuraciones requeridas para la interoperabilidad entre Teams y la solución de integración telefónica de acuerdo con la arquitectura propuesta.

	
	
	A cargo de la CRC: Administración contractual del servicio de telefonía institucional de la Entidad; licenciamiento de Microsoft Teams actualmente implementado y operativo para la prestación de los servicios de voz institucionales (Cuenta de recursos de Teléfono Microsoft Teams y Teléfono Microsoft Teams Estándar); condiciones de red interna y conectividad propias de la Entidad; y primer nivel de validación de incidentes asociados a elementos bajo responsabilidad de la CRC antes de escalar al proveedor.

	18
	Exclusiones
	Exclusiones: No hacen parte del alcance de este proceso el suministro de personal operativo del Contact Center, equipos de cómputo, periféricos, mobiliario, adecuaciones físicas, obras civiles o elementos no relacionados directamente con la solución tecnológica objeto de la contratación.



Nota: Con la firma de este documento el proveedor indica que conoce, acepta y se compromete a cumplir con las especificaciones y obligaciones contenidas en la presente ficha técnica.
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