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E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA

La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razon de Ser

Villeta, 30 de junio de 2017

Proponente
UNICO TECHNOLOGY & SOLUTIONS SAS

Asunto: Respuesta a observaciones realizadas convenio 002

ITEMS OBSERVACIONES

RESPUESTA

OBSERVACIONES FINALES

Se requiere como minimos la misma cantidad
de estaciones de trabajo suficientes para el
desarrollo de actividades de cada agente,
1 estas estaciones deben incluir: computador,
equipo de comunicaciones, software
especializado para atencion telefénica,
puesto de trabajo, conectividad y acceso a
internet.

Especificar que la cantidad de operadores(4
operadores) son propios para la recepcion de
llamadas del hospital y que no son
compartidas para otro tipo de empresa que
este bajo la misma modalidad

RJ: Se proveeran los equipos necesarios por
agente que se requiera en el proyecto, en los
cuales se tendra equipos corei5 de sexta
generacion, con Windows 7 instalados,
antivirus, software de sofphone y suite de
ofimatica.

RTA: se acepta la respuesta haciendo la
salvedad que una vez iniciado el convenio
se solicita las licencias referenciadas y
hojas de vida de los equipos.

Se debe mantener un registro y grabacion de
todas las llamadas hasta por 6 seis meses

2 | con el fin de estar en capacidad de ejercer
control, auditoria de calidad y atender
requerimientos de tipo legal

por favor referenciar el sistema y equipo de
grabacion a implementar; y por temas de
monitoreo de calidad y de supervision ofrecer
un canal que permita hacer la verificacion de
las llamadas entrantes y salientes

R/: Nuestro sistema de telefonia esta basado
en la plataforma asterisk, la cual tenemos
parametrizada con software propio y con la
cual tenemos una herramienta web por la
cual se pueden realizar busquedas de
grabaciones por Campafa

Agente

Nuamero telefénico

Extension que contesta.

Adicional a lo anterior tenemos configuradas
las respectivas herramientas para poder
hacer los dos tipos de monitoreos por parte
del supervisor y coordinadores. El sistema
espia en el cual puede ingresar en la llamada
y escucharla en linea o el sistema whisper en
el cual el supervisor o coordinador puede
ingresar en la llamada y que lo escuche
Unicamente el agente.

RTA: se acepta observacién de lo
referenciado, al igual que le punto anterior
se solicita documentacion del sistema a
implementar y guia de uso para
coordinador y supervisor

La empresa contratada, deber& suministrar y

garantizar la infraestructura tecnoldgica

3 (hardware, software y comunicaciones)
necesarias para la conexién de los agentes

con el sistema de informacion hospitalaria

(HIS) del hospital

Tomando en cuenta que la informacién que
se maneje para informacion y asignacion de
citas, se solicita se aclare los equipos a
utilizar y software (cumplan con sus
respectivas licencias). Seran propiedad del
proponente o del hospital?

RJ: Se podran a disposicion del hospital un
servidor de terminal server,

Los equipos de los agentes con procesador
corei5 y licencia Windows. Los cuéles seran
propiedad del callcenter.

El software de asignacién de citas si es de
propiedad del hospital.

RTA: se acepta la respuesta y se
complementa con el item No 1y 6, esto
quiere decir que se requiere hojas de vida
y un acta de inicio en el cual se informe
que los equipos una vez terminado el
convenio y no haber continuidad con Unico
pasaran a hacer propiedad del hospital
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Los reportes y la informacion consolidada y
demas datos capturados por el contratista
4 | deben ser publicados para acceso del
hospital y secretaria de salud de
Cundinamarca.

Indicar periodicidad con la que se entregara
los reportes con el fin de hacer el cruce con la
base de datos y generar cronograma de
supervision por parte del interventor del
contrato

R/: Se establecera que la persona
supervisora del hospital, tenga acceso por
vpn a la red del callcenter para que pueda
acceder al software web para que pueda
generar los respectivos informes en el
momento que desee.

RTA: se acepta observacion en el cual se
es claro que se tendra un programa de
monitoreo y que podra ser consultado
cuantas veces lo requiera el supervisor

Por otro lado, se debe tener en cuenta que el
supervisor del contrato, podra sugerir a la

5 | empresa contratada el retiro o permanencia
de agentes de acuerdo al rendimiento
promedio demostrado

Indicar periodicidad con la que se entregara
los reportes con el fin de hacer el cruce con la
base de datos y generar cronograma de
supervision por parte del interventor del
contrato

R/: Se establecera que la persona
supervisora del hospital, tenga acceso por
vpn a la red del callcenter para que pueda
acceder al software web para que pueda
generar los respectivos Informes en el
momento que desee.

RTA: aceptado respuesta sin objecion
alguna del manejo

OBSERVACIONES GENERALES

Especificar los equipos que se van a
implementar para el convenio seran
propiedad del Hospital.

R/: Los equipos a implementar para el
desarrollo de las actividades del objeto de la
convocatoria NO 002 de 2017, seran
propiedad del callcenter durante la ejecucion
del convenio, una vez finalizado el convenio y
no haya renovacion si se diera el caso, los
equipos utilizados por los operadores
telefonicos pasaran a ser propiedad de la
ESSTE.

RTA: respuesta aceptada segun
observacion realizada, es importante
hacer un acta de inicio en el cual se quede
estipulado en la respuesta solicitada

Se solicita monitoreo de video y voz en
estaciones de trabajo para confirmacion de
agentes y cumplimiento de horario de trabajo

R/: Se configurara las respectivas
herramientas para poder hacer los dos tipos
de monitoreos por parte del supervisor y
coordinadores. El sistema espia en el cual
puede ingresar en la llamada y escucharla en
linea o el sistema whisper en el cual el
supervisor o coordinador puede Ingresar en
la llamada y que lo escuche unicamente el
agente. Camara de video IP para la
visualizacion del personal en puesto de
trabajo.

RTA: respuesta valida sin objecion, esto
indica que se tendra 4 camaras de
monitoreo visual y de voz

la persona que se encuentra en la pagina 71
bajo el parrafo de valor agregado, se debe
especificar la estacion de trabajo con sus
respectivas herramientas.

El componente de valor agregado sera de
apoyo en el area de atencién al usuario de la
E.S.E la cual se encargara de socializar y
orientar a los usuarios al momento de
acceder al servicio, contara con un equipo
movil para realizar llamadas Unicamente al
centro de operaciones y con una Tablet para
ensefiar a los usuarios el uso de las
diferentes herramientas de acceso para la
solicitud de citas ofertadas por la E.S.E estos
equipos seran propiedad del callcenter.

RTA: respuesta valida sin objecion, para la
observacion realizada
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Diagrama Interconexién Hospital - UnicoTS

Es importante se entregue el diagrama de
9 implementacion con el fin de conocer el

manejo y asi tener el control de los equipos
que se van a implementar

RTA: es claro el manejo que se le va a
dar, aunque hay algo que debe ser
importante en la implementacion y es la
conectividad 6sea el operador que se va a
contratar para el manejo de canal
dedicado del cual se debe presenta la
poliza de cumplimiento al iniciar el
convenio de efectividad de comunicacion.
Nota: seglin esquema seran 4 agentes
Unicos y uno que estara en el hospital. asi
se encuentra en el diagrama y se acepta
solicitud, tomando en cuenta evaluacion
de items establecidos en la evaluacién
técnica de caso tal , requerir mas agentes
y esto quiere decir que aumentara la
infraestructura tecnoldgica, entiéndase por
equipos, teléfonos, teclado, etc. que den a
lugar

Por lo anterior se da como aceptada las observaciones haciendo los ajustes necesarios solicitados y del cual se da evaluacion de
HABILITADOS y de los cuales CUMPLEN, segun los requerimientos exigidos técnicamente solicitaos
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