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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARTICULARES

Descripcién del Servicio

Multicanalidad

Es una estrategia de comunicacion orientada a la atencién al cliente que integra multiples vias de
comunicacion para poder asegurar experiencias positivas y satisfaccién.

En la multicanalidad, las plataformas de comunicacién estan interconectadas entre si. Esto quiere
decir que se puede responder a todas las consultas e inquietudes de forma organizada y desde una
sola fuente. Para cualquier empresa es indispensable contar con una herramienta multicanal que
pueda dar respuesta a todos sus clientes.

La plataforma debe contener un servicio brindado 100% a través de la nube para ser accedido desde
cualguier sitic que cuente con acceso a Internet.

La misma debe ser robusta y con los niveles de seguridad y redundancia adecuados que permiten la
prestacidn de un servicio de alta disponibilidad para el cliente final.

1) La plataforma Web solicitada debera incluir los siguientes modulos:

¥ Bandeja de enfrada

Este modulo debera centralizar todos los canales de comunicacidén en una Unica bandeja. Debe tener
la posibilidad de configurar las conversaciones y mostrar informacién Giil como también la posibilidad
de gestionarla.

¥ Contactos

Mediante este mddulo permitir gestionar todos los contactos que se van generando en forma
automatica a través de las conversacionas que ingresan por los diferenies canales, agregar
manualmente nuevos contactos, visualizar el perfil de cada contacto y analizar todos los movimientos
que realizé con el municipio.

¥ Oportunidades
Con este modulo se podra marcar un reclame como una oporiunidad de mejora.

v Geolocalizacion de ticket

Posibilidad de buscar en Google Maps la informacion contenida en el ticket {direccién, atura)
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Este médulo contara eon la posibilidad de definir reglas para establecer como distribuir las
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Distribucion de cargas

conversaciones entre los diferentes agentes. Asignar la conversacion a un agente que se encuentre
habilitado para asignar este caso.

Caracteristicas basicas;
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Cantidad de Ticket que se puedan generar por mes

Almacenamiento Archivos

Perfil social de cada vecino recopilada de cada canal

Tareas y Calendario
Respuestas Predefinidas

Mdaltiples etiquetas para generar reportes o vistas de los tickets.
Prioridad para atender antes las conversaciones importantes.
Automatizacion: Reglas que se disparan por Eventos, condiciones o acciones

Reportes

Estadisticas de Canales
Performance de Agentes
Satisfaccion del Cliente
Nivel de Servicio
Reportes Sociales
Paneles Personalizados
Tablas Dinamicas
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Canales

< Telefono

<+ Whatsapp

Reportes de Productividad
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Reporte de Real Time

Productividad por Agente/Area/Canal
Reporte de tiempo de Gestion

Reporte de Estado y Tracing de Agente
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Seguridad

Encriptacion SSL

Permisos personalizados de Agentas
L.ogs de Auditoria

Uptime SLA
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2} Telefonia

El servicio debera permitir la utilizacidn de una telefonica en la nube, de manera simple y
transparente, permitiendo a la Municipalidad de Maipu prescindir de una central telefonica o
de la infraestructura.

3) Mesa de Ayuda

Durante la prestacion del servicio, |2 Municipalidad de Maipu tendra debera contar con
servicio de atencion Usuario, las 24 horas, los 365 dias del afio, mediante un ndmero el cual
actuara como unico punto donde se atenderan las llamadas referidas a posibles incidencias
sobre el Servicio

El mismo debera tener las siguientes funciones:

&

Actuar como punto de contacto Gnico para el Municipio.

s Recepcion de avisos de averias.

+ Responder a Municipio en cuestiones asociadas al servicio.

¢ Iniciar y controlar el proceso de tratamiento y resolucion de averias

s« Mantener informado al Municipio sobre la evolucion de las averias.

« Elevar los problemas de acuerdo con el procedimiento de escalamiento

4) Soporte y Mantenimiento

£l servicio debe contar con un equipo especializado orientado a asegurar el buen
funcionamiento continuo de la plataforma y los diferentes modulos que la componen. La
disponibilidad de la plataforma web debe ser de 24x7, con un valor de 99,95%

5) Consultoria/Capacitacion:

e Consultoria en configuracion de la herramienta.

¢ Capacitacion a administradores, usuarios y supervisores.




