Tegucigalpa M.D.C.11 de noviembre de 2021
CNE-PEG-UCCE-084/2021

Invitacion a Cotizar
Estimados Proveedores
Por este medio se les invita a participar en el proceso de Contratacion Directa
por Cotizacion N° CNE-PEG-UCCE-084/2021 Requerimiento de servicios
administrativos de telefonia, capacitacion y Soporte técnico para el proyecto
Call Center del CNE. Sistema de Incidencias y Gestion Electoral.”

REQUERIMIENTOS
LOTE 1

Requerimiento de servicios administrados de telefonia, capacitacion y soporte técnico para el proyecto
Call Center del Consejo Nacional Electoral (CNE).

Se requiere la implementacion de servicios de telefonia y gestion de un centro de llamadas para 300
agentes. Los agentes estardn distribuidos en dos salones distintos en un mismo edificio, con posibilidad
de agregar alguna ubicacion fisica adicional, por lo que la solucion a ofrecer debe poder ajustar a
distintas dreas fisicas para despliegue de los agentes.

El servicio debe incluir todos los elementos necesarios para la operacion del call center, excepto por los
computadores personales tipo desktop, personal y mobiliarios que serdn aportados por el CNE, asi como
los salones de trabajo. Los salones cuentan con las condiciones de cableado eléctrico y de datos para la
interconexion de los computadores.

El servicio debe incluir entre otras cosas el servicio de telefonia (SIP trunk, E1, etc), central telefonica
(PBX), teléfonos (pueden ser softphones) y diadema omnidireccional con reduccion de ruido. Asimismo,
debe incluir todos los servicios de instalacion, configuracion, soporte técnico y administracion de la
plataforma, como servicios administrados.

El Centro de llamadas operard todo el mes de noviembre. Se requiere que la implementacion incluya la
capacitacion de agentes y supervisores de previo a la puesta en produccion del servicio, de forma que se
garantice un dptimo desempefio el dia de las elecciones. El servicio requerido debe estar disponible
durante las pruebas y simulacros que se realizardn durante todo el mes de noviembre previo al dia de las
elecciones y el dia 28 de noviembre como parte de los servicios importantes del CNE para las elecciones
generales que se realizardn ese dia en todo el pais.

Especificaciones técnicas requeridas:



Item Servicios Cantidad Especificaciones técnicas
Posibilidad de habilitar diversos grupos de atencion de acuerdo al tipo
de solicitud.
Capacidad de incorporar costos por agentes basado en la necesidad de
expansion
1 Telefonia 350
Capacidad de manejar mdximo 700 llamadas simultaneas con
capacidad de llamadas.
Capacidad de realizar acceso a la plataforma de call center por medio
de un sitio web con los servicios de internet del CNE
Servicio de ruteo que desvia la llamada entrante a los diferentes
agentes de servicio. Debe incluir caracteristicas de gestion como:
Volumen de llamadas (Balance y Distribucion)
Llamadas atendidas
Distribucion —
2 Automdtica de 1 Duracion de llamadas
Llamadas (ACD) Tiempo de espera
Monitoreo de llamadas
Llamadas en conferencia
Coaching
Respuesta , . -
P . Menu que identifica, segmenta y en ruta las llamadas a los agentes
3 Interactiva de 1 mds apropiados, maneja colas y mensajes pregrabados
Voz (IVR) prop 2 ) y jes preg
Manejo de una cola de espera en caso de que todos los agentes estdn
ocupados en determinado momento, con capacidad de manejo de
4 | Cola de llamadas 1 hasta 350 llamadas en espera. Los administradores deben tener la
posibilidad de analizar la cola de llamadas en tiempo real para toma de
decisiones y optimizacion del servicio
Proveer al menos:
Llamada en Espera
s Control de , Mute (Silenciador)
Llamadas Conferencia
Transferencia
Corte
Cddigos de Ofrecer estados como:
disposicion .
6 diferenciados por 1 Dependencia Estatal
colas de

llamadas con

Incidentes




Item Servicios Cantidad Especificaciones técnicas
posibilidad de ser Escalamiento
editadas
Transferido
Etc
7 Grabacion de 1 Grabacion de todas las llamadas, para temas de sequimiento y control
llamadas disponibles hasta por un mes después de finalizado el proceso
Monitoreo de Permitir que los supervisores puedan escuchar llamadas en vivo para
8 llamadas 1 control de calidad, asi como la gestion de un Dashboard General de la
gestion total del Call Center para ser proyectado en pantallas del CNE.
Llamada en Opcidn para efectos de colaboracion y escalonamiento de los niveles de
9 . 1 solicitud que requieran la participacion de varios participantes en
Conferencia .
tiempo real.
Correo de voz,
10 transcripcion y Opcidn que permita dejar mensajes de voz a los agentes
notificaciones
11 Marcacion 1 Opcidén de marcacidn Outbond por medio de marcacién manual
Manual Outbond P P
Reportes en Debe incluir dashboard para el supervisor, se debe incluir una
12 ) p 1 capacitacion de uso a los diferentes supervisores y acompafiamiento en
tiempo real -
sitio en la fecha del evento
Con opciones de:
Nivel de servicio
Tiempo de manejo
15 Reportes ; Tiempo de abandono
Historicos Tiempo de espera
Por agente
Por cédigos de disposicion diferenciados
Etc.
Integracion de
CRM para L. . iy .
P Integracion CRM para asignacion de ticket de soporte de acuerdo al
14 apertura de 1 L . . -
. disefio de flujo en escalonamiento solicitado para las mesas de ayuda
Tickets de
soporte
, . Opcidn de enviar notificaciones de informacidn de interés a grupos
Envio Masivo de p o f f grup .
15 1 especificos en la estructura del proceso electoral, pueden ser mensajes

mensajes de voz

Pregrabados.




Item Servicios Cantidad Especificaciones técnicas
Opcidn de conectar a cada agente desde computador por medio de URL
350 WEB.
Licencia (300 agentes Debe de proveer la licencia, si aplica, del SoftPhone que usard el
16 | Extensiones en la +50 agente; compatible con Windows.
Nube especialistas [, 1.ir 350 diademas profesionales con caracteristicas de
de mesa de funcionamiento de cancelacion de ruido, flexibilidad de micréfono,
ayuda) control de respuesta y fin de llamada, tono de alerta, activar y
desactivar volumen, compatibles con Windows.
Sistema de L . . .
marcacién Opcidn de llamada salientes a los diferentes agentes de servicio; a
17 automdtica de ] partir de listas telefonicas predefinidas, este asigne las llamas una vez
llamadas finalizada la anterior. Las llamadas salientes nacionales y todos los
salientes operadores celulares nacional, no se requiere internacional.
Reporte de L . - .
18 il 5 madas 1 Opcidn que permite al administrador ver la cantidad de llamadas
<alientes satisfactorias, fallidas, duracion de las llamadas, etc.
Llamadas
19 entrantes y 1 Servicio para el manejo de 600 llamadas entrantes y salientes
salientes
Paquete de .
20 minutos 1 Paquete de minutos a todas las redes al menos 1,000
Acceso a técnicos especializados, para mantenimiento, configuraciones
51 Soporte técnico 1 o correccion de fallas, incluyendo ingenieros especializados remotos y
8x5 en sitio el dia del evento a partir de las 4:30 am hasta las 4:30 del dia
siguiente.
Redundancia tipo . . , .
52 Cluster de P 1 Redundancia Activo a Activo en diferentes Data Center, San Pedro Sula
WebRTC y Tegucigalpa para alta disponibilidad de servicios Cloud.
Redundancia de
Servicios PSTN Alta disponibilidad de servicios de telefonia fija para el uso del servicio
23 para 1 asterisco en diferentes nodos (Distintas ciudades, ej. San Pedro Sula,
interconexion de Tegucigalpa)
servicio.
Servicios . . . i
Administrados de Asignacion en sitio de recursos especializados de Call Center para la
24 Implementacion 1 capacitacion, implementacion y puesta en marcha de estrategias de los
d:/ Call Center servicios contratados durante la configuracion y la produccion.
Capacitacion de s . . .
usuarios en el Capacitacion para la cantidad de agentes a implementar y supervisores
25 1 con acompafiamiento durante la configuracion y puesta en produccion

uso de la
plataforma

del servicio de Call Center.




Item Servicios Cantidad Especificaciones técnicas
Requerimiento
de alojamiento y Plataforma 100% Cloud, alojada en servicios lideres como Amazon
26 disponibilidad 1 Web Service, Azure o GCP, con una disponibilidad superior o igual a
del Servicios 99.95% del servicio
100% Cloud
Cumplimiento de Ca;l)a'adad dle configuracion dgil de serwaos. de .Cla// Center (Tiempo
27 L 1 Madximo 5 dias) INCLUYE procesos de capacitacion a todos los agentes y
Implementacion . ..
simulacro de servicios.
Requerimiento Incluir normas de cumplimiento de Politicas de Seguridad, de
28 | de IZ sequridad 1 privacidad, filtrado de informacion, Reglamento General de Proteccion
ol cum glimient oy de Datos (RGPD), Privacidad del Consumidor (CCPA), Estdndares de
p Accesibilidad (WCAG)
Experiencia:

El oferente deberd aportar al menos tres referencias de servicios similares al propuesto.

Respaldo del fabricante:

El oferente deberd aportar carta del fabricante de la solucidn ofrecida que lo acredite como

distribuidor autorizado aplicable para este proyecto.




LOTE 2
Sistema de Incidencias y Gestion Electoral

Se requiere la implementacion de un sistema de gestion de Incidencias para brindar un servicio de

apoyo a los actores del proceso de elecciones generales del 28 de noviembre de 2021. Dentro de la
implementacion del call center se requerird dicho sistema con el propdsito de gestionar el soporte

técnico oportuno a las juntas receptoras de votos (JRV).

El “Sistema Integrado de incidencias y gestion electoral” deberd ser una plataforma interactiva en
la nube que permita la gestion de incidencias de forma oportuna, deberd gestionar la
implementacion del sistema como un proyecto donde los componentes principales esperados son:
El Sistema de gestion de incidencias, capacitacion al personal del CNE y soporte técnico de la
aplicacion durante la fase de configuracion y operacion y servicio de call center.

Caracteristicas Funcionales de la Solucion

El oferente deberd proveer una plataforma de software como servicio, todo basado en ambiente
web, de manera que pueda ser operado desde los computadores de escritorio del CNE sin necesidad
de instalacion de servidores o software adicional. El sistema debe brindarse en una plataforma tipo
cloud escalable en caso que se requiera y debe ofrecer las funcionalidades necesarias para el
registro y gestion de incidencias logisticas o de soporte provenientes de las llamadas recibidas
desde las Juntas Receptoras del Voto (JRV) por todo el pais.

El CNE proveerd un conjunto de datos para el pre-registro de informacion asociadas a las siguientes
bases de datos:

Censo Nacional Electoral, Centros de Votacion.

Asignaciéon y Numeros de la JRV.

Directorio de responsables de centros educativos.

Miembros de JRV, operadores técnicos, entre otros.

Problemas y soluciones de los incidentes esperados de diferentes sistemas y
Servicios.

El sistema del oferente debe proveer la capacidad para crear incidentes asociados a los datos
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contenidos en las bases de datos antes mencionadas, los cuales serdn entregados bajo el formato
que determine el CNE para su carga para la ejecucion del entrenamiento, asi como para su salida a
produccion en el Call Center.

Los incidentes pueden ser creados de acuerdo a la JRV, Centro de Votacion o datos de las personas
que realizan la llamada desde las JRV que estén previamente registrados. permitiendo seleccionar
el incidente asociado a la llamada y la aplicacion debe garantizar la clasificacion del tipo de
incidente de acuerdo a un conjunto de organismos o personas responsables para la pronta solucion.
A continuacion, se mencionan algunos de los organismos o empresas involucradas para solventar
incidentes durante el evento electoral.



Comisionado Nacional de los Derechos Humanos.
Secretaria de Educacion.
Fuerzas Armadas de Honduras.
Policia Nacional de Honduras.
Empresa Nacional de Energia Eléctrica.
Empresa Energia Honduras.
Comision Nacional de Telecomunicaciones.
Hondutel.
. Compaiiias Privadas de Servicios Telefonicos.
10. Bomberos de Honduras.
11. Registro Nacional de las Personas.
12. Otros.
Aquellos incidentes que no puedan ser resueltos, deberdn ser escalados de acuerdo a la clasificacion
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de la incidencia, de tal forma que debe soportar la gestion de distintos tipos de casos y estados de
incidencias, ejemplo Abierto y Cerrado. Los estados de los incidentes deben ser acordados
previamente junto al CNE. Es opcional que los incidentes cerrados pueden ser clasificados de
acuerdo a su solucion satisfactoria o no satisfactoria.
La aplicacion debe guiar al agente desde la creacion del incidente hasta su resolucion, ademds la
plataforma también deberd ofrecer contenido de glosarios, protocolos, procedimientos o guias para
la resolucion de los incidentes.
La plataforma debe poder realizar asignacion automdtica o manual del incidente de acuerdo al tipo
de incidente y el supervisor, incluso permitirle al supervisor tomar el caso para su pronta resolucion.
El oferente debe proporcionar reportes asociados a los distintos tipos de incidentes, bajo los
siguientes criterios:

1. Departamento.

2. Municipio.

3. Centro de Votacion.

4. Junta Receptora de Votos.

5. Incidentes y solucion aplicada.
La aplicacion debe manejar un esquema de roles y permisos de acceso de acuerdo al grupo
responsable de usuarios que atenderd cada tipo de incidencia, agentes, asi como los supervisores
del Call Center.

Dashboard de Estadisticas

La solucidn del oferente debe tener la capacidad de consultar un conjunto de métricas asociadas a
la gestidn del Call Center, tanto aquellas asociadas a las llamadas como las incidencias creadas en
el sistema de incidencias a proveer.

Debe ser una solucion de software mediante la cual se pueda visualizar en la estacidn de
monitoreo, las estadisticas de las llamadas telefdnicas, y los casos generados, escalados y resueltos,



en tiempo real. La aplicacion debe poder ser adaptarse para ser visualizada en cualquier tipo de
dispositivo (responsive).

La aplicacion debe proveer acceso a los diferentes usuarios designados por el CNE.

La aplicacion debe permitir la visualizacion grdfica de las diferentes estadisticas y la generacion de
los informes acordados.

Capacitacion

Se requiere un plan de capacitacion, incluyendo material de soporte en formato digital para el uso
del sistema, el mismo deberd ejecutarse en las instalaciones del Call Center del CNE ubicado en el
Hotel Plaza Juan Carlos.

La capacitacion debe estar dirigida a agentes de Call Center y supervisores (mdximo 300 personas).
El CNE proveerd junto con las instalaciones, los equipos necesarios para llevar a cabo la
capacitacion, mientras que el oferente debe aportar el plan de capacitacion, materiales,
instructivos digitales y personal experto para la capacitacion.

El personal designado para la capacitacion debe brindar apoyo también durante al menos un
simulacro y el dia de las elecciones.

Soporte

El oferente serd responsable de la carga de la informacion requerida por parte del CNE para la
configuracion del sistema, definiendo los pardmetros a sequir para el manejo de la informacion en
el sistema.

Adicional al soporte para la configuracion del sistema, el oferente deberd brindar soporte técnico y
monitoreo 24/7, iniciando este soporte desde la puesta en marcha del proyecto y 10 dias previo a la
eleccion, durante el dia del evento y 5 dias posterior al evento. Para esto el oferente debe contar
con personal especializado en el manejo del sistema.

Servicios:

El oferente tendrd contemplar en su oferta la responsabilidad de mantener la operacion y dptimo
desempefio del sistema, incluyendo los servicios de operacion, soporte técnico y administracion
necesarios para garantizar la continuidad de las operaciones y la adecuada gestion de la
informacion del CNE. Asimismo, todos los recursos de almacenamiento y procesamiento requeridos
para la operacion del sistema en la nube serdn responsabilidad del oferente. Los enlaces a internet
para la operacion del sistema serdn provistos por el CNE.

Seguridad:

Debido a la importancia del servicio requerido y al alto impacto que este tiene para la gestion de
incidentes el dia de las elecciones, la solucion ofrecida debe contar con un esquema de seguridad
que garantice al CNE la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion durante todo
el proceso. Adicionalmente el oferente debe contar con una certificacion internacional vigente y
vdlidamente emitida que demuestren un adecuado sistema de gestion de seguridad de la
informacion (ISO 27001) o un sistema de gestion de calidad (1ISO 9001).

Licenciamiento de uso:

El producto ofrecido debe incluir el licenciamiento de uso para las elecciones generales del 28 de
noviembre de 2021 y dos eventos electorales futuros sin costo adicional para el CNE.



Experiencia:

El oferente deberd aportar al menos tres referencias de servicios en el despliegue de un centro de
soporte para eventos electorales similares al solicitado.

Respaldo del fabricante:

El oferente deberd aportar carta del fabricante de la solucion ofrecida que lo acredite como
distribuidor autorizado aplicable para este proyecto.

*El proveedor debe incluir cronograma de trabajo

**Inicio trabajo con la Notificacidon de Adjudicacion

***Este pago se efectuara con Fondos Nacionales mediante el Sistema de Administracidn
Financiera SIAFI de la Secretaria de Finanza de Honduras en el caso de empresa (s) Local (es) deben
estar registradas en el sistema, transferencia internacional para empresas extranjeras

****La Adjudicacién serd por lotes, quien cumpla requerimientos técnicos y mejor precio
ofertado.

Remitir Ofertas el dia 12 de noviembre a las 15:00 horas al correo
info.ucce@cne.hn

UNIDAD DE COMPRAS Y CONTRATACIONES ELECTORALES
CONSEJO NACIONAL ELECTORAL



