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Introduccion

La Superintendencia de Electricidad (SIE) es el ente regulador del subsector eléctrico dominicano.
Tiene la obligacion de fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las disposiciones legales,
reglamentarias y la normativa técnica aplicables al subsector, en relacién con el desarrollo de las
actividades de generacion, transmision, distribucion y comercializacion de electricidad. Asi mismo es
responsable de establecer las tarifas y peajes sujetos a regulacion de precios.

Por su lado la oficina de Proteccion al Consumidor de electricidad (Protecom), fue creada por la Ley
125-01, articulo 121, de fecha 26 de julio del 2001. Tiene como funcion atender y dirimir sobre los
reclamos de los consumidores de servicio ptblico frente a las facturaciones, irregularidad en los
servicios de los servicios o cualquier queja motivada por exceso o actuaciones indebidas de las
empresas distribuidoras de electricidad. Existen 37 motivos de reclamaciones y descripcion de cada
uno, para garantizar el funcionamiento homogéneo de las instancias a cargo de dar respuestas a las
reclamaciones.

Protecom es una dependencia de la Superintendencia de Electricidad.

Situacién Actual y Propdsito del documento

Un cliente que desee reclamar en segunda instancia debe haber realizado previamente el reclamo en
|a distribuidora que le corresponde y tener una constancia de dicho reclamo y del estado de esta.

Debe acudir a realizar el reclamo con una factura de energia, con la constancia del reclamo y una
identificacién como la cedula de identidad que acredite la relacion con el reclamo que esta realizando.

Una vez realizado esto, el personal de Protecom digita todos los datos del reclamo en el sistema SGR
(Sistema de gestion de reclamos de Protecom), luego se imprime una constancia de dicho reclamo y
se le entrega al cliente.

Como parte de los planes de aumentar el rendimiento de la plataforma, Protecom a través de la
Superintendencia de Electricidad (SIE) se encuentra en la necesidad de actualizar el Sistema de
Gestion de Reclamos. Lo cual permitira incrementar la calidad de este.

El proyecto seguira una base de disefio e implementacion llave en mano e incluira el redisefio de la
arquitectura, migracion a la nube, configuracion, capacitacion y puesta en servicio de la nueva version
del software, de acuerdo con el alcance definido.
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El disefio e implementacion deben ser especificamente para los requerimientos funcionales y de
negocio definidos en este documento.

Esta iniciativa surge como parte de los planes de aumentar la satisfaccion del ciudadano, reducir
costos y mejorar los controles. La plataforma actual posee deficiencias en cuanto a su arquitectura,
infraestructura y capacidad de integracion con ofros sistemas, lo cual dificulta las tareas que se
realizan desde las distintas localidades de Protecom.

Al no contar con una herramienta robusta, escalable y de répido y fécil acceso, se dificulta dar un
seguimiento adecuado y a tiempo a la reclamaciones y solicitudes de informacion que se reciben.

ftem | Descripcién | Cantidad Especificaciones Técnicas:
Servicio para migracion, instalacion, configuracion, actualizacion y puesta en
marcha del Sistema de Gestién de Reclamaciones (SGR) el cual incluya los
siguientes requerimientos:

1. Redisefiar la arquitectura de la plataforma.

Servicio para 2. Actualizar los médulos de la plataforma.
Migracion, 3. Se debe proveer el licenciamiento para 50 usuarios.
Instalacion, 4. Migrar la solucion a la nube.
Configuracion, 5. Entregar la solucién bajo un modelo de Software como Servicio (SaaS,
Actual;(zac:on por sus siglas en inglés) por un periodo de 12 meses.
p 6. Proveer capacidades de integracion con otras plataformas.
uestaen g o ¥ ;
Marcha 7. La propuesta deber4 incluir la instalacion, configuracion, entrenamiento
Del Sistema y pruebas de la solucion ofertada.
De 8. La solucion deberé funcionar de forma integrada y deberé ser accesible
Gestion de via web por medio de cualquier dispositivo (computadoras, Tablet o
Reclamaciones L
1 (SGR) 1 moviles).

9. La “solucién” debera contar con un ambiente de pruebas, de desarrollo
y de produccion.

10. Se deberan configurar todos los elementos del sistema para que el
mismo funcione de acuerdo con los requerimientos establecidos. Esto
incluye:

e Definicion y configuracion de roles y responsabilidades de
usuario.

e Configuracién de la informacién concernientes a entidades,
unidades de negocio, departamentos, canales, usuarios Yy
funcionalidades del sistema.
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12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.
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e Configuracion de todos los campos, listas, flujos, plantillas,
documentos, foros, base de conocimientos, eventos,
notificaciones, tareas, instituciones, encuestas y cualquier
necesidad de funcionalidad configurable.

La solucién debera estar disponible en la nube bajo arquitectura Saa$,
con un SLA de alta disponibilidad de 99.9%: bajo redundancia en sites
alternos.

Debera estar configurada en espafiol, en sus pantallas y opciones de
ayuda, como idioma oficial de la Reptblica Dominicana.

La solucién, herramienta o plataforma de software integrada deberan
garantizar la escalabilidad y crecimiento, a medida que incrementa la
demanda de usuarios y de registros de casos, por lo tanto, debera
ajustarse a las necesidades actuales y futuras para la prestacion del
servicio.

Debera manejar e integrar milltiples canales de comunicacion (teléfono,
celular, SMS, correo electronico, cartas, portal o canal web, chat via
WhatsApp, chat via portal web, IVR, PBX, Quiosco, App, Redes
Sociales: Facebook, Twitter, Messenger, Telegram, entre otras), por lo
anterior, el proponente debera ofrecer una solucién omnicanal. Debe
abarcar las unidades funcionales: Call Center, Oficinas y Puntos
Expreso de Protecom.

Debera permitir aplicar encuestas de satisfaccion para grupos de
usuarios especificos, a definir segtin perfiles de interés.

Debera incorporar funcionalidades de Field Services, visitas técnicas.
La solucion debera transferir o escalar de forma manual o automatica
casos de atencion a diferentes agentes sin perder la informacion base o
de origen, cumpliendo con la omnicanalidad (independiente a las vias
de contacto utilizados). Adicionalmente con la debida interaccion del
PBX, debera integrar la funcionalidad de realizar el “transfer” de la
llamada del ciudadano. Es decir, que permita la visualizacion o
seguimiento de la interaccion de las &reas que intervienen en el proceso
de atencion al cliente.

La solucion debe poder identificar al cliente y permitir visualizarlo por
medio del niamero de teléfono, el nombre del cliente, nimero de NIC,
nimero de cedula, RNC entre otros; asf como también, cualquier tramite
abierto que este tenga y traerlo a la pantalla al momento de recibir la
llamada.

Debera mostrar todas las interacciones y el historial de los reportes de
los ciudadanos por cualquier canal de ingreso, es decir, mantener Ia
trazabilidad de los contactos que se han tenido con el cliente por
cualquier via o canal.

Se debera integrar con sistemas telefonicos, correo y web, por ejemplo,
cuando llama un ciudadano se debera registrar automaticamente Ia
hora, el nimero de teléfono, y demas datos relevantes si hay historial
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21.

22,

23.

24,
25.

26.

de reportes vinculado al nimero. Debe incluir los contactos presenciales
y por redes sociales. Debera establecer una vinculacién mediante el
contrato 0 documento de identidad. Recordatorios de informaciones
pendientes de actualizar con el cliente al momento de la interaccion.
Deberé categorizar y asignar los casos de los ciudadanos, automética o
manualmente, a los agentes o departamentos responsables de
solucionar el incidente. Atendiendo a practicas de BPM (Business
Process Management).

Debera dar seguimiento a los casos reportados y el estado de cada uno.
Llevando control de calidad de los casos atendidos, permitiendo reabrir
Casos para su seguimiento.

La solucion debera generar o preparar reportes y pantallas en periodos
determinados con colores o semaforos. Como minimo manejara estos
reportes adicionales a los que se tienen contemplados en la plataforma:
(en acépite de reportes se listan otros):

e Reporte de Casos recibidos: por Distribuidora/oficina/agente,
los diferentes canales y por tipo de servicio.

» Reporte de Casos solucionados, por clientes, por sector y por
causas.

e Reporte de Casos sin resolver.

e (Casos en seguimiento.

e Casos reabiertos (segunda gestién).

e Reporte por lugar (localidad) donde se reportan los casos de
atencion.

o Reportes de casos recibidos por el buzon de sugerencias
(web), que estos a su vez, sean clasificados por tipo de
solicitud o reporte.

e Tiempos de respuesta por casos.

e (Casos por departamentos.

e (Casos por area geografica y/o sectores.

e Reporte por tipos de casos.

e Reincidencia de reportes por cliente o ciudadano.

e Generar incidencia por llamada recibida de los clientes.

e Reporte de Asignacion de casos con sus informaciones.

El sistema debe permitir desarrollar y personalizar reportes.

Debera configurar el manejo de prioridades de los casos y sus
correspondientes procesos.

Debera contener Dashboard en tiempo real que muestren KPI, con
colores. El proponente listara los KPI que se incluyen en los servicios de
implementacion. Segun los perfiles y roles de usuarios.

A




27.

28.

25,
30.

3.

32.

33.
34,

35,

36.

Deberéa configurar y mantener los SLA definidos por cada caso, asi
como generar alertas automaticas por correo electrénico u otras vias a
los responsables cuando no se cumplan los mismos (SLA).

La solucion debera agrupar reportes/incidentes, cuando exista maltiples
quejas sobre lo mismo. Generar alertas de los casos repetidos a los
responsables.

Deberé crear, editar, buscar y asignar casos o solicitudes de servicio a
la dependencia responsable de estos.

Debera desplegar indicadores claves de gestion y consultas de uso
frecuente.

Debera medir los tiempos de todos los procesos Yy generar reportes en
base a ellos. El sistema debera realizar la funcion de administracion de
tickets y gestion de cola, en base a parametros predefinidos.

Debera gestionar tiempo de atencion, tiempo de espera, nivel de
servicio, calidad en la atencion del servicio al cliente. En consultas de
uso frecuentes: histérico de llamadas entrantes, llamadas abandonadas,
llamadas contestadas, inicio y cierre sesiones agentes, productividad de
agentes, reporteria de calidad y precision de agentes (monitoreo de
llamadas sistema WFO).

Reporteria de Identificacion de tipo de solicitudes y reclamos por la
pagina Web y demas canales segan el origen de la solicitud.

La solucién o herramienta debera crear un nmero dnico o ticket y
debera reconocer o identificar los casos o situaciones que han sido
reportadas.

Debera incluir sistema de monitoreo y gestion de alertas que permita
establecer prioridades y KPI de resolucion por 4rea responsable.

El sistema debera notificar al cliente el avance de sus solicitudes via
SMS o cualquier otra via de comunicacion.

Requisito del Oferente / Proveedor:

El Oferente debe demostrar la capacidad de proporcionar un producto de
reconocido éxito y de alta calidad. El Oferente debe cumplir los requisitos
siguientes:

e El Oferente debe ser un canal autorizado de parte del fabricante
de la solucién ofertada o poseer la propiedad intelectual del
producto. De ser un canal autorizado presentar carta /
documentacion que sustenta la autorizacion.

o El Fabricante de la solucion ofertada debe tener capacidades
para Investigacion y Desarrollo (1+D) de software para asegurar
un seguimiento continuo de los productos. En tal sentido debera
proveer documentacion que evidencia el desarrollo de nuevos
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productos, procesos, servicios, propiedad intelectual o el plan de
mejora continua de los ya existentes.

El oferente debe ser una empresa con antecedentes de TIC o un
profundo conocimiento de las TIC. Por lo que debera
proporcionar referencia de al menos tres proyectos similares.

El oferente debe ser una empresa con experiencia en proyectos
de desarrollo e implementacion de software.

El proveedor debera contar con personal calificado con certificaciones y
experiencia relacionada en las tecnologias usadas:

Certificados por el PMI.

Gerentes de productos certificados por el fabricante de Ia
solucion y demostrar experiencia en la implementacion de esta
en otros proyectos.

Programadores certificados en los lenguajes a utilizar y en
metodologias de desarrollo &gil.

Arquitectos de soluciones, Ingenieros de sistemas certificados
por el fabricante de la solucion ofertada.

Expertos en seguridad, con certificaciones en CompTIA A+ o
Security +

Administradores de bases de datos, Ingenieros de sistemas
certificados por el fabricante de la solucién.

Expertos en calidad y pruebas, Ingenieros de sistemas
certificados por el fabricante de la solucion ofertada.
Instructores, certificados por el fabricante de la solucion ofertada.
Se requiere que el oferente describa los métodos de prueba a
utilizar. El propésito de la metodologia de prueba debera ser
garantizar la calidad, eficiencia y precision del producto
desarrollado para cubrir las necesidades especificas. Se tendra
que proveer |os siguientes tipos de prueba:

UT - “Unit Testing” — Pruebas Unitarias:
UT son pruebas realizadas por el grupo de desarrollo del
oferente.

UAT — “User Acceptance Testing” — Pruebas de Aceptacion de
Usuario:
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UAT son las pruebas realizadas por el usuario final, una vez el
grupo de desarrollo haya certificado que esta completado segun
los requerimientos.

Mantenimiento y Soporte:

Se deberd proveer soporte técnico via teléfono, correo electrénico y via el
portal de apoyo, durante la vigencia del contrato (12 meses).

Cumplira con los requerimientos de soporte para los casos segln su
complejidad:

Prioridad Alta: Resolucion en un dia laborable o menos, para
adecuaciones a la plataforma, previo dimensionamiento
acordado sin costo.
Prioridad media: Resolucion de uno a dos dias laborables, para
adecuaciones a la plataforma, previo dimensionamiento
acordado sin costo.

e Prioridad baja: Resolucién de dos a tres dias laborables, para

adecuaciones a la plataforma, previo dimensionamiento
acordado sin costo.

Se debera ofrecer mantenimiento y soporte, remoto y presencial
de acuerdo con la prioridad del incidente, por un periodo de 12
meses posteriores a la entrega del acta de aceptacion.

Las actualizaciones de estatus de solicitudes de soporte tendran
que ser comunicadas via email o teléfono cuando sea necesario
0 por solicitud del cliente, siempre se debera hacer referencia al
numero de solicitud.

Implementacién / traspaso de conocimientos:

Se requiere que la propuesta incluya la capacitacion técnica y
funcional de la solucion.

La propuesta deberé incluir la capacitacion para la generacién de
reportes.

La propuesta incluira la capacitacion en la parte operativa de la
herramienta, independientemente de los diferentes roles.

El oferente debe tener la capacidad para certificar al personal
requerido (Power Users) en la herramienta.
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Garantia;

El Oferente debera proporcionar soporte y garantias del fabricante para la
solucion ofertada y todos sus madulos, y asegurar que los soportes y
garantias de los fabricantes sean validas hasta el final del Periodo de
Responsabilidad por Defectos después de finalizar el proyecto o segln se
identifica a continuacién:

Tipo Comenzando desde | Duracién

Soporte y garantias del fabricante | Salida a produccion 12 meses

Soporte del canal (Partner) Salida a produccion 12 meses

Soporte posproduccion y garantia | Finalizacion practica 3 meses
de los trabajos realizados

Cronograma

e El Oferente debera proveer el Cronograma de Implementacion del
Proyecto, incluyendo la I6gica de la metodologia en respuesta a los
términos de referencia.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Analisis

Disefio

Configuracién
Pruebas
Implementacién
Gerencia del proyecto

e ElPlan de Proyecto debe contener como minimo:

a)
b)

Objetivos del Proyecto: General y Especificos.

Alcance del Proyecto: lo incluido y no incluido.
Requisitos y condicionantes: previos, técnicos y otros.
Factores Claves de Exito.

Plan de Organizacién: organigrama y funciones,
protocolo de comunicacion, mecanismos de
seguimiento y control.

Procedimientos aplicables al proyecto: cambios de
alcance, resolucién de conflictos, aceptacién de
entregables.

Plan de Pruebas: procedimiento y alcance.

Plan detallado de actividades (Diagrama de Gantt y
Ruta Critica): socializar inquietudes sobre duracién de
las tareas y posibilidad de entregas parciales.
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i) Riesgos relacionados al proyecto, que pueden afectar
Su ejecucion o cumplimiento con la planificacion, en
base a la experiencia y los controles planteados que se
deben tener en cuenta.

Observacion:

Es responsabilidad del proveedor, en caso de que utilice alguna
solucion de tercero, mantener la evolucion de su sistema en
consonancia con el mismo. Esto aplica para dependencia de
base de datos y dependencia de componentes de softwares,

Es responsabilidad del proveedor garantizar readaptaciones en
sus sistemas, que una vez integrado con el ecosistema de Ia SIE,
pueda ser resiliente ante cambios de los sistemas internos de |a
institucion.

La gestion de la Base de Datos y cualquier otro componente que
forma parte de la solucion seré responsabilidad del proveedor
durante el periodo de vigencia de la garantia, mantenimiento y
soporte contratado.

Todos los datos, configuraciones, personalizaciones, flujos de
frabajo e informacion que se maneja dentro de la “solucion”, base
de datos y sus componentes deberan ser propiedad exclusiva de
la SIE y no podrén ser alterados, ni utilizados hacia ningtin otro
fin o dispuestos por terceros.

El oferente / proveedor debe entregar en cada fase de la ejecucion del servicio

lo siguiente:

Itinerario Plan del Proyecto.

Documento de Alcance.

Documento de Requerimientos Funcionales.

Casos de Pruebas Internas.

Capacitacion usuarios técnicos y finales.

Manual Técnico y de Usuarios.

Documento de Cierre.

Documento del Plan de Soporte y acuerdo de cumplimiento. En
el cual contemple el detalle de las acciones que estan bajo su
responsabilidad, para garantizar su correcto funcionamiento y la
continuidad de los servicios de la SIE. Ademés, debe especificar
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el modo de respuesta a incidentes que se reporte desde la
organizacion y los tiempos de respuesta para brindar la solucion.

e Se tendran que actualizar los componentes de la solucién en
caso de que salgan nuevas versiones o mejoras de estos durante
la vigencia del contrato.

e Se requiere que se mantenga una bitacora detallada de cambios
realizados y actualizaciones.

e Serequerira que el oferente garantice el funcionamiento correcto
de todo el sistema seg(in es redisefiado.

e Se deberd entregar la documentacion de procedimientos,
contactos y ubicaciones de los recursos que brindan servicios de
soporte.

e Las tareas técnicas de mantenimiento deberan incluir:

Respaldo (Backup) de las bases de datos.

Instalacién de parches y upgrades de software a la

plataforma.

e Analisis del registro de eventos del sistema en caso de
que se vean anomalias en el buen funcionamiento de Ia
solucién.

e Servicio de apoyo técnico seglin establecido por las

précticas y procesos acordados.

» El proponente/adjudicatario debera entregar el procedimiento
para establecer una efectiva comunicacion entre el personal de
soporte técnico y la SIE.
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