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1. INTRODUCCION

MaxACD es la plataforma que actualmente soporta el Call Center del Ministerio de
Educacion, cuyo soporte y mantenimiento no se han renovado desde el afio 2019. La
plataforma incluye un disefio en Alta Disponibilidad el cual se encuentra fuera de
servicio debido a la expiracion del soporte técnico y la farta de mantenimiento y
actualizacion de la misma.

PhonEX ONE es una completa, flexible y segura plataforma de administracion y control

de llamadas. Provee una via inteligente para el rastreo de todas las llamadas que se

realizan a través de la central Skype for Business.

2. OBJETIVO

La actualizacion y renovacion de las licencias de Soporte y Mantenimiento de las
plataformas MaxACD y PhonEX ONE para el manejo de los diferentes Call Center del
Minerd y de las informaciones telefonicas tales como: Cantidad de llamadas realizadas

desde y hacia departamentos, usuarios, etc.

3. ALCANCE

Todos los Call Center del Minerd y todos los usuarios a nivel nacional que utilizan la

plataforma de comunicacién instalada actualmente.
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4. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Altigen MaxACD como plataforma de Contact Center, contemplara los siguientes elementos:

L

(U5 )

Renovacion Soporte plataforma de Contact Center MaxACD 12 meses, a partir de la
aceptacion conforme por parte del Departamento de Redes y Comunicaciones.

Mantenimiento y Actualizacion de la plataforma.
Reconfiguracion de la Alta Disponibilidad de la Plataforma.
Implementacion del Modulo de Supervisor.
Implementacion del Modulo de Reportes.

Implementacion del Modulo de Grabacion de llamadas para los Agentes

PhonEX ONE como plataforma de reporteria y tarificador, contemplara los siguientes elementos:

L;

Renovacion Soporte plataforma PhonEX ONE 12 meses, a partir de la aceptacion
conforme por parte del Departamento de Redes y Comunicaciones.

Actualizacion Plataforma PhonEX ONE.

Reconfiguracion de los Modulos Presupuesto, Trafico, Tarificador de la plataforma.
Reconfiguracion de los Reportes.

Reconfiguracion del Tarificador para las llamadas.

Reconfiguracion del Dashboard para el monitoreo de las llamadas.

Entrenamiento al personal (2 usuarios administradores)
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5. REQUERIMIENTOS

° Documento o constancia que certifique que el oferente es partner autorizado por
el Microsoft para brindar el soporte y/o implementacion de las plataformas Links

/ Sky For Business / Teams For Business o plataforma versiones superiores.

o Documento constancia que certifique la implementacion de uno o mas proyecto
similar, en una empresa local o internacional. En el caso de haber instalado una
plataforma similar en el MINERD o una de sus dependencias, presentar una

copia del contrato o documento similar.

° Presentar el perfil, de por lo menos un técnico certificado por Microsoft para
implementar y configurar las plataformas Links o Sky For Business o Teams For

Business o plataforma versiones superiores.
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6. METODO DE EVALUACION DE PROPUESTA

Items Cumple | No Cumple

Oferta Técnica.

Documento Partner local autorizado Microsoft Link o equivalente.

Documento constancia de implementacion proyecto similar.

Documento técnico certificado Microsoft Link o equivalente.

Revisado

Preparado por:

i 2)

Encargado edes Direccion de Operaciones TIC
Y Comunicaciones / DOTIC (DOTIC)
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