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TÉRMINOS BÁSICOS DE CONTRATACIÓN
	LICITACIÓN PÚBLICA N° 07/2019
“PROVISION DE CONTACT CENTER”


PARTE I

INFORMACIÓN GENERAL A LOS PROPONENTES6
1. Antecedentes

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones Sociedad Anónima (ENTEL S.A.) en cumplimiento a normas internas en vigencia, realiza la siguiente invitación para la provisión, instalación e implementación de un Contact Center y PBX, para el reemplazo del actual Call Center por obsolescencia.
2. Objeto de la Contratación

El presente documento tiene por objeto definir los términos generales de referencia que permitan a los oferentes presentar una propuesta técnico – económica para la provisión, instalación e implementación necesaria de un Contact Center y PBX en el data center de Entel S.A., para soportar los servicios de atención a clientes de la RED de ENTEL S.A., con la última versión disponible en el mercado de acuerdo al Roadmap del proveedor.

A objeto de facilitar la preparación, estructuración y presentación de su oferta, se pide al proponente considerar y revisar todos los puntos descritos en el presente TBC (Términos Básicos de Contratación) y los anexos en su integridad.
3. Tiempo y Lugar de Entrega

La Plataforma y los servicios de instalación e implementación debe realizarse en un tiempo máximo de 120 días calendario contabilizados a partir de la suscripción de Contrato. La instalación se realizará bajo Redundancia Geográfica (activo/pasivo) para Contact Center en las ciudades de La Paz y Santa Cruz.
4. Referente del proceso

La presente licitación, durante el proceso de contratación debe ser coordinada con la Subgerencia de Adquisiciones. Una vez adjudicado, el proceso deberá ser directamente coordinado con la Subgerencia de Red de Acceso Móvil y Core como responsable del seguimiento y control al contrato. 

5. Proponentes elegibles

En esta convocatoria podrán participar los siguientes proponentes:

· Personas Naturales o jurídicas con capacidad de contratar

· Empresas nacionales legalmente constituidas.

· Asociaciones Accidentales legalmente constituidas en Bolivia

Están impedidos de participar, directa o indirectamente, en los procesos de adquisición de bienes y/o contratación de servicios, las personas naturales o jurídicas comprendidas en los siguientes casos:

· Los proveedores que tengan:

· Cuentas por pagar a ENTEL S.A.

· Observaciones en la calidad de sus Productos o Servicios.

· Procesos administrativos y/o judiciales con ENTEL S.A.

· Los proveedores que se encuentren asociados con consultores que hayan asesorado en la elaboración del contenido del TBC, Especificaciones Técnicas o Términos de Referencias.

· Los proveedores que hubiesen declarado su disolución o quiebra.

· Los ex trabajadores de la empresa, desvinculados hasta dos (2) años antes de la publicación de la convocatoria, así como las empresas controladas por éstos.

· Los proponentes adjudicados que no hayan presentado su documentación legal o desistido de suscribir el contrato o pedido de compra, no podrán participar hasta un (1) año posterior a la fecha de vencimiento.

· Los proveedores, contratistas y consultores que hubiesen incumplido el pedido de compra o resuelto el contrato por causales atribuibles a éstos, no podrán participar hasta dos (2) años posteriores a la fecha de la resolución o incumplimiento.

· Los proveedores que tengan cuentas por pagar a ENTEL S.A.

· Los Proveedores que tengan procesos administrativos o judiciales con ENTEL S.A.

· Los proveedores que tengan problemas legales y sean de conocimiento público.

· Los proveedores cuyos socios o propietarios estén impedidos de participar en los procesos de contratación.

· Los proveedores que desistieron total o parcialmente la adjudicación o contrato. 

· Los proveedores cuyos propietarios, socios o representantes legales tengan relación directa, indirecta, comercial, vinculación matrimonial o parentesco hasta el cuarto grado de consanguinidad, tercero de afinidad o el derivado de vínculos de adopción, entre dos o más empresas proponentes; y éstas se presenten a un mismo proceso de contratación. En estos casos todos quedarán automáticamente descalificados e impedidos de participar en los procesos de adquisiciones durante dos (2) años.

· Los proveedores cuyos propietarios, socios, representantes legales o personal de su empresa que tengan relación directa, indirecta, comercial con personal de ENTEL S.A. relacionado a este proceso de contratación.

6. Actividades Previas a la Presentación de Propuestas

Consultas escritas sobre el TBC (Términos Básicos de Contratación): Cualquier potencial proponente puede formular consultas escritas dirigidas a la Subgerencia de Adquisiciones, hasta el día 31 de enero del 2019  hasta horas 16:00 impostergablemente (GMT-4), a los correos electrónicos pbernal@entel.bo con copia a acoronel@entel.bo o a la dirección: –Calle Federico Zuazo, Edificio Tower de ENTEL N° 1771 Piso 6, Subgerencia de Adquisiciones (si corresponde).

Reunión de Aclaración: Con la finalidad de responder a las consultas realizadas sobre el TBC (Términos Básicos de Contratación) dentro del plazo señalado, se realizará la reunión de aclaración en:

	Fecha:
	01 de febrero del 2019

	Hora:
	 09:30 a.m. 

	Dirección:
	ENTEL S.A., Edificio Tower, Calle Federico Zuazo N° 1771 Piso 6 (Sub Gerencia de Adquisiciones)

	Ciudad:
	La Paz – Bolivia 


Las consultas por escrito y las efectuadas verbalmente en la Reunión de Aclaración serán respondidas e incluidas en el Acta de reunión y publicadas en la página WEB de ENTEL S.A.

Una vez elaborada y aprobada el Acta de Reunión, formará parte del presente documento y será de aceptación obligatoria sin modificaciones posteriores por parte de los proponentes.

7. Presentación de Propuestas

Las propuestas deben presentarse sólo en las oficinas de ENTEL S.A. Edificio Tower, Calle Federico Zuazo Nro. 1771, Subgerencia de Adquisiciones, hasta el día:

	Fecha:
	11 de febrero del 2019

	  Hora:
	09:00 a.m


No serán aceptadas ni consideradas las propuestas recibidas en oficinas postales o cualquier otro lugar, aunque fueran dependencias de ENTEL S.A. diferente al domicilio señalado en el párrafo precedente y tampoco serán consideradas las ofertas entregadas pasados el día y hora límite señalado por ENTEL S.A.

El oferente al momento de la entrega de la propuesta deberá presentar una credencial y/o Carnet de Identidad que acredite ser parte del proponente y registrarse en el Formulario de Recepción de Propuestas entregando una fotocopia del carnet de identidad vigente, solo personal autorizado puede hacer entrega de propuestas.
Las ofertas de los proponentes deberán estructurarse de acuerdo a las siguientes instrucciones:

SOBRE “A” – DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS.

SOBRE “B” – PROPUESTA TÉCNICA (Original + Copia Digital).

SOBRE “C” – PROPUESTA ECONÓMICA (Original + Copia Digital).

Cada parte será presentada en un sobre o paquete cerrado, de manera separada; tanto la Parte Técnica como la Parte Económica deberán contener obligatoriamente una copia digital, idéntica a la presentada de manera impresa, de los documentos correspondientes; los originales deberán ser foliados, sellados y presentados con la siguiente inscripción:

	ENTEL S.A.

LICITACIÓN PÚBLICA N° xx/2019
“PROVISION DE CONTACT CENTER ”
RAZÓN SOCIAL DEL PROPONENTE  

TELEFONO FAX – EMAIL

PERSONA DE CONTACTO:

ORIGINAL


La apertura de sobres se efectuará en un acto público el día:

	Fecha:
	  11 de febrero del 2019

	Hora:
	  09:30 a.m.


(*) Véase la secuencia establecida en el acápite 9 del presente documento

7.1 Sobre A: Debe tener la inscripción “DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS” y debe contener la documentación de registro legal vigente del proponente, de acuerdo a requerimiento de ENTEL S.A. la documentación presentada debe encontrarse foliada en su integridad, caso contrario la empresa proponente quedará inhabilitada:

7.1.1 Carta de Presentación firmada por el Representante Legal del proponente.

7.1.2 Fotocopia simple del Testimonio de Constitución y modificaciones al mismo debidamente resellado en FUNDEMPRESA (Requisito no aplicado a empresas unipersonales).

7.1.3 Fotocopia simple del Poder del Representante Legal debidamente resellado en FUNDEMPRESA, mencionando las facultades otorgadas al apoderado para participar en procesos de licitación, presentación de propuestas y suscripción de contratos para la provisión/prestación del bien/servicio (Requisito no aplicado a empresas unipersonales).

7.1.4 Fotocopia simple del Certificado de Actualización de la Matrícula de Comercio ante FUNDEMPRESA debidamente actualizada y vigente a su presentación, la empresa deberá tener como actividades el rubro de Telecomunicaciones y/o actividades inherentes al objeto del presente proceso de contratación. (Matrícula de Registro de Empresa en Bolivia, si se trata de empresa constituida como Sociedad en cualquiera de las modalidades).

7.1.5 Certificación electrónica del Número de Identificación Tributaria (N.I.T.) vigente y actual. (La cual podrá ser impresa de la página WEB de Impuestos máximo 30 días calendario antes de la fecha de presentación de la propuesta).

7.1.6 Fotocopia simple de la Cédula de Identidad o pasaporte del Representante Legal, vigente a la fecha de presentación de la propuesta.  

7.1.7 Fotocopia simple de los Estados Financieros Auditados de la última gestión fiscal y sellada por Impuestos Nacionales. (Para los proponentes que facturen hasta Bs 1.200.000,00 se aceptará una constancia de presentación de estados financieros, que reemplazaría al sello de Impuestos Nacionales, Formulario 605). 
7.1.8 Garantía de Seriedad de propuesta (Boleta Bancaria) con las características de renovable, irrevocable, de ejecución inmediata y a primer requerimiento a favor de ENTEL S.A. y deben contar con una validez de 120 días calendario a partir de la fecha de presentación de propuesta. 

Debe ser presentada por el valor de USD  89.000,00 ( Ochenta y nueve Mil 00/100 Dólares Americanos). La boleta debe ser emitida por una institución bancaria y/o financiera legalmente constituida en Bolivia y regulada por la ASFI. El monto establecido puede ser su equivalente en bolivianos, de acuerdo al tipo de cambio vigente a la fecha de presentación de propuestas, establecido por el Banco Central de Bolivia (BCB).

7.1.9 Declaración de Integridad provista por ENTEL S.A. y firmada por el Representante Legal de la empresa del proponente. (Anexo   No. 2)

7.1.10 Periodo de validez de la propuesta(
), equivalente a noventa (90) días calendario, a partir de la fecha de presentación de la propuesta.  

7.1 Sobre B: Debe tener la inscripción “PROPUESTA TÉCNICA” debe incluir todos los requisitos y disposiciones solicitadas en las Especificaciones Técnicas (Parte II) y no debe contener precios totales, parciales o referenciales de ningún tipo. Asimismo, no debe incluir más de una oferta o solución distinta a la requerida por ENTEL S.A., la totalidad de la documentación presentada debe encontrarse foliada, caso contrario la empresa proponente quedará inhabilitada.
7.2 Sobre C: Debe tener la inscripción “PROPUESTA ECONÓMICA” y debe presentar un resumen global y el desglose de los ítems, en concordancia con la propuesta técnica, además de indicar los montos en numeral y literal. La totalidad de la documentación presentada debe encontrarse foliada, caso contrario la empresa proponente quedará inhabilitada.

No debe hacer referencia a más de una propuesta económica o presentar opciones económicas; el incumplimiento dará lugar a la desestimación de la oferta.

Todo el proceso de contratación, incluyendo los pagos a realizar, debe expresarse y efectuarse en Bolivianos y/o Dólares Americanos de los Estados Unidos de Norte América al tipo de cambio vigente a la fecha de presentación de propuestas, establecido por el Banco Central de Bolivia (BCB) y debe incluir todos los impuestos de ley.

El proponente puede presentar toda consideración de índole económico-financiera que considere útil y apropiada para la evaluación de su propuesta. 

En caso de discrepancia entre un precio unitario y el total o entre los montos en numeral y literal, se considera el precio menor como el correcto.

La omisión de cualquier ítem que corresponda a la Oferta Económica, da lugar a la desestimación de la oferta.

En caso de ser necesario, ENTEL S.A. puede solicitar al proponente una mayor desagregación de los precios, quien está en la obligación de suministrar oportunamente toda la información requerida.

Empresas que consideren en su propuesta económica pagos al extranjero que generen impuestos por remesas al exterior ya sea por concepto de servicios, licencias de software (bienes intangibles) y otros, deben incluirlos en su propuesta económica de acuerdo a los porcentajes y/o montos que son establecidos en la normativa vigente en Bolivia.

7.3 Una vez comunicada la adjudicación, en el plazo de 10 días calendarios la Subgerencia de Adquisiciones hará llegar al proveedor el requerimiento de desglose de costos unitarios de acuerdo a especificaciones del Área de Activos Fijos; por lo que el Proveedor está obligado a remitir en un plazo no mayor a 15 días calendario esta información a la Subgerencia de Adquisiciones.

8 Garantías Requeridas

La(s) empresa(s) adjudicada(s) debe(n) presentar la(s) siguiente(s) garantía(s):

1) Garantía de Cumplimiento de Contrato (Boleta Bancaria) equivalente al 10% del monto total adjudicado con las características de renovable, irrevocable, de ejecución inmediata y a primer requerimiento a favor de ENTEL S.A. La vigencia de la garantía debe ser computable a partir de la fecha de entrega de documentación para elaboración de contrato con un mínimo de sesenta (60) días calendario adicionales a la fecha de recepción del bien o servicio. 

2) Fotocopia de la Póliza de Responsabilidad Civil anual vigente.

3) Fotocopia de la Póliza de Seguro contra Accidentes anual vigente. Cabe aclarar que cualquier evento de Accidentes de personal a cargo del proveedor adjudicado es netamente de su responsabilidad.

La boleta deberá ser emitida por una entidad bancaria de Bolivia legalmente establecida y que cuente con la autorización de operación emitida por la Autoridad reguladora correspondiente (ASFI).

9 Apertura de sobres

Se realizará simultáneamente la apertura de los sobres A y B, bajo las condiciones establecidas en los numerales 7.1 y 7.2.

En el mismo acto el asesor legal de ENTEL S.A. procede a la revisión de los documentos administrativos (sobre A) de todos los oferentes y realiza la habilitación o inhabilitación provisional de los oferentes que no cumplan con lo solicitado en el sobre A. Acto seguido, se procede a la apertura de los sobres B de los oferentes habilitados en el sobre A.

La apertura del sobre C de los oferentes habilitados en los sobres A y B, se realizará en sesión reservada bajo las condiciones establecidas en el numeral 7.3.

Las ofertas presentadas permanecerán en custodia de ENTEL S.A., no pudiendo los proponentes solicitar la devolución de los sobres independientemente de su habilitación o no.

10 Evaluación y Calificación de las Ofertas (Sesión reservada)

La evaluación y calificación de las ofertas estará a cargo de la Comisión de Calificación conformada por funcionarios de ENTEL S.A. y asesores que ésta designe, siendo nominada con anterioridad a la apertura de sobres.  

La secuencia de apertura y condiciones de evaluación es la siguiente: 

10.1 Sobre A - Documentos Administrativos: Para la evaluación de los documentos, posterior al acto de apertura, el asesor legal tiene un (1) día hábil y comprende el análisis de los siguientes aspectos. 
10.1.1 Verificación de documentos solicitados, de acuerdo al sistema “Presenta”, “Presenta Sujeto a Revisión” o “No Presenta”.

Emisión de Informe Legal previa revisión exhaustiva de la documentación presentada, recomendando continuar con la calificación de los proponentes que hayan cumplido con todos los requerimientos de ENTEL S.A
El cumplimiento del 100% de los aspectos, habilitará al proponente para la evaluación del sobre B.

10.2 Sobre B - Propuesta Técnica: A esta evaluación ingresan las ofertas habilitadas en la apertura del sobre A y se realiza sobre una ponderación del cien (100) por ciento. El proceso comprende:

10.2.1 Entrega del Sobre B a la Comisión técnica por tres (3) días hábiles para la evaluación correspondiente. 

10.2.2  La Comisión Técnica verificará que la copia digital entregada por los proponentes coincida con la documentación física presentada y que la misma se encuentre en su integridad. Análisis racional de los requerimientos técnicos, calificados bajo el sistema “Cumple” o “No Cumple” según éstos sean mandatorios y/o calificables. Especificaciones Técnicas (Parte II).    

a) Criterios Mandatorios: Son los requerimientos funcionales, técnicos y de implementación. Su calificación corresponderá al ochenta y cinco (85) por ciento del total de la calificación cuando existan criterios calificables, caso contrario su calificación corresponde al cien (100) por ciento. Solamente se habilitan a la siguiente etapa los proponentes que cumplan con todos los criterios mandatorios.

b) Criterios Calificables: Son los criterios no excluyentes que brindan un valor agregado a la oferta de cada proponente, calificados sobre un porcentaje máximo de quince (15) por ciento.  

El informe de evaluación técnica será presentado a la Comisión de Calificación . En caso de existir discrepancia de criterios u observaciones por parte de la Comisión, estos deben ser explicitados en el informe final.

10.3 Sobre C - Propuesta Económica: Habiéndose superado la Evaluación Técnica, el criterio de calificación económico es el de Menor Costo. La Comisión Económica verificará que la copia digital entregada por los proponentes coincida con la documentación física presentada y que la misma se encuentre en su integridad. Para tal efecto los responsables de la Evaluación Económica tienen tres (3) días hábiles para presentar sus resultados.

10.4 Calificación Final:

Es el resultado del promedio ponderado de las calificaciones obtenidas en la oferta técnica (60%) y la oferta económica (40%).

11. Adjudicación:

Una vez emitido el informe final, en los casos que corresponda, se procederá con el envío de la carta de adjudicación al (los) proponente(s) adjudicado(s) y al envío de la carta de no adjudicación a los demás proponentes.

El o los proponentes adjudicados Nacionales contarán con un plazo no mayor a cinco (5) días hábiles para dar respuesta de Aceptación/Rechazo a la nota de adjudicación. En caso de aceptación, juntamente a la nota de respuesta deberán adjuntar toda la documentación solicitada en la carta de adjudicación.

El incumplimiento a estos plazos y la falta de documentación con las características requeridas será causal de desistimiento de la adjudicación y ejecución de la Garantía de Seriedad de Propuesta.

12. Formalización (Documento de Compra):

Aceptada la adjudicación, se iniciarán las gestiones de formalización de la relación comercial a través del correspondiente Contrato, para lo cual el Contratista debe remitir a ENTEL la documentación detallada en el siguiente punto.

El proponente debe adherirse a los términos y condiciones establecidos en el contrato elaborado por ENTEL S.A.

El proponente que resultase adjudicado deberá considerar que la revisión y suscripción del contrato objeto del presente proceso de contratación se efectuará en las oficinas del domicilio legal de ENTEL S.A. El proveedor, una vez comunicado el inicio de la vigencia del contrato, contará con 48 horas para apersonarse para la firma correspondiente; caso contrario será causal para dejar sin efecto la nota de adjudicación y ejecución de la Garantía de Seriedad de Propuesta, quedando impedido de participar en procesos de ENTEL S.A. por 1 año.

12.1 Documentos que debe Presentar el Proponente

La(s) empresa(s) adjudicada(s) debe(n) presentar la siguiente documentación para la elaboración del contrato: 

· Los documentos que deben presentar las personas naturales son:

· Cédula de Identidad (fotocopia simple).

· Garantías requeridas de acuerdo a lo señalado en el punto 8 del presente TBC. 

· Certificado original de actualización de la matrícula de comercio emitido por FUNDEMPRESA vigente.

· Certificación electrónica del Número de Identificación Tributaria (N.I.T.) vigente y actual.

· Los documentos que deben presentar las personas jurídicas son:

· Copia legalizada de la escritura de Constitución de la Sociedad o firma comercial y modificaciones al mismo, con el resellado de inscripción ante Fundempresa (si corresponde). 

· Copia legalizada del Testimonio de Poder del Representante Legal debidamente inscrito ante Fundempresa (si corresponde).

· Certificado original de actualización de la matrícula de comercio emitido por FUNDEMPRESA vigente.

· Certificación electrónica del Número de Identificación Tributaria (N.I.T.) vigente y actual

· Fotocopia simple de la Cédula de Identidad o Pasaporte del Representante Legal, vigente a la fecha de presentación de la propuesta

· Garantías requeridas de acuerdo a lo señalado en el punto 8 del presente TBC. 

· En el caso de Asociaciones Accidentales, los documentos deberán presentarse diferenciando los que corresponden a la asociación y los que corresponden a cada asociado.

· Documentación conjunta: Debe ser firmada por el Representante Legal de la Asociación Accidental, y es la siguiente:

· Testimonio del Contrato de Asociación Accidental, en fotocopia legalizada, que indique el porcentaje de participación de los asociados, la designación de la empresa líder, la nominación del Representante Legal de la asociación y el domicilio legal de la misma.

· Poder del Representante Legal de la Asociación Accidental, en fotocopia simple, con facultades expresas para presentar propuestas, negociar y suscribir contratos.

· Propuesta en base al TBC señalado en el presente documento.

· Garantías requeridas de acuerdo a lo señalado en el punto 8 del presente TBC.

· Documentación independiente: Debe presentarse la siguiente documentación, firmada por el Representante Legal de cada asociado y no por el Representante Legal de la Asociación:

· Poder del Representante Legal, en fotocopia simple. 

13. FORMA DE PAGO

El pago será realizado de la siguiente forma:

Plataforma:

80% del valor total de los equipos/software y materiales a la entrega de la totalidad de los bienes y 20% con la emisión del certificado de Aceptación Provisional por parte de ENTEL S.A. y presentación de factura por parte del proveedor.
Servicios:

100% De los Servicios y la emisión previa del Certificado de Control de Calidad y el Certificado de Aceptación Provisional por parte de ENTEL S.A. y presentación de factura por parte del proveedor.
NOTA: Para el presente proceso de contratación no aplican pagos adelantados por concepto de anticipos.
14. MULTAS

El oferente adjudicado se responsabilizará por los daños económicos ocasionados a ENTEL S.A., por incumplimiento a los plazos de entrega establecidos, debidamente constatados entre partes.

Si existiesen atrasos o incumplimiento en los plazos establecidos para la entrega de los bienes, el Proveedor cancelará a ENTEL S.A. una multa por cada día calendario de retraso equivalente a 0.5% (cero punto cinco por ciento) del monto adjudicado hasta un 20% (veinte por ciento). Asimismo, ENTEL S.A. descontará la multa del pago en curso. La suma de las multas no podrá exceder en ningún caso el 20% (veinte por ciento) del monto total de la adjudicación, debiendo iniciar el proceso de resolución del Contrato.

PARTE II
INFORMACIÓN TÉCNICA DE LA CONTRATACIÓN
1. CONDICIONES PARA LA PRESENTACIÓN DE PROPUESTAS TÉCNICAS

El oferente debe examinar todas las instrucciones, formatos, condiciones, términos y especificaciones que figuran o se citan y dar respuesta a partir del punto 1 del presente documento. Si el oferente omite la presentación de toda o parte de la información requerida o presenta ofertas que no se ajusten en todos sus aspectos al presente documento, será inhabilitado de la evaluación de la presente Invitación. (MANDATORIO)

Para todos los incisos marcados como MANDATORIO, la calificación será CUMPLE o NO CUMPLE. Mientras que los incisos marcados como CALIFICABLE se basarán en la tabla de calificación.

En los requerimientos de ENTEL S.A. el oferente debe tomar en cuenta las siguientes referencias para la interpretación de las tablas. 
Referencias:

: Requerido por ENTEL S.A.

---
: Informativo, No requiere respuesta.
Aplíquese las siguientes condiciones que son de carácter obligatorio (mandatorio)

	ÍTEM 1.
	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.

	CONDICIONES PARA LA PRESENTACIÓN DE PROPUESTAS TÉCNICAS

	

	1.1 Las respuestas presentadas para el presente TBC (Términos Básicos de Contratación) deben realizarse ÍTEM por ÍTEM respetando el orden del mismo. Se debe iniciar con las palabras CUMPLE o NO CUMPLE, seguidas de un breve y claro comentario que responda al requerimiento (No una copia del requerimiento). Debe tener referencia puntual hacia algún DOCUMENTO TÉCNICO acerca del tópico de la pregunta, identificando el nombre del Documento, número de Página y Referencia (no se aceptarán referencias de direcciones URL). En caso de que alguna respuesta no presente esta referencia, se asumirá directamente que NO CUMPLE con el requerimiento El oferente deberá presentar la documentación técnica de respaldo pertinente; tales como manuales, catálogos, hojas técnicas, certificados y otros para respaldo y verificación de lo ofertado con la respectiva descripción. 

	1.2 El idioma oficial para la presentación de propuestas es el español. Toda la documentación técnica y de respaldo debe presentarse en idioma español o inglés. 

	1.3 La propuesta debe garantizar que todos los bienes ofertados cumplan con todas las recomendaciones, estándares y normas de organismos nacionales e internacionales reconocidos en el área de telecomunicaciones.

	1.4. ENTEL S.A. se reserva el derecho de realizar la adjudicación total o parcial del objeto del presente documento de acuerdo a la mejor solución técnico – económica y a los intereses de ENTEL S.A.

	1.5. Para la evaluación, ENTEL S.A. solicita al oferente, que la documentación técnica y su propuesta se entregue en un (1) ejemplar (original) y  una copia en formato electrónico (CD-ROM, DVD-ROM o Memoria flash) con archivos no protegidos contra lectura o impresión, este último si fuera el caso.


2. FORMA DE CALIFICACIÓN    

La forma de calificación está relacionada al cumplimiento estricto de los incisos marcados como MANDATORIO, donde la calificación será CUMPLE o NO CUMPLE. Mientras que los incisos marcados como CALIFICABLE, se basarán en la tabla de calificación de Criterios Calificables y las fórmulas de calificación adjuntas a este documento.
A continuación, se definen las palabras CUMPLE, NO CUMPLE:

CUMPLE. Define que satisface completamente el requisito técnico solicitado, a simple requerimiento de parte de ENTEL S.A. y se entiende que está incluido en la propuesta técnica-económica del OFERENTE.

NO CUMPLE. Define que no satisface parcial o completamente el requisito técnico solicitado.
2.1 CRITERIOS MANDATORIOS
Los criterios MANDATORIOS serán evaluados bajo la modalidad CUMPLE o NO CUMPLE, con una ponderación de 85% (Ochenta y cinco por ciento) del total de la calificación cuando existan criterios calificables, caso contrario su calificación corresponde al 100% (Cien por ciento).

Los oferentes deberán cumplir con todos los criterios mandatorios, el incumplimiento de cualquier criterio mandatorio, descalificará al oferente para proseguir con el proceso.
2.2 CRITERIOS CALIFICABLES.

Los criterios Calificables, tendrán una ponderación de 15% (Quince por ciento) y serán evaluados de acuerdo a las siguientes formulas.
a) Fórmula para la calificación de ítems en los que ENTEL S.A. requiere menor tiempo/sensibilidad y otros es:
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Dónde:

C_Mínima = Cantidad mínima ofrecida de todas las propuestas.

C_Ofrecida = Cantidad ofrecida en la propuesta.

Ponderación = De acuerdo a tabla de Calificación Técnica 

b) Fórmula para la calificación de ítems en los que ENTEL S.A. requiere la mayor cantidad/capacidad y otros es:
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Dónde:

C_Ofrecida = Cantidad ofrecida en la propuesta.

C_Máxima = Cantidad máxima ofrecida de todas las propuestas.

Ponderación = De acuerdo a tabla de Calificación Técnica.

La ponderación está descrita en el CUADRO DE CALIFICACIÓN RESUMEN DE CRITERIOS MANDATORIOS Y CALIFICABLES.
2. CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES  
	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL PROVEEDOR

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	
	GENERALES
	
	
	

	1
	La oferta debe incluir una arquitectura con la última versión de la Plataforma disponible de acuerdo al Roadmap del proveedor.
	
	
	 

	2
	El Proveedor debe presentar un resumen ejecutivo que explique los elementos de la solución propuesta, destacando las principales características que permitan al Operador Entel SA ganar en la competencia del mercado.

El resumen debe incluir al menos lo siguiente:

- Visión general de su solución y todos los elementos incluidos en su propuesta.
- Experiencias en el cumplimiento de los requerimientos por parte del Proveedor.

- Etapas del proyecto y entregables relacionados.
- Compromiso de brindar soporte local, regional y de HQ.
- Referencias más importantes a nivel regional y mundial.


	
	
	 

	3
	El proveedor debe entregar el plan de ejecución del proyecto cuyo contenido mínimo debe incluir la siguiente documentación:

· La Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) o Work Breakdown Structure.

· Definición de las actividades del proyecto que consiste en identificar las acciones específicas a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto.

· Diagrama de red del cronograma del proyecto donde se muestre la secuencia de las actividades del proyecto y sus relaciones.

· Estructura de desglose de recursos, tomando en cuenta la especialidad del personal y la cantidad de RRHH.
· Estimación de la duración de las actividades.

· Cronograma del proyecto.

· Plan de gestión de comunicaciones y escalamiento.

· Plan de gestión de riesgos y planes de mitigación.
	
	
	

	4
	El proveedor debe presentar la descripción de los elementos de su solución a nivel técnico:

- Descripción/diagramas mostrando las partes componentes de la solución y su integración

- Si su solución incluye participación de terceros (Partners) especificar los proveedores y sus responsabilidades. 
- Descripción y explicación de su arquitectura propuesta, incluyendo:

     Arquitectura de Hardware (si hubiera algún modulo sin virtualizar)
     Arquitectura lógica modular

     Arquitectura de interconexiones

     Arquitectura de administración
	 
	
	 

	5
	El proveedor debe describir y explicar el Road-Map de su solución para los próximos 5 años incluyendo componentes de terceros.
	
	
	

	6
	La solución debe ser una plataforma Virtualizada Carrier Class de alto desempeño, escalable, de gran capacidad.
	
	
	

	7
	Tolerancia y control de sobrecarga del sistema para manejar el 20% de carga adicional de la Plataforma ofertada, el oferente debe informar el requerimiento de hardware necesario en el Data Center de Entel S.A., software y/o licencias que estén incluidas en su oferta. En lo referente a la carga de procesamiento (tomando en cuenta el 20% adicional de sobre carga), el proveedor debe asegurar su funcionamiento en base a su experiencia, en caso de presentarse algún problema al respecto el proveedor deberá asumir las ampliaciones respectivas sin costo para ENTEL S.A..
	
	
	

	8
	El proveedor debe garantizar una vigencia tecnológica del sistema de por lo menos 5 años, para ello debe adjuntar a su propuesta la certificación del fabricante.
	
	
	

	9
	El proveedor debe instalar la última versión de software, liberada en el mercado comercial, en todos y cada uno de los elementos del sistema. Adicionalmente y durante el periodo de garantía (emisión FAC) el proveedor deberá mantener los nodos actualizados con la última versión de software liberada. 
	
	
	

	10
	La solución deberá interconectarse a todos los elementos de la red en servicio comercial de ENTEL S.A (Red Fija, Red Móvil, sistemas TI y sistemas Datacom). que sean necesarios para su correcta implementación. Todos los servicios y productos actualmente ofrecidos por el Call Center actual deben ser soportados y migrados transparentemente. Adicionalmente el proveedor debe brindar soporte para nuevas integraciones, implementación, pruebas y puesta en servicio comercial durante el periodo de garantía.
	
	
	

	11
	El proveedor deberá considerar en su oferta todos los elementos/equipos necesarios para conectarse a los distintos nodos de la Red; ENTEL S.A. sólo proveerá la conexión/transporte punto a punto. 
	
	
	

	12
	El proveedor deberá proporcionar la lista de todas las funcionalidades básicas y opcionales de acuerdo a Roadmap y deberá garantizar la activación, carga de datos, funcionamiento y prueba de todas las funcionalidades y licencias. En caso de requerirse software y/o hardware adicional para la puesta en servicio comercial de las funcionalidades y licencias, estos deberán ser provistos por el proveedor. Adicionalmente el proveedor deberá realizar la carga de nuevas funcionalidades y licencias de acuerdo a su Roadmap,  durante el periodo de garantía sin costo para ENTEL S.A.
	
	
	

	13
	Todos y cada uno de los elementos del sistema deberán generar alarmas para cortes de servicio total o parcial.

Además de generar log de alarmas, eventos, operación y sistema, con la capacidad de almacenamiento de 3 meses y transferencia a medio externo histórico.
	
	
	

	14
	El proveedor deberá proporcionar los pasos de ampliación de todos y cada uno de sus elementos, explicados en tablas, especificando detalladamente las posibles configuraciones de upgrade/upsize de la Plataforma ofertada.
	
	
	

	15
	El proveedor deberá proporcionar con anterioridad a la instalación de la Plataforma los protocolos de pruebas de aceptación, para la revisión de los mismos por parte de ENTEL SA. Estos podrán ser aprobados, observados o rechazados. En los dos últimos casos el proveedor deberá presentar nuevamente los documentos modificados en un plazo máximo de 72 horas.
	
	
	

	16
	El proveedor adjudicado deberá realizar conjuntamente con personal de ENTEL S.A. todas las pruebas de verificación del correcto funcionamiento de los equipos a ser provistos, además deberá contar con sus propias herramientas y equipos de medición necesarios.
	
	
	

	17
	El proveedor adjudicado deberá proporcionar todos los documentos de Ingeniería antes de iniciar la instalación. Considerar 4 (cuatro) ejemplares en formato digital.
	
	
	

	18
	El proveedor adjudicado deberá proporcionar en medio magnético e impreso, todo el detalle de carga de datos en los elementos provistos con una descripción de lo que significan los datos incorporados.
	
	
	

	19
	Todo el material necesario para la instalación, implementación e interconexión de la Plataforma ofertada, deberá ser provisto en su integridad por el proveedor (escalerillas, ductos y otros). Para asegurar este objetivo se realizarán prospecciones conjuntamente con personal de ENTEL S.A.
	
	
	

	20
	La oferta deberá incluir distribuidores principales como IDF/ODF/PDF y todos sus accesorios necesarios (cables, conectores, cruzadas y otros). Además, debe incluir todos los elementos necesarios para la canalización de los cables de la Plataforma incluyendo los ductos y sus accesorios de instalación en caso de ser necesario y se realizara la verificación en prospecciones conjuntamente con personal de ENTEL S.A.
	
	
	

	21
	La Plataforma considerada en el proyecto deberá conectarse garantizando alta disponibilidad con enlaces redundantes hacia la red de Transmisión IP de ENTEL S.A.. 
	
	
	

	22
	En caso de que la interconexión de la Plataforma a ser provisto, requiera para su óptimo funcionamiento de elementos adicionales tales como escalerillas, patcheras, cableados u otros, estos deben ser provistos por el proveedor.
	
	
	

	23
	El periodo de garantía de la Plataforma Ofertada no deberá ser menor a 2 años. Esta garantía se iniciará a partir de la puesta en servicio comercial o de la firma del documento PAC.
Durante el periodo de garantía, el proveedor deberá brindar el Soporte técnico y Mantenimiento de la Plataforma Ofertada de acuerdo al Punto 8: Soporte Técnico Red Core, sin que esto signifique un costo adicional para Entel SA.

En caso de tratarse de implementación sobre equipo existente, deberá regirse a los contratos de mantenimiento vigentes.
	
	
	

	24
	El proveedor deberá incluir cualquier otra funcionalidad, software features y/o hardware que requiera la solución ofertada para el cumplimiento de los requerimientos especificados en el presente pliego.
	
	
	

	25
	El proveedor debe detallar en su propuesta las capacidades ofertadas y máximas de los elementos de su solución.
	
	
	

	26
	Se requiere de una solución AUTOSUFICIENTE; en este sentido, si la puesta en servicio comercial, requiriese de elementos no contemplados en la oferta, su suministro será responsabilidad del proveedor sin costo alguno para ENTEL SA.
	
	
	

	27
	La solución ofertada debe utilizar estándares abiertos de la industria tales como ODBC y extensiones de JAVA, web services SOAP o REST-FULL, como medios de publicar información y recursos para integrarse y/o comunicarse con plataformas externas.
	
	
	

	28
	La solución ofertada debe de contar con interfaces abiertas (APIs) para la personalización tanto en lado cliente como en el servidor.
	
	
	

	29
	Todos los componentes para la conexión a la red deben ser provistos.
	
	
	

	30
	La plataforma debe ser compatible con el correo corporativo : Cliente OUTLOOK OFFICE 2016 y Servidor Exchange.
	
	
	

	31
	El proveedor debe presentar certificaciones de Plataformas Contact Center en producción en Empresas de Telecomunicaciones en cobertura a nivel Mundial en servicio comercial con al menos 400 agentes.
	Calificable
	
	

	32
	El proveedor debe presentar certificaciones de personal calificado e idóneo que participara en la implementación del Proyecto de la implementación de una Plataforma Contact Center.
	Calificable
	
	

	33
	El proveedor debe presentar experiencia comprobable o del fabricante que represente, de mínimo de 5 años en Plataformas Contact Center en producción.
	
	
	

	34
	El proveedor debe tomar en cuenta que Entel S.A. dispone actualmente de estaciones virtualizadas (VDI) para los agentes en la ciudad de La Paz:

 Nano PCs 100 unidades en servicios y 150 usuarios concurrentes.
La infraestructura para VDI es el siguiente:

Fabricante: Cisco 
Cisco UCS B200 M3 Blade Server (PID UCSB-B200-M3)

Actualmente el hypervisor en esta infraestructura es Red Hat Enterpriese Virtualization V4.2.5. En caso de que el oferente no disponga la interoperabilidad/compatibilidad correspondiente, deberá incluir en su oferta el software, licenciamiento y servicios para la implementación de la Plataforma VDI virtualizada en el Data Center de Entel S.A. 
	
	
	

	35
	Los equipos que se dispone en el Data Center de Entel S.A. para la virtualización de la Plataforma Contact Center es:

Fabricante: Huawei 

· Chassis E9000

· Blade CH121 v3

· Blade CH121 v5
Actualmente el hypervisor en esta infraestructura es Vmware V6.0. En caso de que el oferente no disponga la interoperabilidad/compatibilidad  correspondiente, deberá incluir en su oferta el software, licenciamiento y servicios para la implementación de la Plataforma Contact Center virtualizada en el Data Center de Entel S.A. 
	
	
	


3. CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS ESPECÍFICAS 
	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL PROVEEDOR

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS ESPECÍFICAS
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	
	CAPACIDADES INICIALES
	
	
	

	1
	Se requiere la provisión de la Plataforma Contact Center y PBX con las siguientes capacidades:
Item
Comentarios
560 Agentes nominales.
Inbound/outbound
1000 Agentes virtuales operando por un IVR
Inbound/outbound con 300 canales concurrentes para IVR con ASR/TTS
800 Troncales SIP para interconexión
Esta cantidad incluye 100 troncales SIP para PBX (internos administrativos) y 700 para interconexiones con la Red Fija, Red Móvil y otros. 
430 Agentes Concurrentes.

Concurrentes, incluyendo 130 licencias de RRSS.
130 Licencias de atención de WebChat, Chatbot, Email y redes sociales concurrentes.
WebChat, Chatbot, Email, Redes Sociales (Twitter, Facebook, Instagram, WhatsApp). No son incremento a los 560 agentes solicitados
400 Agentes concurrentes con acceso a CRM.

No son incremento a los 560 agentes solicitados
60 Supervisores con acceso a CRM

No son incremento a los 560 agentes solicitados
40 Usuarios en Back Office

No son incremento a los 560 agentes solicitados
30 Agentes concurrentes que participaran en campañas outbound 
Outbound. No son incremento a los 560 agentes solicitados
Grabación de voz para 430 Agentes Concurrentes

Capacidad de grabar al menos 430 llamadas simultáneas, con funcionalidades de monitoreo silencioso e intromisión (coaching de llamadas en vivo)
Grabación/captura de pantallas para 130 agentes concurrentes
Inbound/outbound Redes sociales

PBX con capacidad de 350 internos (300 teléfonos SIP Hardphone y 50 softphone SIP)
Internos administrativos
10 Agentes concurrentes para realizar Call Back
Para Clientes VIP y Gobierno. No son incremento a los 560 agentes solicitados
200 skills, campañas o colas sin restricción de agentes asociados
Medibles a nivel de reportes
Capacidad Canales email Entrante y Saliente: 300 mensajes de correo por hora

Capacidad Canales SMS Entrante y Saliente: 500 SMS por hora

Con interconexión a la Plataforma SMS de Entel S.A.


	

	
	

	
	
	
	
	

	
	CONTAC CENTER
	
	
	

	2
	La Plataforma Contac Center ofertada debe realizar el enrutamiento por Numero de A hacia diferentes skills dependiendo del rango de numeración perteneciente a la ASL (50 ASL “Aérea de Servicio Local” en Bolivia) esta solicitud es requerida por el Entel Regulador ATT.

La plataforma debe garantizar la entrega de información con el número de A en los casos:

· Llamada Entrante

· Llamada recepcionada al agente

· Llamada transferida del agente al IVR

· Llamada transferida del IVR al Agente

· Llamada transferida de Agente a Agente.


	

	
	

	3
	La Plataforma debe contar con Multi-tenant música de espera, transferencia y holding, así como también debe poder usar varios holds para diferentes clientes y/o campañas.
	

	
	

	4
	La Plataforma debe contar con ACD con Múltiples opciones de distribución, parametrizable en base a modificaciones de variables de tiempo, fecha, hora, cantidad de agentes asociados a un skill/campaña, cantidad de llamadas en cola, nivel de servicio, etc., se detallan casos específicos:

· Debe tener facilidad para poder aplicar distribución circular.
· De manera opcional, cuando se requiera aplicar distribución enrutada al más calificado para atender el requerimiento.
· Cuando la operación requiera ruteo inteligente se basa en perfil del cliente, los datos del cliente y los datos del entorno operativo.
· Priorización de colas.
· Manejo y gestión de desbordes o tráfico.

	
	
	

	5
	La Plataforma debe tener la opción de personalizar los servicios de Música en espera, con facilidad y flexibilidad, calidad de audio MP3 y/o WAV.
	
	
	

	6
	La Plataforma debe tener la capacidad de proyectar en el tiempo real la actividad del Contact Center con monitoreo en línea.
	
	
	

	7
	La Plataforma debe disponer de Gestión de Colas con prioridades diferentes de modo que el tiempo de espera pueda ser transferido a otras colas de menor demanda.

La Plataforma debe poder reducir el número de agentes destinados a realizar campañas de llamadas Outbound para atender llamadas Inbound, hasta que estas disminuyan y vuelvan los agentes atender las llamadas Outbound, esto se debe realizar en tiempo real sin necesidad de parar algún servicio.

Los tamaños de colas deben ser parametrizables.
	
	
	

	8
	La solución debe ofrecer al cliente que está esperando a ser atendido por un agente, una llamada de regreso, evitándole al cliente estar esperando en el teléfono (para clientes VIP y gobierno).
	
	
	

	9
	En la Plataforma debe incluir un saludo audible pregrabado que se presenta al cliente al momento de ser transferido a un agente. El saludo lo graba el agente con su propia voz y puede tener varios saludos pre-grabados.
	
	
	

	10
	La Plataforma debe poder realizar una encuesta Post-llamada, para determinar el nivel de satisfacción.
	
	
	

	11
	El sistema de atención Omnicanal debe soportar nativamente redundancia en el Data Center principal y geo redundancia en el Data Center alterno.
	
	
	

	12
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe tener enrutamiento basado en habilidades (skills). Dependiendo de la habilidad (skill) por la que ingresó la llamada, el sistema debe asignar a un agente mejor capacitado, mediante un método de selección que podrá ser modificado por el Administrador. El sistema debe permitir el registro de Agentes en sitio y también Agentes remotos.
	
	
	

	13
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor)  debe ser parte integral del core de comunicaciones y no depender del sistemas de base de datos, aplicaciones de terceros y conexiones externas de CTI (Computer Telephony Integration).
	
	
	

	14
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe poseer diferentes esquemas de enrutamiento basados en ocupación, tiempo disponible, llamadas en cola y niveles de servicio, como mínimo.
	
	
	

	15
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe contar con una capacidad de registrar  560 agentes nominales de forma simultánea.
	
	
	

	16
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe estar en alta disponibilidad basada en la arquitectura de disponibilidad del core comunicaciones.
	
	
	

	17
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe estar en la capacidad de colectar dígitos. Caller-Id, Números a través de DTMF y no depender de sistemas de base de datos, IVR, aplicaciones de terceros y conexiones externas de CTI.
	
	
	

	18
	El sistema debe permitir habilitar en forma automática un segundo nivel de agentes de reserva en el caso de llegar a niveles de servicio superiores a los establecidos.
	
	
	

	19
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) debe permitir nativamente enrutamiento basado en días festivos, tiempo de espera, promedio de velocidad de atención, horarios de servicio, ANI, DNIS, prioridad a colas de espera y porcentaje de llamadas, ruteo por área de concesión, ruteo por perfil de Agente, por nivelación automática de Acuerdo de Nivel de Servicio, por menor tiempo en espera, entre otras. En todos los casos no depender de sistemas de base de datos, IVR, aplicaciones de terceros y conexiones externas de CTI.
	
	
	

	20
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) deberá permitir ajustar dinámicamente la cantidad de llamadas u otros contactos multicanal que se están derivando a cada grupo de atención por habilidades o a todo el centro de atención, basándose en parámetros como horario del día, día de la semana, número de agentes, cantidad de llamadas en espera, tiempo en la cola, tiempo de espera estimado, o velocidad de atención.
	
	
	

	21
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) deberá proporcionar anuncios y música en espera al presentarse diversas circunstancias dentro de las colas. Dichos anuncios deberán poder ser múltiples para indicar que una llamada no puede completarse de acuerdo a los dígitos marcados, que está en cola de espera, que aún resta un determinado tiempo por esperar o que todos los Agentes están ocupados, etc.
	
	
	

	22
	El sistema ACD (Automatic Call Distributor) tendrá la facilidad de informar al usuario, el tiempo estimado de espera.
	
	
	

	23
	El sistema deberá permitir crear grupos de atención, formados por uno o más Agentes, a los cuales sea posible dirigir distintas colas de espera simultánea (voz, chat, sms, mail y otras), las que además deberán poder programarse con diferentes niveles de prioridad. 
	
	
	

	24
	Los Agentes podrán asumir por lo menos los estados que se enumeran a continuación:

· Disponible: el Agente se encontrará disponible para recibir una interacción por cualquier canal. 

· Post-proceso: Corresponde al Agente que ha completado una interacción y puede asumir este estado mientras finaliza algún trabajo asociado con la interacción multicanal. El Agente no estará disponible para contactos mientras se encuentre en este estado. El sistema deberá permitir que los Agentes pasen automáticamente a este estado durante un período de tiempo programable y manual.

· No-disponible: en este estado el Agente estará conectado, pero no disponible para recibir una interacción multicanal. Un Agente podrá asumir este estado por ejemplo cuando tome un descanso. Deberá permitir crear y visualizar varios tipos de estado de no-disponible, como por ejemplo: descanso, permiso, baño, entre otros.
	
	
	

	25
	La Plataforma debe tener capacidad de mantener los datos de volumen de llamada por un intervalo de 3 meses, el proveedor deberá indicar el espacio de almacenamiento en el Data Center de Entel S.A. actualmente se realiza en el Call Center 670.000 llamadas al mes.
	
	
	

	26
	La plataforma deberá monitorear en tiempo real el rendimiento de los agentes y capacidad para mostrar alarmas cuando se pasan los umbrales a nivel de agente.
	
	
	

	27
	Capacidad para configurar un backup de colas en tiempo real cuando se experimenta altos volúmenes de llamadas u otras anomalías en las operaciones.
	
	
	

	28
	El sistema debe poder modificar la política de enrutamiento on-line y en forma automática a medida que sucede el tiempo de espera para ese contacto  e  interacción.
	
	
	

	29
	El sistema debe permitir monitoreo de los estados de los agentes de acuerdo a los canales de atención (voz, chat, sms, redes sociales y otros).
	
	
	

	30
	El sistema debe tener la capacidad de crear alarmas personalizadas basada en ciertos criterios predefinidos por él supervisor. Por ejemplo, observar la interfaz del agente en tiempo real y gestionar si el nivel de servicio está por debajo del 70%, o si superó el umbral del número de llamadas en espera.
	
	
	

	31
	El sistema debe proporcionar una tabla de habilidades (skills), donde se almacenan y mantienen los perfiles de agente.
	
	
	

	32
	Cada Agente debe disponer de su propio usuario y contraseña; lo que le permite registrarse al sistema desde cualquier terminal.
	           
	
	

	33
	El sistema debe proporcionar múltiples niveles de asignación de habilidad (skills).
	
	
	

	34
	El sistema deberá elegir, por cada contacto, el mejor perfil de Agente (skill), el menor tiempo de espera posible.
	
	
	

	35
	El sistema deberá tener la inteligencia, como para poder decidir on-line qué hacer con cada contacto, teniendo en cuenta:

Disponibilidad de Agentes, Skills, estado de campañas,  nivel de servicio, tipo de cliente o contacto.
	
	
	

	36
	El sistema debe entregar una sola interface de Agente para atención: Voz, Mail, chat, redes sociales y otros
	
	
	

	37
	La jornada del cliente debe estar embebido en la Interface de Agente, con las siguientes características:

· Cuando inicia la interacción

· Cuando finaliza la interacción

· Número de interacciones

· Canal por el cual hubo la interacción
	
	
	

	38
	Integración con CRMs y otras aplicaciones que soporte ambiente web-browser embebido en la interface de Agente.
	
	
	

	39
	La interface de agente debe ser equivalente a la interface de supervisor con las mismas funcionalidades, adicional acceso a reportes en tiempo real e históricos.
	
	
	

	40
	La interface de supervisor deberá permitir visualizar el estatus de los agentes y los canales disponibles.
	
	
	

	41
	La interface de supervisor deberá permitir acceder a monitoreo en tiempo real del agente, para soporte y supervisión.
	
	
	

	42
	La Plataforma Contact Center debe permitir entregar a los Agentes información completa de todas las interacciones históricas que ha tenido el cliente: Web-Site, IVR, Voz, Redes Sociales y otros.
	
	
	

	43
	La interface de Agente debe permitir registrar opciones para fuera de atención: auxiliares o pausas, etc.
	
	
	

	44
	La interface de Agente debe permitir registrar códigos de cierre por interacción y por canal. (Registro de interacciones)
	
	
	

	45
	La interface de Agente debe soportar pantallas emergentes que muestren información relevante para el agente.
	
	
	

	46
	La interface de Agente deberá permitir integrarse con teléfono físico o softphone.
	
	
	

	47
	La interface Agente para las llamadas Outbound debe mostrar al menos: 

· Detalles de los contactos.
· Script asociado a la campaña  (Datos CTI)
	
	
	

	48
	La interface Agente para las llamadas Outbound debe soportar al menos:

· Marcación Progresiva

· Marcación Predictiva 
	
	
	

	49
	El proveedor deberá proporcionar y  facilitar la asignación  asistida para la gestión y programación  de cambios para skills, campañas  y/o colas de espera.
	
	
	

	50
	La plataforma debe permitir la configuración o asignación de varios skills o campañas a un mismo grupo de agente e incluso a un solo agente (mínimo 50 skills o  campañas).
	
	
	

	51
	Capacidad de reproducir música de espera y mensajes, se requiere en total de 240 minutos como capacidad de almacenamiento mínimo. HOLD MUSIC.
	
	
	

	52
	La Plataforma debe contar de forma embebida con una funcionalidad de intercalación y monitoreo silencioso en tiempo real de las llamadas.
	
	
	

	53
	La Plataforma debe permitir el desborde de llamadas programable hacia anuncios o mensajes pregrabados.
	
	
	

	
	IVR
	
	
	

	54
	El IVR ofertado deberá disponer de un menú programable de mínimo 4 niveles para guiar al cliente antes de disponer de la opción de contactarse con un agente.
	
	
	

	55
	La Plataforma debe usar el ANI para identificar al cliente llamante de modo que se presente información adecuada en la pantalla del agente, en caso de no poder obtener el ANI o que el cliente /usuario está llamando desde un teléfono que no es suyo, debe existir la opción de que el sistema pregunte automáticamente al cliente /usuario para que se identifique por marcación multifrecuencia (DTMF).
	
	
	

	56
	La Plataforma debe disponer de un Marcador, que permita realizar automáticamente llamadas Outbound basadas en listas previamente definidas (campañas), para 30 agentes como mínimo. La solución deberá incluir todos los elementos necesarios para las fases de Campañas Outbound basado 100% en IP, integrado a la plataforma de Contact Center. Una vez realizada la llamada pondrá en contacto al agente libre con el script de la campaña, que guiará al agente en los pasos a seguir. La aplicación debe permitir crear script basados en un árbol de preguntas que fácilmente se pueda definir: Ejemplo encuestas.
	
	
	

	57
	El IVR debe ofrecer al cliente la opción de participar en una encuesta al final de la llamada de manera que cuando el agente cuelga, la llamada se transfiere a un punto en el IVR para ejecutar la encuesta.
	
	
	

	58
	Se debe contemplar un sistema IVR (Interactive Voice Response) que debe estar estructurado en forma de árbol de decisiones, con reconocimiento de voz, ASR/ TTS, que brinde una percepción de diálogo accesible, rápido y seguro. Y confiable  además de  gestionar DTMF.
	
	
	

	59
	El sistema debe proveer una herramienta gráfica que permita configurar los flujos del IVR .
	
	
	

	60
	El sistema debe brindar respuestas apropiadas en forma de voz, callback, e-mail o SMS. Su ventaja principal es la de liberar los recursos humanos corporativos para optimizar tiempos y  recursos en el programa VIP, disminuyendo simultáneamente el  tiempo de espera para el usuario.
	
	
	

	61
	El sistema debe tener reconocimiento del servicio de identificación de número de marcado (DNIS) para fines de despacho e identificación automática del número (ANI) para integrarse con sistemas internos de la compañía.
	
	
	

	62
	El sistema debe poseer nativamente redundancia en el Data center principal y geo redundancia en el Data Center alterno. 
	
	
	

	63
	El sistema debe funcionar en alta disponibilidad y reasignar canales ante caídas de servidores. Sin considerar licenciamiento adicional.
	
	
	

	64
	El sistema debe soportar los protocolos estándar de la industria: Web Services, VoiceXML, CCXML, MRCP, SIP.
	
	
	

	65
	El sistema de automatización por voz, en determinados puntos del árbol, deberá conectarse a fuentes de datos como: Bases de datos,  Sistemas CRM y otros.
	
	
	

	66
	En el caso de campañas salientes, las llamadas desde el sistema debe contar con la clasificación automática de la llamada (ocupado, buzón, entre otros).
	
	
	

	67
	El sistema debe permitir contabilizar la cantidad de llamadas en cualquier punto o rama del menú de opciones, en más de uno y en forma simultánea.

Debe permitir monitorear en todo momento el estado de los múltiples canales de interacción.
	
	
	

	68
	El sistema automático de campañas salientes, debe estar completamente integrado con el sistema automático de campañas entrantes. Con el objeto de tener una interacción con el cliente de doble vía. 
	
	
	

	69
	El sistema de marcación automática por voz debe soportar el  modo de marcado automático para campañas basadas en locuciones grabadas.
	
	
	

	70
	El sistema de marcación automática por voz deberá permitir re-agendar los números de las llamadas no exitosas o negativas para volver a llamar en otro momento.
	
	
	

	71
	El sistema automático de campañas salientes, debe permitir programar el inicio de la campaña a una fecha actual o futura.
	
	
	

	72
	Cuando existen varias campañas en proceso, se podrá determinar y cambiar la prioridad para su realización.
	
	
	

	73
	El sistema automático de campañas salientes, deberá permitir en tiempo de ejecución, diversos ordenamientos de la lista de llamadas en curso de las campañas.
	
	
	

	74
	El sistema automático de campañas salientes, deberá realizar estadísticas de las campañas culminadas y en proceso (tiempo real), con información de cantidad de llamadas positivas, números inaccesibles, llamadas incompletas, etc.
	
	
	

	75
	El sistema automático de campañas salientes, deberá tener la capacidad de conectarse directamente a sistemas de bases de datos externos, con el objeto de llenar los datos de la campaña en forma automática y de forma manual a través de archivos de texto, por ejemplo CSV.
	  
	
	

	
	TEXTO A VOZ (TTS)
	
	
	

	76
	Las licencias de TTS, que serán utilizadas para la consulta automática de saldos, notificación, alarmas, estado de los trabajos, entre otros (entrantes y salientes).
	
	
	

	77
	La solución propuesta debe generar mensajes fijos, semifijos e interactivos en español, para notificación del estado de una interrupción, anuncios de emergencia, entre otros.
	
	
	

	78
	La solución propuesta debe permitir proporcionar, sin intervención del Agente, atención a las consultas de un cliente.
	
	
	

	79
	El texto para la transformación a voz puede estar en un fichero de texto, una variable del sistema.
	
	
	

	80
	El texto para la transformación a voz puede estar en un campo de una Base de Datos o en el CRM para el caso de las notificaciones del estado de las interrupciones programadas o no programadas, por lo cual el proveedor debe facilitar la integración. 
	
	
	

	81
	La solución debe permitir la configuración de la periodicidad con la que el mensaje vuelve a ser sintetizado con nueva información o  interacción.
	
	
	

	82
	Para no ocupar espacio con mensajes que solo se utilizan una vez, se le puede asignar un tiempo de vida al mensaje para que se borre después de un tiempo de uso.
	
	
	

	83
	El sistema debe tener integración con la reproducción de textos por medio de voz. (TTS: Text to Speech) en idioma español.
	
	
	

	
	GRABACION DE LLAMADAS Y PANTALLAS
	
	
	

	84
	El sistema, deberá contar con una Solución de Grabación Completa (Full Recording) en modo Activo y debe incluir grabación de pantallas.
	
	
	

	85
	El Sistema de grabación deberá tener una grabación de cada contacto que haya ingresado por medio de los canales de voz.
	
	
	

	86
	Se utilizarán los formatos de compresión más óptimos para las grabaciones, las mismas que deben tener asociado varios tags: ANI, Caller-ID, Fecha, Hora, ID Agente y otros.
	
	
	

	87
	Grabación del 100% de las llamadas entrantes y salientes por Agente y de pantallas bajo demanda.
	
	
	

	88
	Esta solución de grabación debe contemplar un almacenamiento de al menos 3 meses en línea y deberá facilitar el backup a un medio externo.
	
	
	

	89
	La tecnología de hardware y software debe ser totalmente escalable, se debe indicar detalles de este requerimiento, los límites de crecimiento que impone el sistema.
	
	
	

	90
	El acceso a las grabaciones será a través de usuarios autorizados. Solamente algunas personas autorizadas, podrán escuchar la totalidad de las grabaciones.
	
	
	

	91
	Las Grabación de una interacción con un cliente debe ser completa, a esto se debe incluir las derivaciones a otros Agentes o extensiones.
	
	
	

	92
	Grabación de datos asociados a la llamada.  Por cada llamada se deberá grabar:

· El audio de la comunicación.

· Datos generales, fecha, hora, índices, duración, etc. 

· Datos telefónicos, ruta, grupo, enlace, Agente, ANI, DNIS, etc.

· Skill - Campaña 

· Cola
· Datos CTI asociados a la llamada
	
	
	

	93
	El sistema debe ser capaz de proporcionar capacidades de grabación de llamadas completas:

· Grabación de llamadas con fines de garantía de calidad.

· Grabación de llamadas para la aceptación de compromisos con los clientes.

· Para que el supervisor pueda revisar las grabaciones de los agentes, e implementar una plantilla con sus respectivas puntuaciones, que califiquen: vocalización, entrega de información correcta del cliente, protocolos de bienvenida y despedida.
· Permitir a las grabaciones ser etiquetadas con la información relacionada con el cliente.
	
	
	

	94
	En cuanto a la administración de las grabaciones, se requiere que las mismas, puedan ser consultadas por diferentes motivos, como por ejemplo:
• Por cliente  

• Por Agente 

• Por tipos de reclamos  

• Por duración 

• Por fecha, hora y número telefónico 

• Skill o Campaña

• Grupo de agentes asociados al skill o Campaña
• Extensiones
	

	
	

	
	PBX
	
	
	

	95
	Servidor de llamadas (call server) deberá disponer de 100% de conmutación interna (Procesador de llamadas y conmutación) y QoS.
	
	
	

	96
	La PBX deberá disponer de gestión de manejo  de troncales.
	
	
	

	97
	La provisión de internos IP mediante Hardphones debe contar con:

· Display monocromático.
· Interfaz de red ethernet.
· Fuente de energía (autovolt 240V)
· Colores Oscuros y formales (Negro, Plomo, Oscuro, Gris).
· El diseño del teléfono debe ser formal y compacto.
· El Teléfono debe tener altavoz omnidireccional y control de volumen.

· Botones para: retener llamada, cortar, llamar, poner en conferencia, contestar llamada.

· Codec G729 A/B.
· SIP Standart  no propietario.
	
	
	

	98
	El proveedor debe proporcionar soporte y  compatibilidad con Softphone SIP no propietario y deberá proporcionar una lista de Softphones homologados con la plataforma ofertada.
	
	
	

	99
	La PBX debe ser compatible con los standards RFC para SIP (Versión  2.0).
	
	
	

	100
	La PBX debe soportar  IPV4 y IPV6.
	
	
	

	101
	La PBX debe disponer de módulos/recursos internos para la integración a redes IP, con los recursos DSP suficientes para internos telefónicos IP solicitados, o interconexión con otras PBX  y Centrales vía troncales  SIP.
	
	
	

	102
	La PBX debe disponer de un plan flexible de numeración (mínimo 8 dígitos) , así mismo debe realizar marcación abreviada  entre internos usando  4  dígitos.
	
	
	

	103
	La PBX debe disponer de DID (Marcación Abreviada).
	
	
	

	104
	La PBX debe disponer de código de acceso para usuarios para realizar llamadas salientes indistintamente de la ubicación del interno físico.
	
	
	

	105
	La PBX debe disponer de enrutamiento Selectivo (Análisis de dígitos).
	
	
	

	106
	Debe soportar DTMF.
	
	
	

	107
	La PBX debe proveer la Administración - Mantenimiento del Sistema: Capacidad de configuración o programación vía terminal de configuración/mantenimiento local, así como en forma remota vía la aplicación de configuración vía IP.
	
	
	

	108
	Deberá contar con un software de gestión de tráfico telefónico, que permita obtener información de los datos correspondientes a las llamadas salientes realizadas desde un interno a una troncal (red pública), siendo posible generar archivos -manejables por las herramientas ofimáticas estándares del mercado e imprimir reportes de estado con la siguiente información mínima:

· Número de interno que llama, 

· Número discado. 

· Hora de llamada.

· Duración de la llamada.

· Fecha.
· Código de Acceso.
	
	
	

	109
	La PBX requerida debe ser capaz de soportar internos IP los cuales soporten DHCP, actualización vía HTTPS y/o SFTP, FTP, TFTP.
	
	
	

	110
	Ajuste de ganancia y atenuación por dispositivo.
	
	
	

	111
	Soporte de codecs G.711 (µ-law and alaw), G.723.1, G.729A/B y transcoding.
	
	
	

	112

	La PBX debe permitir la conformación de  grupos administrativos internos a partir  de un lote de internos en ubicaciones independientes con accesos diferentes y exclusivos 
	
	
	

	113
	La PBX debe contar desde el inicio con la funcionalidad de notificación vía mail de alarmas en caso de alguna falla menor o mayor para los recursos de troncales e internos.
	
	
	

	114
	La PBX debe permitir la auto contestación de llamadas.
	
	
	

	115
	La plataforma de administración debe ser web y utilizando el protocolo SNMP.
	
	
	

	116
	La plataforma de administración de llamadas debe ofrecer una herramienta de análisis del plan de discado que permita depurar las reglas de discado configuradas.
	
	
	

	117
	Soporte de SNMP (Simple Network Management Protocol) v1/v2/v3.
	
	
	

	118
	La PBX debe disponer del Servicio suplementario Identificador de llamada (CallerID).
	
	
	

	119
	Compartir una sola base de datos.
	
	
	

	120
	Debe permitir guardar el “backup o copia de resguardo” a un medio externo de la configuración de toda la PBX de telefonía para recuperación ante eventos de desastre.
	
	
	

	121
	La PBX debe permitir la programación individual botones de funciones.
	
	
	

	
	Funcionalidades de la PBX
	
	
	

	122
	La PBX debe disponer de permisos de  llamadas  Salientes (Internas, Locales, Nacionales e internacionales).
	
	
	

	123
	Permisos de  llamadas  Entrantes.
	
	
	

	124
	Conferencia de llamadas Tripartita.
	
	
	

	125
	Función de operadora.
	
	
	

	126
	Proveer 50 Softphone para PC compatible con sistema operativo Windows 10  64 bits y 32  bits.
	
	
	

	127
	Retención de llamada, con anuncio y/o música de espera
	
	
	

	128
	Multi Conferencia de llamadas:

Deberá contemplar un sistema de conferencia integrada con un mínimo de 6 personas en una sola conferencia.
	
	
	

	129
	Transferencias de llamadas.
	
	
	

	130
	Ringueo simultaneo en un grupo de internos.
	
	
	

	131
	Reporte de tráfico de llamadas por código de autorización (debe incluir como mínimo el número de origen, destino, hora de la llamada y la duración).
	
	
	

	132
	El desvío de llamadas se debe poder configurar en el teléfono.
	
	
	

	133
	Desvío de llamada en no respuesta.
	
	
	

	134
	Desvío de llamada sobre ocupado.
	
	
	

	135
	Debe permitir transferencia directa y comprobada de llamadas internas y externas.
	
	
	

	136
	Función de mensaje en espera.
	
	
	

	137
	Identificación del número llamante.
	
	
	

	138
	Identificación de número llamado.
	
	
	

	139
	Identificación de número redirigido.
	
	
	

	140
	Retención de llamada y recuperación de llamada retenida.
	
	
	

	141
	Retención de una llamada en curso y recuperación de dicha llamada desde otro terminal.
	
	
	

	142
	Captura de una llamada desde un terminal cuando está siendo señalizada a otro terminal.
	
	
	

	143
	Captura de una llamada desde un terminal cuando está siendo señalizada a otro terminal si pertenece al mismo grupo.
	
	
	

	144
	Sonido de llamada diferenciado para llamadas internas y externas.
	
	
	

	145
	Permitir transportar temporalmente el número de extensión a otro teléfono existente.
	
	
	

	146
	Remarcación del último número.
	
	
	

	147
	Desvío  inmediato.
	
	
	

	148
	Llamada en espera para todas las extensiones.
	
	
	

	149
	Recuperación de llamada en espera.
	
	
	

	150
	Marcación directa desde  extensión
	
	
	

	
	ALTA DISPONIBILIDAD DEL CONTAC CENTER
	
	
	

	151
	La arquitectura de la solución debe considerar redundancia geográfica ACTIVO / PASIVO la ubicación de la misma será coordinada con el proveedor adjudicado.
	
	
	

	152
	Todos los componentes de la solución deben tener un diseño redundante. La Plataforma no debe tener un punto de falla sin protección.
	
	
	

	153
	La arquitectura de la solución debe contar con las características de redundancia y tolerancia a fallas, necesaria para asegurar la operación 7x24 al 99.999 % de disponibilidad.
	
	
	

	
	PLATAFORMA DE HARDWARE
	
	
	

	154
	El oferente deberá especificar las características de los requerimientos necesarios para la implementación de la Plataforma de Contact Center en el Data Center de Entel S.A. 
	
	
	

	
	SOFTWARE  DE APLICACIÓN
	
	
	

	155
	La solución debe permitir realizar operaciones de actualización (upgrade) de versiones de software sin afectación del servicio. 
	
	
	

	156
	La solución debe tener una estructura de software con diseño  modular que permita obtener el máximo rendimiento de la plataforma.
	
	
	

	157
	La solución debe incluir la activación y pruebas de todas las licencias del software utilizado para su adecuado funcionamiento y el soporte de las mismas.
	
	
	

	
	NETWORKING
	
	
	

	158
	La solución debe contar con redundancia de enlaces para su interconexión con la red de Transmisión IP. Además, debe soportar los protocolos estándar de interconexión y los protocolos utilizados en cada una de las capas con las que se interconecte (capa de Aplicación, Enlace, etc..). 
	
	
	

	159
	La solución propuesta debe contemplar la entrega de una plataforma abierta de desarrollo de funciones avanzadas de integración con procesos de negocio.
	
	
	

	
	SEGURIDAD
	
	
	

	160
	La solución debe registrar y reportar si está siendo vulnerada por: ataques de denegación de servicio, intrusiones, suplantación de identidad, man in the middle u otros.
	
	
	

	161
	La solución debe contar con un adecuado sistema de protección en los sistemas informáticos que asegure: 
 - La privacidad de los datos.

 - La seguridad en las transacciones de información.

 - El control de acceso, IP, login y password.

 - El control de protocolos de comunicación.

 - El control de las transferencias de datos.
 - Integridad de la información.

- Elementos de seguridad perimetral.

- spoofing
- Phissing, entre otros.
	
	
	

	
	SINCRONIZACIÓN
	
	
	

	162
	La Plataforma debe interconectarse al servidor NTP de Entel SA.
	
	
	

	
	GESTION, OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO
	
	
	

	163
	La oferta debe incluir todas las funcionalidades que permite el sistema de gestión, para la correcta administración y operación y mantenimiento de la solución.
La solución debe ser gestionable para su operación y mantenimiento a través de un sistema de gestión desde el NOC (Centro Nacional de Operaciones de Entel S.A.).
	
	
	

	164
	El sistema de gestión debe generar alarmas críticas, mayores, menores y de eventos de todos los elementos que constituyen la solución. Además de generar log de alarmas, eventos, operación, etc.
	
	
	

	165
	El sistema de gestión debe permitir:

• Despliegue de alarmas en función de violación de umbrales de tráfico, de cada una de las interfaces, enlaces de interconexión con otros nodos e indicadores de performance del sistema (KPI).
   • Despliegue de alarmas en función de violación de umbrales de parámetros del Sistema como ser: Tamaño de files systems, carga de procesadores, utilización de memoria, etc.
	
	
	

	166
	La solución debe contar con los mecanismos y procedimientos para realizar el respaldo (backup) de las configuraciones, estructuras y datos de manera periódica y automatizada.
	
	
	

	167
	La solución debe contar con los mecanismos y procedimientos para realizar operaciones de restauración de backups realizados previamente, sin afectar al servicio.
	
	
	

	168
	La solución debe contar con las interfaces necesarias para integrarse a los elementos de infraestructura para backup de Entel S.A.
	
	
	

	169
	El sistema debe poder almacenar datos históricos de al menos 90 días. El sistema debe soportar un mínimo de 50 usuarios conectados simultáneamente en el sistema de Gestión y Estadística. Detallar las conexiones simultáneas a cada nodo.
	
	
	

	
	SOPORTE
	
	
	

	170
	El oferente debe considerar los servicios de Asistencia Técnica, Atención de Emergencia y Mesa de Consultas.
	
	
	

	171
	El oferente debe realizar mantenimientos preventivos semestrales lógicos y posteriormente emitir el informe respectivo tanto en formato físico como digital en un plazo determinado no mayor a 10 días.
	
	
	

	172
	Soporte de Emergencia:

El oferente, de acuerdo a la Plataforma ofertada objeto de esta invitación proveerá Soporte de Emergencia 24 horas, 7 días a la semana incluido feriados o días festivos, por 365 días al año durante el periodo de vigencia del contrato y garantía. El propósito de este Servicio de Emergencia es restaurar el funcionamiento normal del sistema y el Servicio Comercial en caso de producirse fallas/incidentes críticos y/o severos que causen indisponibilidad o degradación de los servicios o que afecten la operación normal de la Plataforma.
	
	
	

	173
	Tiempos de Respuesta:

Establecer tiempos de respuesta para el soporte ante una emergencia. Una vez ocurrida la emergencia, las acciones para la solución o neutralización del problema será proporcionada a ENTEL S.A., dentro de un tiempo determinado que debe ser especificado cuando ocurra dentro del horario normal de trabajo como fuera del horario.
	
	
	


4. FUNCIONALIDADES
	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	FUNCIONALIDADES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	
	REDES SOCIALES
	
	
	

	1
	El proveedor deberá tener la función de gestionar las interacciones de redes sociales con: Facebook, Twitter, WhastsApp, Instagram, correo electrónico, web-chat, sms y otros. Asimismo, es responsable de la integración y acuerdos End to End con cada RRSS a implementarse. 
	
	
	

	2
	El proveedor deberá brindar la función de distribución de interacciones en redes sociales en forma automática entre los agentes disponibles en el skill o campaña, a través de una única cola unificada.
	
	
	

	3
	El proveedor deberá tener la función de que el Agente de Contact Center reciba una notificación de redes sociales,  la cual podrá responder desde la misma interfaz de agente.
	
	
	

	4
	El proveedor deberá brindar la función de que el  Agente de Contact Center pueda responder a los requerimientos de Redes Sociales, a través de un mensaje desde la misma interfaz de agente.
	
	
	

	5
	El proveedor deberá brindar la función de que el Agente de Contact Center pueda responder la interacción por Redes Sociales desde la misma interfaz de agente.
	
	
	

	6
	El proveedor deberá brindar la función de utilizar scripts de respuesta a consultas frecuentes.
	
	
	

	7
	El proveedor deberá brindar la función de recolectar información de: Fecha y hora de interacciones, duración y cierre de interacción. 
	
	
	

	
	Facebook, Twitter, Instagram
	
	
	

	8
	El proveedor deberá tener la función de análisis  de respuesta ( like, no like y otros) de los mensajes para clasificarlos como positivos,  negativos o neutrales.
	
	
	

	
	Correo  Electrónico
	
	
	

	9
	El proveedor deberá tener la función de proporcionar en el correo electrónico las siguientes características:

· El Supervisor podrá revisar los borradores de correos electrónicos.
· El Supervisor podrá reasignar a otro Agente los correos electrónicos antes de ser enviados. 

· Gestión, reportes y monitoreo de las interacciones por correo electrónico.
· El sistema debe permitir ver el detalle de las interacciones por correo electrónico encoladas y finalizadas.
· Debe permitir adjuntar archivos.
· Debe permitir generar respuestas automáticas.
	
	
	

	10
	El proveedor deberá tener la capacidad de enviar a grupos o agentes específicos tomando en cuenta reglas y criterios configurables. Así: si un agente envía un correo electrónico de respuesta, el correo electrónico de retorno no se asignará al primer agente disponible en la cola, sino más bien al mismo agente que interactuó en la respuesta del mail inicial.
	
	
	

	
	Web-Chat/WhatsApp
	
	
	

	11
	El Módulo de web-chat/WhatsApp del proveedor deberá tener la capacidad de integrarse con el portal Web de  ENTEL SA y permitir que cuando un cliente se encuentre navegando en la página Web, pueda solicitar atención personalizada de un Agente del Centro de Contacto, mediante una sesión de Chat.
	
	
	

	12
	El Módulo de Web-chat/WhatsApp del proveedor deberá tener al menos las siguientes capacidades:

· Restringir el No. de sesiones de Chat para Agentes.
· Capacidad para que el Supervisor monitoree las sesiones de Chat de los Agentes.
· El supervisor podrá reasignar mensajería/chat a otro agente.
· Capacidad de entregar mensajes automáticos y predefinidos.

· El proveedor deberá brindar la capacidad de enviar y recepcionar mensajes mediante WhatsApp, estos mensajes podrán ser de texto, imágenes o hipervínculos (Promociones, Encuestas, notificaciones de Deuda y otros).


	
	
	

	13
	El módulo de web-chat/WhatsApp debe permitir adjuntar un archivo durante una sesión de chat, como ser:

-Jpg, png, jpeg.

- Txt

- Pdf y otros
	
	
	

	14
	El proveedor deberá registrar mediante formulario la primera interacción de un cliente que utilice web-chat del Contact Center:

· Nombre

· Apellido

· Correo Electrónico

· Número de Teléfono

· Y otros

Para procesar las interacciones que provengan mediante web-chat. 
	
	
	

	
	SMS
	
	
	

	15
	El proveedor deberá tener la función para que el Agente de Contact Center tenga al menos las siguientes funcionalidades de SMS

· Ver y responder

· Auto-respuesta

· Usar frases frecuentes
· Historial de interacciones del cliente
	
	
	

	
	IVR Speech Analytics             
	
	
	

	16
	Analizar la Voz para trafico entrante  y saliente
	
	
	

	17
	Se deben establecer una pauta de Evaluación que contemple:

1. Saludo o bienvenida

2. Detección del problema

3. Análisis

4. Gestión de la Solución

5. Cierre de interacción
	
	
	

	18
	Debe calificar cada interacción con un id único.
	
	
	

	19
	Sera posible modificar, adicionar, y  restar la pauta de evaluación
	
	
	

	20
	Detectar frases o palabras claves para el negocio y  estén sujetas a ser calificadas por la solución de Speech Analytics.
	
	
	

	21
	Detectar frases o palabras claves para el negocio por agente.
	
	
	

	22
	Detectar frases o palabras claves para el negocio para un grupo de agentes.
	
	
	

	23
	Detectar frases o palabras claves (insultos, ofensas,  maltrato)
	
	
	

	24
	Facilitar filtros para escoger determinado tipo de grabaciones como ser:

· Buena atención

· Maltrato al cliente y/o al funcionario
	
	
	

	25
	Detección de Emociones  Para medir el resultado del sentimiento resultado de la interacción del cliente.
	
	
	

	26
	Evaluación al  agente (representante de atención al cliente)
	
	
	

	27
	Evaluación del programa o  Skill.
	
	
	

	
	Workforce Management y Optimización
	
	
	

	28
	Poder crear organizaciones anidadas en estructura de árbol (Jerárquica) de manera que permitan heredar las características de la organización predecesora. Dicha herencia que podrá ser modificada de acuerdo a las necesidades particulares de la empresa y contar con la posibilidad de modificar el nombre de las organizaciones, programa o skill o campaña de agente (Ver Anexo C) en cualquier momento.
	
	
	

	29
	Calcular el volumen de trabajo, con proyecciones de tráfico de alto grado de confiabilidad para transacciones en tiempo real de primer contacto y transacciones diferidas. Por tipo de llamada(por skill o campañas de agente)
	
	
	

	30
	Proporcionar los pronósticos, predicciones y/o previsiones de tráfico por cada skill o campaña de agente, para intervalos de 30 minutos, hora, día, semana, mes, año. Para transacciones en tiempo real y diferidas. 
	
	
	

	31
	Para el input de los datos (información de tráfico de llamadas o eventos del sistema , eventos especiales, conductores comerciales, etc. ) debe integrarse plenamente al contact center a nivel de base de datos y estadísticas, además de permitir tener entradas de información de los sistemas de administración de recursos humanos DATACOM SRL.
	
	
	

	32
	Determinar tendencias, patrones por temporada y especiales. Para intervalos de media hora, hora, día, semana, mes y año. Para cada skill o campaña de agentes o plataforma (grupo de agentes organizados en un programa de atención de servicio específico de la empresa)
	
	
	

	33
	Determinar factores estacionales. Para intervalos de media hora, hora, día, semana, mes, año. Para cada skill o campaña de agentes.
	
	
	

	34
	Contar con accesos a todos los ítems mencionados del módulo, con posibilidad de exportación de datos a formato de archivos planos txt, Excel, csv, etc. Para cada skill o campaña de agentes o programa.
	
	
	

	35
	Calcular los recursos de personal, estableciendo el personal justo y exacto para cumplir y superar la meta de nivel de servicio (velocidad de respuesta) establecido y las predicciones de tráfico. Por intervalos de media hora, hora, día, semana, mes y año. Para cada skill o campaña de agentes.
	
	
	

	36
	El modulo debe incorporar análisis de Tiempo Medio de Operación, Reductores (tiempos que el agente no está en llamada o en evento o no está disponible o diminución de personal) y nivel de ocupación del agente. Para la planificación de horarios por cada 30 minutos, hora, día, semana, mes, etc. Para cada skill o campaña de agentes.
	
	
	

	37
	Elaboración, programación y planificación de horizontes de horario y turnos de agente que cubran las 24 horas (es decir permita generar turnos de día, noche y madrugada). Completamente justos y exactos en concordancia a la predicción de tráfico lograda para intervalos de media hora, hora, día, semana, mes, dos meses, etc. Y meta de nivel de servicio Para cada skill o campaña de agentes o programa.
	
	
	

	38
	Control y configuración de reglas de turnos (limitaciones de horario definidas en Ley General del Trabajo y reglamento interno) en la definición de horarios. Permitiendo establecer el mínimo y/o máximo de horas diarias o semanales de trabajo, el mínimo y/o máximo número de días de descanso y cuántos consecutivos y discontinuos, realizar la distribución equitativa de turnos en horas entre agentes y entre semanas, configuración exacta de horas a trabajar o un rango de éstas. Estas reglas de asignación deben poderse configurar de manera que se indique a partir de qué fecha empiezan a aplicar y en qué fecha expiran, pudiendo ser modificables en tiempo. Adicionalmente las reglas de asignación deben poder tener patrones de trabajo asociados y definir una rotación entre estos de manera semanal, quincenal, mensual, entre otras. Para cada skill o campaña de agentes.
	
	
	

	39
	El modulo debe tener como objetivo básico cumplir y superar el Nivel de servicio establecido por la empresa en cada módulo de pronóstico, previsión y programación de horarios. La planificación de turnos siempre debe cumplir con la predicción y previsión de tráfico.
	
	
	

	40
	Permitir programación de descansos y auxiliares con tiempos flexibles para poner los descansos de acuerdo a legislación boliviana. Es decir, permita dar descansos desde la primera hora de inicio de turno hasta la última hora de finalización de turno. Para cada skill o campaña de agentes 
	
	
	

	41
	Permitir la flexibilidad en la asignación de descansos o intermedios dentro cada turno, en longitud posible de horas con inicio y fin por intervalos mínimos de 10, 15, y 30 minutos básicamente o menos; e intervalos máximos de 30 minutos, hora, hora y media , dos horas , dos horas y media, tres horas, etc.
	
	
	

	42
	Permitir la definición ilimitada de diferentes tipos de turnos que deben poderse configurar en longitud, posibles de horas con inicio y fin, desde mínimo dos horas hasta 8 horas de trabajo día, con 40 y 48 horas semanales. La horas día pudiendo estar separadas por intervalos de descaso de acuerdo a legislación vigente y flexibilidad de asignación de horas diarias dentro del marco establecido del turno.
	
	
	

	43
	Posibilitar la configuración de patrones de trabajo, en donde se pueda especificar qué tipos de turnos le aplican a ese patrón y al horario de atención, días en los que se pueden ejecutar dichos turnos, configuración de posibles días de descanso, mínimo y máximo de días consecutivos que aplican los turnos o días de descanso.
	
	
	

	44
	Permitir realizar seguimiento histórico y en línea al sobre y sub dimensionamiento de turnos, es decir a la escasez y exceso de personal por intervalo de media hora, hora, en la previsión diaria, semanal, mensual, bimestral, etc. Para todas y cada uno de los programas o grupo de agente en skill o campaña de agente.
	
	
	

	45
	Permitir definir el máximo número de puestos que puede ocupar una organización/unidad de negocio/línea/skill o grupo de agentes/programa/campaña de agente, los cuales deberán ser respetados en la programación y planificación de turnos
	
	
	

	46
	Permitir seleccionar y configurar el tipo de servicio (para inbound, outbound, mixtos, redes sociales, etc) de la operación a dimensionar (programa o grupo de agente en skill o campaña de agente), como parte de la definición de la organización.
	
	
	

	47
	Posibilitar la configuración de un tiempo mínimo de horas entre la asignación de turnos (hora de salida y hora de entrada del siguiente turno) y la máxima cantidad de días consecutivos en los cuales se podrán asignar turnos.  Para cualquiera de los programas o grupo de agente en skill o campaña de agente.
	
	
	

	48
	Permitir programar la asignación de los turnos de los agentes pertenecientes a un patrón de trabajo, con cierta consistencia, de manera que estos puedan iniciar a la misma hora en los días seleccionados, así como también puedan contar con turnos diferentes para cada día si fuera necesario. Esto significa que un empleado con un patrón de trabajo establecido iniciará a trabajar a la misma hora cada día de la semana, o un conjunto de días seleccionados, así como también tendrá los descansos en el mismo horario y también se tendrá la posibilidad de tener horarios para agentes con ingresos de trabajo diferentes en días específicos dentro la semana y descansos también diferentes.
	
	
	

	49
	Permitir programar la asignación de los turnos de los agentes pertenecientes a un patrón de trabajo, con cierta consistencia, de manera que la plataforma o grupo de agente en skill o campaña de agente inicie en un mismo horario de atención para días específicos (discriminado entre días de semana y fines de semana y días especiales como feriados, etc) independientemente de contar con turnos de agente escalonados.
	
	
	

	50
	Permitir gestionar excepciones de horario, seguimiento a los horarios y asignación de turnos en línea e histórico y cambios de turno entre el personal. Para todos y cada uno de los programa o grupo de agente en skill o campaña de agente.
	
	
	

	51
	Permitir flexibilidad para gestionar cambios para optimizar volúmenes de trabajo, ocupación del agente, tiempos de atención telefónica, planificación y cambios de horarios e implicancias que afecten el nivel de servicio. Para todos y cada uno de los programas o grupo de agente en skill o campaña de agente y entre ellas de acuerdo a las habilidades del agente.
	
	
	

	52
	Contar apertura, estrategias, reglas de asignación de turnos  y opciones para encontrar recursos adicionales en la planificación de horarios, por intervalo de media hora, hora, día, semana, mes, dos meses, etc. Para cada skill o campaña de agentes.
	
	
	

	53
	Facilitar información de seguimiento en cuanto a indicadores y dotación de personal ante una situación de escasez o de exceso de personal. Para todos y cada uno de las programas o grupo de agente en skill o campaña de agente. Por intervalo de 15, 30, 60 minutos o menos y más.
	
	
	

	54
	Poder realizar visualizaciones del número de llamadas o eventos en cola de espera, tiempos de antigüedad de las llamadas y tiempo de la llamadas más antigua en cola y el número de agentes disponibles por intervalo de 10, 15 , 20 y  30 min básicamente
	
	
	

	55
	Posibilitar el seguimiento diario en tiempo real e histórico, por intervalos de 15, 30, 60 minutos o menos y más. En cuanto al cumplimiento del pronóstico de tráfico establecido para la predicción diaria y por intervalo, el nivel de servicio meta establecido y la cantidad de agentes programados para esos intervalos.
	
	
	

	56
	Contar con una interfaz amigable para el ingreso del agente en donde se pueda tener información que permita identificar a qué grupo o grupos pertenece, un login o identificador único de agente, programa o skill o campaña de agente a la cual pertenece, supervisor asignado, tipo de empleado, tipo de contrato, mínimo y máximo de horas asignadas, turnos asignados, turnos de  todo el programa y/o turnos de otros agentes.
	
	
	

	57
	Debe permitir un único loguin o ID identificador de agente, que identifique al agente como conectado y los tiempos de logueo, así tenerlo en cuenta en los reportes de adherencia al turno.
	
	
	

	58
	La herramienta de Work Force debe tener integración con el ACD del contact center y el sistema de Administración de Recursos Humanos.
	
	
	

	59
	Debe permitir generar reportes de adherencia al turno en línea e histórico, por agente, por programa o skill o campaña o cola de agrupación de agente. Exportable a formatos txt, Excel, csv. Etc.
	
	
	

	60
	Debe poder crear al agente y determinar a qué grupo o grupos de agente pertenecerá basado en las habilidades y de acuerdo a un ranking por cada grupo de agentes. La herramienta al momento de asignar los turnos debe determinar en qué programa o skill o campaña de agente es más requerido para programarlo en ésta.  Debe poder tener la posibilidad de programarlo en distintos programas o skill o campañas según la hora del día, o día o semana y según los requerimientos del servicio.
	
	
	

	61
	Debe poder asignar a los agentes de manera individual o simultánea, los patrones de trabajo del turno, reglas de rotación y reglas de asignación que se hayan creado para la organización y programa o skill o campaña en la que están.
	
	
	

	62
	Debe poder contar con facilidad para programar cambios de turno entre agentes dentro la rotación, una vez haya sido publicado el horario, respetando los patrones de trabajo y resguardando la proyección de tráfico y las metas de nivel de servicio.
	
	
	

	63
	Debe tener posibilidad de gestionar en su capacidad para programación, planificación y asignación de turnos de 1 a  560 agentes nominales. Sin limitación de agrupación en programas de servicio o grupo de skill de agentes o campaña
	
	
	

	64
	Proporcionar una interface (preferentemente Web) que permita al Supervisor:

· Visualizar los horarios de su programa o grupo de skill o campaña (una o más programas asignadas)
· Visualizar las horas de trabajo de cada agente, del o de los grupos de skill o campaña asignados a su persona

· Configurar disponibilidad de días y horas de trabajo, para los agentes 

· Manejo, vista y solicitud de tiempos libres, vacaciones o permisos de sus agentes

Podrá aprobar, solicitar y responder a solicitudes de cambios de horarios con otros agentes.
	
	
	

	65
	La herramienta de WFO debe permitir trabajar con agentes virtuales con patrones de trabajo asociados para poder hacer simulaciones con ellos o hacer combinaciones entre agentes reales y virtuales para determinar el mínimo requerido para cumplir con los indicadores establecidos
	
	
	

	66
	Debe permitir simular el funcionamiento para diferentes escenarios de programación y planificación de turnos para condiciones normales de predicción de tráfico y para condiciones pico o especiales de predicción de tráfico.
	
	
	

	67
	Debe posibilitar la gestión y el análisis en tiempo real de la predicción de tráfico, programación de turnos, que garantice el nivel de servicio esperado, la capacidad del centro de contacto 
	
	
	

	68
	Debe posibilitar programación de alertas ante ciertos umbrales de escasez o exceso de personal o cuando no estén logrando los objetivos de nivel de servicio y generación de reportes en línea e históricos. 
	
	
	

	69
	Permitir la definición e inserción de niveles de servicio meta, abandono, tmo, etc. para poder determinar el personal requerido. Se debe poder configurar un nivel de servicio meta constante o variable dentro de las programaciones día, semana, quincena, mes, bimestre, etc.
	
	
	

	70
	Permitir la generación de turnos y/o eventos automática o manualmente, el bloqueo o desbloqueo de estos turnos y/o eventos a voluntad para que no puedan ser modificados por el sistema una vez iniciado el proceso de generación de turnos. 
	
	
	

	71
	Ser flexible en el movimiento de agentes ante cualquier eventualidad entre programas o grupos de skill o campañas, a solicitud de un supervisor por ejemplo, siempre y cuando se tenga la capacidad de reemplazar con otro agente especializado y calificable para la línea de turno establecida.
	
	
	

	72
	Permitir el dimensionamiento en cuanto a pronóstico, programación y planificación de turnos para las campañas o llamadas o eventos salientes, teniendo como base los siguientes parámetros:

· Cantidad de registros de la base de datos.

· llamadas efectivas por intervalos de tiempo (con datos de fecha, día, etc)

· llamadas no efectivas por intervalos de tiempo (con datos de fecha, día, etc) 

· Penetración.

· Horarios y días de ejecución de las campañas.
Y poder establecer la cantidad de recursos o agentes necesarios para los recorridos
	
	
	

	73
	En la programación o dimensionamiento de las campañas de salida deberá proporcionar y gestionar los turnos en base a la mejor hora para llamar en base a los datos de llamadas efectivas y limites puestos por la política de la empresa. Para cada campaña saliente
	
	
	

	74
	Debe poder ejecutar todos los puntos mencionados para cada programa de servicio de la empresa o skill de agente o campaña y para llamadas o eventos de primer contacto y para transacciones diferidas.
	
	
	

	
	TEXT ANALYTICS
	
	
	

	75
	Analizar la interacción  tipo texto entrante  y saliente a la plataforma de Contact Center.
	
	
	

	76
	Se deben establecer una pauta de Evaluación que contemple:

1. Saludo o bienvenida

2. Detección del problema

3. Análisis

4. Gestión de la Solución

5. Cierre de interacción
	
	
	

	77
	Debe calificar cada interacción con un id único por agente, por grupo de skill y/o programa.
	
	
	

	78
	Debe ser posible modificar, adicionar y  restar la pauta de evaluación.
	
	
	

	79
	Detectar frases o palabras claves para el negocio y  estén sujetas a ser calificadas por la solución de Text Analytics.
	
	
	

	80
	Detectar frases o palabras claves para el negocio por agente y grupos de agentes.
	
	
	

	81
	Detectar frases o palabras claves (insultos, ofensas,  maltrato) que se emitan en las redes sociales, para darles un tratamiento especial  por su contenido.
	
	
	

	82
	Facilitar filtros para escoger determinado tipo de grabaciones como ser:

* Buena atención

* Maltrato al cliente y/o al funcionario
	
	
	

	83
	Administración y Gestion de hashtags (#) correspondiente a la imagen digital de Entel S.A. en redes sociales.
	
	
	

	
	CHATBOT
	
	
	

	84
	Solución que permita que permita crear bots conversacionales, que utilicen procesamiento de lenguaje natural y “aprendizaje automático”
	
	
	

	85
	Debe contemplar modismos utilizados en nuestro lenguaje (Español - Bolivia).
	
	
	

	86
	Integración con bases de conocimiento existentes, y/o CRM o elementos (Base de Datos) vía Web Services y/o APIs que faciliten la interacción para esclarecer consultas, brindar información de productos, planes y otros por los servicios   que comercializa ENTEL SA.
	
	
	

	87
	Configuración del bot desde interfaz gráfica, que permita definir la interacción que el bot tendrá con los clientes finales de Entel SA, desde la definición de flujos e interacciones, integraciones, hasta cambios mínimos en respuestas pre-establecidas. 
	
	
	

	88
	Bots con integración múltiple plataforma (redes sociales y aplicaciones de mensajería), se deben poder integrar y configurar nuevos canales de forma sencilla, sin necesidad de desarrollos. Se requiere como mínimo poder integrar con el Messenger de Facebook, Twitter, email, SMS y chat en la web.
	Calificable
	
	

	89
	Debe permitir intervenciones de agentes humanos de forma transparente para los usuarios. El agente humano deberá tomar la charla de forma indistinta, sin importar el canal desde el que proviene la misma (en caso que el bot esté habilitado en múltiples canales), contando con la información relevante de la conversación que evite re-preguntar al usuario. 
	
	
	

	90
	Analítica que permita obtener métricas de uso, análisis de los flujos conversacionales, entre otros datos relevantes que permitan mejorar el desempeño del chatbot. 
	
	
	

	91
	Posibilidad de incorporar encuestas de satisfacción al finalizar la conversación. Se deberá proveer también las herramientas que permitan obtener métricas de satisfacción (encuestas y realizar análisis de los resultados de la encuesta asociados a cada conversación
	
	
	

	92
	Herramienta que permita crear bots, que utilicen procesamiento de lenguaje natural y “aprendizaje automático”.
	
	
	

	
	OTROS
	
	
	

	93
	El proveedor deberá brindar la función de llevar a un chat personal inbox mensajes publicados en el muro. Incluido los reportes correspondientes.
	Calificable
	
	

	94
	El proveedor deberá brindar la función de llevar las repuestas a través del fan page (comentarios y consultas que hace el cliente sobre las publicaciones) FACEBOOK, a un chat personal inbox. Incluido los reportes correspondientes.
	Calificable
	
	


5. REPORTES

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	REPORTES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	El proveedor deberá proporcionar todas las licencias necesarias y suficientes sin costo para ENTEL SA para la generación, activación, configuración y recolección de toda la información estadística, así como todos los KPIs, y otros indicadores de su solución e incluidas en su oferta.
	
	
	

	2
	El proveedor deberá proporcionar reportes a nivel CDR’s, que muestre campos estándar, básicamente:

· Número de A o numero llamante
· Numero de B o numero destino
· Duración
· Troncales
· Fecha
· Hora
· Llamadas entrantes y salientes
· Código de acceso
· Códigos Respuestas,  a nivel IP
	
	 
	 

	3
	El proveedor deberá proporcionar reportes de la troncal de la PBX que permita entender el grado de ocupación de la misma por intervalos de tiempo en línea e histórico.
	
	
	

	4
	El proveedor deberá proporcionar reportes estadísticos en línea que permitan entender el grado de uso en la interacción del cliente con el IVR. Por cada opción del árbol de IVR por intervalos de tiempo, básicamente:

· Cantidades

· Tiempo de duración

· Número de A o llamante
· Recibidas

· Atendidas

· Abandonadas

· Desconectadas, etc.
	
	
	

	5
	El proveedor deberá proporcionar reportes estadísticos históricos que permitan entender el grado de uso en la interacción del cliente con el IVR. Por cada opción del árbol de IVR por intervalos de tiempo, básicamente

· Cantidades

· Tiempo de duración

· Fecha

· Número de A o llamante
· Re llamadas

· Recibidas

· Atendidas

· Abandonadas

· Desconectadas

· Transferidas, etc.
	
	
	

	6
	El proveedor deberá proporcionar reportes en línea e histórico de campañas salientes en línea manual, predictivo y preview a nivel IVR, de cantidad de llamadas realizadas, tiempos de atención, no contactadas, opciones seleccionadas por el cliente, cortadas por el cliente y otras  que nos permita medir la efectividad de la campaña.
	
	
	

	7
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos del número de veces que la misma llamada se pone en espera  por parte del agente.
	
	
	

	8

	El proveedor deberá proporcionar reportes en línea del ingreso de llamadas al Skill, cola o campaña del estado de la llamada que muestre básicamente: 

· Cantidad de llamadas recibidas

· Desconectadas

· Abandonadas
· Atendidas
· Nivel de atención
· Nivel de servicio

· Nivel de abandono

· Nivel de desconexión
· Llamadas en espera

· Tiempos de espera

· Tiempos de atención
· Tiempos en auxiliares
· Tiempos en trabajo después de la llamada
· Cantidad de agentes logados al skill o campaña individual y por grupos de agente.
	
	
	

	9
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos del ingreso de llamadas al Skill, cola o campaña del estado de la llamada por intervalos de 30 minutos y totales que muestre básicamente:
· Cantidad de llamadas recibidas

· Desconectadas (antes y después de los 5, 10, 15, 20, 30, seg. etc)
· Abandonadas (antes y después de los 5, 10, 15, 20, 30, seg. etc)
· Atendidas (antes y después de los 5, 10, 15, 20, 30, seg. etc)
· Nivel de atención

· Nivel de servicio

· Nivel de abandono

· Nivel de desconexión

· Llamadas en espera

· Transferencia a IVR
· Transferencia a agente

· Tiempos de espera

· Tiempos de atención

· Tiempos en auxiliares

· Tiempos en trabajo después de la llamada
· Cantidad de agentes logados al skill o campaña individual y por grupos de agente.
	
	
	

	10
	El proveedor deberá proporcionar Reporte en línea a nivel agente de:

· Cantidad de agentes

· Agentes disponibles
· Agentes con llamada
· Agentes en auxiliar o pausas
· Agentes en otros estados

· Tiempo en cada estado (disponible, con llamada, auxiliar, etc.).
	
	
	

	11
	El proveedor deberá proporcionar reporte histórico a nivel agente de:

· Cantidad de agentes

· Agentes disponibles

· Agentes con llamada

· Agentes en auxiliar o pausas

· Agentes en otros estados, tiempo en cada estado (disponible, con llamada, auxiliar, etc.), 
· Tiempo promedio en cada estado

· Llamadas cortadas

· Llamadas retenidas

· Conexión y desconexión al sistema

· Tiempo total conectado.
	
	
	

	12
	El proveedor deberá proporcionar reportes estadísticos históricos de interacciones del cliente (razón o causa de la llamada) al contact center:

· Cantidad

· Tiempos de duración de la interacción dentro la llamada
· Tipología de la interacción por grupos y subgrupos.
· Repetición o rellamada del cliente por una misma razón

· Por agente, por cliente y por skill o campaña.
	
	
	

	13
	El proveedor deberá proporcionar reportes en línea de Redes Sociales, Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp, web chat, web mail, chatbot y otros que básicamente muestre: 

· Agentes disponibles

· Agentes en auxiliar o pausa

· Tiempo de respuesta del agente

· Cantidad de eventos

· Cantidad de abandonos
· Tiempo total de conversación
· Nivel de servicio

· Nivel de atención
	
	
	

	14
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos de Redes Sociales, Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp, web chat, web mail, chatbot y otros que básicamente muestre: 

· Agentes disponibles

· Agentes en auxiliar o pausa

· Tiempo de respuesta del agente

· Cantidad de eventos

· Cantidad de abandonos
· Cantidad de cierres del chat que además muestre tiempos desde el último contacto del cliente

· Tiempo total de conversación
· Nivel de servicio

· Nivel de atención
	
	
	

	15
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos de todas las campañas de encuestas por canales de voz e IVR; que básicamente incluya:
· Número encuestado
· Opciones seleccionadas

· Cortadas

· No contactadas

· Tiempo de encuesta

· Datos de fecha hora, día, etc.
El reporte debe proporcionar por cada encuesta, todas las grabaciones de las llamadas del número encuestado, en el periodo relacionado.
	
	
	

	16
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos de todas las campañas de encuestas por canales de redes sociales, web chat, chatbot y SMS; que básicamente incluya: 
· Número de A y/o ID (identificado único de cliente) encuestado

· Opciones seleccionadas

· Cortada

· No contactadas

· Tiempo de encuesta

· Datos de fecha hora, día, etc. 
El reporte debe proporcionar por cada encuesta, todas las grabaciones de capturas de pantallas del cliente encuestado, en el periodo relacionado a la interacción.
	
	
	

	17
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos relacionados con todo el ciclo de atención que curso el cliente en el Contac Center y por qué canales fue atendido; que muestre todo el recorrido del cliente, mostrando campos básicamente de: 
· Número de A

· Numero ID único de cliente

· Cantidad de llamadas (de voz)

· Cantidad de eventos (de redes sociales) 
· Tiempos de duración de las llamadas y eventos

· Datos de fecha día, mes, ubicación

· Interacciones que el cliente pidió

· Tiempos de interacción

· Cantidad de abandonos y tiempos 
	
	
	

	18
	El proveedor deberá proporcionar un reporte que entregue información detallada del log  de liberación de llamada en la plataforma  del Contac center.
	
	
	

	19
	El proveedor deberá proporcionar reporte histórico de grabación de las llamadas (entrantes y salientes) que básicamente incluya: 

· Numero A e ID (identificador único de cliente)
· Loguin o número identificador del agente

· Skill o campaña

· Tiempo o duración de llamada
· Fecha, hora, mes, año
· Grabación completa de la llamada, etc.
	
	
	

	20
	El proveedor deberá proporcionar reportes de grabación de las capturas de pantalla (canales de atención redes sociales, web chat, etc.) que básicamente incluya: 

· Número de A y ID (identificador único de cliente)
· Loguin o número identificador del agente

· Skill o campaña

· Tiempo o duración del evento, fecha, hora, mes, año

· Grabación completa de la captura de pantalla
· Numero o identificador de IVR de entrada de la llamada.
· 15 días en línea, con posibilidad de exportar a backup.
	
	
	

	21
	El proveedor deberá proporcionar  y facilitar la  Configuración en el Reporte en línea y de umbrales que permitan emitir alarmas cada determinado Nivel de servicio, Tiempo en cada estado del agente (disponible, con llamada, auxiliar, etc.), cantidad de interacciones de una tipología específica y dentro un tiempo determinado (que oscile entre 3,5,10,15,20 y 30  segundos), etc.
	
	
	

	22
	El proveedor deberá proporcionar y  facilitar la Configuración de umbrales en el Reporte en línea de Redes Sociales de tiempo máximo para la respuesta del agente al cliente, en todas las modalidades de contacto a través de Redes sociales y emitir alarmas cuando se exceda estos tiempos de respuesta.
	
	
	

	23
	El proveedor deberá proporcionar flexibilidad para generación, configuración y desarrollo a nivel Bases de datos, Campos y Query’s de Reportes históricos, considerando  información a nivel de IVR como en Skill o campaña, para Inbound, Outbound , Redes Sociales, SMS y todo canal de atención  que este incluido en la Plataforma ofertada.
	
	
	

	24
	El proveedor deberá proporcionar personalización de reportes en línea e históricos  a nivel consulta de base de datos de la plataforma  ofertada.
	
	
	

	25
	El proveedor deberá proporcionar flexibilidad para la generación y configuración de las fórmulas del Nivel de Servicio de acuerdo a la regulación boliviana y el ente Regulador (ATT):
· Formula Por contrato de concesión (ENTEL SA – ATT).
· Formula por Resolución Administrativa Regulatoria Transitoria.
· Formula de objetivo nivel de atención y nivel de servicio. Interna.
· Fórmula para mejora y cumplimiento integral al contrato de Concesión.
· La solución ofertada deberá poder ajustarse, integrarse, adaptarse a cualquier modificación de métricas a reportar a solicitud de la ATT (Ente Regulador Boliviano).

Ver Anexo B.

	
	
	

	26
	El proveedor deberá proporcionar la exportación de reportes de todos los datos en formato Excel, csv, txt. Sin costo alguno ni restricción de integración en sus elementos. La información histórica y procesos a ser exportados, deben estar consolidados de manera integral cada 24  horas.
	
	
	

	27
	El proveedor deberá proporcionar la funcionalidad de  exportación de información que debe ser programable en fecha, hora y minutos.
	
	
	

	28
	El proveedor deberá proporcionar que todos los reportes deben contar con numero identificador único (loguin) de agente que atendió la llamada o evento.
	
	
	

	29
	El proveedor deberá proporcionar que todos los reportes deben contar con el número de A o ANI (numero identificador del cliente o número llamante) y un ID o identificador único de cliente. Para todos los canales de atención (IVR, voz inbound y outbound, sms, etc.)
	
	
	

	30
	El proveedor deberá proporcionar capacidad de almacenamiento de hasta 6  meses  en Plataforma y 5 años  en back up para facilitar la recuperación de data.
	
	
	

	31
	El proveedor deberá proporcionar que todos los reportes históricos deben tener la posibilidad de agrupar los datos por intervalos de 15 y 30 minutos, Horas , días, semanas, meses y años.
	
	
	

	32
	El proveedor deberá proporcionar reportes en línea los cuales deben  estar actualizados   en un mínimo de 3 y/o 5 segundos.
	
	
	

	33
	El proveedor deberá proporcionar en todos los reportes datos de fecha, hora, día, mes y año.
	
	
	

	34
	El proveedor deberá proporcionar la información estadística generada debe ser necesaria y suficiente para generar los reportes actuales utilizados en el Call Center (se adjunta el detalle de los reportes y campos actuales mínimos que debe estar presentes. Ver Anexo A
	
	
	

	35
	El proveedor deberá proporcionar reportes y gráficos históricos/en línea de los Agentes, grupos de agentes.
	
	
	

	36
	El proveedor deberá proporcionar reportes predefinidos en tiempo real e históricos por agente y canales de atención: voz, video, mail, web chat, redes sociales,etc.
	
	
	

	37
	El proveedor deberá proporcionar reportes históricos y en línea del canal de atención por SMS en cuanto a: cantidad de solicitudes del cliente de SMS y cantidad de SMS respondidos por agente que incluya el tiempo de respuesta.
	
	
	


6. SERVICIOS

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	SERVICIOS 
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	La oferta debe incluir todos los servicios asociados a esta implementación, como ser: instalación, pruebas, puesta en servicio, software de terceros (sistemas operativos, aplicaciones, bases de datos). 

Generación de reportes en base a pedidos de Entel sin limitación.
	
	
	

	2
	Servicio de Baby Sitting por el lapso mínimo de 2 meses que iniciará a requerimiento de ENTEL. Con personal idóneo y con experiencia certificada en la plataforma ofertada (en idioma español)
	Calificable
	
	

	3
	El proveedor deberá brindar horas de trabajo para desarrollo dentro del periodo de garantía de dos años. Sin costo para Entel S.A.
	Calificable
	
	

	
	DISEÑO
	
	
	

	4
	Se deberá proveer todos los servicios asociados con personal especializado de fábrica, proveyendo las mejores prácticas y recomendaciones para el diseño y planeamiento de la solución entre los cuales se debe considerar:

1. Diseño de la integración.
2. Diseño de la red IP (nuevo, migraciones, swap) asociados a la Plataforma ofertada e interconexiones con la red de ENTEL S.A.
3. Elaboración de Documentos LLD y HLD.
4. Diagrama topológico de red en formato visio y editable.

Los documentos relacionados al diseño y planificación deberán ser realizados con personal a cargo del Proyecto.


	
	
	

	
	INSTALACIÓN
	
	
	

	5
	Se deberá proveer todos los servicios asociados a la implementación de la Plataforma, entre los cuales se debe considerar:

1. Site Survey.

2. Instalación de software.

3. Comisionamiento de todo el software.

4. Preparación de Scritps, MOPs, carga de datos.


	
	
	

	6
	El proveedor deberá brindar los servicios profesionales para la implementación y puesta en servicio comercial de la Plataforma ofertada bajo el diseño establecido y migración de todos los servicios asociados con personal de fábrica en sitio. (Este último punto puede ser con personal de fábrica en forma remota).
	
	
	

	
	INTEGRACIÓN
	
	
	

	7
	1. Integración hacia la red de Fijo-Móvil de Entel S.A.
2. Integración hacia las redes de Transmisión IP de ENTEL S.A.

3. Integración hacia a los sistemas que interactúan actualmente con el Call center:
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4. Integración software (JAWS) para agentes con capacidades diferentes (no videntes), para facilitar el desenvolvimiento del personal.
5. Integración con web services al sistema SAFE Sistema de Administración de Filas de Entel para consultas sobre interacciones del cliente en los multicentros.
	
	
	

	
	PRUEBAS DE ACEPTACIÓN
	
	
	

	8
	El oferente deberá proporcionar con anterioridad a la instalación del sistema los protocolos de pruebas de aceptación, para la revisión de los mismos por parte de ENTEL S.A. Estos podrán ser aprobados, observados o rechazados. En los dos últimos casos el oferente deberá presentar nuevamente los documentos modificados en un plazo máximo de 72 horas.
	
	
	

	
	MIGRACIÓN 
	
	
	

	9
	1. El proveedor debe garantizar la Migración transparente de las aplicaciones del Call Center (incluyendo configuración de IVR y Reportes) hacia la nueva solución ofertada.
2. El proveedor debe realizar las tareas de migración, mientras se mantiene la red existente en servicio.
	
	
	

	10
	A partir del certificado de Aceptación Final debe incluirse un  mínimo de 2 (dos) años de Soporte sin costo adicional para ENTEL S.A., además debe incluir la actualización de  Software (SW Upgrades) a últimos niveles según el Roadmap
	
	
	


7. TIEMPO DE PROVISIÓN Y LUGAR DE ENTREGA

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	TIEMPO DE PROVISION Y LUGAR DE ENTREGA
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	La entrega de la Plataforma y los servicios de instalación e implementación deben realizarse en un tiempo máximo de 120 días calendario, contabilizados a partir de la suscripción del Contrato. Se debe presentar el cronograma detallado del proyecto.
	Calificable
	
	

	2
	La instalación se realizará en la ciudad de La Paz para la Plataforma en modalidad de ACTIVA y para la PASIVA  en la ciudad de Santa Cruz.
	
	
	


8. SOPORTE Y MANTENIMIENTO TÉCNICO RED CORE

8.1 Características Técnicas Generales y Específicas

      Servicios Solicitados

El proveedor realizará su oferta basada en los requerimientos de Soporte Técnico y Mantenimiento y Gestión de Repuestos de los siguientes servicios solicitados:

	N°
	SERVICIOS
	PERIODICIDAD/DURACION
	CANTIDAD DE INTERVENCIONES

	1
	Soporte en Software de nodos Core:
	
	Ilimitado

	1.1
	Atención de emergencias
	24x7x365
	Ilimitado

	1.2
	Asistencia Técnica
	8x5
	Ilimitado

	1.3
	Mesa de Ayuda
	8x5
	Ilimitado

	1.4
	Soporte a la Actualización de SW para nodos Core
	Vigencia del contrato 
	A demanda

	2
	Soporte en Hardware (en caso que se aplique):
	Vigencia del contrato
	Ilimitado

	2.1
	Gestión integral de repuestos para nodos de Core
	Vigencia del contrato
	Ilimitado


De acuerdo a las definiciones anteriormente enunciadas, se solicita responder la siguiente tabla:

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NOCUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Soporte en Software de nodos CORE:
	☒
	
	
	 

	1.1
	· Atención de emergencias
	☒
	
	
	 

	1.2
	· Asistencia técnica
	☒
	
	
	 

	1.3
	· Mesa de consultas
	☒
	
	
	

	1.4
	· Soporte a la actualización de SW para nodos Core
	☒
	
	
	

	2
	Soporte en Hardware (en caso que aplique):
	☒
	
	
	

	2.1
	· Gestión integral de repuestos para nodos de Core.
	☒
	
	
	


8.2 Plataformas Sujetas al Servicio de Soporte

Nodos en los que se requiere soporte:

	N°
	GRUPO
	PLATAFORMA/

SISTEMA
	OBSERVACIONES

	1
	Core
	Solución Contact Center
	Incluye soporte a equipos auxiliares propios del nodo, ejemplo Switches, Firewalls, etc. (si aplica)


Se solicita responder punto a punto la conformidad de las plataformas sujetas a servicio de soporte de la siguiente tabla:

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)|

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NOCUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Solución Contact center
	☒
	
	
	

	2
	Otros elementos
	☒
	
	
	


Incluye todos los equipos de la propuesta y los que se implementen en el curso del contrato.

8.3 Condiciones Generales del Servicio de Soporte

Durante el periodo de duración de este contrato, el PROVEEDOR DE SOPORTE debe comprometerse a mantener un equipo que brindará soporte a los sistemas, que incluye:

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NOCUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Personal dedicado

El proponente deberá contar con personal dedicado, con experiencia y con la capacidad necesaria para brindar soporte a ENTEL S.A. respecto a lo definido en el alcance del presente documento.
	☒
	
	
	 

	2
	Información del personal de soporte

El proveedor del servicio de soporte deberá proporcionar las listas actualizadas de personal autorizado además de los medios de contacto (teléfonos, números, correos electrónicos y otros) a personal de Operación y Mantenimiento de ENTEL S.A.
	☒
	
	
	

	3
	Actualización de documentación

El proveedor deberá proporcionar a ENTEL S.A. copias regulares y actualizadas de los manuales de procedimientos (librerías) que estarán vigentes y son aplicables a las plataformas bajo soporte durante el periodo de vigencia del presente contrato.
	☒
	
	
	

	4
	Canales de comunicación

El Proveedor de Soporte deberá proporcionar los medios de comunicación para los servicios de Soporte en Software y Soporte en Hardware.
	☒
	
	
	

	5
	Emisión de reportes

El proveedor de los servicios deberá emitir reportes mensuales de los trabajos e intervenciones realizados indicando el detalle y resumen de los tickets diferenciando los mismos en abiertos, cerrados y pendientes.
	☒
	
	
	

	6
	Plan de acciones del servicio de soporte

El oferente deberá presentar el plan de ejecución de los servicios, hardware y software requerido en el presente documento hasta un mes después de la fecha de adjudicación, mismo que debe contener al menos:

· Plan de gestión de comunicaciones y escalamiento

· Plan de gestión de riesgos y planes de mitigación

· Definición de los recursos y organigrama de personas y funciones.

· Un cronograma que incluya las fechas planificadas para las actualizaciones de Software.

· El plan logístico y de reposición de repuestos de hardware.

· Plantillas formatos de los reportes para su revisión y consenso.

· Los reportes deberán contener los procedimientos con los scripts de comandos realizados con su debida explicación.
· Notificación de nuevas funcionalidades y versiones de software.
· Capacitación y actualización de la plataforma.
	☒
	
	
	

	7
	Disponibilidad de herramientas

El oferente deberá contar con las herramientas para la atención de emergencias y asistencia técnica remota a las plataformas sujetas a soporte.  
	☒
	
	
	

	8
	Extensión de cobertura

Nodos adicionales del mismo tipo a los estipulados e incluidos en el presente documento quedarán cubiertos por el presente servicio.
	☒
	
	
	

	9
	Incumplimiento del Soporte Requerido

En caso de incumplimiento del Soporte requerido bajo las condiciones descritas en el documento de Términos Básicos de Contratación, Entel S.A.  podrá tomar las acciones que considere pertinentes.
	☒
	
	
	


8.4 Características Técnicas Específicas

8.4.1 Soporte en Software

8.4.1.1 Atención de Emergencias
	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	ATENCIÓN DE EMERGENCIAS
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NO CUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Servicio de atención de emergencias

El Servicio de Atención de Emergencias debe analizar y remediar Incidentes críticos (Severidad Alta)  que producen la indisponibilidad o degradación de los servicios respectivamente.
	☒
	
	
	 

	2
	Disponibilidad del servicio y de personal

El Servicio de Atención de Emergencias debe proveer un servicio reactivo durante las 24 horas del día, los 7 días de la semana y 365 días al año (incluido feriados o días festivos).
	☒
	
	
	

	3
	Responsabilidades

Las responsabilidades tanto de ENTEL S.A. como del proveedor del servicio están definidas de acuerdo a la matriz de responsabilidades del servicio de atención de emergencias en el Anexo S4.
	☒
	
	
	

	4
	Neutralización y solución definitiva

El proveedor del servicio de soporte podrá:

Neutralizar (brindar una solución temporal) o brindar una solución definitiva.

Si se trata de una neutralización, Workaround o Bypass El proveedor abrirá un incidente de Nivel A luego que el incidente de emergencia sea cerrado para dar continuidad al cierre definitivo del incidente.

Si se trata de una solución definitiva, el caso será cerrado.
	☒
	
	
	

	5
	Tiempos de respuesta

Para los casos de neutralización y solución definitiva se computará al proveedor de servicios los tiempos de atención de emergencias descritos en el Anexo S5.
	☒
	
	
	

	6
	Procedimiento de respuesta ante una llamada de emergencia

Ante la verificación de incidente de emergencias, personal de ENTEL S.A. se comunicará a través de una llamada a los números preferentes o alternativos con personal definido por el proveedor del servicio, en ese momento se activa un caso de emergencia y se computarán los tiempos de respuesta definidos en el Anexo S5.
	☒
	
	
	

	7
	Intervención en sitio

Cuando la supervisión y la operación remota del equipo no fueran posibles, el Proveedor de Soporte solicitará la intervención en sitio con la asistencia de personal de ENTEL S.A., por tanto ambos deberán estar presentes y disponibles para colaborar en la eliminación de la falla. 
	☒
	
	
	

	8
	Presentación de Informes

Luego de la intervención del servicio de soporte ya sea para una neutralización o para una solución definitiva, el proveedor deberá remitir un informe completo que describa la falla y el procedimiento empleado para su resolución de acuerdo al TE6 del Anexo S5.
	☒
	
	
	

	9
	Control de calidad del trabajo realizado

Conocido el informe final de la solución implementada, ENTEL S.A. realizará el respectivo control de calidad y emitirá el respectivo certificado de aceptación u observará el mismo.
	☒
	
	
	

	10
	Cierre de caso de emergencia

Un caso de emergencia se considera cerrado cuando se ha superado las situaciones de prioridad “crítica” o “severa” y los pendientes u observaciones al informe final
	☒
	
	
	


8.4.1.2 Servicio de Asistencia Técnica 

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	SERVICIO DE ASISTENCIA TÉCNICA 
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NO CUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Servicio de asistencia técnica

El proveedor del servicio de soporte deberá incluir el servicio de Asistencia Técnica que tiene como fin analizar y remediar eventos Mayores (Severidad Media) con el fin de:

· Garantizar la correcta operación de los sistemas.

Brindar soporte con conocimiento más especializado a personal de ENTEL S.A.

· Soporte en sitio para casos especiales y de emergencia.

· Transferencia de conocimientos de "best practics"

· Cronograma de mantenimiento preventivo trimestral o semestral.

· Reportes de Health Check de la plataforma a demanda.


	☒
	
	
	 

	2
	Actualización de productos

El proveedor del servicio deberá proporcionar información actualizada para el mantenimiento de las redes de ENTEL S. A. en:

· Productos

· Experiencias
· Destrezas
· Facilidades

· Actualización de información de la plataforma en innovaciones.

	☒
	
	
	

	3
	Disponibilidad del servicio y de personal
El Servicio de Asistencia Técnica debe proveer un servicio reactivo durante 8x5 de lunes a viernes en los horarios de 8:30 – 12:30 y de 14:30 a 18:30 GMT-004.
	☒
	
	
	

	4
	Responsabilidades
Las responsabilidades tanto de ENTEL S.A. como del proveedor del servicio están definidas de acuerdo a la matriz de responsabilidades del servicio de asistencia técnica en el Anexo S4.
	☒
	
	
	

	5
	Tiempos de respuesta

Para los casos Atención de solicitudes de Asistencia Técnica,  se computará al proveedor de servicios los tiempos de atención de emergencias descritos en el Anexo S6.
	☒
	
	
	

	6
	Definición de prioridades

La solicitud del servicio efectuada por ENTEL S.A. será derivada a un especialista del Proveedor de Soporte y se le asignará El Nivel de Prioridad correspondiente en función a los puntos descritos en el Anexo 3. La respuesta será suministrada de acuerdo a la siguiente definición de tiempos de la asistencia técnica del Anexo S6.
	☒
	
	
	

	7
	Configuración de parámetros e instalación de updates 

El servicio de Asistencia Técnica debe incluir la configuración de parámetros e instalación de updates relacionados al problema en cuestión, si así se lo requiere, también activación y configuración de funcionalidades adquiridas con la plataforma (features). Esta actividad debe ser tratada como una solicitud de cambio estándar y no deben implicar un costo adicional. Cambios relacionados a implementación de nuevas funcionalidades o expansiones de capacidad no están considerados en este requerimiento.
	☒
	
	
	

	8
	Notificación sobre procedimientos e impactos

Ante la necesidad de realizar alguna intervención, modificación o cambio en configuraciones remotamente o en sitio, el oferente deberá enviar previamente el procedimiento de la actividad a realizarse y sus impactos.  
	☒
	
	
	

	9
	Calidad y efectividad del servicio

Todas las soluciones suministradas por el proveedor de soporte, sean estas introducidas por su personal o por personal de ENTEL S.A. a sugerencia del proveedor, deberán ser debidamente probadas y certificadas por personal calificado del proveedor.
	☒
	
	
	

	10
	Cierre de caso de asistencia técnica

Un caso de Asistencia Técnica se considera cerrado cuando se ha superado los pendientes u observaciones al informe final con la conformidad del solicitante del servicio.
	☒
	
	
	


8.4.1.3 Servicio de Mesa de Consultas

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	SERVICIO DE MESA DE CONSULTAS
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NO CUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Servicio de mesa de consultas
El proveedor del soporte brindará atención de Consultas relacionadas a operación y mantenimiento, recomendaciones, mejores prácticas, descripción de funcionalidades y solicitudes de documentación no estándares.
	☒
	
	
	 

	2
	Disponibilidad del servicio y de personal
El proveedor de soporte deberá ofrecer el servicio de mesa de consultas durante los días hábiles (de lunes de Viernes) y en horario de oficina GMT-04 (8:30 – 12:30 y de 14:30 a 18:30).
	☒
	
	
	

	3
	Responsabilidades

Las responsabilidades tanto de ENTEL S.A. como del proveedor del servicio están definidas de acuerdo a la matriz de responsabilidades del servicio de mesa de consultas en el Anexo S4.
	☒
	
	
	

	4
	Tiempos de respuesta

Para los casos de solicitudes a la Mesa de Consultas,  se computará al proveedor de servicios los tiempos descritos en el Anexo S7.
	☒
	
	
	

	5
	Definición de prioridades

La solicitud del servicio efectuada por ENTEL S.A. será derivada a un especialista del Proveedor de Soporte y se le asignará El Nivel de Prioridad correspondiente en función a los puntos descritos en el Anexo S3. La respuesta será suministrada de acuerdo a la siguiente definición de tiempos de la asistencia técnica del Anexo S6.

Para Consultas Técnicas de criticidad alta el oferente deberá asignar una prioridad mayor con relación al tiempo de respuesta de la misma.
	☒
	
	
	

	6
	Cierre de la consulta efectuada a la mesa de consultas

El especialista del Proveedor de Soporte dará como finalizada la consulta cuando se ha superado las expectativas con la información de respuesta final emitida hacia el personal de ENTEL S.A.
	☒
	
	
	


8.4.1.4 Servicio de Actualización de Software

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	SERVICIO DE ACTUALIZACIÓN DE SOFTWARE 
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NO CUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Servicio de Actualización de Software

El Proveedor de Soporte debe incluir el servicio de actualización de software (update) para mantener versiones actualizadas dentro del mismo release y parches de software y deberá entregar la documentación correspondiente.
	☒
	
	
	 

	2
	Revisión de Capacidades

El proveedor realizará mensualmente revisión y análisis de capacidades de todos los nodos de su propuesta, para detectar limitantes en el rendimiento con el fin de planificar futuras expansiones y ampliaciones, el proveedor deberá entregar la información correspondiente.
	☒
	
	
	


8.4.2 Soporte en Hardware (Gestión de Repuestos si aplicara)

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	GESTIÓN DE REPUESTOS 
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	CUMPLE / NO CUMPLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Servicio Superior de Gestión de Repuestos

A través del presente servicio, el proveedor deberá administrar un stock de repuestos del cual ENTEL S.A. podrá solicitar un reemplazo a demanda cuando se identifique un problema en alguna de las tarjetas o unidad completa.
	☒
	
	
	 

	2
	Disponibilidad del servicio y de personal

El Servicio de reemplazo de partes debe proveerse de manera reactiva durante las 24 horas del día, los 7 días de la semana y 365 días al año (incluido feriados o días festivos) para casos de atención de emergencias y en horarios de oficina (de 8:30 – 12:30 y de 14:30 a 18:30 GMT-004) para casos derivados de solicitudes de Asistencia Técnica.
	☒
	
	
	

	3
	Responsabilidades
Las responsabilidades tanto de ENTEL S.A. como del proveedor del servicio están definidas de acuerdo a la matriz de responsabilidades del servicio de asistencia técnica en el Anexo S4.
	☒
	
	
	

	4
	Tiempos de respuesta

Para las piezas críticas se considera un plazo máximo de 4 horas desde el registro de la solicitud.

Para piezas no críticas se considera un plazo máximo de 5 días hábiles desde el registro de la solicitud
	☒
	
	
	

	5
	Centros de Entrega

Las piezas de repuestos serán entregadas en las ciudades en las que se tenga los nodos estipulados.
	☒
	
	
	


9. INTEGRACION AL SISTEMA DE GESTION ZSMART ENTEL

9.1 CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES

SERVICIOS SOLICITADOS

El proveedor realizará su oferta basada en los requerimientos mostrados en el siguiente detalle:

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS GENERALES
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	Habilitación interfaz NBI
	
	
	
	 

	2
	Servicios de integración EMS-OSS
	
	
	
	


HABILITACION DE INTERFAZ NBI

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	MANTENIMIENTO PREVENTIVO
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	No
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	
	
	
	
	Cumple / No Cumple
	Cumple / No cumple
	

	1
	Habilitación interfaz NBI (North Bound Interface) ´para la integración a un sistema NMS

El proveedor debe habilitar la interface NBI (North Bound Interface para integración con el sistema OSS de ENTEL S.A.

El proveedor deberá dotar las licencias necesarias en su sistema para la implementación de esta interfaz. 
	
	
	 
	
	 

	2
	Interfaz de Alarmas

La plataforma de gestión de la solución del proveedor debe permitir el envío de alarmas a través de los protocolos:

· SNMP V.2

· CORBA

El proveedor deberá proveer las cuentas de usuario, información y documentación para este requerimiento.
	
	
	 
	
	 

	3
	Interfaz de Performance

La plataforma debe permitir la exportación de archivos de archivos de Desempeño (Performance) a través del protocolo FTP (deberá proporcionar la cuenta para este propósito)

Para lo cual debe proveer el detalle de los Objetos de medición (Mesurement Objects) y Lista de contadores (Counter List) de su sistema de gestión.
	
	
	
	
	

	
	Interfaz de Configuración

La plataforma debe permitir la exportación de archivos de archivos de Configuración (Performance) para la implementación de la funcionalidad Auto Descubrimiento desde el OSS de ENTEL S.A. (Resource Discovery) a través del protocolo FTP (deberá proporcionar la cuenta para este propósito).

Para lo cual debe proveer el detalle de los Objetos de medición (Mesurement Objects) y Lista de contadores (Counter List) de su sistema de gestión.
	
	
	
	
	


SERVICIOS DE INTEGRACION EMS- OSS

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	MANTENIMIENTO PREVENTIVO
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	No
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	MANDATORIO
	CALIFICABLE
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	
	
	
	
	Cumple / No Cumple
	Cumple / No cumple
	

	1
	Emisión de documentación para la integración a un sistema NMS

El proveedor deberá otorgar toda la información técnica requerida por ENTEL S.A. para la integración de su EMS hacia el OSS (Los ejemplos de información que se requieran se muestran en el Anexo 6).  
	
	
	 
	
	 

	2
	Trabajos de configuración y pruebas

El proveedor deberá brindar soporte en trabajos de configuración y pruebas para la integración del EMSS hacia el OSS de ENTEL. S.A.
	
	
	 
	
	 


10. CAPACITACIÓN.

	REQUERIMIENTO DE ENTEL S.A.
	RESPUESTA DEL OFERENTE

	CAPACITACION
	CONDICIÓN
	(Llenado Obligatorio)

	N°
	DESCRIPCIÓN
	MANDATORIO/ CALIFICABLE
	Cumple / No cumple
	DOCUMENTO, PÁGINA, REFERENCIA

	1
	La oferta debe incluir sin costo adicional capacitación para ENTEL S.A.
	
	
	

	2
	La capacitación debe contemplar toda la logística (material, datashow, refrigerios, etc) es provista por el oferente sin costo adicional para ENTEL S.A.
	
	
	

	3
	El oferente deberá incluir sin costo adicional cursos de capacitación teórico/practico, en idioma español a nivel básico, intermedio y avanzado; orientado a las áreas de soporte de la plataforma, Reportes y Workforce Optimización, Operaciones del Contac Center (Jefatura, Supervisores y Agentes), distribuidos en grupos.  
	
	 
	 

	4
	Las capacitaciones deben realizarse en las regionales de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz, asumiendo todos los costos implícitos a la capacitación como, por ejemplo: facilitadores especializados en los temas a abordar en idioma español, material didáctico adecuado a cada curso, refrigerio, etc. Considerar un ambiente en nuestras instalaciones con capacidad máxima de 25 personas por grupo para cada regional.
El personal con el que cuenta Entel S.A. es:


[image: image4]
Para el punto 1 Nivel Agente considerar el 10% del cuadro adjunto.

El oferente deberá presentar el cronograma de ejecución de capacitaciones para el personal. 
	
	
	

	5
	La oferta debe incluir el entrenamiento orientado al área de Planificación que coadyube a la actualización y crecimiento de su solución.

Considerar una capacidad mínima de 8 personas.

La propuesta debe incluir el contenido de los programas de entrenamiento.
	
	
	


11. CUADRO DE CALIFICACIÓN RESUMEN DE CRITERIOS MANDATORIOS Y CALIFICABLES

	No.
	CRITERIOS MANDATORIOS
	PONDERACIÓN SOBRE (85 % de la nota final)


	1
	Cumplimiento de todos los criterios mandatorios
	CUMPLE /NO CUMPLE

	TOTAL CRITERIOS MANDATORIOS (A)
	85 %

	CALIFICACIÓN TOTAL (A+B)
	100%


	No.
	CRITERIOS CALIFICABLES
	PONDERACIÓN SOBRE (15 % de la nota Final) 


	1
	Cumplimiento de todos los criterios calificables
	Numeral 2, Ítem 31 Puntaje= 4 puntos
Numeral 2, Ítem 32 Puntaje= 2 puntos

Numeral 4, Ítem 88 Puntaje=1 punto

Numeral 4, Ítem 93 Puntaje= 1 punto
Numeral 4, Ítem 94 Puntaje= 1 punto
Numeral 6, Ítem 2 Puntaje= 2 punto
Numeral 6, Ítem 3 Puntaje= 1 punto
Numeral 7, Ítem 1 Puntaje= 3 puntos

	TOTAL CRITERIOS CALIFICABLES (B)
	15 %

	CALIFICACIÓN TOTAL (A+B)
	100%


TOTAL FINAL (A)85% +(B) 15%=100%

La nota mínima de aprobación es de 90%
PARTE III 
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Anexo D Integración al Sistema de Gestión ZSMART ENTEL SA
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Anexo No. 2 – Declaración de Integridad del Personal de la Empresa proponente

Anexo No. 3 – Modelo del contrato

Anexos Soporte y Mantenimiento Técnico Red Core
GLOSARIO

	ANEXO A
	Reportes del Call Center actual


	Reporte
	Campos
	Detalle

	Tabla Holdtime POR DIA (LLAMADAS EN HOLD = Número de llamadas que fueron puestas en RETENCIÓN al menos una vez por el agente. )
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	login_cms
	Código o login del agente presente en el sistema (Avaya)/ en lo ideal debería ser o mantener concordancia con los sistemas de control de personal internos Datacom (ejemplo: número de empleado)

	
	llamadas_acd
	ADC=(automatic call distributor) distribución automática de las llamadas/ por lo tanto significaría en llamada o con asignación automática de llamada  /expresa las llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento/en llamada

	
	llamadas_retenidas_o_ llamadas puestas en espera por el agente en el transcurso de la atencion
	Llamadas en hold
número de llamadas que fueron puestas en retención al menos una vez por el agente. / llamadas atendidas que fueron puestas en hold o retenidas

	
	Holdabncalls
	Llamadas abandonadas en hold (total de llamadas que fueron desconectadas mientras eran portadas por el agente y éste se encontraba en estado retención. )

	
	holdacdcalls time
	O tiempo en hold: tiempo en hold
tiempo total asociado a llamadas que estuvieron en estado retención por el agente. 

	
	tiempo_retencion
	O tiempo en hold: tiempo en hold
tiempo total asociado a llamadas que estuvieron en estado retención por el agente. 

	
	tmo
	Tiempo promedio de atención por parte del agente

	
	Plataforma
	Plataforma o skill  o grupo de agentes de atención / por servicio especializado

	
	tiempo_acd
	Tiempo de agente en estado acd

	
	tiempo_acw
	Tiempo que el agente se puso en el estado: after call work= acw (after call work)
trabajo que se realiza en forma posterior a una llamada o transacción de entrada. incluye a menudo llenando formularios o la realización de llamadas de salida necesarias para terminar la transacción. el agente no puede recibir otra llamada hasta que termina la operación. 

	
	tiempo_avl
	Tiempo del agente en avl(available)
tiempo que el agente se encuentra disponible o sin llamad/ disponible para recibir una llamada

	
	aux_coordinacion
	Tiempo que el agente estuvo en auxiliar coordinación con su líder de equipo

	
	aux_refrigerio
	 Tiempo que el agente estuvo en auxiliar refrigerio

	
	aux_sanitario
	 Tiempo que el agente estuvo en auxiliar sanitario

	
	aux_supervision
	 Tiempo que el agente estuvo en auxiliar supervisión

	
	aux_microcapacitacion
	 Tiempo que el agente estuvo en auxiliar micro capacitación

	Tabla llamadas RETENIDAS por el agente antes de x segundos o antes del saludo del agente / y  llamadas CORTADAS también por el agente
	Nro
	 

	
	Agente
	Nombre del agente

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Hora
	Hora del evento

	
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Tiempo
	Tiempo antes de ser retenida o cortada por el agente/ actualmente se usan todas las que fueron retenidas o cortadas antes de los 7 segundos 

	
	Retenida / Cortada
	Debe tener ambos campos: Retenida es la llamada que fue retenida por parte del agente un determinado tiempo dentro la llamada para darle alguna respuesta posterior al cliente (el agente pone en espera o en retención al cliente). Cortada: llamada que durante la atención fue cortada por el Agente.

	
	Origen
	Número del cliente llamante

	
	Plataforma
	Nombre de la plataforma de trabajo del agente o nombre de skill

	
	Login CMS
	Codigo o login del agente presente en el sistema (Avaya)/ en lo ideal debería ser o mantener concordancia con los sistemas de control de personal internos Datacom (ejemplo: número de empleado)

	tabla indice ocupacion intervalo
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Hora
	Hora del evento

	
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	llamadas_acd
	ADC=(automatic call distributor)distribucion automatica de las llamadas/ por lo tanto significaria en llamada o con asignacion automatica de llamada  /expresa las llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento/en llamada

	
	tiempo_acd
	Tiempo del agente en llamada

	
	tiempo_acw
	Tiempo del agente en acw(after call work)
trabajo que se realiza en forma posterior a una llamada o transacción de entrada. incluye a menudo llenando formularios o la realización de llamadas de salida necesarias para terminar la transacción. el agente no puede recibir otra llamada hasta que termina la operación

	
	tiempo_oth
	Tiempo en otros estados/ detallar que estado de agente adicionales puede tener

	
	tiempo_aux
	Tiempo del agente en aux
tiempo del agente en todos los auxiliares

	
	tiempo_avl
	Tiempo del agente en avl(available)
tiempo que el agente se encuentra disponible o sin llamad/ disponible para recibir una llamada

	
	tiempo_hld
	Tiempo que el agente estuvo en retención de llamada  tiempo del agente en hold

	
	numero llamante
	Número del cliente

	tabla interacciones diarias/ TIPIFICACION DE LA LLAMADA DEL CLIENTE
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Plataforma
	Plataforma o skill  o grupo de agentes de atencion / por servicio especializado

	
	Hora
	Hora del evento

	
	tipo de la llamada
	Descripcion de la llamada si corresponde a consulta, requerimiento o problema

	
	GRUPO al cual pertenece el cliente
	Ayuda a agrupar de manera general el tipo de información o solicitud que precisa el usuario final

	
	tipo de información que precisa el cliente
	Es el campo que indica si el usuario final se contactó al call center o visitó un multicentro ya sea por una “consulta”, un “requerimiento” o por un “problema”.

	
	razón de la llamada
	Con este campo se puede especificar la “consulta”, “requerimiento” o “problema” que origino la llamada al call center o visita al multicentro.

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Cantidad
	Registro del número de interacciones

	
	numero de instancia del cliente
	Número del cual se comunica el usuario final o instancia de consulta

	
	numero llamante
	Número del cliente

	
	SERVICIO AL CUAL PERTENECE EL CLIENTE
	Servicio al cual pertenece el cliente

	tabla skill intervalo
Tabla básica/ más importante para medir TRO regulado por la Reglamentacion b
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	HORA
	Hora del evento

	
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Hora
	Hora del evento

	
	Recibidas
	Llamada de entrada al skill / recibidas por el skill, sin importar si fueron atendidas o abandonadas

	
	Atendidas
	Registro de llamadas atendidas (efectivamente atendidas) por el agente u operador

	
	atendidas_m10
	Atendidas menores a 10 segundos

	
	Abandonadas
	Llamada en que el abonado cuelga antes de recibir respuesta desde un agente. Puede ponerse en la cola de split o un vdn antes de ser abandonada

	
	desconectadas
	Llamadas cortadas por la central cuando supera el tiempo establecido

	
	abandonadas_m10
	Abandonadas menores a 10 segundos

	
	Tmo
	Tiempo promedio de atención de los agentes

	
	posiciones de agente en línea
	Cantidad de Agentes logados al skill. Posiciones fisicas ocupada o logadas al intervalo

	
	atendidas_m20
	Atendidas menores a 20 segundos

	
	abandonadas_m20
	Abandonadas menores a 20 segundos

	
	atendidas_m30
	Atendidas menores a 30 segundos

	
	abandonadas_m30
	Abandonadas menores a 30 segundos

	
	Asa
	Velocidad promedio de respuesta (asa o tme); cantidad promedio de tiempo en que un abonado espera en la cola antes de conectarse con un agente. Corresponde a la demora total dividida por el número de llamadas atendidas. 

	
	transferencias
	Número de llamadas transferidas a un agente u otro servicio durante un período dado

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	
	atendidas_M20
	Atendidas mayores a 20 segundos

	
	abandonadas_M20
	Abandonadas mayores a 20 segundos

	
	atendidas_M20
	Atendidas mayores a 20 segundos

	
	abandonadas_M20
	Abandonadas mayores a 20 segundos

	
	atendidas_M30
	Atendidas mayores a 30 segundos

	
	abandonadas_M30
	Abandonadas mayores a 30 segundos

	tabla skill mensual
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Recibidas
	Llamada de entrada sin importar si fueron atendidas o abandonadas

	
	Atendidas
	Registro de llamadas recibidas o ingresadas al agente u operador

	
	atendidas_m10
	Atendidas menores a 10 segundos

	
	Abandonadas
	Llamada en que el abonado cuelga antes de recibir respuesta desde un agente. puede ponerse en la cola de split o un vdn antes de ser abandonada

	
	desconectadas
	Llamadas cortadas por la central cuando supera el tiempo establecido

	
	Asa
	Velocidad promedio de respuesta (asa o tme); cantidad promedio de tiempo en que un abonado espera en la cola antes de conectarse con un agente. Corresponde a la demora total dividida por el número de llamadas atendidas. 

	
	transferencias
	Número de llamadas transferidas a un agente u otro servicio durante un período dado

	
	Mes
	Registro mes de la interacción

	
	Año
	Registro de la gestión de la interacción

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	tabla VDN intervalo
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Hora
	Hora del evento

	
	vdn_txt
	Nombre asignado del vdn o del IVR de ingreso de la llamada

	
	vdn_nro
	Número del vdn o IVR de entrada

	
	entrantes_vdn
	Cantidad de llamadas entrantes por IVR

	
	tiempo_prom_vdn
	Tiempo promedio en IVR de la llamada

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	tabla VDN mensual
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Vdn
	Número del vdn o IVR de entrada

	
	vdn_txt
	Nombre asignado del vdn o del IVR de ingreso de la llamada

	
	Entrantes
	Cantidad de llamadas entrantes a IVR de entrada

	
	Mes
	Mes

	
	Año
	Año

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	tabla IVR intervalo
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Hora
	Hora del evento

	
	vdn_txt
	Nombre asignado del vdn o del IVR de ingreso de la llamada

	
	vdn_nro
	Número del vdn o IVR de entrada

	
	entrantes_vdn
	Cantidad de llamadas entrantes a IVR de entrada

	
	tiempo_prom_vdn
	Tiempo promedio en vdn o IVR

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	
	OPCION 1 ESCOGIDA POR EL CLIENTE
	Opción 1 escogida por el cliente

	
	OPCION 2 ESCOGIDA POR EL CLIENTE
	Opción 2 escogida por el cliente

	
	OPCION 3 ESCOGIDA POR EL CLIENTE
	Opción 3 escogida por el cliente

	
	TIEMPO EN LA OPCION 1
	Tiempo en la opción 1

	
	TIEMPO EN LA OPCION 2
	Tiempo en la opción 2

	
	TIEMPO EN LA OPCION 3
	Tiempo en la opción 3

	Tabla_rastreo_Auxiliares
	Id
	Identificacion de la interaccion

	
	Login
	Estado que identifica a un agente ingresado en el sistema telefónico y que durante el intervalo de medición se encuentra en una posición (detectado por el ingreso de su único pin) y con algún estado no disponible o efectivo para la atención de una llamada. 

	
	Estado
	Modo de trabajo en que se encuentra el agente (tiempo de conversación, trabajo posterior a la llamada, no disponible, etc.) 

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Tiempo
	Hora del evento

	
	Secuencia
	 

	
	motivo_desconx
	Motivo de la dezconexion

	
	motivo_aux
	Motivo por el cual el agente se encuentra en auxiliar que se encuentra el agente

	
	Direction
	Identificación de llamadas (salientes o entrantes durante el auxiliar)

	
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Tiempo
	Tiempo que el agente se encuentra en auxiliar

	
	Retenida
	Si en algún momento de la interacción el agente puso en espera al usuario

	
	Grab
	Si la interacción cuenta con grabación

	
	Liberadas
	Si la interacción fue cortada por el agente

	
	Abonado
	 Numero de A o número llamante del cliente. ANI.

	
	dig_marcados
	Número al cual llamo o recibió llamada

	
	HORA
	Hora del evento

	Tabla_skill
	Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	vdn_relacionado
	Registro de los número de extensión que permite que las llamadas se conecten a un vector para un procesamiento. 

	
	nombre_skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Ciudad
	Cuidad

	
	 Hora
	Hora del evento 

	
	cola_espera
	Cantidad de llamadas que se localizan en la cola hasta que el sistema distribuidor automático de llamadas la transfiera a un agente disponible

	
	tiempo_vector
	Registro del tiempo en segundos de la extención del vdn

	
	horario_atencion_lunes_viernes
	Horario de atención del servicio de lunes a viernes

	
	horario_atencion_sabado
	Horario de atención del servicio los sábados

	
	horario_atencion_domingo
	Horario de atención del servicio los domingos

	
	Servicio
	Clasificación del tipo de servicio del cual realiza la consulta

	
	plataforma_ricc
	Registro de las interacciones de acuerdo a la plataforma que brinda el servicio

	Tabla_skill_datos
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha 
	Fecha del evento

	
	nro_skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	nombre_skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Recibidas
	Cantidad de llamadas recibidas al skill

	TMO POR INTERVALO DE TIEMPO 
	FECHA
	Fecha del evento

	
	Split/Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	HORA
	Hora del evento

	
	Identif. de conexión
	Identificación de la permanencia de un agente conectado al sistema y/o Id de agente

	
	Llamadas ACD
	ADC=(automatic call distributor)distribución automática de las llamadas/ por lo tanto significaría en llamada o con asignación automática de llamada  /expresa las llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento/en llamada

	
	Tiempo prom. de ACD
	Registro del tiempo promedio de llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento

	
	TIEMPO MAXIMO EN ACD
	Registro máximo de llamadas

	
	TIEMPO MINIMO EN ACD
	Registro mínimo de llamadas

	
	TIEMPO TOTAL EN ACD
	Tiempo total registrado de llamadas

	TMO POR DIA
	FECHA
	Fecha del evento

	
	Split/Skill
	Skill / o grupo o plataforma de agente/expresado en un numero
atributo que se asigna a un agente acd. los skill del agente pueden entenderse como la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades, para atender llamadas

	
	Identif. de conexión
	Identificación de la permanencia de un agente conectado al sistema y/o Id o loguin de agente

	
	Llamadas ACD
	ADC=(automatic call distributor)distribución automática de las llamadas/ por lo tanto significaría en llamada o con asignación automática de llamada  /expresa las llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento/en llamada

	
	Tiempo prom. de ACD
	Registro del tiempo promedio de llamadas o cantidad de llamadas que fueron distribuidas a este evento

	AUXILIARES
	Id
	Identificación de la interacción

	
	login_id
	Numero o código que identifica a un agente ingresado en el sistema telefónico y que durante el intervalo de medición se encuentra en una posición (detectado por el ingreso de su único pin) y con algún estado no disponible o efectivo para la atención de una llamada. 

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	staffed_time
	Tiempo

	
	aux_time
	Tiempo del evento/ tiempo total del agente en auxiliar

	
	time_in_0
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar 0

	
	time_in_coordinacion
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar coordinación

	
	time_in_refrigerio
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar refrigerio

	
	time_in_sanitario
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar sanitario

	
	time_in_supervision
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar supervisión

	
	time_in_microcapacitacion
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar micro capacitación

	
	time_in_asistencia medica
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar asistencia medica

	
	time_in_microsesiones
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar micro reunión

	
	time_in_control_de_calidad
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar control de calidad

	
	time_in_team_lider
	Tiempo que un agente se encuentra en auxiliar team leader

	
	HORA
	Hora del evento

	RETRASOS
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Plataforma
	Plataforma o skill  o grupo de agentes de atención / por servicio especializado

	
	Nombre
	Registro del nombre del agente

	
	login_cms
	Código o login del agente presente en el sistema (Avaya)/ en lo ideal debería ser o mantener concordancia con los sistemas de control de personal internos datacom (ejemplo: número de empleado)

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	in_h_mañana
	Hora de ingreso 

	
	out_h_mañana
	Hora de salida

	
	in_h_tarde
	Hora de ingreso 

	
	out_h_tarde
	Hora de salida

	
	in_m_mañana
	Hora de ingreso 

	
	out_m_mañana
	Hora de salida

	
	in_m_tarde
	Hora de ingreso 

	
	out_m_tarde
	Hora de salida

	
	Retraso
	Registro de tiempo en retraso del horario de atención del agente

	
	Realizado
	Registro de tiempo trabajado o realizado del horario de atención del agente

	
	Tipo
	Descripción del tipo de retraso

	
	dia_sem
	Registro día de la semana (lunes a domingo)

	
	Dia
	Registro del día de la interacción

	MENOS TIEMPO TRABAJADO , BAJAS Y VACACIONES
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Plataforma
	Plataforma o skill  o grupo de agentes de atención / por servicio especializado

	
	Nombre
	Registro del nombre del agente

	
	login_cms
	Código o login del agente presente en el sistema (Avaya)/ en lo ideal debería ser o mantener concordancia con los sistemas de control de personal internos datacom(ejemplo: número de empleado)

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	in_h_mañana
	Hora de ingreso 

	
	out_h_mañana
	Hora de salida

	
	in_h_tarde
	Hora de ingreso 

	
	out_h_tarde
	Hora de salida

	
	in_m_mañana
	Hora de ingreso 

	
	out_m_mañana
	Hora de salida

	
	in_m_tarde
	Hora de ingreso 

	
	out_m_tarde
	Hora de salida

	
	Retraso
	Registro de tiempo en retraso del horario de atención del agente

	
	Mtt
	Tiempo no trabajado

	
	Realizado
	Registro de tiempo trabajado o realizado del horario de atención del agente

	
	Tipo
	Descripción del tipo de retraso

	
	dia_sem
	Registro día de la semana (lunes a domingo)

	
	Dia
	Registro del día de la interacción

	usuarios
	Id
	Identificación de la interacción

	
	login_dpi
	Registro único interno de cada empleado

	
	login_cms
	Código o login del agente presente en el sistema (Avaya)/ en lo ideal debería ser o mantener concordancia con los sistemas de control de personal internos datacom(ejemplo: número de empleado)

	
	Nombre
	Nombre del empleado

	
	Organización
	Registro de la empresa

	
	departamento
	Registro del departamento al cual pertenece el agente

	
	Gerencia
	Descripción organizacional de la empresa (staff u operativo)

	
	Unidad
	Descripción macro del área al cual pertenece el agente

	
	Área
	Descripción micro del área al cual pertenece el agente

	
	Plataforma
	Plataforma o skill  o grupo de agentes de atención / por servicio especializado

	
	Cargo
	Descripción específica del cargo del agente

	
	nro_empleado
	Registro único interno de cada empleado de la empresa

	cola/ a nivel IVR
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Rango
	Nombre de IVR

	
	llamadas_recibidas
	Llamada de entrada o ingresada al IVR/ recibidas por IVR, sin importar si fueron atendidas o abandonadas

	
	llamadas_atendidas
	Registro de llamadas atendidas (efectivamente atendidas) por el IVR

	
	 
	 

	
	no_agentes_logados
	Cantidad de agentes(agente virtual en caso de IVR) logados al sistema o activos en sistema

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	
	desconectadas
	Cantidad de llamadas desconectadas en cola de IVR

	
	no_atendidas
	Cantidad de llamadas que no fueron atendidas pero si fueron recibidas por IVR (cantidad de no atendidas= cantidad de atendidas - cantidad de recibidas)

	
	llamadas_abandonadas
	Cantidad de llamadas que fueron abandonadas en cola después de ser recibidas por el IVR

	
	llamadas_vencidas
	Cantidad de llamadas vencidas en cola de IVR,  que excedieron el tiempo máximo permitido en cola y fueron desconectadas

	
	 
	 

	
	Tme
	Tiempo medio de espera en cola de IVR

	
	abandonadas_menor_15seg
	Llamadas abandonadas menor o antes de 15seg en cola de espera IVR

	
	porcentaje_abn_menor_15seg
	Porcentaje abandono menor a 15seg en cola IVR

	
	abandonadas_entre_15_25
	Abandonadas entre 15 y 25 segundos en IVR

	
	porcentaje_abn_entre_15_25
	Porcentaje abandonos entre 15 y 25 segundos en IVR

	
	abandonadas_entre_25_35
	Abandonadas entre 25 y 35 segundos en IVR

	
	porcentaje_abn_entre_25_35
	Porcentaje abandono entre 25 y 35 segundos en IVR

	
	abandonadas_mayor_35seg
	Abandonadas mayor a 35seg en IVR

	
	porcentaje_abn_mayor_35seg
	Porcentaje abandonadas mayor a 35seg en IVR

	
	tiempo_medio_hablado
	Tiempo medio hablado en IVR

	
	tiempo_total_hablado
	Tiempo total hablado en IVR

	
	nivel_servicio
	Nivel servicio en IVR

	
	nivel_atencion
	Nivel atención en IVR

	
	nivel_abandono
	Nivel abandono en IVR

	
	agentes_involucrados
	Agentes involucrados (cantidad de agentes virtuales IVR)

	
	antedidas_menor_10seg
	Atendidas menor a 10seg en IVR

	
	atendidas_entre_10_y_20_seg
	Atendidas entre 10 y 20 seg en IVR

	
	atendidas_entre_20_y_30_seg
	Atendidas entre 20 y 30 seg en IVR

	
	antendidas_despues_30seg
	Atendidas después 30seg en IVR

	cola /a nivel skill agente
	Id
	Identificación de la interacción

	
	Fecha
	Fecha del evento

	
	Rango
	Nombre de skill

	
	llamadas_recibidas
	Llamada de entrada o recibidas al skill / recibidas por el skill, sin importar si fueron atendidas o abandonadas

	
	llamadas_atendidas
	Registro de llamadas atendidas (efectivamente atendidas) por el agente u operador (por el skill)

	
	 
	 

	
	no_agentes_logados
	Cantidad de agentes logados (agente humano en caso de skill) al sistema o activos en sistema 

	
	numero llamante ANI (nuevo campo a ser incluido)
	Número del cliente y/o un solo grupo de clientes y/o grupos de clientes específicos organizados por rangos (por asl de acuerdo a  determinación de Entel –ATT por contrato de concesión – mandatorio – se especificara para que servicios plataformas o skill’s)

	
	desconectadas
	Cantidad de llamadas desconectadas en cola de agente o skill

	
	no_atendidas
	Cantidad de llamadas que no fueron atendidas pero si fueron recibidas por skill (cantidad de no atendidas= cantidad de atendidas - cantidad de recibidas)

	
	llamadas_abandonadas
	Cantidad de llamadas que fueron abandonadas en cola despues de ser recibidas por el skill

	
	llamadas_vencidas
	Cantidad de llamadas vencidas en cola de skill, que excedieron el tiempo máximo permitido en cola y fueron desconectadas

	
	 
	 

	
	Tme
	Tiempo medio de espera en cola de skill

	
	abandonadas_menor_15seg
	Llamadas abandonadas menor o antes de 15seg en cola de espera skill

	
	porcentaje_abn_menor_15seg
	Porcentaje abandono menor a 15seg en cola skill

	
	abandonadas_entre_15_25
	Abandonadas entre 15 y 25 segundos en skill

	
	porcentaje_abn_entre_15_25
	Porcentaje abandonos entre 15 y 25 segundos en skill

	
	abandonadas_entre_25_35
	Abandonadas entre 25 y 35 segundos en skill

	
	porcentaje_abn_entre_25_35
	Porcentaje abandono entre 25 y 35 segundos en skill

	
	abandonadas_mayor_35seg
	Abandonadas mayor a 35seg en skill

	
	porcentaje_abn_mayor_35seg
	Porcentaje abandonadas mayor a 35seg en skill

	
	tiempo_medio_hablado
	Tiempo medio hablado en skill

	
	tiempo_total_hablado
	Tiempo total hablado en skill

	
	nivel_servicio
	Nivel servicio en skill

	
	nivel_atencion
	Nivel atención en skill

	
	nivel_abandono
	Nivel abandono en skill

	
	agentes_involucrados
	Agentes involucrados (cantidad de agentes virtuales skill)

	
	antedidas_menor_10seg
	Atendidas menor a 10seg en skill

	
	atendidas_entre_10_y_20_seg
	Atendidas entre 10 y 20 seg en skill

	
	atendidas_entre_20_y_30_seg
	Atendidas entre 20 y 30 seg en skill

	
	antendidas_despues_30seg
	Atendidas después 30seg en skill


	ANEXO B
	Descripción de los campos de las 4 fórmulas de Nivel de Servicio


Las 4 fórmulas deben incluirse en los Reportes en línea e históricos.
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META REGULADA POR LA ATT : TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR (TRO) o NIVEL DE 

SERVICIO 80X10

Meta: 80x10 (80 % de llamadas atendidas o contestadas antes de los 10 segundos

TRO SEGÚN CONTRATO DE CONCESIÓN ENTEL -ATT( TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR 

80X10 )

Se realiza seguimiento en linea con actualización de 5 segundos e histórico por intervalos de 30 minutos, 

diario, semanal , mensual y anual

ATT : Autoridad de Regulación de Transportes y Telecomunicaciones Bolivia

FORMULA: Llamadas Atendidas antes de 10 segundos / Llamadas Atendidas
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ATT : Autoridad de Regulación de Transportes y Telecomunicaciones Bolivia

METAS REGULADAS POR LA ATT : TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR (TRO) o NIVEL DE 

SERVICIO 80X20

Meta: 80x20 (80 % de llamadas atendidas o contestadas antes de los 20 segundos

TRO SEGÚN RESOLUCION ADMINISTRATIVA TRANSITORIA(RAR-  ) DESDE 2011 -TIEMPO DE 

RESPUESTA DEL OPERADOR 80X20:

FORMULA: Llamadas Atendidas o Contestadas antes de 20 segundos / (Llamadas 

Recibidas - Llamadas Abandonadas antes de 20 segundos)

Se realiza seguimiento en linea con actualización de 5 segundos e histórico por intervalos de 30 minutos, 

diario semanal , mensual y anual
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META DE CONTROL INTERNO -TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR (TRO) O NIVEL DE 

SERVICIO 80X20

TRO O NIVEL DE SERVICIO DE CONTROL INTERNO DE LA EMPRESA / NIVEL DE SERVICIO 

80X20:

Se realiza seguimiento en linea con actualización de 5 segundos e histórico por intervalos de 30 minutos, 

diario, semanal , mensual y anual

FORMULA: Llamadas Atendidas o Contestadas antes de 20 segundos / Llamadas 

Recibidas

Meta: 80x20 (80 % de llamadas atendidas o contestadas antes de los 20 segundos
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Meta: 80x10 (80 % de llamadas atendidas o contestadas antes de los 10 segundos

TRO PARA MEJORAR LA META Y DAR CUMPLIMIENTO AL CONTRATO DE CONCESIÓN ENTEL -

ATT/ TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR 80X10:

Se realiza seguimiento en linea con actualización de 5 segundos e histórico por intervalos de 30 minutos, 

diario semanal , mensual y anual

FORMULA: Llamadas Atendidas antes de 10 segundos / (Llamadas Atendidas - Llamadas 

Abandonadas antes o menores a 10 segundos)+ Llamadas Abandonadas despues o mayores 

a 10 segundos

ATT : Autoridad de Regulación de Transportes y Telecomunicaciones Bolivia

META PROXIMA A SER REGULADA POR LA ATT : TIEMPO DE RESPUESTA DEL OPERADOR 

(TRO) O NIVEL DE SERVICIO 80X10


	ANEXO C
	Detalle de Programas o Campañas de Agente del Servicio  


La Clasificación de: Programas o Plataformas del Servicio es utilizada para denominar a el Skill o grupo de Skill de Agente o Campaña de agente o Cola de Agente.

	Nro
	nombre_programa o plataforma
	horario de atención
	días de atención

	1
	PREPAGO MOVIL
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	2
	REGISTRO
	07:00 A 00:00
	DE LUNES A DOMINGO

	3
	MOVIL POSTPAGO_5000
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	4
	NUMERO 104
	07:30 A 22:30
	DE LUNES A DOMINGO

	5
	FTTH
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	6
	MESA DE AYUDA
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	7
	INFO ENTEL TV
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	8
	CC SIM CARD
	08:00 a 22:00
	DE LUNES A DOMINGO

	9
	VIP CORPORATIVO
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	10
	TELF. FIJA PUBLICA
	07:30 a 22:30
	DE LUNES A DOMINGO

	11
	OPERADORAS
	08:00 A 19:30
	DE LUNES A VIERNES

	12
	HOT LINES MULTICENTROS
	08:00 - 19:30
08:00 - 13:00
	DE LUNES A VIERNES
SABADO

	13
	SOPORTE ENTEL TV
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	14
	VIP INTERNET
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	15
	VIP TECNICO
	 
	DE LUNES A DOMINGO

	16
	INTERNET UNIDADES EDUCATIVAS
	07:30 a 22:30
	DE LUNES A DOMINGO

	17
	VOZIP
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	18
	RECLAMACIONES
	08:00 A 19:00
08:00 A 14:00
	DE LUNES A VIERNES
SÁBADO

	19
	ABC
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	20
	REP SIMCARD LPZ
	 
	DE LUNES A SABADO

	21
	AYMARA
	07:00 - 21:00
	DE LUNES A DOMINGO

	22
	QUECHUA
	07:00 - 21:00
	DE LUNES A DOMINGO

	23
	ENCUESTA ENTEL
	HORARIO PROGRAMABLE
	DE LUNES A VIERNES

	24
	TV SATELITAL CONTINGENCIA
	 
	DE LUNES A DOMINGO

	25
	SEGUNDA INSTANCIA
	08:00 A 19:00
08:00 A 14:00
	DE LUNES A VIERNES
SÁBADO

	26
	CLIENTE OFENSIVO
	07:00 - 21:00
	DE LUNES A SABADO

	27
	REDES SOCIALES
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	28
	CENTRAL TELEFONICA
	08:00 - 19:30
08:00 - 13:00
	DE LUNES A VIERNES
SABADO


	PROGRAMAS OUTBOUND
	 
	 

	Nro
	nombre_programa o plataforma
	horario de atención
	días de atención

	1
	TELECOBRANZA
	08:30 A 15:30                   08:30 A 13:30 
	DE LUNES A VIERNES
SABADO

	2
	OUTBOUND
	 
	DE LUNES A SABADO

	3
	TELEVENTAS
	09:00 - 20:00
09:00 - 15:00
	DE LUNES A VIERNES
SABADO


	Nro
	nombre_programa o plataforma
	horario de atención
	días de atención

	1
	QUIPUS
	 
	DE LUNES A SABADO

	2
	ABC
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO

	3
	BILLETERA MOVIL ENTEL
	10:00 - 13:00
15:00 - 20:00
	DE LUNES A VIERNES

	4
	AMASZONAS
	24 HORAS
	 

	5
	OEP
	07:00 - 23:00
06:00 - 23:00
	DE LUNES A VIERNES(1°ETAPA)
DE LUNES A VIERNES(2°ETAPA)

	6
	LBC
	24 HORAS
	DE LUNES A DOMINGO


	PROGRAMAS REDES SOCIALES
	
	

	Nro
	nombre_programa o plataforma
	horario de atención
	días de atención

	1
	REDES SOCIALES
	08:30 A 15:30                   08:30 A 13:30 
	DE LUNES A VIERNES
SABADO

	2
	WEB MAIL
	 
	DE LUNES A SABADO


	Anexo No. D
	INFORMACIÓN REQUERIDA PARA LA INTEGRACION AL SISTEMA DE GESTION ZSMART ENTEL


Información requerida para la integración (ejemplo):

	Managed NE Type
	Interface
	Protocol 
	Agent IP information
	Files required
	Documentation required

	1.BSC
2.BTS
	Alarm
	SNMP v2
	SNMP Agent IP:
SNMP Port :
Username:
Password :
	1.MIB File
/SNMP FM NBI/GU/ZTE-RAN-ALARMIRP-MIB
/SNMP FM NBI/GU/ZTE-RAN-COMMON-MIB
/SNMP FM NBI/GU/ZTE-RAN-CSIRP-MIB
2.History alarms 
/SNMP FM NBI/GU/SNMP Alarm sample.txt
	1.Provide NBI (Northbound Interface Specification) 
/SNMP FM NBI/GU/ZTE GERAN&UTRAN FM SNMP Northbound Interface Specification.doc
2.Alarm description list
/SNMP FM NBI/Alarm Codes for V12.11.40.xls

	
	Performance
	FTP
	FTP server IP:
FTP Port:
Username:
Password:
File Directory:
	1.Measurement Object and Counter List
/2G PM FTP NBI/2G/02_ZTE GERAN Counter List.xls
2.Performance data sample
/2G PM FTP NBI/2G/03_Sample/
	1.Provide NBI (Northbound Interface Specification) 
/2G PM FTP NBI/2G/01_ZTE GERAN PM File(CSV) Northbound Interface Specification.doc
2.KPI Description Document (include KPI formula and description) 
(N/A )

	
	Resource Discovery  
	FTP
	FTP server IP:
FTP Port:
Username:
Password:
File Directory:
	1.NE Type List
2.NE List (NE Name, NE Type, Device Model, etc.)
3.Resource data sample
/2G CM FTP NBI/2G03_ZTE GERAN  MO File (CSV) NBI Sample
	1.Provide NBI (Northbound Interface Specification) 
(1)/2G CM FTP NBI/2G01_ZTE GERAN CM MO File (CSV) Northbound Interface Specification.doc
(2)/2G CM FTP NBI/2G02_Managed Objects Description for GERAN.xls
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[image: image11.emf]1. Interface Requirement

1.1 Northbound Definition

Northbound is the interface between EMS (Element Management System) layer and NMS (Network Management System) layer.

NMS gets the data (Alarm, Configuration, Performance) of network elements managed by EMS through northbound interface.

1.2 Interface Protocol

Northbound interface could adopt different network transmission protocols, such as SNMP, Corba, and FTP etc. 

We recommend EMS report alarm data to NMS by SNMP,  NMS get configuration and performance data by FTP.

For different protocol, we need more detail data for interface connection developing.

For SNMP Interface

n

  

SNMP Version (SNMP V1, V2, V3)

n

  

MIB File

n

  

NBI Specification Document (Northbound Interface Specification)

    The document should include the following content:

     

  

Interface Function Description

     

  

MIB Description

     

  

Trap Message Description

n

  

SNMP Agent IP, SNMP Port

For Corba Interface

n

  

IDL (Interface Definition Language)

n

  

NBI Specification Document (Northbound Interface Specification)

n

  

CORBA Agent IP, Port, Username, Password

For FTP Interface

n

  

FTP server IP, Port, Username, Password

n

  

NBI Specification Document (Northbound Interface Specification).

    The document should include the following content

     

  

File Access Directory

     

  

File Format and Field Definition

     

  

File Naming Rule

     

  

File Generating Period

     

  

File Keeping Time

     

  

File Parameter Description

2. Business Requirement

2.1 Alarm Data

n

  

History Alarm (at least a month)

n

  

Alarm Description List

2.2 Performance Data

n

  

Measurement Object and Counter List

n

  

KPI Description Document (include KPI formula and description)

n

  

Performance data sample

2.3 Configuration Data

n

  

NE Type List

n

  

NE List (NE Name, NE Type, Device Model, etc.)

n

  

Configuration data sample


	ANEXO No. 1
	CONDICIONES GENERALES DEL PROCESO DE CONTRACIÓN


Consideraciones Generales 

· Adjudicación: ENTEL S.A. se reserva el derecho de realizar adjudicaciones parciales o de adquirir la totalidad o parte de los bienes/servicios objeto del presente proceso, de acuerdo a la mejor solución técnico-económica y a los intereses de ENTEL SA.

· Naturaleza confidencial de las propuestas: A excepción de aquellas permitidas por las leyes de Bolivia, ENTEL S.A. no divulgará ninguna información con respecto a las propuestas, tabulación, clasificación y evaluación de las ofertas; por consiguiente ENTEL S.A. puede  proceder con la calificación de acuerdo a sus normas internas y legales vigentes.

· Confidencialidad: El contenido absoluto del presente TBC, constituye información confidencial de ENTEL S.A. y se proporciona únicamente para propósitos de referencia en la presentación de ofertas.  Al recibir esta documentación, el proponente acuerda mantener confidencialidad sobre la información y no reproducirla o divulgarla fuera del grupo directamente responsable de la evaluación de sus contenidos, a menos que ENTEL S.A. lo autorice por escrito.  

· Acciones legales: ENTEL S.A. se reserva el derecho de seguir las acciones civiles o penales que correspondan, al margen de dar de baja de su árbol de proponentes a la empresa que infrinja su acuerdo de confidencialidad.

· Medida Anticorrupción: No puede efectuarse ninguna oferta, pago, consideración o beneficio de cualquier clase, que constituya una práctica ilegal o de corrupción, ya sea directa o indirecta como un aliciente o recompensa por el otorgamiento de ésta prestación. Ese tipo de prácticas será fundamento para no considerar al proponente en la adjudicación del contrato, pudiendo aplicarse otras acciones civiles y/o penales.

· Prohibición de Competencia: En contratos resultantes de la adjudicación del presente proceso se contemplará la cláusula de no competencia.
“El PROVEEDOR, asume la obligación ineludible de no competir con los servicios que presta a ENTEL S.A.; si se evidencia la competencia de servicios (competencia directa a través de su empresa o indirecta a través de sus ejecutivos, directivos o empresas relacionadas), el presente contrato será resuelto inmediatamente y se procederá a la ejecución de la Garantía por Incumplimiento de Contrato sin derecho a reclamo alguno.”
En este sentido ENTEL S.A. se reserva el derecho de no incluir en el proceso de selección y adjudicación al proveedor que incumpla con dicha cláusula.

· Impedidos de Participar: Aquellas empresas que tengan cualquier tipo de pendiente, cuentas por pagar, compromisos contractuales declarados en mora o incumplidos, observaciones en la calidad de sus productos/servicios, o procesos administrativos y/o judiciales con la Empresa, no podrán habilitarse, o ser consideradas como proponentes para el presente proceso. 
Consideraciones previas a la presentación de propuestas

· Revisión y Modificación del TBC: ENTEL S.A. se reserva el derecho de revisar y modificar el TBC durante la etapa de invitación. Asimismo, la revisión y/o modificación del TBC puede ser realizada como consecuencia de la reunión de aclaración. De producirse estas situaciones, las modificaciones serán comunicadas a los proponentes.
· Solicitud de Ampliación del Plazo de Entrega de Ofertas: Los proponentes deberán enviar una carta solicitando la ampliación del plazo de presentación de propuestas, hasta dos (2) días hábiles antes del plazo de entrega establecido en el TBC. Recibida esta solicitud, ENTEL S.A. realizará el análisis de tiempo de ampliación del plazo de entrega de las ofertas según cada caso, comunicando los cambios. En caso fortuito o de fuerza mayor
, los proponentes pueden enviar su solicitud de ampliación del plazo mediante nota escrita a la Gerencia de Adquisiciones en un tiempo no menor a cuarenta y ocho (48) horas del tiempo límite fijado para la presentación de ofertas. Una vez evaluada dicha solicitud y aceptada por ENTEL S.A. como válida, se comunicará a todos los proponentes la designación de una nueva fecha de presentación de propuestas.

· Rechazo de Propuestas: No serán aceptadas ni consideradas las propuestas recibidas en oficinas postales o cualquier otro lugar, aunque fueran dependencias de ENTEL S.A. diferente al domicilio señalado en el apartado 6 “Presentación de Propuestas”,  y tampoco serán consideradas las ofertas entregadas pasados el día y hora límite señalado por ENTEL S.A. 

· La ausencia de cualquier documento solicitado en el TBC, determina la inhabilitación de la propuesta.

Consideraciones durante el proceso 

· Participan del acto representantes de los proveedores que presentaron sus propuestas y la Comisión de Calificación de ENTEL S.A.  

· No se procede a la apertura de la Oferta Técnica (sobre “B”) si los oferentes no se habilitan con los Documentos Administrativos (sobre “A”). No se procede al análisis de la Oferta Económica (sobre “C”) si el oferente no se habilita previamente en la evaluación de la Oferta Técnica (sobre “B”).

· Convocatoria Desierta: ENTEL S.A. se reserva el derecho de declarar desierta la presente convocatoria en cualquier etapa en la que se encuentre, con anterioridad a la adjudicación y en los siguientes casos:

a. No se hubiera recibido ninguna propuesta

b. Ningún proponente hubiera cumplido con los requisitos establecidos en el TBC.

c. Cuando el proponente adjudicado incumpla la presentación de los documentos necesarios para la formalización de la relación comercial o desista de la misma y no existan otras propuestas calificadas.

· Cancelación, Anulación y/o Suspensión:  ENTEL S.A. puede suspender, cancelar o declarar anulada y sin efecto la presente convocatoria, en cualquier etapa previa a la formalización de la relación comercial, por las razones siguientes:

a) Cuando exista un hecho de fuerza mayor y/o caso fortuito irreversible que no permita la continuidad del proceso, o en su defecto porque la Unidad Solicitante haya demostrado que la necesidad de contratación se haya extinguido. 

b) Cuando se determine incumplimiento o inobservancia al procedimiento para la adquisición respectiva y/o desvirtúe la legalidad y validez del proceso. 

c) Cuando a juicio de ENTEL S.A., las ofertas no se adecuen a sus intereses y/o a las normas y procedimientos legales vigentes. 

· Rechazo de propuestas: ENTEL S.A. puede rechazar las propuestas, de acuerdo a las siguientes causales:

a. Ofertas presentadas fuera de fecha y hora establecidas en el TBC; exceptuando los casos fortuitos o de fuerza mayor aprobados por el Comité de Evaluación. 

b. Ofertas que tengan raspaduras, alteraciones o enmiendas.

c. Ofertas que no cumplan con cualquiera de las especificaciones descritas en el TBC. 

d. Cuando a juicio de ENTEL S.A., los precios ofertados no guarden relación con el mercado. 

e. ENTEL S.A. se reserva el derecho de desestimar cualquier propuesta, si a su juicio ésta no satisface sus expectativas y necesidades; o si el proponente no es merecedor de la confianza de ENTEL S.A.

f. Cuando el proponente presente dos o más propuestas alternativas de diferentes marcas en una misma propuesta. 

· Incumplimiento de Presentación de Documentos o Desistimiento de la Adjudicación: Si el proponente adjudicado decide desistir de la adjudicación o incumpla en la presentación de los documentos solicitados en la carta de adjudicación en el plazo establecido y con las características solicitadas ENTEL S.A. dejará sin efecto la carta de adjudicación y ejecutará la Garantía de Seriedad de Propuesta presentada por el proponente y realizará el ajuste de precios con las empresas habilitadas; conforme a sus mejores intereses, o podrá declarar desierto el proceso, dando lugar a iniciar una nueva convocatoria bajo otra modalidad de compra.
	Anexo N° 2
	Declaración de Integridad del Personal

de la Empresa Proponente


	Razón Social
	:
	
	

	Objeto del Proceso
	:
	
	

	N° de Convocatoria
	:
	
	Licitación Publica xxx……/2019..

	Lugar y Fecha
	:
	
	


En atención a la Convocatoria de referencia, a nombre de la empresa……………………. a la cual representamos, declaramos expresamente nuestra conformidad y compromiso de cumplimiento, conforme con los siguientes puntos:

I.- De las Condiciones del Proceso

a) A nombre de la entidad proponente y conforme el Poder recibido, declaramos y garantizamos haber examinado los Términos Básicos de Contratación y sus aclaraciones y enmiendas, aceptando sin reservas todas las estipulaciones de dichos documentos y la adhesión al texto del contrato.

b) Declaramos la veracidad de toda la información proporcionada y autorizamos mediante la presente, para que en caso de ser adjudicados, cualquier persona natural o jurídica, suministre a los representantes autorizados de la entidad convocante, toda la información que requieran para verificar la documentación que presento. En caso de comprobarse falsedad en la misma, nos damos por notificados que la empresa tiene el derecho a descalificar la presente propuesta y ejecutar la Garantía de Seriedad de Propuesta.

c) En caso de obtener la adjudicación, nuestra propuesta constituirá un compromiso obligatorio hasta que se prepare y firme el documento de compra.

II.- Declaración Jurada

a) Como empresa proponente respetaremos el desempeño de los funcionarios asignados al proceso de contratación por ENTEL S.A. y no incurriremos en relacionamiento que no sea a través de medio oficial y escrito, siendo el incumplimiento de esta declaración causal de rechazo o descalificación de la propuesta.

b) Afirmamos que ningún propietario, socio, representante legal o personal dependiente de nuestra empresa tiene relación directa, indirecta o comercial, con el personal de ENTEL S.A., relacionado a este proceso de contratación.
c) Afirmamos que ningún propietario, socio, representante legal o personal ejecutivo de nuestra empresa tiene relación directa, indirecta, comercial, vinculación matrimonial o parentesco hasta el cuarto grado de consanguinidad, tercero de afinidad o el derivado de vínculos de adopción, con empresas proponentes que presenten ofertas en este mismo proceso de contratación.
d) Nos comprometemos a denunciar por escrito, ante la Máxima Autoridad Ejecutiva de ENTEL S.A. cualquier tipo de presión, o intento de extorsión de parte de los funcionarios de la Empresa convocante, de otras empresas o terceros ajenos a la institución, para que se asuman las acciones legales y administrativas correspondientes.

e) Afirmamos que no tenemos conflicto de intereses para el presente proceso de contratación y no se ha incurrido en negociaciones previas con ningún funcionario ni Autoridad relacionada a ENTEL S.A., ni con terceros ajenos a la institución.
f) En calidad de representante legal, autorizo la entrega de información y/o documentación adicional (legal-administrativa) de la empresa …………………………… a simple requerimiento de ENTEL S.A. en cualquier etapa del proceso de contratación. El incumplimiento a dicha solicitud, será causal de descalificación.

Cada uno de los firmantes del presente documento, declaramos en forma libre y voluntaria, sin que medie, error, presión o violencia, que en nuestra condición de Proponentes en el presente proceso de contratación, en cuanto nos corresponde, cumpliremos con la normativa vigente de la Empresa ENTEL S.A.

Representante Legal

Firma:


………………………………………………………………………………………………

Nombre Completo:
………………………………………………………………………………………………

C.I.: 


………………………………………………………………………………………………

Domicilio:

………………………………………………………………………………………………

Lugar,  fecha: 
……………………………………………………………………………………………

	ANEXO No. 3
	MODELO DE CONTRATO (Sujeto a Modificación por parte de Entel de acuerdo al objeto del- contrato)


CONTRATO PRIVADO
Conste por el presente documento, relativo a un Contrato Privado para la contratación de bienes y servicios de  “ ……………………………….” elaborado en el marco de lo dispuesto por los Arts. 519 y 1297 del Código Civil Boliviano, que será elevado a instrumento público con el reconocimiento de firmas y rúbricas, al tenor de las siguientes cláusulas:

PRIMERA: PARTES CONTRATANTES.- Intervienen en la suscripción del presente Contrato:

1.1 La EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES SOCIEDAD ANÓNIMA - ENTEL S.A., con Matrícula de Comercio N° 00013290 expedida por FUNDEMPRESA, NIT 1020703023, representada legalmente por ……………………….............., ………………………….,  en virtud del Poder ………………………………………… N° …./….de ../../.., otorgado ante Notaría de Fe Pública N° …. a cargo de ………………………………, del Distrito Judicial de ……………, que a los efectos del presente contrato se denominará ENTEL S.A., y por otra parte;

1.2 La empresa ………………………………………………… con Matrícula de Comercio N° 00…………. expedida por FUNDEMPRESA, NIT ………………………., representada legalmente por ………………………………, en virtud del Poder ………………………………. N° …../….de fecha ../../.., otorgado ante Notaría de Fe Pública N° … a cargo ……………………., del Distrito Judicial de ……………………….., que a los efectos del presente contrato se denominará PROVEEDOR.

A los efectos del presente documento se podrá denominar a ENTEL S.A. y al PROVEEDOR de manera individual como “Parte” o “Partes” cuando la mención relacione a dichas empresas en forma conjunta.

SEGUNDA: ANTECEDENTES.- La Gerencia o Subgerencia (según corresponda) mediante nota …………………….. de fecha ………………. solicitó a Gerencia General o Gerencia Nacional de Administración y Finanzas (de acuerdo a la cuantía) la autorización para el inicio de proceso …………………………………… para la adquisición de …………………………, adjuntando para este efecto los Términos Básicos de Contratación o las Especificaciones Técnicas (según corresponda), solicitud autorizada por Gerencia General o Gerencia Nacional de Administración y Finanzas (de acuerdo a la cuantía) mediante Hoja de Ruta - Correspondencia Interna/Externa con Correlativo Interno No…………. de fecha …………….. 

Con la verificación de la Certificación Presupuestaria, ENTEL S.A. mediante publicación en prensa o nota externa (según corresponda) invitó a las empresas ………………… a presentar sus ofertas para participar del proceso de contratación ………………………………, hasta el día ………………… a horas ………………

En término hábil y oportuno presentaron sus propuestas las empresas: …………………………

Realizadas las evaluaciones a la propuesta presentada, se emite el Informe Final ………………………. mediante nota …………………. de fecha ………………, recomendando adjudicar el proceso de contratación a la empresa ………………… por un monto de ………………. (…………………) previa aprobación y autorización por parte del Directorio de ENTEL S.A.

En fecha …………….., la Subgerencia de Inspectoría Empresarial y Auditoria, emite la Evaluación del Proceso de Contratación …………………………..……….. mediante nota ………….., que concluye que el proceso se ha llevado a cabo conforme a la Política y Procedimiento para la Adquisición de Bienes y Contratación de Servicios (ENT.ML.GBS.001 – Versión 7.00 y ENT.MP.GBS.002 – Versión 11, respectivamente).

Mediante Carta R-DIR …………… de ……………….., el Directorio de ENTEL S.A. da a conocer al Gerente General que en su reunión de fecha ………………… resolvió entre otros:

· Autorizar la Adquisición y Servicios de …………………. bajo la modalidad de …………………………de acuerdo a las especificaciones contenidas en el proceso  ……………..

· Autorizar al Gerente General  y a la Gerente de Administración y Finanzas la suscripción conjunta del respectivo contrato con el proveedor……………. por el monto de ……………………… que incluye los impuestos de ley.

ENTEL S.A. mediante nota ………………………… de fecha …………………. notificada en la misma fecha adjudica el Proceso de Contratación ………………………., a la empresa ……………………….. y aceptada por esta mediante nota …………………………....

TERCERA: DOCUMENTOS INTEGRANTES.- Forman parte integrante e indivisible del presente contrato, los siguientes documentos:

1.
Términos Básicos de Contratación o las Especificaciones Técnicas (según corresponda)

2.
Propuesta Técnica y Económica del PROVEEDOR y aceptada por ENTEL S.A.
3.
Carta de Adjudicación ………./….de fecha ../../...
4.
Carta de Aceptación a la Adjudicación  ….../…. de fecha ../../..

CUARTA: OBJETO.- El presente contrato tiene por objeto la …………………………………………………………… que el PROVEEDOR se obliga a proporcionar en estricto cumplimiento a lo establecido en este documento y Términos Básicos de Contratación o las Especificaciones Técnicas (según corresponda).

QUINTA: PRECIO E IMPUESTOS.- El precio establecido para la provisión de los bienes y servicios objeto del presente Contrato es de USD/Bs…………………… (……………………………………00/100 Dólares Americanos/Bolivianos) de acuerdo al siguiente detalle:

	ITEM
	CANTIDAD
	COSTO UNITARIO (USD/BS)
	PRECIO TOTAL  (USD/BS)

	EQUIPOS 
	
	
	

	SERVICIOS
	
	
	

	TOTAL
	
	

	(…………………………………………………………… 00/100 Dólares Americanos/ Bolivianos) 

	El precio incluye los  impuestos de Ley.


Las partes establecen que el precio antes mencionado es fijo e inmodificable durante la vigencia del contrato e incluye todos los tributos vigentes en el Estado Plurinacional de Bolivia a la fecha de suscripción. 

Las obligaciones tributarias emergentes del presente contrato son de responsabilidad absoluta  del PROVEEDOR, deslindando a ENTEL S.A. ante un eventual incumplimiento, reservándose ENTEL S.A. el derecho de requerir al PROVEEDOR si estimara necesario, el respaldo documental de su cumplimiento.

SEXTA: MONEDA Y FORMA DE PAGO.- La moneda de pago del presente contrato será el ……………………………….., de acuerdo a los siguientes términos:

1. Provisión de Solución (Pagos Parciales 80% - 20%): 

· Equipos/Software: ENTEL S.A. pagará a favor del PROVEEDOR el 80% del valor total de los equipos/software y materiales a la entrega de los bienes, en el plazo de treinta (30) días calendario posteriores a la emisión del Acta de Recepción firmada por ambas partes y presentación de factura fiscal por el PROVEEDOR. ENTEL S.A. pagará a favor del PROVEEDOR el restante 20% del valor total de los equipos y materiales una vez que se concluyan los servicios de implementación del proyecto en el plazo de treinta (30) días calendario posteriores a la emisión del Certificado de Control de Calidad  y el Certificado de Aceptación Provisional por parte de ENTEL S.A., presentación de factura fiscal por el PROVEEDOR.

· Servicios: ENTEL S.A. pagará a favor del PROVEEDOR el 100% contra entrega de todo el servicio, en el plazo de treinta (30) días calendario posteriores a la emisión del Certificado de Control de Calidad por parte de ENTEL S.A. y presentación de factura fiscal por el PROVEEDOR. (Cuando los servicios cuenten con garantía ENTEL S.A. deberá emitir adicionalmente el Certificado de Aceptación Provisional)
2. Provisión de Equipos y Prestación de Servicios (Pagos Totales 100%): ENTEL S.A. efectuará a favor del PROVEEDOR el pago del 100% del valor adjudicado contra entrega de todos los equipos y servicios, en el plazo de treinta (30) días calendario posteriores a la emisión del correspondiente Certificado de Control de Calidad y el Certificado de Aceptación Provisional por parte de ENTEL S.A. y presentación de la factura fiscal por parte del PROVEEDOR.
Cualquier tributo, emergente del presente contrato, pagadero fuera y dentro del territorio boliviano estará a cargo del PROVEEDOR.

En caso que los bienes provistos sufran alguna contingencia o desperfecto, el riesgo será asumido por el PROVEEDOR hasta el momento en que se firme el respectivo Certificado de Control de Calidad, a partir del cual el riesgo lo asume ENTEL S.A., salvando el periodo de garantía establecido para el buen funcionamiento de cada equipo

El PROVEEDOR manera expresa, asume la responsabilidad absoluta y total por el pago recibido de ENTEL S.A., deslindando a ENTEL S.A. de cualquier responsabilidad y/o reclamo que pudieran efectuar terceras personas naturales o jurídicas, nacionales y/o extranjeras.

SÉPTIMA: VIGENCIA.- El presente contrato entrará en vigencia a partir de la fecha de su suscripción y se extenderá hasta que ambas partes hayan dado cumplimiento a todas las condiciones y estipulaciones contenidas en el mismo.

OCTAVA: PLAZO Y FORMA DE ENTREGA.- El PROVEEDOR entregará a ENTEL S.A. la totalidad de los bienes y servicios ejecutados de acuerdo a las condiciones:

8.1 Provisión e implementación de equipos:

8.1.1 Equipos: ………………………
8.1.2 Servicios:………………………

 (ESTO VARÍA DE CONFORMIDAD A LO ESTABLECIDO EN TERMINOS BASICOS DE CONTRATACIÓN  Y LA CARTA DE ADJUDICACIÓN).

Se consignará como fecha de entrega aquélla en la que los bienes y servicios sean entregados sin observaciones y se encuentren a disposición de ENTEL S.A. para su uso, asimismo hayan cumplido con las inspecciones técnicas y cuenten con el Certificado de Aceptación Provisional y el Certificado de Control de Calidad.

NOVENA: GARANTÍAS Y SEGUROS.- Las garantías señaladas en la presente cláusula, será exigible y ejecutable de acuerdo a las leyes bolivianas, si el PROVEEDOR incumpliera con sus obligaciones o se negara a constituirlas o prorrogarlas cuando ENTEL S.A. lo solicite; ENTEL S.A. podrá resolver el contrato en el estado en que se encuentre, ejecutando la Garantía de Cumplimiento de Contrato.

· Garantía de Cumplimiento de Contrato.- Para garantizar el cumplimiento del presente contrato, el PROVEEDOR presentó a ENTEL S.A. la Boleta/Póliza de Garantía N° ……. emitida por el Banco……………………………….. por la suma de ……………………… (…………………………………… 00/100 …………………..) con vigencia a partir del ../../.. al ../../.., con la característica de renovable, irrevocable de ejecución inmediata y a primer requerimiento, equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del presente contrato.

Previamente a efectuarse la renovación de la Garantía de Cumplimiento de Contrato, la unidad solicitante de ENTEL S.A., deberá emitir un informe justificando los motivos de la renovación, mismo que deberá ser autorizado por la Subgerencia de Adquisiciones con una anticipación mínima de treinta (30) días calendario.

· Garantía de Calidad de Bienes y Servicios de Instalación.- El PROVEEDOR garantiza la calidad de los trabajos y servicios ejecutados objeto del presente contrato por el periodo de …. (…) año/S computable a partir de la emisión del Certificado de Aceptación Provisional.(ESTO DEBERÁ ESTAR EXPRESAMENTE DETALLADO EN LOS TERMINOS BASICOS DE CONTRATACIÓN, CASO CONTRARIO NO SE INCLUIRÁ)
· Soporte Técnico.- El PROVEEDOR se obliga a brindar la garantía del Soporte Técnico  por un periodo de …..(……) año/meses, de acuerdo a lo establecido en el presente contrato y el Pliego de Condiciones que forma parte integrante del presente contrato, sin costo alguno para ENTEL S.A. (ESTO DEBERÁ ESTAR EXPRESAMENTE DETALLADO EN LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS, CASO CONTRARIO NO SE INCLUIRÁ)
· Póliza de Responsabilidad Civil.- Durante la vigencia del presente Contrato, el PROVEEDOR cubrirá de manera inclusiva pero no limitativa los siguientes riesgos de su personal: responsabilidad civil general y operacional, contractual, extracontractual, daños a la propiedad y daños humanos, con una Póliza de Responsabilidad Civil. 
· Póliza de Seguro Contra Accidentes.- El PROVEEDOR, durante la vigencia del presente Contrato cubrirá los riesgos por accidentes de su personal, con una Póliza de Seguro Contra Accidentes de Trabajo.
DÉCIMA: INSPECCIÓN Y PRUEBAS.- Independientemente de la emisión de Actas de Recepción y/o Certificados de Control de Calidad por los bienes; el área encargada de la Supervisión del cumplimiento del presente Contrato, deberá emitir los Certificados de Aceptación Provisional y Definitiva por servicios, a favor del PROVEEDOR. El PROVEEDOR será responsable de los servicios de instalación contratados hasta el momento de su entrega en perfecto estado de funcionamiento, de acuerdo a lo establecido en los Términos Básicos de Contratación, la Oferta Técnica, Económica y demás documentos que forman parte de este Contrato.

10.1
El PROVEEDOR en coordinación con ENTEL S.A. efectuarán las pruebas de inspección y aceptación, con el propósito de confirmar y verificar que los bienes y servicios se encuentran de acuerdo a lo establecido en los Términos Básicos de Contratación.

10.1.1
Una vez efectuada con éxito entre ENTEL S.A. y el PROVEEDOR, las inspecciones y certificaciones de bienes provistos y servicios ejecutados, con el propósito de confirmar su calidad y operatividad asimismo se encuentren de acuerdo a lo establecido en los Términos Básicos de Contratación y estén listos para su uso.

10.1.2
Si los bienes provistos o los servicios ejecutados no cumplen con lo establecido en los Términos Básicos de Contratación, así como las aclaraciones y respuestas acordadas entre partes; ENTEL S.A. podrá rechazarlas en todo o en parte, en este caso el PROVEEDOR deberá remplazar todos los bienes o servicios observados, los que una vez subsanados serán sometidos conjuntamente a la realización de verificación y aceptación.

10.1.3
Finalizadas las inspecciones y certificaciones de los bienes y los servicios ejecutados y en caso de existir observaciones, los que no cumplan con las condiciones requeridas no podrán ser recepcionados, el PROVEEDOR deberá cambiar las mismas en un plazo no mayor a treinta (30) días calendario a partir de la fecha de finalización de las inspecciones y certificación.

10.2
Aceptación Definitiva.- Concluido el período de garantía de dos (2) años desde la fecha de emisión del Certificado de Aceptación Provisional y solucionados todos los reclamos técnicos sobre los mismos, ENTEL S.A. emitirá el respectivo Certificado de Aceptación Definitiva.

DÉCIMA PRIMERA: OBLIGACIONES.- Al margen de las obligaciones establecidas en las cláusulas precedentes, las Partes se comprometen a cumplir las siguientes:

11.1. El PROVEEDOR:

11.1.1 Entregar todos los bienes y accesorios objeto del presente contrato totalmente nuevos y sin uso.

11.1.2 En caso de existir dudas sobre los bienes o servicios objeto del presente contrato, consultar en forma inmediata y oportunamente a la supervisión de ENTEL S.A.

11.1.3 Custodiar y resguardar la integridad de los bienes y accesorios en todo momento mediante el uso de herramientas, métodos adecuados de conservación.

11.1.4 Contar con garantías y seguros para el cumplimiento del presente contrato en previsión y resguardo de su personal o daño a terceros.

11.1.5 Presentar y entregar toda la documentación técnica solicitada de acuerdo a lo requerido por ENTEL S.A.

11.1.6 El supervisor, será el interlocutor oficial con ENTEL S.A. y será responsable de la ejecución y seguimiento de la entrega de los bienes y accesorios en los lugares determinados por ENTEL S.A.

11.1.7 Garantizar que los bienes y accesorios objeto del presente contrato se encuentren en perfectas condiciones, sin ningún daño, mediante un certificado emitido a favor de ENTEL S.A.

11.1.8 Responder por los vicios ocultos o mala calidad de los bienes y accesorios objeto del presente contrato, según lo establecido en el código civil boliviano.

11.1.9 Contar con un stock de repuestos que garanticen la calidad de los bienes y accesorios, durante el período de garantía.

11.1.10 Durante la ejecución del contrato, deberá contar con el suficiente personal técnico calificado y con experiencia certificada para cumplir con el objeto del presente contrato.

11.1.11 Faculta a ENTEL S.A. verificar el cumplimiento de las obligaciones del PROVEEDOR respecto a sus dependientes laborales asignados a tareas emergentes del presente contrato; las irregularidades evidenciadas serán reportadas a las instancias pertinentes, independientemente de las medidas que pueda asumir con relación al presente contrato.

11.1.12 Proveerá a su personal de una Credencial de Identificación, en la que estará claramente impreso el nombre de la persona, fotografía y el distintivo del empleador, a este efecto el personal de PROVEEDOR deberá portar en un lugar visible dicha credencial y presentar la misma al personal de ENTEL S.A. y cuando éste así lo requiera.

11.1.13 Su personal en tanto y cuanto se encuentre en ambientes, vehículos, predios, etc. de ENTEL S.A. deberá cumplir con todos los procedimientos y normas de seguridad establecidas por ENTEL S.A.

11.1.14 Durante la ejecución del contrato y el periodo de garantía proporcionará un toll free para que ENTEL efectúe cualquier consulta que requiera.
11.1.15 Deberá entregar a ENTEL S.A. los manuales de los bienes, operación, instalación y detección de fallas. Los manuales serán en español y/o inglés en discos ópticos (CD – ROM) y también en medios impresos, entendiéndose como “Información Confidencial”.
11.1.16 Cumplir con la legislación laboral boliviana sobre seguridad industrial, accidentes de trabajo y cumplimiento total de lo dispuesto en materia de Protección Medio Ambiental.
11.1.17 Para fines de transporte y traslado de los bienes, entregará a ENTEL S.A. copias legalizadas del documento único de importación DUI, copias legalizadas de la factura entregada a ENTEL S.A., copias del Packing List.Entregar todos los bienes y accesorios objeto del presente contrato totalmente nuevos y sin uso.
11.2
ENTEL S.A.:

11.2.1
Efectuar a favor del PROVEEDOR, el/los correspondiente/s pago/s por el objeto del presente contrato.

11.2.2
Proporcionar al personal del PROVEEDOR las autorizaciones para el ingreso y uso de ambientes, si corresponde.

DÉCIMA SEGUNDA: SUPERVISIÓN.- La responsabilidad de supervisión, fiscalización y verificación del cumplimiento del presente contrato por parte de ENTEL S.A. estará a cargo de la Subgerencia de ……………………… dependiente de la Gerencia Nacional de …………………

DÉCIMA TERCERA: MULTAS.- En casos de incumplimiento de plazos del PROVEEDOR en la entrega de los servicios objeto del presente contrato, ENTEL S.A. aplicará las siguientes multas:

13.1
Las multas aplicadas al PROVEEDOR son del cero punto cinco por ciento (0.5%) por día calendario demorado, sobre el valor total del servicio o bien entregado a ENTEL S.A. fuera de plazo, con carácter acumulativo hasta un valor máximo del veinte por ciento (20%) del valor total del contrato. En caso que el monto acumulado exceda el veinte por ciento (20%) del valor total del contrato ENTEL S.A. aplicará las multas de manera acumulativa hasta el porcentaje máximo señalado o facultativamente ENTEL S.A. según sus intereses, podrá determinar la resolución del contrato, sin perjuicio de ejecutar la garantía de cumplimiento de contrato y exigir el resarcimiento por daños y perjuicios.

13.2
ENTEL S.A., notificará al PROVEEDOR, de manera oficial sobre la aplicación de multas. El PROVEEDOR, podrá presentar los descargos que considere necesarios dentro del plazo de tres (3) días hábiles de recibida la notificación. Los descargos serán considerados o desestimados por ENTEL S.A., en caso de improcedencia se aplicarán las multas notificadas al Proveedor. Es atribución de ENTEL SA considerar o rechazar los descargos presentados por el proveedor por falta de prueba.

13.3
En caso que por error u omisión del PROVEEDOR, o por retrasos en el cumplimiento de las actividades bajo su responsabilidad, ENTEL S.A. incurra por cuenta propia en gastos adicionales y extraordinarios, el PROVEEDOR tiene la obligación de resarcir los montos correspondientes de dichos gastos en cuentas bancarias de ENTEL S.A.
DÉCIMA CUARTA: SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS.- Las Partes acuerdan y se comprometen a realizar esfuerzos razonables para resolver cualquier discrepancia, desacuerdo o controversia emergente o relacionada, directa o indirectamente, con el presente contrato o sobre el incumplimiento del mismo.
Si las Partes no logran un acuerdo en el plazo de treinta (30) días calendario computables a partir de la fecha en que cualquiera de las Partes notifique a la otra su intención de solucionar su reclamo o controversia, las Partes convienen que las mismas serán resueltas en la jurisdicción ordinaria de la ciudad de La Paz del Estado Plurinacional de Bolivia.

DÉCIMA QUINTA: NORMAS SOCIO LABORALES.- Las Partes declaran expresamente que el presente contrato no da lugar a una relación de carácter laboral entre ellas; los efectos están sujetos a las disposiciones legales previstas en los Arts. 454 y 519 del Código Civil Boliviano. El PROVEEDOR se compromete a cumplir con la legislación socio laboral a favor de sus trabajadores.

ENTEL S.A. no tendrá en ningún momento y bajo ningún concepto relación laboral con el personal del PROVEDOR por lo que será de su absoluta obligación cumplir a cabalidad con lo establecido en la Ley General del Trabajo de Bolivia y demás disposiciones sociales y laborales vigentes, efectuando todos los pagos que por aplicación de las mismas deba realizar.

El PROVEEDOR será responsable de gestionar y obtener la habilitación laboral en Bolivia para su personal extranjero que ingresen al país para el cumplimiento del objeto del presente contrato. Debiendo para tal efecto contar con todos los seguros establecidos por Ley, deslindando a ENTEL S.A. de cualquier responsabilidad inherente.

ENTEL S.A. podrá verificar el cumplimiento de las obligaciones del PROVEEDOR respecto a sus dependientes laborales asignados a tareas emergentes del presente contrato; las irregularidades evidenciadas serán reportadas a las instancias pertinentes, independientemente de las medidas que pueda asumir con relación al presente contrato.
En caso que ENTEL S.A. resultase condenada al pago de obligaciones socio – laborales emergentes del presente contrato, la resolución que determine un monto económico en su contra, tendrá la calidad de título ejecutivo de plazo vencido, con suma liquida y exigible, por tanto ENTEL S.A. podrá iniciar la acción civil ejecutiva contra el PROVEEDOR sin perjuicio de adoptar otras acciones legales por daños y perjuicios.

DÉCIMA SEXTA: NORMAS DE SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE.- El PROVEEDOR se compromete a cumplir estrictamente con todas las disposiciones sobre Higiene, Seguridad Ocupacional y Bienestar. 

Cualquier sanción y/o multa interpuesta por los órganos competentes contra ENTEL S.A. por el incumplimiento del PROVEEDOR a estas disposiciones, serán de exclusiva responsabilidad del PROVEEDOR, quien asumirá las sanciones y/o multas que se generen. ENTEL S.A. en función a la gravedad de las sanciones y/o multas interpuestas por los órganos competentes podrá seguir las acciones legales contra el PROVEEDOR a fin de resarcirse de cualquier daño o perjuicio que las sanciones generen.

DÉCIMA SÉPTIMA: CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR.- Ninguna de las partes será considerada como responsable, ni estará sujeta a la imposición de sanciones, por incumplimiento o demora en la ejecución de sus obligaciones contractuales, cuando dicho incumplimiento sea motivado por caso de fuerza mayor o fortuito. Se entiende como caso de fuerza mayor cualquier evento de la naturaleza no controlable o predecible como catástrofes, inundaciones, epidemias, etc. Se entiende como hecho fortuito mayor los eventos provocados por el hombre como ataques por enemigo público, huelgas (excepto las de su propio personal), actos del Gobierno como entidad soberana nacional, etc. 

Comprobada la causa de fuerza mayor o caso fortuito, el plazo de la ejecución del contrato será ampliado en el mismo número de días que motivó el hecho. Es atribución de ENTEL S.A. considerar o rechazar los descargos presentados por el proveedor por falta de insuficiencia de prueba.

DÉCIMA OCTAVA: PROHIBICIÓN DE COMPETENCIA.- El PROVEEDOR asume la obligación de no competir con los servicios que presta ENTEL S.A., si se evidencia la competencia directa o indirecta, el presente contrato podrá ser resuelto y se procederá a la ejecución de la Garantía de Cumplimiento de Contrato sin derecho a reclamo alguno. Independientemente del resarcimiento por daños y perjuicios ocasionados (ESTA CLÁUSULA SOLO APLICA A PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS RELACIONADOS CON EL RUBRO DE ENTEL S.A., NO APLICA PARA OTROS).
DÉCIMA NOVENA: ENMIENDAS COMPLEMENTARIAS Y MODIFICACIONES.- Lo estipulado en el presente documento, podrá ser enmendado, complementado y modificado por razones que importen interés de las partes, debiendo para el efecto suscribirse el contrato modificatorio necesario. En caso de modificaciones en el plazo o en el monto del contrato, se suscribirán las Adendas de conformidad a lo establecido en los procedimientos internos de ENTEL S.A.; siempre y cuando exista una evaluación escrita favorable de la Unidad Solicitante y justificación para la ampliación del plazo y/o monto emitido, así como la correspondiente cobertura presupuestaria y autorización de Gerencia General.

VIGÉSIMA: PROHIBICIÓN DE TRANSFERENCIA O SUBROGACIÓN.- Las Partes, se comprometen a no transferir, ceder o subrogar total o parcialmente el presente contrato, a terceras personas, bajo ningún título, sin  autorización previa y escrita de la otra, bajo pena de resolución y el inicio de las acciones legales respectivas.

VIGÉSIMA PRIMERA: RESOLUCIÓN.- El presente contrato podrá ser resuelto por las siguientes causales:
21.1
Por ENTEL S.A.:

21.1.1
Cuando el PROVEEDOR, incurra en negligencia o cometa incumplimiento de sus obligaciones objeto del presente contrato.

21.1.2
Quiebra declarada del PROVEEDOR.

21.1.3
Si el PROVEEDOR se disuelve como sociedad.

21.1.4
Facultativamente si la aplicación de sanciones alcanza al porcentaje de multas expresado en el presente contrato.

21.2
Por el PROVEEDOR.

21.2.1
Si ENTEL S.A. demora injustificadamente en los pagos acordados.

ENTEL S.A. realizará la evaluación del incumplimiento y podrá definir si es aplicable la resolución del contrato ya sea parcial o total, sin que el PROVEEDOR, tenga la posibilidad de impugnar tal decisión.

Si la resolución es por causa imputable al PROVEEDOR, la garantía de cumplimiento de contrato se consolidará a favor de ENTEL S.A., sin perjuicio de la obligación del PROVEEDOR, de resarcir a ENTEL S.A. por los daños y perjuicios ocasionados. 

Si la resolución es por causa imputable a ENTEL S.A. se realizará la liquidación del contrato evaluando los servicios entregados y no pagados, y los gastos efectivos en los que hubiese incurrido el PROVEEDOR, los que serán pagados por ENTEL S.A. y procederá con la devolución de la garantía de cumplimiento de contrato.

Para procesar la resolución del contrato por cualquiera de las causales señaladas, la parte interesada, dará aviso por escrito a la otra, de su intención de resolverlo, señalando la causal que aduce. Si dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes de la fecha de notificación, se enmendaran las fallas y normalizara el desarrollo de los servicios, el requirente de la resolución expresará por escrito su conformidad a la solución y el aviso de intención se dará por retirado.

Caso contrario, si al vencimiento del término de los cinco (5) días hábiles no existe ninguna respuesta, la resolución se consolidará a favor del solicitante. Las Partes pueden acordar la resolución del contrato mediante la suscripción de un Acuerdo Transaccional. 

VIGÉSIMA SEGUNDA: CONCLUSIÓN ANTICIPADA.- En caso que por razones regulatorias y/o decisión empresarial de ENTEL S.A. se determine adelantar la fecha de conclusión del presente contrato en su totalidad o parcialmente, ENTEL S.A. comunicará al PROVEEDOR con sesenta (60) días calendario de anticipación. 
VIGÉSIMA TERCERA: AUDITAJE.- ENTEL S.A., podrá ejercer el derecho, si el caso aconseja, de realizar en cualquier momento auditorias técnicas o de cumplimiento que incluya la verificación de procesos y procedimientos de trabajo referidos a la ejecución del objeto del presente contrato, que garanticen la efectividad, eficiencia, seguridad y control de operaciones, de acuerdo a las características del servicio contratado.

VIGÉSIMA CUARTA: PROPIEDAD INTELECTUAL.- ENTEL S.A. reconoce todos los derechos de propiedad intelectual e industrial en los sistemas, servidores, infraestructura y materiales objeto del presente contrato, del PROVEEDOR. 

ENTEL S.A. reconoce que la validez y la propiedad de copyright del PROVEEDOR en todos los materiales y piezas de repuestos, provistos, respecto a las mercancías y los derechos de logotipos y emblemas seguirán siendo de propiedad del PROVEEDOR. 

ENTEL S.A. no podrá registrar las patentes del PROVEEDOR o su diseño industrial, tampoco podrá demandar ningún derecho o interés, cualquiera del copyright del PROVEEDOR dentro o fuera del Estado Plurinacional de Bolivia.

Ante la presentación de un reclamo, en relación a la propiedad intelectual o interés u otros derechos y otros proporcionados de acuerdo al presente contrato, ENTEL S.A. deberá comunicar al PROVEEDOR por escrito tal hecho dentro de los treinta (30) días calendario, siguientes de conocido el mismo.

En consecuencia, el PROVEEDOR deberá asumir a su costo, la defensa de dicha reclamación y todas las negociaciones o acuerdos relacionados al mismo. En caso que el PROVEEDOR no resuelva el reclamo o demanda de manera satisfactoria, también expresamente asume a su cuenta todas las obligaciones, multas, penalidades y/o sanciones que ocasione el reclamo planteado, obligándose a resarcir a ENTEL S.A., por todos los daños y perjuicios ocasionados (DEPENDIENDO DEL OBJETO DEL CONTRATO). 
VIGÉSIMA QUINTA: CONFIDENCIALIDAD.- El PROVEEDOR acuerda que toda información a la que tenga acceso de manera directa o indirecta, emergente del presente contrato será considerada confidencial, razón por la que se obliga a nombre propio y/o de terceros relacionados, a utilizar toda la información a la cual tenga acceso únicamente en el marco del presente contrato, desde su inicio e indefinidamente; sujetándose caso contrario, a las sanciones que la ley prevé, haciéndose responsable de los daños y perjuicios ocasionados.

La información es de propiedad exclusiva de ENTEL S.A., razón por la cual el PROVEEDOR está expresamente prohibido de utilizar la misma para fines distintos a los señalados en este contrato. 

No se considerará como infidencia, la entrega de información en cumplimiento a una orden judicial o requerimiento fiscal, emitidos en el marco de la norma, por una autoridad competente, en cuyo caso el PROVEEDOR asume la obligación de comunicar a ENTEL S.A. de manera inmediata antes del cumplimiento de tal obligación.

VIGÉSIMA SEXTA: EXONERACIÓN DE RESPONSABILIDADES POR DAÑO A TERCEROS.- El PROVEEDOR se obliga tomar todas las previsiones que pudiesen surgir por daño a terceros en la provisión de sus servicios dentro de este contrato, exonerando de este tipo de obligación a ENTEL S.A.

VIGÉSIMA SÉPTIMA: NOTIFICACIONES.- Toda comunicación entre Partes emergente del presente contrato, deberán ser entregadas en los siguientes domicilios:

27.1
El PROVEEDOR:
Dirección: …………………………………………..

Teléfonos: ………………………………. – Fax …………………….

Correo electrónico:………………………………………………….

La Paz - Bolivia 

27.2
A  ENTEL S.A.:


Dirección: Calle Federico Zuazo N° 1771, Edificio Tower.

Teléfono: 2141111 

La Paz – Bolivia

VIGÉSIMA OCTAVA: ACEPTACIÓN Y CONFORMIDAD.- Nosotros, ………………. en representación de ENTEL S.A. y ………………………………………………… en representación del PROVEEDOR, manifestamos nuestra plena conformidad con todas las cláusulas precedentes, comprometiéndonos a su fiel y estricto cumplimiento, en fe de ello suscribimos el presente documento en tres (3) ejemplares de un mismo tenor y validez legal, en la ciudad de La Paz a los ………….. (..) días del mes de ……………….. de dos mil ………………. años.

	…………………………………….

Gerente General

ENTEL S.A.
	……………………………………………
Representante Legal

…………………………………...
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	ANEXO N° S1
	DEFINICIONES GENERALES


	Plataforma / Sistema
	Conjunto constituido por el Hardware, Sistema Operativo y Software de Aplicación que brinda un determinado servicio.

	Incidente
	Cualquier error o falla inconsistente con las especificaciones del Sistema que causa o es probable que cause una interrupción de servicio, una degradación severa al mismo (Prevalece la necesidad de una restauración inmediata del servicio).

	Problema
	Cualquier error o falla inconsistente con las especificaciones del Sistema que no represente una degradación severa y cuya intervención pueda requerir un análisis en un tiempo determinado.

	Upgrade
	Una versión más reciente (release) del Software de Aplicación la cual ofrece mejoras o nuevas funcionalidades y funciones. Un upgrade está diseñado para reemplazar la instalación existente de la versión previa de software.

	Update



	Una edición extendida de la actual versión de software (release) con funciones adicionales o más alto rendimiento. Un update está diseñado para extender no para reemplazar la instalación de software existente y está usualmente sujeta a cargos adicionales y/o licencia.

	Servicio de Actualización de Software
	Es la opción bajo la cual el Proveedor de Soporte proporcionará nuevas versiones de software.

	Solicitud de Cambio
	Aquellas solicitudes relacionadas con modificaciones en la configuración de determinados parámetros del sistema que permitan el uso de aquellas funcionalidades incluidas en la Versión de Software de la Plataforma en operación y que no requieren la aplicación de cargos adicionales.

	Patch/Bug-fix/ Versión Mejorada /Versión de Mantenimiento
	Cualquier corrección del software de aplicación la cual corrige o reemplaza un error en cualquier módulo de software que no adiciona sustanciales y nuevas funcionalidades. Un patch se encuentra disponible de manera gratuita.

	Tiempo de respuesta
	El tiempo estimado dentro del cual el Proveedor de Soporte iniciará la respuesta al incidente reportado por ENTEL S.A., calculado desde el momento en que el Proveedor de Soporte recibe el reporte de falla a través de los medios de contacto acordados.

	Neutralización/ Work-around/ Bypass
	Una acción correctiva temporal orientada a resolver momentáneamente un incidente de manera que el Sistema vuelva a operar de acuerdo a sus especificaciones.

	Tiempo de Neutralización
	El tiempo estimado dentro del cual el Proveedor de Soporte proveerá a ENTEL S.A. una solución de neutralización o Work-around, calculado desde el momento en que Proveedor de Soporte recibe el reporte de falla a través de los medios de contacto acordados.

	Resolución:
	Una solución final, permanente o definitiva del incidente reportado.

	Días de Trabajo/ Horas de Oficina
	De Lunes a Viernes de 8:30 a 18:30 hora local en La Paz, Bolivia (GMT -4).

	Día Laborable
	24 horas de lunes a viernes, excluyendo feriados o días festivos.


	ANEXO N° S2
	DEFINICIÓN DE PRIORIDADES


	PRIORIDAD
	DEFINICIÓN
	EJEMPLO

	P-1

(ALTA)
	Solicitudes urgentes respecto a las tareas de operación que afectan directamente al servicio.
	Temas de urgencia que no puedan ser aclarados con la documentación estándar disponible

	P-2

(MEDIA)
	Solicitudes concernientes a asuntos no-urgentes que no tienen impacto en el servicio.
	Información en general acerca de los parámetros del sistema y los procesos operacionales.

	P-3

(BAJA)
	Requerimientos en general.
	Solicitud de información en general, consultas respecto a conceptos generales.


	ANEXO N° S3
	CLASIFICACION Y SEVERIDAD DE INCIDENTES Y PROBLEMAS


En función al nivel de afectación en el servicio, los incidentes pueden ser clasificados en las siguientes categorías:

	Tipo de requerimiento
	Severidad
	Descripción

	Emergencia
	Critica
	Incidentes que causan una caída total del Sistema o bloquean funciones importantes del mismo las cuales dejan de funcionar por completo. Como consecuencia todos los servicios proporcionados a la red, elementos de red o todos los usuarios que usan los servicios proporcionados por este Sistema son directa e inmediatamente afectados.

Incidentes que causan un serio impacto a funciones importantes del Sistema que se vuelven inestables o se degradan no pudiendo ser resueltos mediante procedimientos estándares de operación y como consecuencia pueden acarrear la indisponibilidad del servicio.

Estos incidentes pueden también afectar a un significativo porcentaje de usuarios que usan el Sistema o restringir la capacidad para operar el mismo imposibilitando su gestión por cualquier medio local o remoto.

	Asistencia Técnica

(Problema Mayor)


	Alta
	Eventos que ocurren en circunstancias inusuales y que requieren investigación para su solución. Estos eventos pueden causar problemas de funcionamiento tolerables o pueden causar un trabajo adicional para operar y mantener la red o los elementos de red. Como consecuencia un determinado número de usuarios que usan los servicios proporcionados por éste Sistema son afectados.

	Asistencia Técnica

(Problema Menor)


	Media
	Eventos que ocurren esporádicamente sin impacto en la disponibilidad de los servicios proporcionados por este Sistema. Estos eventos pueden estar relacionados a solicitudes de cambio de configuración que se requieren efectuar en el Sistema o solicitudes de soporte orientadas a mejorar el funcionamiento de los servicios.

	Asistencia Técnica

(Consultas)
	Baja
	Requerimientos de información relacionados con temas de operación y mantenimiento, recomendaciones, mejores prácticas, descripción de funcionalidades o solicitudes de documentación no estándar.


	ANEXO N° S4
	MATRIZ DE RESPONSABILIDADES


ATENCION DE EMERGENCIAS

	ACTIVIDAD
	PROVEEDOR 
DE SOPORTE
	ENTEL S.A.

	Proporcionar facilidades adecuadas de comunicación para recibir llamadas de ENTEL S.A.
	☒
	☐

	Mantener personal calificado en guardia 24x7x365
	☒
	☐

	Soportar los medios provistos por el oferente para la interconexión remota hacia los elementos gestionados
	☐
	☒

	Primera intervención en la emergencia
	☐
	☒

	Recurrir a los números del Servicio de Atención de Emergencias según procedimientos a través de los canales de comunicación acordados
	☐
	☒

	Devolver la llamada a la persona de contacto de ENTEL S.A.
	☒
	☐

	Facilitar contraseñas para el acceso remoto a los sistemas
	☐
	☒

	Facilitar y gestionar los accesos físicos para las intervenciones del proveedor en sitio.
	☐
	☒

	Colaborar durante la emergencia con los especialistas del Proveedor de Soporte para proporcionar soporte en caso de ser necesario
	☐
	☒

	Solicitud de autorización para intervenciones que puedan tener impacto en los servicios.
	☒
	☐

	Autorización para intervenciones que puedan tener impacto en los servicios.
	☐
	☒

	Proporcionar una solución final o de neutralización
	☒
	☐

	Emitir un Informe de la solución implementada para resolver la Emergencia
	☒
	☐

	Control de calidad del trabajo realizado
	☐
	☒


ASISTENCIA TÉCNICA

	ACTIVIDAD
	PROVEEDOR
DE SOPORTE
	ENTEL S.A.

	Reportar al Proveedor de Soporte los incidentes y fallas del Sistema, y proporcionar los indicios y síntomas correspondientes
	☐
	☒

	Permitir acceso remoto al Sistema o permiso de ingreso a sitio
	☐
	☒

	Proporcionar asistencia en el diagnóstico a través de acceso remoto o en sitio
	☒
	☐

	Analizar el problema reportado
	☒
	☐

	Solicitud de autorización para intervenciones que puedan tener impacto en los servicios.
	☒
	☐

	Autorización para intervenciones que puedan tener impacto en los servicios.
	☐
	☒

	Aplicación de una solución de neutralización a la falla
	☒
	☐

	Cerrar el acceso remoto habilitado
	☐
	☒

	Inserción de la solución de neutralización en la red bajo la supervisión y responsabilidad del Proveedor de Soporte
	☐
	☒


MESA DE CONSULTAS

	ACTIVIDAD
	PROVEEDOR
DE SOPORTE
	ENTEL S.A.

	Mantener facilidades de comunicación para la recepción de consultas
	☒
	☐

	Suministrar los datos a la mesa de consultas según los procedimientos facilitados
	☐
	☒

	Registrar adecuadamente las consultas de ENTEL S.A., derivarlas al especialista apropiado y hacer un seguimiento de las mismas
	☒
	☐

	Proporcionar respuesta según los tiempos acordados y solicitar información adicional, si fuera necesario.
	☒
	☐

	Provisión de información adicional, si fuera necesario.
	☐
	☒

	Análisis de la consulta y respuesta a la misma según los tiempos definidos
	☒
	☐

	Confirmación de la eficacia de la información suministrada y conformidad con la misma
	☐
	☒

	Cierre de la consulta efectuada por ENTEL S.A.
	☒
	☐


OPERACIÓN ASISTIDA 

	ACTIVIDAD
	PROVEEDOR
DE SOPORTE
	ENTEL S.A.

	Proporcionar instalaciones y conectividad adecuada para la ejecución del servicio.
	☐
	☒

	Identificación de problemas
	☒
	☐

	Cuantificación del impacto, 
	☒
	☐

	Resolución si es posible
	☒
	☐

	Soporte para elevar peticiones de asistencia técnica hacia el proveedor
	☒
	☐

	Elevar peticiones de asistencia técnica hacia el proveedor
	☐
	☒

	Verificación de la corrección de falla proporcionada por el proveedor como respuesta a una solicitud de asistencia técnica.
	☒
	☐

	Generación y entrega de una guía de rutinas de mantenimiento específico para la red de ENTEL S.A.
	☒
	☐

	Ejecución de rutinas de mantenimiento según la guía.
	☒
	☐

	Implementación de paquetes de actualización de software (updates).
	☒
	☐

	Generación de informes de trabajos realizados
	☒
	☐

	Aceptación de los informes de trabajos realizados
	☐
	☒

	Operación asistida con el personal del oferente para el personal de ENTEL S.A.
	☒
	☐

	Taller o presentación de rutinas de Operación y Mantenimiento para el personal de ENTEL S.A. 4 horas por mes (en función a la disponibilidad del personal del proveedor).
	☒
	☐


SOPORTE EN HARDWARE

Gestión integral de repuestos 

	ACTIVIDAD
	PROVEEDOR
DE SOPORTE
	ENTEL S.A.

	Identificar y reportar cualquier cambio y/o evento histórico como ser alarmas referidas al mencionado elemento de hardware.
	☐
	☒

	Extraer, manipular y almacenar el elemento de hardware con los debidos cuidados y cumpliendo los procedimientos establecidos y comunicados por el proveedor.
	☐
	☒

	Enviar la solicitud de reemplazo al proveedor por el elemento de hardware dañado, proporcionando la información de tarjeta requerida por el proveedor.
	☐
	☒

	Gestionar un stock completo de repuestos para provisión hacia ENTEL S.A. a demanda.
	☒
	☐

	Recoger el elemento sujeto a reparación de las oficinas de ENTEL S. A. indicadas en el punto 8.2.
	☒
	☐

	Reponer y entregar el elemento de hardware de repuesto indicadas en el punto 8.2.
	☒
	☐

	Verificar el óptimo funcionamiento del elemento de hardware reparado y emitir el certificado de control de calidad acompañado con el respectivo informe.
	☐
	☒


	ANEXO N° S5
	DEFINICIÓN DE TIEMPOS Y ATENCIÓN DE EMERGENCIAS


	PARÁMETRO
	DEFINICIÓN
	RESPONSABLE
	TIEMPOS DE RESPUESTA

	Disponibilidad
	
	
	24x7, todos los días del año

	Cantidad de solicitudes
	
	
	Sin límite

	TE1 = Tiempo de respuesta del especialista del proveedor de soporte.
	Tiempo entre la solicitud de servicio de parte ENTEL S. A. reportando el incidente y el contacto con el especialista del proveedor de soporte.
	Proveedor de soporte
	<= 30 minutos

	TE2 = Tiempo de entrega de la solución de neutralización.
	Tiempo entre la solicitud de servicio y la neutralización.
	Proveedor de soporte
	<= 4 horas

	TE3 = Tiempo de entrega de la solución final.
	Tiempo de resolución, transcurrido desde el reporte del incidente hasta la entrega de la solución definitiva.
	Proveedor de soporte
	De acuerdo al nivel de severidad.

	TE4 = Tiempo de entrega de repuestos para la resolución de incidentes de hardware en los lugares definidos.
	Tiempo en el cual el proveedor de soporte efectúa la reposición hardware en incidentes relacionados con el equipamiento físico.

El proveedor deberá realizar el mejor esfuerzo posible para mejorar el tiempo límite de entrega.
	Proveedor de soporte
	Piezas críticas de Core <= 4 horas.

	TE5 = Tiempo de entrega del informe de intervención.
	Tiempo entre la aplicación de la solución de neutralización y la entrega del informe de la intervención efectuada.
	Proveedor de soporte
	<24 horas


	ANEXO N° S6
	DEFINICIÓN DE TIEMPOS DE ASISTENCIA TÉCNICA


	PARÁMETRO
	SEVERIDAD
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RESPUESTA
	PRECISIÓN OBJETIVO

	Neutralización de CSR Alto
	Alta
	Proveedor de soporte
	3 días calendario
	95%

	Restauración de CSR Alto
	Alta
	Proveedor de soporte
	10 días calendario
	95%

	Restauración de CSR Medio
	Media
	Proveedor de soporte
	20 días calendario
	95%

	Restauración de CSR bajo
	Baja
	Proveedor de soporte
	30 días calendario
	95%


	ANEXO N° S7
	DEFINICIÓN DE TIEMPOS DE RESPUESTA PARA LA MESA DE CONSULTAS


Las consultas se tratarán como un ticket (CSR) de severidad baja:

	PARÁMETRO
	SEVERIDAD
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RESPUESTA
	PRECISIÓN OBJETIVO

	Restauración de CSR bajo
	Baja
	Proveedor de soporte
	30 días calendario
	95%


GLOSARIO

SKILL/COLA/CAMPAÑA: Habilidad que se le asigna a un agente o grupo de agentes para atender un determinado servicio, de acuerdo a la capacidad del agente. 

LOGUIN: Identificación del agente.

MULTI-TENANT: En español se suele usar el término tenencia múltiple, corresponde a un principio de arquitectura de software en la cual una sola instancia de la aplicación se ejecuta en el servidor, pero sirviendo a múltiples clientes u organizaciones.
ACD: Automatic Call Distribution Distribución Automática de llamadas
ASR: Automatic Spech Reconigtion Reconocimiento automático de lenguaje
TTS: Text to Spech Texto a lenguaje
VIP: Very Important Person Persona muy importante
CCXML:  Call Control eXtensible  Markup Language   Control telefónico del Navegador  por  Voz

MRCP:  Media Control Protocol Resource Protocolo de control de recursos de Medios
SIP: Sessión Initiation  Protocol Protocolo de  inicialización de session
VXML: Voice eXtensible Markup Language Navegación por voz 

DHCP: Dinamic Host Conexión Protocol Protocolo de configuración dinámico de host
HTTP: HyperText Transfer Protocol Protocolo de transferencia de hipertextos
SFTP: Secure file Transfer Protocol Protocolo seguro de transferencia de Archivos 
MAN IN THE MIDDLE: Sabotaje interno
KPI: Indicadores claves de desempeño
PROGRAMA O PLATAFORMA: grupo de agentes organizados en un programa de atención de servicio específico de la empresa

TMO: Tiempo Medio de Operación
� El periodo de validez de la propuesta no puede ser menor a noventa (90) días calendario, a partir de la fecha de presentación de la propuesta.


� Se entiende como caso fortuito o de fuerza mayor cualquier evento de la naturaleza como ser: catástrofes, epidemias, inundaciones o hechos provocados por los hombres, tales como: ataques por enemigo público, huelgas (excepto las de su propio personal), actos del Gobierno como entidad soberana o persona privada.
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