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5. JUSTIFICACION

Debido a la gran cantidad de consultas relacionadas a los aplicativos y
servicios que brinda la Contraloria General de la Republica a los usuarios del
Sistema Nacional de Control y con el objeto de facilitar canales de
comunicacion rapidos y efectivos, se hace necesaria la adquisicion de un
sistema de gestién de llamadas telefénicas para ocho (08) operadores y dos
(02) supervisores de las areas de la Contraloria que requieren interactuar con
sus usuarios por este medio.

Los servicios que actualmente requieren habilitar un canal de acceso telefénico
debido a la demanda de consultas de usuarios son los que siguen, cada cual
con sus diferentes camparias y alcances.

e Soporte informatico para el aplicativo del Sistema de Control
Gubernamental Web (ex Sagu), asi como los aplicativos de programas
sociales tales como Mochica PCA Mochica PSG y PVL.

o El servicio de orientacion sobre el uso del aplicativo Infobras.

o El servicio de atencién del Sistema Nacional de Atencion de Denuncias.

Los usuarios de estos servicios se relacionan de manera diversa con la
Contraloria General de la Republica, siendo asi usuarios internos, usuarios
externos, servidores de entidades gubernamentales y ciudadanos.

Considerando que en la actualidad el uso de las aplicaciones web ofrece
ventajas como la accesibilidad y facilidad de control, y que el avance
tecnolégico presenta alternativas tecnoldégicas en el campo de las
telecomunicaciones, se hace necesario contar con una herramienta escalable y
consistente, que permita en términos generales:

e Recibir llamadas telefénicas provenientes de la Red Publica de
Telefonia a través del hardware necesario el mismo que debe incluirse
/690 en la herramienta.
* Recibir llamadas originadas en anexos internos a través de troncales
SIP hacia otras Centrales IP.



o Distribuir de forma automatica las llamadas hacia anexos internos del
sistema de acuerdo a estrategias de distribucion telefénica ACD tales
como least recent, round robin y otros.

o Habilitacién basica de Menus Interactivos de Voz para seleccion de
opciones y direccionamiento a servicios finales dentro del sistema.

e Acceso web para los usuarios del sistema; los que se clasificaran en un
grupo de operadores —que son quienes reciben la llamada final, y un
grupo de supervisores —que son quienes utilizan herramientas de
monitoreo, reportes y calidad en relacién a la operacién del sistema.

e Herramientas de Supervision tales como grabacién de llamadas, espia
en linea, monitoreo visual de la operacién y temporizadores de estado.

e Licencias de Softphone con cédec g729 y auriculares para uso de los
Operadores y Supervisor.

e Reportes de Productividad y Trafico Telefénico por periodo
seleccionable de tiempo a partir de:

o Registro de tipificaciones de la atencion telefénica.
o De los tiempos individuales y grupales de atencién telefénica
o Del nivel de servicio y abandono de llamadas.

e Soporte local de fabricante y capacidad de desarrollo y personalizacion
de la herramienta.

e Garantia sobre el funcionamiento dptimo del sistema en virtud de la
necesidad de disponibilidad del servicio para la operacion del mismo.

. ALTERNATIVAS

Se realizd6 una prospeccién a través de Internet a fin de buscar alguna
herramienta de Software Libre que permita la gestiéon de llamadas telefonicas
que cumpla con la necesidad planteada en el punto 5 del presente informe. El
resultado fue que no se encontré alguna que cumpla con esta necesidad.

Por tal motivo, las alternativas identificadas que satisfacen esta necesidad son
herramientas de Software Licenciado (propietario), de acuerdo a las
caracteristicas presentadas en el punto 5.

e CCVOX: Alternativa A
e Genesys: Alternativa B

. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

Se realizé un analisis de las alternativas presentadas segun se muestra a
continuacién:

A. Propésito de la Evaluacién.
Evaluar la herramienta del sistema de gestién de llamadas telefonicas
de acuerdo a su funcionalidad y costo beneficio.




B. Identificar el Tipo de Producto.
Sistema de Gestion de llamadas telefénicas para la atencion de
servicios de atencién telefénica inbound y outbound.

C. Comparacion de las alternativas.
En la tabla que siguen se presenta una comparacién entre ambas alternativas en funcién de las
caracteristicas minimas necesarias.

P Criterio de
Item | Caracteristica i i
eris Evaluacién Alternativa A Alternativa B Evaluacién
Capacidad de . . .
cor?exién Si cumple Si cumple A es mas
1 Conexion a la PSTN econémica (mediante (mediante conveniente
" 1
mediante E1 tarjetas E1) Gateway VoIP) | que B
Tecnologia de — . i
ogla Flexibilidad y Si cumple Si cumple ]
2 transporte L (basado en A equivalea B
L. operatividad (basado en VolP)
telefénico VolP)
Distribucién Distribucién . Si cumple
e . . mple (A )
3 automatica de basica rotativa S',CH ple (ACD (ACD A equivale a B’
Basico)
llamadas entre los agentes Avanzado)
. , Interaccidn de Si cumple Si cumple
Menus Interactivos . :
4 voz con los (plan de discado y | (modulo A equivalea B
de Voz .
usuarios modulo extra) extra)
I Si cumple Si cumple
5 Acceso Web AC(?(-.TSIbIhdad y (interfase web de | (interfase web | A equivale a B
facilidad de uso
operador) de operador)
Nivel de Servicio,
Reportes de Abandonos,
6 Productividad y tiempos Si Cumple Si cumple A equivale a B
Tréfico Telefénico promedio, fuera
de horario.
Soporte local en
la ciudad de Lima
Soporte local y mediante
7 personalizacion del | teléfono, correo | Si cumple Si cumple A equivale a B
producto electrénico y
visitas técnicas
previo acuerdo.
. Garantia contra
Garantia sobre el .
funcionamiento del errores Si cumple Si cumple Aes equivalente
l." atribuibles al P P aB
sistema -
aplicativo
Adecuacién a las
Personalizacién del | necesidades . 3 A es mejor que
. . Si cumple No cumple
sistema particulares de la B
operacién
i i s mejor
Estimacidndela | Menorcostode | o/ 5 5 o 5/. 250,000.00 | A €S Mejor que
inversidn necesaria | inversién total B

! Para el tamafio de la solucién requerida (08 agentes) es preferible utilizar tarjetas E1 para evitar mayor
gasto con el uso de un Gateway.

2ge requiere funciones basicas en el ACD.
* Ofrece médulos de desarrollo para personalizacidn pero requiere de personal especializado para
ejecutarlos.




8. CONCLUSIONES
Se realizd la evaluacion técnica de las alternativas expuestas concluyendo:

e No se encontré herramientas de software libre que satisfagan las
necesidades planteadas en el punto 5 del presente informe.

e De acuerdo a la informacién publicada en internet se observa que
existen soluciones de software licenciado (propietario) en el mercado
para satisfacer la necesidad planteada.

e A partir la comparacién de alternativas presentada en el punto 7, se
observa que la Alternativa A es mas conveniente que B en los puntos 1,
9 y 10 de dicha comparacion

Por lo tanto, como consecuencia del andlisis realizado, se concluye que la
Alternativa A es la que ofrece la mejor satisfaccion de la necesidad de atencion
telefénica para los servicios mencionados en la Contraloria General de la
Republica.
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