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Objetivo

Presentar la justificacion técnica para la renovacion de licencias de la solucion de Gestion
para Centro de Contacto y el Portal de Servicio Judicial, bajo el ecosistema de Zoho.

Antecedentes

A raiz de la puesta en funcionamiento del Plan Vision Justicia 20/24, en el mes de enero del
afio 2020, inicio el proyecto “Servicio Judicial (beta)”, enfocado en el segundo eje estratégico.
Este, tiene su génesis en el fortalecimiento de los servicios, tomando en cuenta las
necesidades de los usuarios del Poder Judicial, con el propdsito de que estos sean atendidos
de manera oportuna y con altos niveles de calidad. Por consiguiente, es mandatorio la
implementacion de un modelo operacional de gestion de servicios ciudadanos mediante una
solucién tecnoldgica integral Multicanal para la recepcién, procesamiento y repuesta a las
solicitudes jurisdiccionales y administrativas de los actores de la justicia dominicana.

Para dar respuesta a esta necesidad la institucion licitdé mediante el proceso de compras
CSM-328-2020 una solucion en la Nube para gestionar los diversos canales de contacto del
Poder Judicial. En este proceso de compras fue adjudicada a la empresa HISAC una solucién
basada en el ecosistema de Zoho, dotando al Centro de Contacto del Poder Judicial las
herramientas para poder mantener comunicacion con los usuarios internos y externos, a fin
de ofrecer una respuesta de forma oportuna, eficiente y de calidad a las consultas, reclamos,
guejas, orientaciones, sugerencias, necesidad de informacién, seguimiento de casos y otras
solicitudes de los usuarios. Posteriormente, en la segunda fase de la apertura de los servicios
de cara a la Pandemia del COVID-19, fue necesario ampliar la capacidad del Centro de
Contacto a fin de disponer de licencias adicionales y algunos mddulos complementarios
requeridos por el modelo operativo. En ese sentido, se realizd el proceso de compra CSM-
414-2020 para la adquisicién del licenciamiento de Zoho adicional requerido por la
institucion.

Actualmente la institucion cuenta con las siguientes licencias contratadas:

Licenciamiento Actual
Licencia Cantidad | Fecha de Expiracién
Zoho Desk Empresarial 217 28/05/2021
Zoho Assist Empresarial 25 28/06/2021
Zoho CRM Empresa 10 10/03/2021
Zoho Creator Premium 10 17/03/2021
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Justificacion Técnica y Recomendacion

El Poder Judicial cuenta con 262 licencias de la suite de productos en la Nube de Zoho,

distribuidos en los siguientes equipos operativos:

e Gerente y Encargados Atencion Multicanal e Monitoreo al Centro de Contacto

e Supervisores Canales Electrénicos e Unidad de Seguimiento

e Agentes Canal Telefdnico e Gestion de Datos

e Agentes de Canal Correo e Supervisores Centro de Servicio Presencial
e Agentes de Calidad e Analistas de Seguridad y Monitoreo DTIC
e Quejas y Sugerencias e Analistas de Sistemas DTIC

Desde la implementacién de esta plataforma en junio 2020, el Poder Judicial ha recibido mas
de 1,010,000 solicitudes por los diferentes canales habilitados hasta el momento (Web,
Correo Electrénico y Telefonico). Debajo un desglose de las solicitudes recibidas en el mes
de febrero 2021:

Mis Solicitudes por departamentos (119323)

90,000
80,000
70,000
40,000

50,000

Record Count

40,000
30,000
20000 13,960
10,000

Department Name

A raiz de que las licencias de esta suite caducan el 28/05/2021, la Direccién TIC ha iniciado el
proceso de solicitud de renovacion de las licencias de esta solucion para asegurar la
continuidad de las operaciones y procesos criticos del Centro de Contacto y del Portal de
ServicioJudicial. En ese sentido, se realizd un levantamiento de las necesidades de
licenciamiento de cada area operativa, donde se identificd que los cambios en los modelos
de operacién y el uso de plataformas internas de gestion redujeron las cantidades de
licencias requeridas por la institucion. Esto se traduce en una reduccion significativa en los
gastos operativos y en un cambio en la cantidad de licencias. Por otro lado, en dicho
levantamiento se identificd la necesidad de adicionar una (1) licencia de Zoho Analytics con
el objetivo de generar vistas y reportes que mejoran los procesos para la toma de decisiones
en el Centro de Contacto y en el Portal de ServicioJudicial.
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A continuacion, se presentan las cantidades de licencias requeridas para la operatividad:

Renovacion del Licenciamiento de la Solucion de Gestion para Centro De Contacto

Licencia de Zoho Responsable Equipo Cantidad
Otros 12
Supervisores Telefonia 4
Supervisores Correo Electronico 3
Gerencia de Atencién Multicanal Agentes Telefonia 50
Resp: Juan Pablo Burgos Agentes Correo Electronico 12
Gerencia de Gestién de Control Quejas y Sugerencias 4
Resp: Glennys Diaz Monitoreo al Centro de Contacto 5
Unidad de Seguimiento 2
Administracién General de Servicio
Judicial
Resp: Hamlet Montas Gestion de Datos 9
Director de Tecnologias de la Gerencia de Sistemas y Desarrollo 3
Informacién y la Comunicacién
Zoho Desk Empresarial | Resp: Welvis Beltran Gerencia de Seguridad 1
Director de Tecnologias de la
Zoho Desk Empresarial | Informacién y la Comunicaciéon
(Ambiente Prueba) Resp: Welvis Beltran Gerencia de Sistemas y Desarrollo 3
Total Zoho Desk Empresarial 108
Gerencia de Atencién Multicanal
Resp: Juan Pablo Burgos Centro de Contacto 5
. , Gerencia de Sistemas 1
Director de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién
Zoho Assist Empresarial | Resp: Welvis Beltran Gerencia de Seguridad 1
Total Zoho Assist Empresarial 7
Gerencia de Gestién de Control
Resp: Glennys Diaz Quejas y Sugerencias 1
Director de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién
Zoho CRM Empresa Resp: Welvis Beltran Gerencia de Sistemas y Desarrollo 2
Total Zoho CRM Empresa 3
Administracién General de Servicio s ) dec de Servici 0
Judicial upervisores de Centros de Servicio 1
Zoho Light Resp: Hamlet Montas Unidad de Seguimiento 10
Total Agente Zoho Light 20
Gerencia de Atencién Multicanal
Zoho Analytics Resp: Juan Pablo Burgos N/A 1
Total Zoho Analytics 1
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Administracion General de Servicio
Judicial
Zoho Creator Premium | Resp: Hamlet Montas Portal Servicio Judicial 3
Total Zoho Creator Premium 3

Total de licencias del ecosistema Zoho: 142

Cabe destacar que en el Plan Anual Operativo (POA) 2021 y en los proyectos Estratégicos del
2021 estd contemplado este proceso de adquisicién necesario para el dimensionamiento
tecnoldgico y para la creacién de nuevos servicios conforme al plan de transformacioén digital
de la institucion. Por consiguiente, dado que es de vital importancia disponer del
licenciamiento requerido para la operacion de las plataformas tecnoldgicas del Poder Judicial
y basado en los argumentos antes expuestos, recomendamos el lanzamiento de un proceso
de compras para renovacion de la solucion de Gestién para el Centro de Contacto y el Portal
de ServicioJudicial, utilizando el ecosistema de Zoho actualmente en operacidn.

Este documento sustituye, deroga y deja sin efecto cualquier otro informe
relativo al Informe a la renovacion de licenciamiento para el Centro de Contacto del Poder
Judicial. Asequramos que los criterios utilizados para el andlisis de este informe han sido
exclusivamente enmarcados en principios éticos, de transparencia y de imparcialidad, con el
objetivo de proteger los intereses del Poder Judicial.

Elaborado por:

Francisco Colén
Gestor de Proyectos TIC
Consejo del Poder Judicial

Revisado por:

Welvis Beltran
Director de Tecnologias de la Informaciény la
Comunicacion
Consejo del Poder Judicial

E PODER JUDICIAL | REPUBLICA DOMINICANA
Francisco O. Coldn Castillo
Welvis Beltran Matos

La integridad de este documento puede ser verificada en el siguiente enlace:
http://firma.poderjudicial.gob.do/inbox/app/poderjudicial/v/5YYU-BR62-110Z-TLGC

PobERr JubpiciAL
REPUBLICA DOMINICANA



		2021-03-29T22:24:13+0000
	id-609544d0e1d0ad1066144960bb8159c9##XVIA-FIRM-AOAG-OF1O-TZH0-F161-7056-6539-78


		2021-03-30T00:25:03+0200
	id-2b3d9dadd239f5f9b8298aab6ae23721##A5G4-ROAK-OF1O-TBJZ-N161-7056-7028-91


		2021-03-30T00:25:03+0200
	id-2b3d9dadd239f5f9b8298aab6ae23721##A5G4-ROAK-OF1O-TBJZ-N161-7056-7028-91


		2021-03-30T00:25:03+0200
	id-2b3d9dadd239f5f9b8298aab6ae23721##A5G4-ROAK-OF1O-TBJZ-N161-7056-7028-91


		2021-03-29T23:30:01+0000
	id-3bc1e740df59088ad01dc49916a7506e##PVIA-FIRM-AOAG-OF1O-TDBQ-E161-7060-6012-98




