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MUNICIPALIDAD DE SAN JOSE DE GUALEGUAYCHU

PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES
Y ESPECIFICACIONES TECNICAS
LICITACION PUBLICA N.° 63/2025
APERTURA DIA 22.12.2025 - 11:00 H.
PRESENTACION de SOBRES en el AREA de SUMINISTROS
HASTA el DIA 22.12.2025 - 10:00 H.

Articulo 1.° OBJETO.

El presente llamado a Licitacion Publica de la Municipalidad de San José de Gualeguaychu, tiene
por objeto la CONTRATACION, PROVISION de EQUIPAMIENTO, INSTALACION,
CONFIGURACION, PUESTA en MARCHA y MANTENIMIENTO de UNA (1)

TRAMA TELEFONICA, complementada con un sistema CRM (Customer Relationship
Management), conformando una solucion integral de telefonia IP, vinculada a la numeracion
abreviada de atencion ciudadana #147, junto con un médulo de Contact Center.

La solucion debera contemplar todos los recursos, sistemas y servicios necesarios para la
implementacion de un Call Center, dependiente de la Unidad de Control de Gestion, destinado a
unificar en un Unico canal la recepcién de reclamos, tramites y consultas de los vecinos,
reemplazando el esquema actual, caracterizado por su dispersion.

Asimismo, la propuesta debera garantizar una atencién agil, transparente y trazable, asegurando
beneficios concretos tanto para los ciudadanos como para la administracién municipal:

. Centralizacién de todos los canales de atencién en un solo lugar.

. Registro y seguimiento en linea de cada gestion hasta su cierre.

. Control de plazos y desempefio de las areas municipales.

. Reduccién de tiempos de respuesta y mayor eficiencia operativa.

. Transparencia en la gestion y rendicion de cuentas, monitoreo e informes.
. Mejora en la experiencia del vecino, con atencion cercana y confiable.

. Base de datos unificada para andlisis, estadisticas y toma de decisiones.

Con esta implementacién, el Municipio contard con una herramienta moderna, transparente y
cercana, fortaleciendo la confianza ciudadana y asegurando servicios publicos de calidad.
Articulo 2.° CARACTERISTICAS.

La instalacibn y el servicio debera contar con las siguientes prestaciones, servicios,
caracteristicas y especificaciones técnicas:

1

1.1 Una central telefénica IP fisica o virtual (PBX hosteada) con capacidad de crecimiento
modular.

1.2 Un médulo de Contact Center con funcionalidades de operador, de supervisor y de
administrador.

1.3 Un sistema de gestién de reclamos/CRM que administre todas las llamadas, reclamos,
consultas y tramites de los vecinos.

1.4 La provision de un e-SBC (Session Border Controller) virtualizado, garantizando
seguridad, interoperabilidad, calidad de servicio baja latencia y alta disponibilidad.

15 Integracion nativa con plataforma de omnicanalidad (llamados por voz, canales digitales,
correo electrénico, redes sociales, sistemas municipales existentes (Guale Activa, PIM, Bot Gual
-E), chat bot, WhatsApp, etc).

1.6 Inclusién total de instancias de capacitacion integral para agentes, supervisores y
administradores responsables del area en el uso del sistema de gestién/CRM, asegurando la
correcta adopcion, mantenimiento y mejora de la herramienta.

1.7 Soporte Técnico 24/7 los 365 dias del afio. 2 Central Telefénica IP (PBX)

2.1 Arquitectura de software modular y escalable con gestién centralizada de extensiones,
troncales SIP y funcionalidades avanzadas.



y
SUaLecuavct®

MUNICIPALIDAD DE SAN JOSE DE GUALEGUAYCHU

PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES
Y ESPECIFICACIONES TECNICAS
LICITACION PUBLICA N.° 63/2025
APERTURA DIA 22.12.2025 - 11:00 H.
PRESENTACION de SOBRES en el AREA de SUMINISTROS
HASTA el DIA 22.12.2025 - 10:00 H.

2.2 Capacidad inicial: Extensiones personales (10 agentes + 2 supervisores + 1
administrador), escalable a CIEN (100) extensiones. (UNA por cada operador).

2.3 Funcionalidades: IVR (respuesta de voz interactiva) configurable, colas y grupos de
atencion, buzén de voz, grabacién de llamadas bajo demanda y/o automética, reportes de
llamadas detallados (CDR - Call Detail Records), musica en espera personalizable, identificador,
portabilidad numérica. Trazabilidad de la actuacién personal por cada operador

2.4 Conectividad: troncal SIP/DDE IP, baja latencia y alta disponibilidad.

3. Gestion de Llamadas

Se debera proveer un servicio de conexion a la red telefénica publica conmutada del tipo:

3.1 Troncal SIP o DDE-IP (Discado Directo Entrante-IP) integrado a la PBX-IP. Este servicio
permitird a la plataforma de PBX la conexion con la red telefonica publica conmutada y, por lo
tanto, permitira efectuar y recibir llamadas telefénicas desde y hacia cualquier destino nacional o
internacional.

3.2 Soporte de llamadas simultdneas desde numeracién corta #147. Deberé permitir multiples
llamadas dirigidas simultaneamente sobre un mismo numero de interno (grupo de atencién).

3.3 Rango minimo de CIEN (100) niumeros publicos correlativos para ser asignados a internos
por cada TREINTA (30) llamadas simultaneas.

3.4 Acceso directo desde la red de telefonia publica a los internos clasificados como Discado
Directo Entrante IP.

3.5 Capacidad de coexistir en forma simultanea internos clasificados como Discado Directo
Entrante IP e internos convencionales.

3.6 Debera poder cursar llamadas provenientes de la numeracién abreviada de atencion al
ciudadano #147.

4. Maodulo de Contact Center:

4.1 Roles minimos: DIEZ (10) operadores, DOS (2) supervisores y UN (1) administrador.

4.2 Funcionalidades minimas del operador (licencia individual por cada usuario):

4.2.1 Atencion de llamadas entrantes. Satisfaccion, fidelizacion.

4.2.2 Gestion de estados (disponible, no disponible, pausa, etc.).

4.2.3 Acceso a historial de interacciones.

4.3 Funcionalidades minimas del supervisor:

4.3.1 Monitoreo en tiempo real de los operadores (métrica de llamadas, estados, etc.).

4.3.2 Auditoria, escucha silenciosa, susurro y entrada en la llamada.

4.4 Funcionalidades minimas del administrador:

4.5 Acceso a todas las funcionalidades anteriores y, ademas:

4.5.1 Paneles de control (dashboards) en tiempo real.

45.2 Generacion de informes historicos sobre toda actividad relacionada al centro de contacto,
capacidad de configuracion y generacion de estadisticas, indicadores KPIs, mapas de calor,
redundancias, tematicas frecuentes, tendencias, etc.

5. Grabacion de llamadas:

5.1. El médulo debera tener capacidad de grabacion de todas las llamadas entrantes y
salientes del Contact Center, con acceso a un repositorio seguro, disponible y auditable.

5.2. e-SBC Virtualizado
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5.3.  Se requiere la provision de un e-SBC (Session Border Controller) virtualizado que cumpla
con los siguientes objetivos:

5.3.1. Seguridad: Firewall SIP para proteger la red de voz de ataques externos.

5.3.2. Interoperabilidad: Adaptaciéon de protocolos y cédecs para asegurar la compatibilidad con
diferentes dispositivos y proveedores.

5.3.3. Calidad de Servicio (QoS): Monitoreo y priorizacién del trafico de voz.

5.3.4. Conectividad: Gestion de mdltiples troncales SIP.

6. Integracion con omnicanalidad

6.1. Gestidn unificada de voz, chat, redes sociales, sistemas municipales existentes (Guale
Activa, PIM, Bot Gual -E), WhatsApp y correos electronicos.

6.2.  Acceso total y consolidado al historial de informacion del vecino, independientemente del
canal de contacto.

6.3. Reportes globales consolidados de todas las interacciones.

6.4. Bots basados en RPA para la automatizacién de respuestas.

6.5. Bots basados en APA que permitan la integracion de un modelo de IA para establecer un
flujo conversacional automatizado.

7. Sistema de Gestion de Reclamos / CRM (Customer Relationship Management):

7.1. Registro, derivacion, seguimiento y cierre de reclamos. Consulta de Satisfaccion.

7.2.  Funcionalidades de geolocalizacion para reportes de ubicaciones, mapas de calor, etc.
7.3.  Apertura automética de fichas (screen pop).

7.4. Reportes con métricas SLA, indicadores de desempefio.

7.5. Licencias para DIEZ (10) agentes, DOS (2) supervisores y UN (1) administrador.

7.6. Integracion mediante APIs con otros sistemas municipales existentes.

7.7.  Solucién web, multiusuario, accesible desde navegadores estandar y dispositivos moéviles.
7.8. Escalable, con capacidad de crecimiento modular segun demanda.

7.9.  Compatible con entornos de virtualizacion y/o cloud hibrida.

7.10. Alta disponibilidad (redundancia de servidores, balanceo de carga).

7.11. Registro Unico de cada interaccién con nimero de caso.

7.12. Clasificacion automatica por tipo de tramite, area responsable, estado y prioridad.

7.13. Derivacion directa a las areas competentes.

7.14. Alertas automaticas por vencimiento de plazos.

7.15. Seguimiento en tiempo real del estado de cada gestion hasta su cierre.

7.16. Registro centralizado de todas las interacciones del vecino en un solo perfil unificado.
7.17. Panel de control intuitivo para agentes, supervisores y administrador.

7.18. Busqueda avanzada por nombre, DNI, dominio, direccién o nimero de gestion (ticket).
7.19. Capacidad de adjuntar documentacion, imagenes, ubicacion y audios.

7.20 Generacidn automética de reportes estadisticos y tableros de control (dashboards).

7.21. Métricas de atencion: tiempos de respuesta, tasa de resolucion, volumen de reclamos por
area, mapas de calor por zonas, etc.

7.22. Exportacion a Excel, PDF y sistemas de BI.

7.23. Reportes de desempeiio por agente y por sector.

7.24. Autenticacion de usuarios con distintos niveles de permisos.

7.25. Registro de auditoria (logs) con historial de accesos y maodificaciones.

7.26. Encriptacion de comunicaciones y base de datos.
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7.27. Opcion de incluir 1A (Inteligencia Artificial) en todos los procesos posibles.

7.28. Incluir manuales digitales de uso, mesa de ayuda y soporte presencial o remoto 24/7 los
TRESCIENTOS SESENTA Y CINCO (365) dias del afio.

7.29. Capacitacion inicial y periédica para agentes, supervisores Yy administradores
responsables de la gestion.

7.30. Garantia de actualizaciones y mantenimiento correctivo/evolutivo.

7.31. Compatibilidad con trama telefénica SIP/IP y protocolos estandares de comunicacion.
7.32. Soporte para agentes concurrentes (escalable a futuro).

7.33. Respuesta en tiempo real con baja latencia (<200 ms).

7.34. Base de datos relacional y soporte de APl REST para integraciébn con otros sistemas
municipales.

7.35. Cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos Personales n.° 25326.

8. Infraestructura y Plataforma

8.1. Servidores fisicos o virtuales: minimo 8 vCPU, 32 GB RAM, 2 TB RAID.

8.2. Méxima conectividad simétrica.

8.3. Respaldo eléctrico y cableado Cat.6+ con QoS.

9. Servicios Profesionales

9.1. Instalacién, integracion, capacitacion, soporte y todo lo necesario incluido.

Articulo 3.2 COTIZACION.

La misma sera en moneda de curso legal (PESOS), en numero y letras, discriminando cotizacion
mensual y cotizacién total del servicio incluido cualquier otro costo adicional. El precio total debera
incluir todos los gastos necesarios para garantizar la correcta provision, implementacion y
funcionamiento del servicio: licencias, infraestructuras, cableado y accesorios (si correspondiera),
sistemas de gestidn, impuestos, tasas, derechos, capacitaciébn a usuarios y personal técnico
municipal, y demas costos asociados que se consideren necesarios para que todo quede
correctamente funcionando.

El oferente podra realizar propuestas y cotizaciones alternativas, las que seran evaluadas por la
Comision Preadjudicadora dispuesta a tal fin. Las cotizaciones en doélares estadounidenses
(USD) seran evaluadas por su conversion a pesos ($), de acuerdo a la cotizacion vigente del
ddlar tipo vendedor para operaciones de comercio exterior que determine el Banco de la Nacion
Argentina al cierre de las operaciones del dia inmediato anterior al Acto de Apertura.

Articulo 4.° PLAZO DE LA CONTRATACION.

La prestacién del servicio comenzara efectivamente a partir de la puesta en funcionamiento total
de la solucion contratada, incluyendo la instalacion, configuracion e integracién de todos los
modulos.

La duracion del contrato sera de VEINTICUATRO (24) meses a contar desde dicha fecha.
Articulo 5.° PRORROGA.

La Municipalidad de San José de Gualeguaychl se reserva el derecho de prorrogar la
contratacion por un periodo menor o igual al inicialmente adjudicado, bajo las mismas
condiciones.

Articulo 6.° GARANTIA Y SERVICIOS DURANTE LA GARANTIA.

Los sistemas, equipos Yy servicios contratados deberan contar con garantia integral. El
adjudicatario se obliga a asegurar la continuidad operativa y la atencion técnica y/o correctiva,

A
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reemplazando a su costo cualquier componente, licencia o servicio defectuoso o que no cumpla
con los niveles de calidad comprometidos, durante la vigencia del contrato.
Todos los gastos correran por cuenta del adjudicatario.

Articulo 7.2 SERVICIO DURANTE LA GARANTIA.

La atencién técnica y/o correctiva requerida durante la vigencia del contrato sera provista
directamente por el adjudicatario. Todos los gastos correran por cuenta del adjudicatario.
Articulo 8.° IMPUESTOS.

Las propuestas consideraran incluidos todo tipo de impuestos, tasa o0 gravamen, sea de orden
Nacional, Provincial o Municipal.

Articulo 9.° ADJUDICACION.

La adjudicacion podra efectuarse en forma parcial o total y de acuerdo con lo que el Departamento
Ejecutivo estime conveniente a los intereses de este Municipio, conforme al analisis de las
propuestas presentadas.

Articulo 10.° PLAZO DE ENTREGA E IMPLEMENTACION.

El plazo total para la instalacion, configuracion, integracion y puesta en funcionamiento de la
solucion completa serd de TREINTA
(30) dias corridos contados a partir de la recepcion de la Orden de Compra emitida por el Area
de Suministros.

Articulo 11.° FORMA Y LUGAR DE ENTREGA.

La instalacion y puesta en marcha se realizara en las instalaciones municipales del Call Center
perteneciente al area de la Unidad de Control de Gestion sito en calle General Justo José de
Urquiza n.° 1066 de esta ciudad.

Articulo 12.° FORMALIDADES DE PAGO.

El pago se realizara en pesos moneda nacional. Para su efectivizacién sera indispensable que
el adjudicatario presente el Certificado de Libre Deuda para Proveedores del Estado, emitido por
la Administradora Tributaria de Entre Rios (ATER), conforme Resoluciones n.° 16/12 y n.° 28/12,
y por la Direccion de Rentas.

Articulo 13.° FORMA DE PAGO.

El pago correspondiente a la instalacion, configuracion y puesta en funcionamiento se abonaréa
durante el primer mes posterior a la efectiva implementacién. Posteriormente, se abonara el
servicio en forma mensual, a mes vencido, durante toda la vigencia del contrato, contra
presentacion de factura correspondiente en el Area de Suministros de la Municipalidad de San
José de Gualeguaychd.

Articulo 14.° OFERTA ALTERNATIVA.

Los oferentes podran presentar alternativas de pago u ofertas superadoras, con indicacion
expresa del plazo de validez de las mismas. No se reconoceran variaciones de precio durante la
vigencia del contrato.

Articulo 15.° RESERVAS.

La Municipalidad se reserva el derecho de rechazar equipos, sistemas 0 servicios que no
cumplan con las condiciones técnicas exigidas en el presente pliego, sin que ello habilite a
reclamo alguno por parte del adjudicatario.

Articulo 16.° CONSULTAS TECNICAS.
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Todas las consultas técnicas referidas al presente llamado licitatorio podran evacuarse llamando
de lunes a viernes de 07:00 a 13:00 horas, al teléfono de la Direccion de Informética, Tel: 03446-
420495 o via e mail: iferrari@gualeguaychu.gov.ar

Articulo 17.° ACLARACIONES Y/O CONSULTAS.

Las consultas que los interesados consideren necesarias, deberan ser formuladas por escrito
hasta TRES (3) dias habiles administrativos previos a la fecha de apertura de ofertas, ante la
misma dependencia receptora.

El Municipio evacuara las consultas y/o formulara aclaraciones de oficio, hasta CUARENTA Y
OCHO (48) horas previas a la citada fecha. Las respuestas y/o aclaraciones seran notificadas al
Proponente.

Articulo 18.° TRANSCRIPCION.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 179.° de la Ley n.° 10027, se transcriben los
articulos 176.°, 177.° y 178.° del mismo cuerpo legal, los que forman parte del presente Pliego:
“ARTICULO 176°.- Las corporaciones municipales, como personas juridicas, responden de sus
obligaciones con todas sus rentas no afectadas a servicios publicos o en garantia de una
obligacién. La afectacién, para ser valida, sera previa a la accion de los acreedores y sancionada
por Ordenanza con los requisitos del articulo 158° de la Ley 10.027.

ARTICULO 177°.- Los inmuebles de propiedad municipal afectados a un uso o servicio publico o
destinado a esos fines por ordenanzas o leyes, no se consideraran prenda de los acreedores de
la corporacién ni podran ser embargados.

ARTICULO 178°.- Cuando las corporaciones municipales fueren condenadas al pago de una
suma de dinero, solo podra el acreedor embargar sus bienes si transcurrido un afio desde que la
sentencia quedd firme, los respectivos cuerpos deliberantes no arbitraran los recursos para
efectuar el pago.

Cuando se disponga el embargo de los recursos copatrticipables, tanto de origen nacional como
provincial, como las rentas no afectadas a servicios publicos esenciales, la autoridad que lo
determine sélo podréa afectar hasta el VEINTE por ciento (20%) de dichos recursos.”.

Articulo 19.° PRESUPUESTO OFICIAL.

El Presupuesto Oficial asciende a la suma de PESOS CIENTO CINCO MILLONES CON CERO
CENTAVOS ($ 105.000.000,00).

DR. MANUEL OLALDE
Secretario de Gobierno

y Modernizacion



