ANIVERSARIO
1 9 4 9 - 2 0 0 9
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
PROVEEDURIA

Licitacion Abreviada N° 2009LA-000401-85001
(numeracion interna 051-2009)

La Proveeduria Institucional del Tribunal Supremo de Elecciones, en adelante
denominado TSE, sita en San José, primer piso del Edificio Electoral, frente al Parque
Nacional, recibira ofertas por escrito, hasta las 10:00 horas del 07 de setiembre de
2009 para contratar el Servicio de compra e instalacion de un sistema
automatizado para la atencién de filas en el TSE, de acuerdo con el siguiente
detalle:

item uUnico: Servicio de compra e instalacion de un sistema para la atencion de
filas en la Seccién de Solicitudes Cedulares del TSE, que debera cumplir como
minimo con el siguiente detalle:

A continuacién se detallan las especificaciones minimas que debe cumplir la solucion
ofrecida, sin perjuicio para los Oferentes, de presentar mejoras tecnoldgicas en
cualquiera de los enunciados.

El Oferente debe asegurar que la solucion ofrecida cumpla con el 100% de las
necesidades expuestas en este documento (incluyendo anexos) y que su
funcionamiento es completo en términos tecnoldgicos para operar en los ambientes que
el TSE lo requiera segun los requerimientos técnicos, funcionales y de dispositivos
solicitados.

Todos los requerimientos deben cumplirse e implementarse en su totalidad, formando
parte de la solucién que se tendra en la Seccidon de Solicitudes Cedulares a satisfaccion
del 6rgano fiscalizador, en el plazo de entrega establecido.

1.1. REQUERIMIENTOS TECNICOS

1.1.1. Anexo # 1. En este anexo se incluye el documento de Requerimientos
Técnicos, donde se indican todos los requerimientos técnicos que debe
cumplir la solucién a implementar.

1.1.2. Anexo #2. En este anexo se incluyen las Especificaciones de Dispositivos
que debe cumplir la solucién a implementar.
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1.1.3. Anexo #3. En este anexo se tienen las Politicas de Seguridad del sistema
que se requieren para el proceso de administracién de filas y para la
solucion ofertada.

1.1.4. Anexo #4. Se encuentran las Funcionalidades del Sistema que se
requieren para el proceso de administracion de filas y para la solucién
ofertada.

2. CONDICIONES TECNICAS GENERALES

2.1.solucion ofertada, que lo ACREDITE como distribuidor autorizado de los
programas y marcas ofertadas en la propuesta, mismo que debe haber sido
emitida como maximo dentro de tres meses anteriores a la fecha propuesta
para la apertura de ofertas.

2.2.Taller de Servicio Autorizado

El Oferente debe contar con un “Taller de Servicio Autorizado” el cual debe estar
instalado y funcionando en Costa Rica, para lo cual debera presentar un
documento emitido por la empresa fabricante del hardware y del software de la
solucion ofertada.

2.3.Literatura Técnica

El Oferente debera especificar en su oferta las caracteristicas técnicas de la
solucion (aplicacién y dispositivos), adjuntando para ello toda la literatura técnica
respectiva en espafiol o en inglés pero en tal caso acompafada de una
traducciéon libre de su texto al espafol, conforme el Articulo N° 62 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, que pruebe que lo ofertado
posee y cumple con las caracteristicas técnicas requeridas en este cartel y
enunciadas en la oferta.
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2.4.Capacitacion de Uso y Manejo Técnico de la Solucion

2.4.1.

Operacion de la solucion: El Contratista, debera brindar capacitacion

operativa a veinticinco (25) funcionarios del TSE, para que manipule y
aproveche al maximo todas las funcionalidades del sistema, para lo cual se
estableceran los horarios pertinentes a conveniencia institucional, previa
coordinacion con el 6rgano fiscalizador.

Dicha capacitacion debe comprender al menos lo siguiente:

Acceso y manejo de cada una de las pantallas que componga el nuevo
Sistema y sus dispositivos, incluyendo las pantallas de ayuda y
monitoreo.

Explicacién de cada uno de los campos que componen las pantallas.
Manejo y visualizacién de las diferentes ventanas.

Interpretacion de cédigos de error.

Solucidén a los errores que se puedan presentar.

Impresion de reportes.

Interpretacion de reportes.

Respaldo de la informacion.

Restaurar la informacion.

Utilizacion de los canales de soporte que seran facilitados por el
Oferente durante el plazo de la garantia.

Cualquier otra informacion que el Oferente considere que es necesario
hacer del conocimiento del funcionario.

2.4.2. Aspectos técnicos de la aplicacion: El Contratista, debera brindar
capacitacién técnica-informatica sobre la aplicacion para un total de ocho
(8) funcionarios técnicos del TSE, para lo cual se estableceran los horarios
pertinentes a conveniencia institucional, previa coordinacion con el érgano
fiscalizador.

Dicha capacitacion deben comprender al menos lo siguiente:
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2.4.3.

24.4.

La misma capacitacién brindada a los funcionarios operativos.
Capacitacion en el lenguaje en el cual fue desarrollada la aplicacion.
Instalacién de la aplicaciéon y sus dispositivos.

Configuracion de la aplicacién y sus dispositivos.

Disefio de la solucion.

Componentes tecnologicos de la solucion.

Interpretacion de los mensajes de la aplicacion (logger o trace), de los

tipos de comunicacion utilizados por el TSE.

Interpretacion de los cédigos de error de alto nivel.

e Aspectos técnicos en general de la aplicacion entre los que se debera
considerar una explicacion de: los programas, procesos,
procedimientos, funciones.

e Utilizacion de los canales de soporte que seran facilitados por el
Oferente durante el plazo de la garantia.

e Cualquier otra informacion que el Oferente considere que es necesario

hacer del conocimiento del funcionario informatico.

El Contratista, debera brindar facilitar a cada funcionario del TSE que
asistird a las capacitaciones, los elementos de hardware y software
necesarios para una mejor explicacion o compresion de los mismos.
Ademas debera —en forma previa— suministrar a cada uno de ellos, en
forma gratuita manuales de operacion, manuales técnicos, todo lo anterior
en idioma espafiol o en inglés pero, en tal caso, acompafados de una
traduccion libre de su texto.

El Contratista, debera realizar las capacitaciones respectivas en espacios
fisicos idoneos para tal fin y con el equipamiento necesario. El Tribunal
podra —dentro de sus posibilidades— prestar al oferente el espacio fisico
necesario para brindar la capacitacién y debera dar previo aviso de la
solicitud al menos quince dias antes de la actividad respectiva y coordinar lo
pertinente con el érgano fiscalizador.
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2.4.5.

En caso que el Contratista desee hacer uso de su propio centro de
capacitaciéon, debera indicar el lugar donde se impartira el curso, al menos
con quince dias de antelacion a la fecha de realizacién de la misma, para lo
cual coordinara lo propio con el érgano fiscalizador e indicara en la oferta lo
siguiente:

Tipo de curso

Lugar donde se impartira la capacitacion

Alcances, objetivos.

Los temas deberan ser enviados con anticipacion al TSE, con el
propoésito de que el érgano fiscalizador evalué y apruebe el contenido
de los mismos.

Debera indicar el tiempo que sera utilizado para impartir la teoria y la
practica.

Nombre, formacién y experiencia de los instructores en la herramienta
contratada. Adjuntar curriculo vitae de cada instructor.

Material didactico del curso.

2.4.6. Al finalizar la capacitacién se evaluara si los objetivos se lograron, de no
haberse alcanzado, el curso se debera repetir, de acuerdo con el criterio del
organo fiscalizador previa medicion de los conocimientos adquiridos.

2.4.7.

Si la capacitacion de uso y técnicas de la aplicacidon adquirida tienen algun
costo, los mismos deberan indicarse claramente e incluirse en el monto total
de la oferta.

2.5. Actualizaciones de la aplicacién (versiones).

2.5.1.

2.5.2.

El Oferente deberda comprometerse a brindar, instalar y poner en
funcionamiento durante la vigencia de la garantia técnica otorgada sobre la
solucion, un mes después de liberada y sin costo alguno para el TSE, las
actualizaciones de las versiones que sean liberadas durante el periodo de
garantia establecido, incluyendo la documentacion correspondiente.

El Oferente debe garantizar, que en caso de resultar Adjudicado, al liberar
versiones nuevas presentara un informe al Organo Fiscalizador en donde se
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explique el objeto de la actualizacion, incluyendo el efecto e impacto sobre
el objeto de esta contratacién y los sistemas relacionados, asi como el
proceso que se debe seguir para su implantacion exitosa, asi como
garantizar por escrito que cada actualizacidon es totalmente compatible con
el “hardware” y “software” instalados y que los efectos seran, en todo caso,
positivos para el TSE.

2.5.3. El Oferente debera indicar en su oferta, cual sera el procedimiento para
hacer llegar al TSE las nuevas actualizaciones de la aplicaciéon conforme a
lo indicado en el punto 2.5.1.

2.6.Ultima version de la aplicacién ofertada

2.6.1. La Solucién ofertada debera ser la ultima versién liberada al mercado, a la
fecha de la apertura de las ofertas. El Oferente debera presentar
certificacion del fabricante del software que asi lo acredite.

2.6.2. El adjudicado debera instalar la ultima version liberada en el mercado a la
fecha de la apertura de las ofertas por parte del fabricante, en ese
momento, a tal efecto el Oferente debera indicar lo siguiente:

e Descripcion
e f[abricante
e Version y fecha de liberacion.

2.7.Garantia Técnica

2.7.1. La garantia técnica que debera otorgar expresamente el Oferente sobre la
solucion ofertada y su funcionamiento, contados a partir del recibo conforme
y por escrito por parte del Organo Fiscalizador, sera de minimo veinticuatro
(24) meses para el equipo y para la aplicacion adquirida.

2.7.2. La garantia técnica minima de los dispositivos y software debera
comprender, los defectos de fabricacidn, programacion, componentes,
instalacion y funcionamiento. Se entiende que durante el periodo de
garantia los costos de mantenimiento preventivo y correctivo (mano de
obra, repuestos y otros), correran por cuenta del Oferente.
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2.7.3.

2.74.

2.7.5.

2.7.6.

Durante el periodo de garantia, el Contratista debe contar con un sistema
de recepcion de llamadas para la atencion de solicitudes debidamente
constituido, donde el Organo Fiscalizador pueda hacer sus reportes y exista
una persona que atienda y asigne un consecutivo.

El Oferente debera indicar los procedimientos para brindar el servicio de
garantia y los mecanismos de contacto que atenderan el mismo.

En caso de darse mantenimiento preventivo a la solucion instalada, éste
se debera coordinar previamente con el Organo Fiscalizador.

En cuanto al hardware, se debe especificar si el mantenimiento de los
dispositivos se efectuara en los talleres del Contratista o en sitio. De ser en
los talleres del Contratista, se debera sustituir el equipo dafiado por uno en
buen estado (de iguales caracteristicas o superiores a las ofrecidas que
funcione correctamente con la aplicacién), mientras se lleva a cabo la
reparacion del mismo, con el objetivo de no afectar el servicio al publico.

De requerir trasladar el equipo o alguna de sus partes a los talleres del
Contratista, en caso de una falla que no pudiera ser solventada en el sitio
donde se encuentra instalado el mismo, el TSE no respondera por ninguna
suma adicional para cubrir los costos del transporte del equipo que
presentara dano, por lo cual, el Contratista debe asumir dichos costos, asi
como los riesgos y costos implicitos relativos a la desinstalacion y
reinstalacion de los equipos, asi como de su traslado (ida y vuelta), sin costo
adicional para el TSE, siendo el adjudicatario el unico responsable de
solventar cualquier dano que sufra el equipo.

Se advierte que aun en el caso que se requiera el traslado del equipo, los
plazos de atencion de reportes, reparacion de fallas y sustitucion,
provisional o definitiva, de componentes o equipos, seran los mismos
consignados en esta clausula.
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2.8.Personal

2.8.1. ElI Oferente debe incluir las calidades del personal que dedicara al
cumplimiento de las labores ofertadas, que comprendera como minimo, dos
(2) técnicos y un (1) profesional en software y (1) profesional en hardware

con

experiencia para brindar el soporte y atencién de fallas durante el

periodo de garantia del objeto de este concurso, los cuales deben cumplir
con los siguientes requisitos:

2.8.1.1. Personal técnico:

2.8.1.2.

Se debera presentar el titulo de técnico medio en el campo de la
electrénica, informatica o computacion, dicho titulo debera estar
reconocido por las autoridades de educaciéon de Costa Rica, para lo
cual deberan presentar fotocopia del titulo de técnico medio
debidamente certificado.

Cada técnico debe tener como minimo un afio de experiencia,
comprobada y documentada por el Oferente, en la instalacion,
atencion y soporte de la aplicacion ofertada o sus dispositivos. A tal
efecto, el Oferente debera aportar una lista, bajo fe de juramento, de
los clientes a los cuales los técnicos ofrecidos le brindaron
directamente los servicios antes citados, con indicacion del nombre de
la empresa y nombre del funcionario que tuvo que ver directamente
con la aplicacién, asi como el teléfono. El TSE se reserva el derecho
de verificar los datos consignados en la lista.

2.8.2. Personal profesional:

2.8.2.1.El profesional solicitado debera tener un grado académico minimo de

bachillerato universitario en una carrera afin, extendido por cualquier
centro de educacion reconocido por las autoridades de educaciéon de
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Costa Rica, para lo cual debera presentar fotocopia del titulo
universitario debidamente certificado.

2.8.2.2.El profesional ofrecido debe tener como minimo un ano de experiencia,
comprobada y documentada por el Oferente en la instalacion, atencion
y soporte de la aplicacion ofertada o sus dispositivos. A tal efecto, el
Oferente debera aportar una lista, bajo fe de juramento, de los clientes
a los cuales los profesionales ofrecidos le brindaron directamente los
servicios antes citados, con indicacion del nombre de la empresa y
nombre del funcionario que tuvo que ver directamente con la
aplicacién, asi como el teléfono. EI TSE se reserva el derecho de
verificar los datos consignados en la lista.

2.9. Referencias del personal

Ademas de los requisitos solicitados en los puntos 2.8.1 y 2.8.2, para cada profesional y
técnico se debe aportar:

v' Datos personales: nombre, edad y documento de identificacion.

v/ Para los técnicos ofertados para el mantenimiento de la aplicacion, se
debera presentar una constancia del fabricante de la aplicacién ofertada, en
la cual indique que el personal ofrecido esta capacitado para dar
mantenimiento y capacitacion sobre la aplicacion ofertada en este proceso.

v Para los técnicos ofertados para el mantenimiento de los dispositivos, se
debera presentar una constancia del fabricante del equipo ofertado, en la
cual indique que el personal ofrecido a nivel de hardware esta capacitado
para dar mantenimiento.

2.10. Manuales.

2.10.1. La aplicacion ofertada debera contar con sus respectivos manuales de
usuario, técnico y operativo, asi como cualquier otro manual generado a
partir del desarrollo solicitado. Estos manuales indiscutiblemente deberan
venir en idioma espanfol o en inglés pero acompafados de su respectiva
traduccion libre de su texto al Espaniol, tal y como lo sefala el articulo 62
del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.
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2.10.2. Una copia de todos los manuales antes indicados debera ser entregada
en forma impresa y en medio magnético (CD).

2.10.3. El formato de los manuales electrénicos debe poseer hipervinculos que
permitan una facil navegacién por los mismos.

211. Experiencia minima del Oferente

El Oferente debe haber vendido, instalado y puesto en funcionamiento a satisfaccion
como minimo, una solucion igual o superior a la ofertada de este tipo (disefada e
implementada), a nivel nacional, en los cinco afios anteriores a la presentacion de su
oferta al TSE. Las soluciones vendidas deberan tener como minimo las siguientes
caracteristicas:

a. Administracion y gestion de filas para la atencion de los usuarios.

b. Manejar estadisticas y reportes de transacciones en oficinas para la toma
de decisiones,

c. Tener administracion de publicidad, interfaz Web, monitoreo en tiempo real,
gestion de alarmas y avisos.

d. Haber brindado el mantenimiento preventivo y correctivo de soluciones
iguales o superiores a la ofertada.

Para el cumplimiento de lo anteriormente sefialado se debera presentar una lista
bajo fe de juramento, de los clientes a los que ha prestado dicho servicio, con
indicacién del nombre y teléfono del personero del cliente con el que el Organo
Fiscalizador podra verificar el cumplimiento de los requisitos.

Se advierte a los Oferentes que en caso de que el érgano fiscalizador no pueda
verificar la experiencia consignada en la oferta o por negarse el cliente a brindar la
informacion, se tendra por incumplido el punto y descartada la oferta.

212. Mecanismo de contingencia
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El oferente debe describir detalladamente el procedimiento de contingencia en caso
de que la solucion presenta fallas que impidan su correcto funcionamiento.

2.13. Plan Piloto de Pruebas de Funcionabilidad

Con el fin de determinar el funcionamiento 6ptimo de la solucion, el adjudicatario en
coordinacion con el 6rgano fiscalizador estableceran un plan piloto de pruebas para
determinar el funcionamiento 6ptimo de la solucion contratada en el area de servicio
definida.

El tiempo de ejecucién de dicho plan piloto sera determinado una vez definido el
cronograma de actividades conforme a lo indicado en el punto 3.1 de Condiciones
Generales, no obstante, dicho plan iniciara una vez concluido a satisfaccion los
procesos de capacitacion establecidos.

3. CONDICIONES GENERALES

3.1.El Oferente en su propuesta debera contemplar el plazo de entrega de la
solucion, el cual no debera ser mayor a 20 dias habiles a partir de la
comunicacién de la orden de inicio por parte del Organo Fiscalizador,
considerando las siguientes fases del proceso:

Fase I: Suministro, Instalacion y Puesta en Funcionamiento del Hardware y
Software de la solucién a implementar.

Fase Il: Realizacion de las capacitaciones de Uso y Manejo y Técnicas-
Informaticas de la Solucién al personal pertinente.

Fase Ill: Plan Piloto de Pruebas de Funcionamiento en el Area de Servicio de

Solicitudes Cedulares.

Los oferentes deberan presentar para ello un cronograma de actividades, el cual
incluya al menos lo siguiente:
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1.
2.
3.

4

Plazos

Responsables de Actividades

Personal Necesario por parte del T.S.E.
Recursos Adicionales

3.2.Una vez comunicado el inicio del contrato los funcionarios del Adjudicatario y el
organo fiscalizador, se reuniran para definir en conjunto el detalle de todas las
actividades y fechas del proyecto (fase de pruebas, plan piloto, fase de
implementacion, entrega de manuales, entre otras). El cumplimiento de todas

estas

actividades sera un requisito obligatorio para dar por aceptada los

productos respectivos y proceder a realizar los pagos pertinentes.

3.3. El Oferente debera al menos:

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.34.

3.3.5.

Preparar el ambiente en conjunto con el personal del TSE, definido por el
Organo Fiscalizador, para la instalacion de la aplicacion (en pruebas y en
produccion).

Instalacion de todos los dispositivos en pruebas y produccion.

Instalacién de la aplicacion en un ambiente de pruebas en conjunto con el
TSE.

Instalaciéon de la aplicacion en produccidn a entera satisfaccion y con
supervision del TSE.

Estricto seguimiento y asesoria en produccion durante el periodo de
garantia.

3.4. Aceptacion de la solucion:

3.4.1.

3.4.2.

La solucion se dara por aceptada cuando la misma se encuentre instalada
y trabajando a entera satisfaccion del Organo Fiscalizador en el servicio
de Solicitudes de Cédula de Identidad, conforme con lo sefialado en el
punto 3.1

La implementacion de la aplicacion se llevara a cabo a través de un plan
de actividades conforme a lo sefialado en el punto 3.1. El objetivo de este
plan piloto sera determinar que la herramienta cumple con todas las
funcionalidades solicitadas en este cartel contractual, ademas permitira a
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3.4.3.

los funcionarios del TSE la exploracion y conocimiento de la herramienta y
sus dispositivos.

En caso que el Organo Fiscalizador de por aceptada los productos de la
fase | indicada, se continuara con la ejecucion de las restantes actividades
y requerimientos de las fases establecidas, para llegar a implementacién
optima de la solucion ofertada, en el servicio de Solicitudes de Cédula.
Caso contrario, el Contratista debera atender y corregir todas las
inconsistencias reportadas, sin que esto implique costo alguno para el
TSE. Ademas el tiempo necesario para solventar estas inconsistencias
estara incluido dentro del plazo total de entrega definido en este cartel.

3.5.Licencias utilizadas en la solucién:

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

En caso de requerir licencias de software para la correcta operacion de la
solucién, las mismas deberan ser suministradas por el Contratista como
parte de la oferta, y pasaran a ser propiedad del TSE, una vez adjudicado
el presente concurso.

El oferente debera indicar expresamente mediante una nota firmada, que
el TSE tendra derecho de uso sin limite de tiempo, en caso de involucrar
lo anterior algun costo, el mismo debera detallarse claramente e incluirse
en el costo total de la oferta.

El Contratista tiene la obligacion de entregar las actualizaciones y
correcciones de las licencias durante toda la vigencia de la garantia.

3.6. Software.

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

El Contratista debera suministrar todo el software necesario para el
correcto funcionamiento de la solucion.

Todos los programas fuentes y objetos desarrollados producto de la
implementacién de la solucién, seran propiedad del TSE.

El Contratista tiene la obligacion de entregar las actualizaciones y
correcciones de las licencias durante toda la vigencia de la garantia.
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3.7.Hardware.

3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

3.7.4.

Dado que el TSE requiere una solucion completa, el Oferente debera
ofrecer como minimo los dispositivos (de acuerdo a lo solicitado en el
anexo 2) necesarios para el correcto funcionamiento de la solucién en las
oficinas, por lo que debera indicar detalladamente todas las caracteristicas
del mismo (tiempo de entrega, garantia, marcas etc). De igual manera,
debera cotizarlo e incluir el precio en el costo total de la oferta.

Dentro de la propuesta deberan incluirse todos los cables, conectores y
elementos necesarios para la correcta instalacion de los dispositivos y de
la aplicacion, de acuerdo a la infraestructura tecnolégica del TSE, para lo
cual el TSE aportara la informacion técnica que se estime pertinente por
medio de la Proveeduria Institucional, para lo cual el oferente debera
asistir a la cita que se indica en el apartado 4.1 de Condiciones
Especificas.

El Contratista debera presentar, en el momento de las entregas del equipo
al TSE, un documento emitido por el fabricante que despacha el hardware
adjudicado en esta contratacion, indicando el numero de lote y parte de
cada componente tanto interno como externo.

Revision del equipo:

3.7.4.1. Al (los) equipo (s) entregado (s) por el Contratista se le revisara el

correcto funcionamiento de sus componentes, asimismo, se verificara
si lo entregado se ajusta a lo ofertado, conforme con el criterio del
organo fiscalizador apoyado en las unidades técnicas pertinentes.

3.7.4.2. De presentarse diferencias (entre lo ofrecido y lo entregado) en los

dispositivos revisados, el Adjudicado debera proceder, bajo su costo
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y con supervision del Organo Fiscalizador, a sustituirlo por
dispositivos nuevos de iguales caracteristicas o superiores sin costo
adicional para el TSE. El recibido conforme se dara luego de
satisfecha esta revision de aceptacion.

3.7.4.3. Cada equipo debe venir claramente identificado con una etiqueta

permanente, ubicada a un lado de la maquina, en la misma se
debera indicar el nombre de la empresa adjudicataria, numero de
contratacién, fecha de compra, afios de garantia del equipo, numero
telefénico para el reporte de averias, numero de licencia.

3.8.Plan Piloto de pruebas.

3.8.1.

3.8.2.

3.8.3.

3.8.4.

El Organo Fiscalizador confeccionara un plan de pruebas con el fin de
probar la funcionalidad de la solucion. El plan contara con todos
aquellos casos o situaciones que el personal del TSE considere
necesario probar, para constatar el 6ptimo funcionamiento de la
solucién, asi mismo con cada punto del plan el TSE definira los
documentos que el Contratista debera entregar para constatar que la
prueba fue realizada.

La funcionalidad de la solucion, en primera instancia, debera ser
probada por el Contratista (utilizando el plan del parrafo anterior) en el
plazo previsto en el cronograma para pruebas. Una vez que éste
considere que ejecutd libre de errores y a satisfaccion el plan de
pruebas, deberd de forma escrita indicarselo al Organo Fiscalizador,
con el fin de que el TSE proceda a realizar sus pruebas que permitan
validar los requerimientos planteados.

Si el Organo Fiscalizador encuentra errores a la hora de ejecutar el plan
de pruebas, se procedera a suspender las pruebas y a notificarle de
forma escrita al Contratista. Los contratiempos por dicha situacion seran
atribuibles al Contratista.

El Contratista debera atender y corregir todas las inconsistencias
reportadas, sin que esto implique costo alguno para el TSE. Ademas el
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3.8.5.

3.8.6.

3.8.7.

3.8.8.

tiempo necesario para solventar estas inconsistencias estara incluido
dentro del plazo total de entrega definido en este cartel contractual.

El Contratista en conjunto con el Organo Fiscalizador, debera preparar
e instalar el ambiente para la ejecucion de las pruebas de cumplimiento.

El hardware y software necesario para realizar las pruebas, debera ser
aportado por el Contratista y estara bajo su responsabilidad, para lo
cual coordinara lo propio con el érgano fiscalizador pertinente.

La etapa de pruebas se dara por concluida cuando el TSE ejecute el
plan de pruebas de forma fluida en todos y cada uno de sus aspectos.

El Organo Fiscalizador revisard el correcto funcionamiento de la
solucion y para todo lo concerniente a las pruebas, el Contratista
debera nombrar a un responsable de su empresa para que acompafe y
asesore a los funcionarios del TSE en estas labores.

3.9.Normas de conducta

Todo el

personal del Contratista debera respetar las normas de conducta

existentes en el TSE en cuanto a vestimenta, aseo, presentacién, seguridad
informatica y respeto al personal del TSE adscrito al proyecto. Cualquier falta
sobre este punto dara motivo para solicitar su inmediato cambio por parte del
organo fiscalizador del contrato; dichas normas seran debidamente comunicadas
por el Organo Fiscalizador.

4. CONDICIONES ESPECIFICAS

4.1 Para que los interesados tengan puedan aclarar dudas sobre lo requerido,
deberan presentase obligatoriamente el dia 20 de agosto de 2009 en la Sala de
Reuniones de la Proveeduria Institucional, a las 08:30 horas.

4.2 La prestacion del servicio se debera brindar en horario de lunes a viernes de
08:00 am a 16:00 pm preferiblemente; no obstante, el Organo Fiscalizador
podra habilitar otro horario de acuerdo con las necesidades Institucionales,
para lo cual éste coordinara oportunamente con el contratista.
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4.3 El pago de la solucion sera de acuerdo con el siguiente detalle y se cancelara
previo recibido a satisfaccion por parte del Organo Fiscalizador de la
respectiva fase. El detalle es el siguiente:

Producto Recibido Porcentaje a Pagar del
Monto Adjudicado

Suministro, Instalacion y Puesta en
Funcionamiento del Hardware vy 60%
Software de la Solucién

Capacitacion de Uso y Manejo Técnico 25%
de la Solucion al Personal.

Plan Piloto de  Pruebas de 15%
Funcionamiento en el Area de Servicio

5 ASPECTOS LEGALES

5.1 Se debera aportar original de la oferta a la Proveeduria Institucional del
Tribunal Supremo de Elecciones antes de la fecha de apertura. Las ofertas por
razones de seguridad juridica, deberan ser presentadas en sobre cerrado
identificado con el numero de contratacion, el nombre y numero de cédula del
oferente y la indicacion “Servicio de compra e instalaciéon de un sistema
automatizado para la atencion de filas en el TSE” No se aceptara la
presentacion de ofertas via fax.

5.2 Es obligacién del oferente presentar su oferta de manera ordenada, completa y
debidamente firmada.

5.3 El oferente debera presentar junto con su original, el siguiente numero de
copias fieles de la oferta: 01.

5.4 Para este concurso debera presentarse una garantia de participacion,
equivalente a un 1% del valor total de la misma, con una vigencia minima de
45 dias habiles a partir de la fecha de apertura y conforme lo siguiente:
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5.4.1

54.2

54.3

54.4

5.4.5

Toda garantia debera entregarse en la Contaduria (Area de Tesoreria),
ubicada en el quinto piso del edificio conocido como “Torre” del Tribunal
Supremo de Elecciones, para lo cual el oferente tomara las medidas del
caso para realizar la gestion con suficiente antelacion.

En caso de rendir garantia en efectivo, debe indicar el numero de
contratacioén, la Contaduria emitira dos comprobantes, un original para el
oferente para que posteriormente le permita solicitar la devolucion
correspondiente, y una copia que debe entregar en la Proveeduria al
presentarse la oferta. En el caso que sea en colones, puede hacer el
depdsito en la cuenta N° 132062-9 del Banco de Costa Rica, para lo cual
debe presentar el comprobante del banco en la Contaduria (Area de
Tesoreria) para la emision del recibo conforme a lo indicado al inicio de
este punto.

En el caso de aportar la garantia en una modalidad distinta al efectivo,
junto con el documento original, debera presentar una fotocopia, la
Contaduria emitira dos comprobantes, el original para el oferente y la
copia de ese recibo con la fotocopia del documento, el oferente debera
entregarlos en la Proveeduria.

Los oferentes deberan tomar las medidas y previsiones del caso para
aportar el recibo de la Contaduria como copia del documento de
garantia al momento de la apertura.

La devolucion de la garantia a los participantes se efectuara dentro de
los ocho dias habiles siguientes a la firmeza del acto de adjudicacion
previa solicitud, salvo en el caso del adjudicatario, que le sera devuelta
hasta que rinda la garantia de cumplimiento.

5.5 Quien resulte adjudicatario esta en el deber de asegurar la correcta ejecucion
del contrato y por tal razén rendira una garantia de cumplimiento ante la
Contaduria del Tribunal Supremo de Elecciones, equivalente a un 5% del
monto total adjudicado, dentro de los cinco dias habiles siguientes en que
hubiese recibido el requerimiento por escrito de la Proveeduria. Esta garantia
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debe tener una vigencia minima de 60 dias habiles adicionales a la fecha de
recepcion del objeto contractual.

5.5.1

5.5.2

5.5.3

554

En caso rendir garantia de cumplimiento en efectivo, debera aportar el
numero de licitacion para que la Contaduria emita dos comprobantes,
un original para el adjudicatario para que posteriormente solicite la
devolucion correspondiente, y una copia que adjudicatario debe entregar
en la Proveeduria. En el caso que sea en colones, puede hacer el
depdsito en la cuenta N° 132062-9 del Banco de Costa Rica, para lo cual
debe presentar el recibo emitido por el banco en la Contaduria (Area de
Tesoreria) para que esta a su vez emita los comprobantes indicados en
este punto.

En el caso de aportar la garantia en una modalidad distinta al efectivo,
debera presentar el documento original y una fotocopia, la Contaduria
emitira dos comprobantes, el original para el oferente y una copia, la
copia junto con la fotocopia del documento el adjudicatario los entregara
en la Proveeduria.

La devolucion de la garantia al contratista se realizara dentro de los 10
dias habiles posteriores a haber sido recibido a satisfaccion el objeto de
la contratacion por parte del Organo Fiscalizador.

El Tribunal Supremo de Elecciones no se hace responsable en caso de
que por causa del mismo oferente, presente de forma extemporanea o
fuera de tiempo la garantia.

5.6 El oferente con su oferta, debera presentar un desglose de la estructura del
precio junto con un presupuesto detallado de todos los componentes que lo
componen.

5.7 La vigencia de la oferta debera ser igual o mayor de 30 dias habiles a partir de
la apertura de las ofertas.

5.8 El adjudicatario debera coordinar todo lo relativo a la prestacion del servicio con
el Organo Fiscalizador de ésta contratacion, el sefior Max Solorzano Alvarado,
en los teléfonos 2287-5682 6 2287-5685.
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5.9 El oferente debera indicar en dias habiles el plazo de entrega del servicio
ofertado, el que no debera ser superior 20 dias, para lo cual el oferente indicara
el tiempo de entrega de cada fase segun el apartado 1.3 del presente cartel.

5.10 Los oferentes deberan contemplar dentro del costo de la oferta todos los
gastos relativos a viaticos, transporte y cualquier otro costo, pues la institucion
no hara desembolso alguno por dichos conceptos.

5.11 La compra sera en plaza y no habra posibilidad de exoneracién

5.12 Como forma de pago debera indicarse: LA USUAL DE LA INSTITUCION. La
que de conformidad con el articulo 34 del Decreto No. N° 33411-H es de:
TREINTA DIAS NATURALES a partir de la recepcién a satisfaccion de los
productos requeridos conforme al punto 3.1 y 4.3. Asimismo, se aclara que de
conformidad con el citado articulo el plazo correra a partir de la presentacion de
la factura, previa verificacién del cumplimiento a satisfaccion, de lo indicado en
el contrato por parte del contratista.

5.13 El objeto de esta contratacion se tendra por recibido a satisfaccion, una vez
que el Organo Fiscalizador, proceda a consignar en la respectiva factura
comercial —con la que se entrega el servicio por parte del Proveedor- que el
mismo fue recibido conforme las estipulaciones sefialadas en la oferta,
consignado su nombre completo, firma y fecha en dicha factura.

5.14 El adjudicatario debera realizar el cobro mediante factura original vy
debidamente autorizada por la Administracién Tributaria e indicar la descripcién
del bien o servicio y numero de pedido; asimismo, la descripcion del bien
debera coincidir con la del pedido.

5.15 El pago se realizara mediante depdsito en cuenta o transferencia bancaria a la
cuenta cliente que el proveedor indique en la factura, siendo requisito para ello
que el mismo sea titular ante el ente bancario seleccionado por el proveedor.

5.16 Se consideran inadmisibles e insubsanables las ofertas que incumplan
respecto a la indicacion de los siguientes puntos: plazo de entrega y vigencia
de la oferta cuando ésta sea inferior al 80% del plazo solicitado. Asimismo se
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consideraran inadmisibles las ofertas que no estén debidamente firmadas por
el representante legal 6 apoderado.

5.17 En la oferta debe indicarse claramente la persona responsable a quien notificar
y la direccion correspondiente en el area metropolitana, asi como el numero de
fax para recibir notificaciones, de no indicarse, toda comunicacion se entendera
realizada en el transcurso de dos dias habiles a partir de la emision del acto
administrativo.

5.18 El monto de la oferta debera expresarse con un maximo de dos decimales.

5.19 El adjudicatario se encuentra en la obligacién de reparar cualquier dafo que se
cause al equipo o al software de la Institucion producto del trabajo contratado,
la reparacion debera recibirse a conformidad por parte del Organo Fiscalizador.

5.20 En caso de que el personal del contratista ingrese o egrese de las instalaciones
con paquetes, éstos seran objeto de control y revisién por parte del Oficial de
Seguridad Integral correspondiente, asimismo, dichos funcionarios deberan
portar en lugar visible un documento — carné- que los identifique, para lo cual
debera coordinar lo pertinente con el sefior Solérzano Alvarado.

5.21 El oferente, estara obligado a describir de forma completa a partir del cartel, las
caracteristicas del servicio que cotiza, sin necesidad de reiterar la aceptacion
de las clausulas invariables o condiciones obligatorias, cuyo cumplimiento se
presume.

5.22 El precio debera ser cierto y definitivo, sujeto a las condiciones establecidas en
el cartel o pliego de condiciones y sin perjuicio de eventuales reajustes o
revisiones. En caso de divergencia entre el precio cotizado en numeros vy letras,
prevalecera este ultimo, salvo caso de errores materiales evidentes, en cuyo
caso prevalecera el valor real. Los oferentes podran cotizar en cualquier
moneda. En caso de recibir propuestas en distintas monedas, la Administraciéon
las convertird a una misma para efectos de comparacion, aplicando las reglas
previstas en el cartel o en su defecto el tipo de cambio de referencia para la
venta, calculado por el Banco Central de Costa Rica, vigente al momento de
apertura.
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6. DOCU

6.1

6.2

6.3

6.4

MENTOS A APORTAR CON LA OFERTA

Declaracion jurada de que se encuentra al dia en el pago de todo tipo de
impuestos nacionales (Art. 65.del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa (R.L.C.A)).

Declaracion jurada de que no le alcanza ninguna de las prohibiciones
que preve el articulo 22 de la Ley de Contratacion Administrativa (Art.
65.0 R.L.C.A).

Certificacion de estar al dia en el pago de las obligaciones de la Caja
Costarricense del Seguro Social de conformidad con el articulo No. 31
de la Ley de Proteccién al Trabajador y el articulo No. 74 reformado de
la Ley Organica de la Caja Costarricense del Seguro Social.

El adjudicatario debera presentar certificacibon de personeria vy
certificacion sobre la naturaleza y propiedad de sus cuotas o acciones.
Si las cuotas o acciones fueren nominativas y éstas pertenecieren a otra
sociedad, debera igualmente aportarse certificacion publica respecto de
esta ultima en cuanto a la naturaleza de sus acciones. Si la certificacion
o copia certificada hubiere sido presentada en diligencia anterior ante
esta Proveeduria Institucional, también se admitira sobre las mismas
bases, en tal caso se debe hacer referencia del expediente en que
consta la certificacion.

7 METODOLOGIA DE EVALUACION

7.1 Con las ofertas admisibles para una eventual adjudicacién, se procedera a

realiza

r la calificacion de cada oferta con base en la siguiente metodologia de

evaluacion:

7.1.1 FACTORES DE EVALUACION
v" Monto de la Oferta (Precio) 100 %

Pag. 22 de 48



ANIVERSARIO
1 9 4 9 - 2 0 0 9
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
PROVEEDURIA

Licitacion Abreviada N° 2009LA-000401-85001
(numeracion interna 051-2009)

8 ADJUDICACION

8.1 Con las ofertas admisibles para una eventual adjudicacién, se procedera a
realizar la calificacion de cada oferta tomando en consideracion el sistema de
valoracion establecido en el cartel.

8.2 La Administracién, declarara insubsistente el concurso, sin perjuicio de las
eventuales responsabilidades que procedan por el incumplimiento, en
cualquiera de las siguientes circunstancias: cuando el adjudicatario,
debidamente prevenido para ello no retire 0 no quiera recibir la orden de inicio;
0 no se le ubique en la direccion o medio sefalado para recibir notificaciones.

9 EMPATE

En el caso de presentarse un empate entre dos o mas ofertas, se adjudicara la
oferta que indique el menor plazo de entrega del bien o servicio. De persistir el
empate, definira la suerte. En este ultimo supuesto, se convocara a los oferentes
cuyas propuestas obtienen la misma puntuacion a un lugar, hora y fecha
determinados para seleccionar la oferta ganadora. El oferente que no se presente
quedara automaticamente excluido. De todo ello se levantara un acta que sera
suscrita por los asistentes al evento, y posteriormente se adoptara el acto de
adjudicacion.

10 DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA
El presente cartel queda condicionado a la efectiva disponibilidad presupuestaria o
financiera y al cumplimiento de los requisitos de refrendo o formalizacién contractual

que correspondiere de conformidad con la resolucién de la contraloria general de la
republica del 28 de enero del 2000.

11 TIMBRES FISCALES POR APORTAR
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Todo adjudicatario debera presentar junto a la orden de pedido original y la factura,
los timbres fiscales (¢2.50 por cada ¢1.000.00) correspondientes segun el monto
adjudicado o entero de gobierno que lo respalde, salvo que se hayan cancelado a la
hora de firmar el contrato por los bienes o servicios brindados a la Administracion.

(Ver resolucion DI-AA-16).
12 DISPONIBLE PRESUPUESTARIO
Esta compra se encuentra amparada al disponible presupuestario de la solicitud de

pedido N° 401020196 cuyo contenido economico total asciende a ¢14.000.000,00.

San José, 17 de agosto de 2009.

Lic. Allan Herrera Herrera
Proveedor a.i.

AHH/omg
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ANEXO N°. 1

REQUERIMIENTOS TECNICOS

El Sistema Automatizado para la Atencion de Filas, debe trabajar de tal forma que
pueda monitorearse de forma centralizada y manejarse las estadisticas de esta misma
forma, brindando de esta manera una vision integral del estado de las filas, pero
descentralizada en su operatividad para la prevencidn e integracion de nuevas oficinas.

La administracion de la fila debe trabajar de forma descentralizada considerando las
caracteristicas de hardware que se especifican en el punto Condiciones Generales.

1. REQUERIMIENTOS TECNICOS MINIMOS.
La solucion ofrecida debera cumplir al menos con los siguientes requerimientos:

1.1. Debe ser en idioma Espaniol (Aplicaciones de usuario y mensajes para el
publico).

1.2. Si la solucién posee componentes que operan en la estacién de trabajo del
usuario o en servidores que requieren autenticacion, estos deberan, como
minimo, ejecutarse en los ambientes multilenguaje (al menos Inglés-US y
Espafiol) y ser compatibles con: Sistema Operativo Windows 2003 (SP1:
Service pack 1), Windows XP (SP2: Service Pack 2), Windows 2000 (SP4:
Service Pack 4).

1.3. La capa de presentacién debe cumplir como minimo con lo siguiente:

e Brindar el despliegue de la informacion al usuario, de acuerdo con la
tecnologia que se esté utilizando (Web, aplicacién de escritorio)

e Brindar el esquema de navegacién entre los diferentes elementos
visuales.

¢ Validar la entrada de los usuarios en los diferentes elementos visuales.

¢ Administracion de excepciones.
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1.4. Como informacion general la tecnologia utilizada en los distintos modelos
de la Institucion, se describe en forma genérica:
Presentacion: Paginas Web.
) Compatible con .NET framework 1.1 o superior
Légica de negocios: | Compatible con .NET framework 1.1 o superior
Oracle 9i o superior
Base de datos: SQL Server 2000 o superior
Protocolos de comunicacion:
Usuario — Portal Corporativo http - HyperText Transport Protocol

Presentacion — Léqica de negocios | http - HyperText Transport Protocol

Logica de negocios — Base de | Los que requiera el proceso.

datos

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

La aplicacién ofertada debera permitir la definicion de usuarios (identificador
de usuario/clave de usuario), permitiendo establecer roles y perfiles de
seguridad para cada usuario y grupo de usuarios.

La aplicacion debera contener un procedimiento de acceso y asignacion de
derechos. Debe poseer varios niveles de seguridad segun las necesidades
de cada perfil de usuario, tales como Seguridad ya sea en nivel de
aplicacion, de menu, de botdbn o campo. EI Oferente debe describir
claramente como realizara este aspecto.

De requerirse cualquier tipo de interfaz para implementar la solucion, estas
deberan ser desarrolladas o proveidas por el Adjudicado como parte
integral de la solucion.

La solucién debera contar con mecanismo de operacién de contingencia,
los cuales deben ser descritos detalladamente por el oferente.

La solucion debera contar con modulo de administracion por medio del cual
se realice las gestiones administrativas de la aplicacién, considerando como
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minimo: la administracién de los parametros necesarios para la gestion de
la fila, areas de servicio, estaciones de trabajo, prioridades, clasificacion de
clientes, servicios de la botonera, permisos de acceso, entre otros. La
configuracion general del sistema (servicios, usuarios, prioridades) debe
poder ser administrada via web browser.

1.10.La solucion debe contar con una herramienta de analisis dinamico (tipo
Cubos OLAP), que permita seleccionar de manera interactiva la informacién
a mostrar, cruzar datos, graficar, hacer filtrados, “drill down”, entre otros.

1.11.La oferta debe incluir todas las licencias requeridas para la operaciéon
simultdnea en todas las areas debe considerar el licenciamiento de todos
los productos requeridos para una implementacién completa. Se excluye de
este licenciamiento el Sistema Operativo de las microcomputadoras de
usuario final.

1.12.La oferta debera incluir los dispositivos (anexo 2) de computo necesarios
para implementar la aplicacion. ElI Oferente debera especificar las
caracteristicas técnicas de estos dispositivos.

1.13.Interfaz e interaccioén con el usuario:

1.13.1. En los procesos donde debe solicitar informacion al usuario, la
interfaz debe poder incorporar informacion personalizada del TSE,
como por ejemplo la inclusion de un logo o texto a conveniencia
institucional.

1.13.2. La interfaz que interactua con el usuario final (entiéndase personal
encargado de Area, Jefes, entre otras) debe presentar su informacion
en espanol, posibilitando la utilizacion de tecnologias de un browser,
sin requerir la instalacion de ningun software especifico en
computadores clientes.

1.13.3. La solucién debe tener la capacidad de brindar ayuda en el momento
que el personal de atencion al ciudadano lo solicite, misma que
debera ser sensitiva al contexto, es decir, debera brindar la ayuda
relacionada con la funcionalidad que esta siendo accesada por el
mismo.
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1.13.4

1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

. La aplicacion debera contar con los manuales de usuario y ayuda en

linea que permita guiar al usuario en la creacion de reportes estadisticos
y utilizacidon general de la aplicacion.

Las caracteristicas minimas requeridas para el sistema son:

Amplia gama de comandos.

Instalacién y mantenimiento sencillos.

Arquitectura compacta y elegante.

Enviar informacion de la aplicacion a otros sistema y/o aplicaciones.
Personalizar el sistema.

Controlar el sistema desde consolas personalizadas.

Controlar componentes especificos de la solucion.

O O O O O O O

Debe permitir almacenar informacion histérica, y posibilitar a otras
aplicaciones leer informacion del sistema solicitado para presentar
diferentes estadisticas.

La solucion debera poder ejecutarse desde las estaciones de atencion al
ciudadano del area de Solicitudes Cedulares y demas estaciones
pertinentes que estén conectadas al sistema de acuerdo con sus
protocolos de acceso al mismo.

La solucién debera utilizar el Protocolo TCP/IP.

El sistema debe proporcionar un mecanismo que permita monitorear de
manera centralizada el estado del servicio que se esta brindando, asi
como de forma descentralizada para monitorear el estado del servicio
especifico de la oficina, considerando como minimo el monitoreo del
estado del servicio, la cantidad de ciudadanos atendidos, la cantidad de
ciudadanos en espera y su respectiva clasificacion de tipo de ciudadano,
los tiempos de servicio, los tiempos de espera, los tiempos de atencién.
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1.19.

1.20.

1.21.

1.22.

Se debe proveer un medio o forma que permita identificar las
transacciones que no fueron finalizadas (por oficina, conociendo la
cantidad de deserciones por tipo de segmento, entre otras). Para ello debe
contar con una consulta por pantalla y un reporte que permita identificar
las transacciones que no fueron finalizadas.

Durante la garantia y cuando sea necesario el mantenimiento correctivo, la
solucion no podra estar fuera de servicio. Esta situacion debera estar
contemplada dentro del esquema de contingencia implementada por el
Contratista quien debera indicar el plazo en el cual atendera el problema.

El manual del usuario, debe contemplar los procesos ejecutados en el
sistema, los posibles errores y la forma de solucionarlos, asi como el
detalle de como utilizar la aplicacion, el mismo debe estar en idioma
espafnol.

El manual de operacion debe describir los procedimientos, procesos y
controles que requieren ser llevados a cabo para operar correctamente la
aplicacién, una vez que se encuentre en produccidon. Algunos aspectos
minimos que se deben de considerar, son:

e Esquema de respaldo y recuperacion de la informacion.

e Esquema de ejecucion, suspension y recuperacion de programas.

e Esquema para pases a produccidon de nuevas versiones del

producto.

Lo anterior debera hacerse en coordinacion con el 6rgano fiscalizador.

1.23.

El oferente debe entregar documentacién técnica, la cual sera revisada y
aprobada por el Organo Fiscalizador con apoyo del personal técnico
institucional necesario.
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ANEXO N°. 2
ESPECIFICACIONES DE DISPOSITIVOS

Requerimientos Minimos de Dispositivos para el
Sistema de Administracion de Filas

Dentro de la lista de dispositivos minimos que se requieren para el proceso de
administracion de filas en las oficinas del TSE, se mencionan los siguientes:

1. Botoneras de Servicio

Se utilizara una “Botonera de Servicio” que permitan la administracion de las filas en
el area de servicio de Solicitudes Cedulares que incluya el siguiente hardware como
minimo:

e Impresores de boletos, que reciben toda la informacion sobre el sistema,
equipadas con un plato frontal removible, las cuales debera como minimo
con las siguientes caracteristicas:

v" Modo de Impresion: Impresion térmica.
v" Tipo de Papel: Sensible térmico.

El sistema de la botonera debe contar con una sefal de alerta para el suministro
de un nuevo rollo de papel, la cual emitira una sefal electronica para avisar la
finalizacion del rollo cuando resten al menos 500 tiquetes o con opcién de enviar
alarma a la oficina administradora del sistema en el TSE.

Los tiquetes deberan cumplir con las siguientes caracteristicas minimas:
e Los tiquetes deben ser troquelados y de facil corte.
e La capacidad del rollo de papel debe permitir como minimo la impresion
de 20.000 tiquetes.
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Especificaciones técnicas de Tiquetera

Equipo para capturar las opciones de tramite del ciudadano, el cual debe
de disponer de al menos un procesador de 32 bits y 200 Mhz como
minimo.

Botones convencionales con opcion de identificacion de texto y/o color.

06 Botones como minimo

64 MB de Memoria SDRAM Y 64 MB de Memoria Flash o superior.
Seguridad de hardware y soporte a (estandar de encriptacion de datos)
DES, 3DES y todos los estandares actuales.

Impresora térmica de 150 mm/seg de velocidad, capacidad de rollo para
20,000 tiquetes, mecanismo “presenter’ (imprime, corta y después
expulsa), y sensor de fin de papel reconocible por el sistema.

Chasis metalico resistente, pintado al menos en dos colores

Conexion Ethernet TCP/IP.

2. Pantallas Principales

Las caracteristicas minimas de las pantallas principales son las siguientes:

e Matriz de LED’s de al menos 9 x 48 pixeles como minimo
e Alta resolucion
¢ Dimensiones Minimas:

o I?antalla: 5cm x15cm
o Area Visible Informacion: 70% de la dimension de la Pantalla

e Las pantallas se deben alimentar de corriente con el mismo cable de datos del
dispositivo.

e Caracteres especiales (flechas, euro, entre otros).

e Diferentes tipografias.

e Textos en diferentes colores.

e Escalable con otros displays y sefalizacion.

e Texto deslizable en cualquier direccion.

e Funcional tanto como display principal como de posicion o Informacion.

¢ Las pantallas deben permitir la visualizacion de al menos 8 caracteres
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e Las pantallas deberan poder conectarse o desconectarse de forma sencilla

mediante conectores tipo “jacks RJ Standard”.

Dichas pantallas deben poder al menos:

Mostrar mensajes y tiquetes sobre los puestos de trabajo simultaneamente.
Mostrar informacion del sistema.

Presentar publicidad y textos deslizables.

Indicar numero de tiquete llamado y posicion donde debe dirigirse el usuario a fin
de que sea atendido

~ Cuadro Resumen de Dispositivos
Area de Servicio: Solicitudes Cedulares

# Dispositivos

03 Pantallas Principales de Control de Atencion

01 Botonera para  Expedicion de  Tiquetes
(Impresor y Caratula)

05 Rollos de al menos 20.000 tiquetes

3. Sistema de Sonido (Aviso)

El sistema de voz, debe incluir al menos las siguientes caracteristicas:

Complementar la informacién de los despliegues para el llamado.

Compatibilidad con multiples idiomas: que permita ser configurado y programado
para trabajar con cualquier lenguaje.

Emitir sonidos de aviso y/o advertencia como por ejemplo de voz de hombre o
mujer, alarmas y personalizarse y ser programable y/o personalizarse de acuerdo
a las necesidades institucionales.

Trabaja hasta en dos canales separados.

Trabajar simultaneamente con varios idiomas.

Hacer anuncios a los clientes.

Dar un mejor servicio a gente con problemas visuales.

Llamar la atencion del cliente en oficinas muy ruidosas.

Agregar otros sonidos al Sistema
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4. Sistema Aplicativo de Gestion

El Sistema de Gestion administra las colas de atencion al publico y permite medir la
situacion operativa funcional de las oficinas, obteniendo informacion estadistica de la
afluencia de clientes, perfiles, horas y dias pico, y medir la productividad de los
funcionarios que tienen a su cargo la atencion al publico.

a. Caracteristicas Generales:

Las funciones principales minimas que debe soportar la aplicacion son:

Segmentacion y priorizacion de clientes.

Emisidn, asignacién y atencion de tiquetes en las ventanillas.

Seguimiento en linea del comportamiento de la atencidn en ventanillas.
Reportes y estadisticas de la afluencia de los usuarios, productividad de
los funcionarios, tiempos de atencién y espera para los clientes.
Mantenimiento y configuracién general del sistema.

Las funciones generales minimas que debe soportar la aplicacién son:

Permitir que desde un punto central se pueda obtener informacién de una
determinada oficina, permitiendo su administracion y monitoreo a través
de la red institucional.

Permitir la emision de estadisticas de atencidén por diferentes conceptos:
tipos de usuarios, oficinas, estacionalidad por horas, dias de atencién y
otros.

Permitir aplicar distintos esquemas de priorizacion de la atencion de
ciudadanos: por tipo de tramite, por tipo de tarjeta, por categoria de
ciudadano, o por una combinacion de los anteriores.

Contar con un moédulo de consultas y reportes estadisticos que permitan la
consulta de informacion en forma remota a través de una red y/o Internet.
Contar con esquemas de consolidacion automaticos y en linea de
informacion en un punto central.
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Arquitectura de la Solucién

El sistema debera soportar diferentes arquitecturas de solucién, de manera
que se adecue a la plataforma tecnoldgica de la institucién, y permita asi
incorporar nuevas oficinas sin desmejoro de la plataforma existente. Dicho
sistema debera ser Centralizado es decir, todas las transacciones de la
ventanilla se resuelven en un servidor y una Base de Datos Central.

Asignacion de Tiquetes:

El sistema debe contar con la posibilidad de asignacién de tiquetes. Debe
de soportar por lo menos las siguientes formas de asignacion:

Secuencial: se atiende a todos los tipos de tiquetes asignados para la
estacién en orden de llegada (tipo P.E.P.S. primero en entrar primero
en salir).

Prioridades: a cada tipo de tiquete asignado a la estacion se le da una
prioridad. Primero se busca el tiquete de mas alta prioridad, si no se
encuentra se busca el siguiente en prioridad y asi sucesivamente. Asi
el sistema buscara asignar los tiquetes de mas alta prioridad para la
atencion al publico hasta completar el numero respectivo, si no se
encuentra se busca el siguiente en prioridad y se trata de completar su
ratio y asi sucesivamente.

Proporciones: los tiquetes son atendidos segun el mayor tiempo de
espera combinado con un factor asignado al tipo de tiquete, segun la
importancia del tipo de tiquete. El tiquete que obtenga la mayor
proporcion sera atendido primero.

La asignacién de tiquetes se debe poder definir para cada ventanilla o
puesto de atencion. Adicionalmente se debe priorizar automaticamente
la atencién de un ciudadano que haya sobrepasado un tiempo de
espera maximo definido por la institucion.
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Moédulos de la aplicacion:

El sistema debe contar al menos con los componentes y/o mddulos (software)
que satisfagan los siguientes requerimientos funcionales del sistema.

Administracion de usuarios: Debe permitir administrar la lista de usuarios
del sistema, sus respectivos permisos y los perfiles de roles que soportara
el sistema. Se deben poder asignar/denegar permisos para todas las
funciones del sistema.

Configuracion organizacional: Debe permitir configurar los datos generales
del sistema, propios de la organizacion, sobre los cuales operara el
sistema. Por ejemplo: las oficinas, los tipos de tiquetes, los tipos de
ventanilla, las categorias del ciudadano, las formas de atencion en
ventanillas (perfiles de atencion) y otros.

Configuracion de oficina: Debe permitir configurar los datos particulares
de cada oficina en donde se instalara el sistema.

Gestion de oficina: Debe permitir apreciar la informacion de la cola en
tiempo real e interactuar sobre ella estableciendo valores a los parametros
que establecen el comportamiento de la cola. Por ejemplo consultar el
estado de la cola, cambiar la forma de atencién de cada ventanilla,
reactivar un tiquete abandonado, priorizar un tiquete y otros.

En resumen las funciones minimas que deben soportar estos modulos, son:

Monitorear la cola por tipo de tiquetes. Cantidad de tiquetes atendidos, en
espera, abandonados, en atencion.

Monitorear la cantidad de ventanillas en operacion.

Asignar/ cambiar de perfil de atencidon a una ventanilla.

Monitorear operadores de ventanilla.

Consultar /priorizar /reactivar un tiquete.

Consultar tiquete en espera / abandonados /atendidos.
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Cuadro Resumen de Requerimientos de la solucién:

# Requerimientos

01 Software de Aplicacion Solucion

01 Software de Administracioén (Estadisticas)
01 Software Administracién Sistema de Sonido
16 Licencias Software para Usuarios

La aplicacion debe contemplar como minimo:

Reportes estadisticos: Permitir mostrar la informacion historica de la
atencion en ventanilla, con uso de filtros avanzados que permitan la obtencién
de informacién con mayor exactitud. Los reportes se deben exportar en
formato html a Excel. Debe contar con tres tipos de reportes como minimo:
e Reportes diarios. Con totales por cada dia del rango de fechas
seleccionado.
¢ Reportes consolidados: con totales generales para el rango de fechas
seleccionado.
¢ Reportes dinamicos: que permita al usuario personalizar sus propios
reportes.

Alarmas: Permitir mostrar las alarmas que genera el sistema. Se debe
permitir escalar las alarmas a las personas correspondientes a través de
correo electronico.

Debe contar al menos con las siguientes alarmas:

Fin de papel en la botonera.

Error en tiquetera (sin emitir tiquetes).

La cola ha superado el maximo.

Los abandonos han superado el maximo permitido.

El tiempo de espera ha superado el maximo permitido.
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Generador de tiquetes: Debe imprimir un tiquete de acuerdo a la opcion
seleccionada en el menu del dispensador de tiquetes. Debe permitir
personalizar el disefio del tiquete en linea (mensajes personalizados), de
acuerdo con el area de servicio dispuesta

Ventanilla: Permitir al operador de atencion llamar un tiquete, iniciar y
finalizar su atencién. Las funciones minimas que debe soportar este modulo
son:

Solicitar el tiquete siguiente.

Rellenar tiquetes.

Iniciar la atencion.

Finalizar atencién.

Seleccionar la operacion.

Derivar un tiquete.

Generar un tiquete interno.

Suspender la atencién de ventanilla.

Ventana emergente de aviso.

Reportar deserciones o abandonos.
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ANEXO N°. 3

POLITICAS DE SEGURIDAD

Politicas de Seguridad de Usuario

El sistema ofertado, debera cumplir los siguientes requerimientos de seguridad:

1.

Del cédigo de usuario.

Debera estar compuesto de 1 a 10 caracteres como maximo.

Puede ser alfanumérico.

No se deberan permitir caracteres especiales.

Los codigos de usuario son unicos y no podran ser usados por otro usuario.

El sistema debera mantener la referencia entre los “cédigos de usuario” y la
identificacion de los funcionarios responsables de los mismos. Esta informacion
debera ser de acceso restringido.

El sistema debera validar para cada usuario, los niveles de autorizacidn
respectivos.

El sistema debera restringir el acceso a las pantallas segun el cédigo de cada
usuario.

Del password de acceso

El control de accesos del sistema debera permitir discriminar los derechos de
acceso a partir de la identificacion del usuario (cédigo de usuario y “password”, u
otra combinacién con otros dispositivos), el medio de acceso especifico (terminal
de trabajo, dispositivo remoto, u otros) y en un periodo de tiempo determinado.
Debera contener como minimo 8 caracteres.

La clave debera ser cualquier caracter alfanumérico y numérico.

La clave debera contener al menos tres distintos caracteres.

La vigencia minima debera ser de un dia natural y la maxima es de 30 dias
naturales.

La clave debera ser diferente al cédigo de usuario.

La clave no puede tener caracteres especiales, ni espacios en blanco.
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La clave debera bloquearse o inactivarse después de tres (3) intentos fallidos de
acceso.

El sistema de control de accesos debera forzar automaticamente el cambio de
“‘passwords” en un plazo de tiempo predeterminado y establecido por parametros
de acuerdo con las disposiciones vigentes. Este plazo no podra ser superior a
30 (treinta) dias naturales.

El cambio de “password” debera quedar registrado en la bitacora del sistema.

Al asignarse por primera vez el “password”, el sistema debera requerir
automaticamente su cambio por parte del usuario.

Los “passwords” de norma proporcionados por los fabricantes, deberan
cambiarse de inmediato al recibir el producto.

Los algoritmos para definir los “passwords” no deberan incorporarse dentro de
los sistemas, a efecto de mantener la flexibilidad para cambiarlos oportunamente.
Se requiere usar tablas parametros o archivos para este fin.

En los “passwords” generados automaticamente por el sistema a partir de un
algoritmo, se debera cuidar que la variable utilizada inicialmente para generar la
clave al azar, sea a partir de una fuente no predecible que cambie
frecuentemente, como los bits de menor orden del reloj del sistema.

El password no debera ser igual a alguno de los ultimos diez.

El password debera almacenarse en forma encriptada.

3. Consideraciones importantes

El sistema debera mantener un historial de “passwords”, debidamente encriptado
y que contenga en forma paramétrica al menos los ultimos 10 (diez)
“‘passwords”.

El sistema de control de accesos debera limitar el uso de "passwords"
previamente utilizados de acuerdo con el punto anterior.

Los “passwords” deberan estar encriptados cuando salgan del dominio de la
estacion de trabajo y deban viajar a través de la red. Toda transmisién a travées
de la red de comunicacion debera ser encriptada. El encriptamiento debera cubrir
toda la conexion - de punta a punta - en el caso de transmisiones.

Los “passwords” deberan estar encriptados cuando sean almacenados en
cualquier medio, tales como archivos batch, scripts de login, macros de software,
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teclas de funcidn, y otros. La retencion de los “passwords” debera ser encriptada.
Nunca deberan ser almacenados en forma legible.

e El sistema de control de accesos debera permitir al usuario el cambio de su
“password” en forma expedita.

e El sistema debera permitir al TSE definir, al crear un operador en el sistema, el
password de ingreso inicial y controlar los desbloqueos de los mismos.

e En caso de que las interfases con otros modulos lo requieran, el sistema debera
suministrar una identificacién positiva, ya sea a través de una combinacion de
‘codigos de usuario” y “passwords”, o en combinacion con otros medios para
verificar la identidad y autenticidad del usuario.

e Para cada subcuenta de valores, el sistema debe tener la capacidad de manejar
varios accesos de acuerdo a las autorizaciones que dé el titular de la cuenta.

o EIl sistema debera de controlar los perfiles de los funcionarios respectivos que
operen el mismo.
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ANEXO N°. 4

1. FUNCIONALIDADES DEL SISTEMA

1.1.Procedimiento de llamado al cliente:

= am

A1,
.2,

1.1.3.

1.1.4.

_e A A
_e A A

NYYEEE

- O

A2.

A3.

14,

15.

16.
AT.

| proceso de llamado al cliente debe ser el siguiente:

El usuario del servicio llega y ve la botonera de servicio

Se acerca a la botonera y selecciona el boton correspondiente al servicio
deseado.

El sistema registra la hora y tipo de servicio. En este momento comienza
el tiempo de espera.

El sistema recibe el numero de boton y verifica a que categoria
corresponde.

Se registra la categoria del servicio que se viene a prestar.

Verifica cual es el numero de tiquete correspondiente a dicha categoria.
El numero de tiquete queda registrado.

El sistema envia la informacion a la botonera de servicio.

La impresora emite el tiquete.

El usuario del servicio toma el tiquete y espera a ser llamado.

El funcionario en la ventanilla presiona el botén de llamado en su
Terminal (en su pc) y el sistema registra la hora y el numero de puesto.
Este horario representara el fin de la espera y el comienzo de la
transaccion. (Tiempo de Atencion).

El nimero de tiquete es llamado por el sistema. También se indica el
numero de puesto donde debe dirigirse.

El usuario del servicio llega al puesto de atencion y realiza sus
transacciones.

El funcionario en la ventanilla concluye la atencién y llama al préoximo
cliente.

El sistema registra el horario, que es el fin del tiempo de transaccion.
Toda la informacion almacenada es transferida a la base de datos.
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1.2.Sistema Base:

1.2.1. El Sistema base debe realizar al menos lo siguiente:

1.2.1.1. Al iniciarse el sistema base este debe abrir automaticamente la

1.21.2.

1.2.1.3.

1.2.1.4.
1.2.1.5.
1.2.1.6.
1.21.7.

ventana principal.

Todas las funciones se deben encontrar disponibles desde los
distintos menus o bien desde la barra de herramientas.

Para seleccionar un menu o un botén, este debe realizarse con el
solo uso del raton.

Los menus y botones deben utilizarse para operar el Sistema.

El area de trabajo se usa para mostrar la informacién deseada.

La barra de estatus se usa para seleccionar y controlar Mostradores
directamente de la Ventana Principal.

Los articulos disponibles en los menus y los iconos disponibles en la
barra de herramientas dependen de la configuracion seleccionada.

1.2.2. Caracteristicas minimas del sistema:

1.2.2.1.

1.2.2.2.
1.2.2.3.
1.2.2.4.
1.2.2.5.
1.2.2.6.

1.2.2.7.

Posibilidad de trabajar como aplicacion stand-alone o bien a través
de redes LAN y WAN.

Proporcionar informacion en linea y estadisticas historicas.

Manejar flujos de personas.

Permitir priorizar por servicios.

El lenguaje debe ser altamente personalizable.

Ser escalable y las funciones opcionales pueden agregarse en
cualquier momento.

Poseer su propio servicio de servidor web.

1.2.3. Funcionalidades del software:

1.2.3.1. Crear un ambiente mas confortable para los usuarios del servicio y

funcionarios de la Institucion.

1.2.3.2. Organizar el orden de atencion de los clientes.
1.2.3.3. Brindar privacidad al usuario del servicio.
1.2.3.4. Identificar a los usuarios cuando llega (n) a la (s) oficina (s).
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1.2.3.5. Ampliar la funcionalidad del sistema mediante las opciones.
1.2.3.6. Manejar hasta 100 posiciones de trabajo y 255 categorias.
1.2.3.7. Visualizar datos via web.

1.2.3.8. Transferir clientes entre sistemas y posiciones de trabajo.

1.3. Layout personalizado:

Permitir ampliar la funcionalidad de las ventanas de supervision y Reportes, asi
como también disefiar nuevos y personalizar los existentes cada vez que el TSE lo
necesite.

1.3.1. Caracteristicas minimas del médulo:
Extender las capacidades de personalizacion del software.

1.3.2. Funcionalidad:
Disefar y personalizar reportes y pantallas para adecuarlas a todo tipo de
necesidades especiales segun la oficina.

1.4. Médulo de distribucion de datos por oficina:
Tener la posibilidad de integrar toda la informacion estadistica recolectada en cada
una de las diferentes oficinas.

1.4.1. Caracteristicas minimas del médulo:
Conexion simple a oficinas remotas (via web por una direccion IP).

1.4.2. Funcionalidad:
Recolectar y consolidar informacion estadistica de diferentes oficinas y/o
ventanillas.

1.5. Base de datos estadistica o estadisticas:

Permitir almacenar informacion historica en la base de datos, para posibilitar a otras
aplicaciones leer informacion del software base y presentar diferentes estadisticas,
como por ejemplo Excel o Crystal Reports.
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1.6.API de integracion:
La interfase de programacién API permite al software “abrirse” a otros sistemas. El
APl permite intercambiar comandos e informacion entre el software base y otros
programas de Windows o similares.

1.6.1. Caracteristicas minimas del médulo:

Cubrir una amplia gama de comandos.

Integrar el software a otros sistemas.

Instalacién y mantenimiento sencillos.

Este APl debe ser programable practicamente desde cualquier
lenguaje de Windows o similares.

1.6.2. Funcionalidad:

Enviar informacién del software a casi cualquier otro sistema.
Personalizar el software .

Controlar el software base desde consolas personalizadas.
Comunicar el software base con otros sistemas en tiempo real.
Controlar componentes especificos del software base

Generar interfaces de usuario personalizadas.

1.7.El boleto o tiquete

El Software base debe hacer posible que el boleto que se da al publico muestre no
solo el numero de boleto o tiquete, sino también otro tipo de informacion, como por
ejemplo Tiempo de Espera, Clientes en Espera, Ventanilla donde sera Atendido,
ademas de poder incluir el Logo del TSE, frases de bienvenida o de informacién.

1.7.1. Caracteristicas minimas:
El tamafio del tiquete : Debe ser de tamano aproximado 5 x 5 cm.

Texto del Boleto. Debe ser sencillo de modificar el texto que aparece en los

boletos. El sistema base debe proveer una funcion de pre-visualizar que
permite saber como se veran las modificaciones realizadas.

1.7.2. Informacién del Sistema:
Debe ser posible incluir en el boleto informacidn propia del Sistema, como
Tiempo Estimado de Espera, Fecha y Hora, entre otros. Posibilidad de
utilizar un programa para agregar otro tipo de informacion. La programacion
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para agregar informacion debera realizarla el proveedor del software durante
el periodo de garantia y dejar capacitado al Administrador del Sistema en
cdmo hacer cambios en esta programacion.

1.8.Médulo de administracién y/o supervision de las colas

1.8.1. Mostrar el estado actual del sistema.
Esta informacion debe ser utilizada para prevenir situaciones criticas,

como por ejemplo tiempos de espera muy altos.
1.8.2. Deben existir dos tipos de pantallas de supervision:

1.8.2.1. Pantallas de usuario. Estas solamente pueden ser abiertas desde un

usuario del sistema.

1.8.2.2. Paginas Web: Estas pueden ser accedidas desde cualquier
microcomputadora de la red utilizando un navegador estandar, y con
los permisos necesarios para poder acceder a estas pantallas.

1.9.Médulo de estadisticas

Los reportes de estadisticas deben contener informacién sobre actividades previas
en el Sistema. Esto puede ser cualquier cosa desde informacién sobre el publico
que fue atendido ayer hasta informacion histérica sobre las actividades en las
ventanillas de atencion al publico.

1.9.1. Caracteristicas minimas:

1.9.1.1. Almacenar toda la informacién sobre el publico como por ejemplo la
hora de llegada, hora de salida, tiempo de espera, de transaccién
y/o atencion y categoria seleccionada. Esta informacién permitir
poder planificar el personal necesario en el futuro y eventuales
horarios.

1.9.1.2. El sistema debe proveer las herramientas para ayudar en el disefio
del manejo del horario de personal mas eficiente.
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1.9.2. Opciones minimas del moédulo de estadisticas:

El médulo debe contar al menos con las siguientes opciones:

Elegir Estadisticas: Una lista sobre todos los reportes
estadisticos disponibles.

Auto Estadisticas Seleccionadas: | Una lista sobre todos los reportes de auto
estadisticas disponibles (el oferente debera
indicar cuales son esas auto estadisticas).
Seleccionar Auto Herramientas: | Para seleccionar reportes para impresion

automatica
Estadisticas a una hora | Impresion de estadisticas a una hora
especifica: determinada asi como reportes historicos.
Graficos por Periodo: Presentacion grafica de las estadisticas

obtenidas durante un dia de Tiempo
divididos en periodos de tiempo de una
longitud seleccionada.

Graficos por Dia: Presentacion grafica de las estadisticas
obtenidas entre dos fechas seleccionadas,
divididas en dias.

Graficos por Intervalo: Presentacion grafica del tiempo de espera o
transaccion dividido de Tiempo entre
intervalos de tiempo.

Graficos de Tiempo: Presentacion grafica de los mostradores
abiertos de Operacion

Directorio de Estadisticas: Selecciona el directorio del archivo
estadistico.

Transferencia de Estadisticas: Transferir estadisticas entre diferentes areas

1.10. Planificacion del personal automatica
Debe permitir calcular la cantidad minima de ventanillas de atencion al publico en
funcionamiento, para mantener el Tiempo de Espera inferior a un valor predefinido.
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1.11. Registro de usuarios:
Debe mantener un registro de funcionarios en la base de datos del sistema.

1.11.1. Caracteristicas minimas:

Debe almacenar la informacion sobre los usuarios en una base de datos, y debe
contener:
e La informacion que se usa en Reportes Estadisticos y en Pantallas
Administrativas.
e Los Cddigos de acceso, utilizados para identificar al Empleado que se
encuentra trabajando en la ventanilla. Mediante este el funcionario
introduce su Codigo de acceso cuando abre la ventanilla.

1.12. Planificador de citas

Debe contar con una opcién para planificacion de citas. Se da una cita al publico
usuario de los servicios institucionales para un dia y una hora especifica.

El Planificador de Citas debe cumplir las siguientes funciones:
1. Servir para introducir citas
2. Ver citas
3. Informar que el usuario del servicio ha llegado
4. Llamar al usuario del servicio pertinente

1.12.1. Caracteristicas minimas:
La informacion debe ser mostrada claramente en un calendario.
Todas las acciones deben ser ejecutadas desde el Planificador de Citas.

1.13. Alarmas del sistema

Debe ser posible fijar una alarma que se dispare cuando el tiempo de espera
alcanza un determinado valor.

Es importante fijar dicho tiempo antes de un valor critico a fin de tener posibilidad de
reaccionar a tiempo.

Se debe poder ver la alarma como una luz roja junto a la categoria.
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1.14. Prioridades por puesto de atencion

Ser capaz de establecer prioridades especificas para el orden en que debe ser
llamado el publico en las ventanillas. El sistema debe poder:

e Manejar prioridades para tener un control eficiente de las filas.

e Indicar al sistema el orden del publico a llamar en un determinado puesto.

e Debe permitir atender al publico de la forma mas efectiva posible

e Cambiar las prioridades asignadas a algunos puestos de atencion, para
acelerar aquellos servicios en estado critico.

1.14.1. Caracteristicas minimas:

e La impresion de los boletos debera estar en funcion de la prioridad en la
atencion al usuario y de acuerdo al area de servicio determinada.

e Los tiquetes del mismo tipo siempre son llamados en orden numérico.

e Las prioridades siempre tienen que ser configuradas antes que el
publico pueda ser llamado.
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