q42

“2015 — Aiio del Bicentenario del Congreso de los ueblos Libres”

Expte.: 2473-15

BUENOS AIRES [ § OLT 2015

VISTO lo actuado, y

CONSIDERANDO:

Que el AREA SISTEMAS del DEPARTAMENTO SECRETARIA
EJECUTIVA solicita la contratacion de un servicio de actualizacion del software
correspondiente al "call Cehter" que utiliza la GERENCIA DE ATENCION AL
USUARIO de este ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS).

Que, en tal sentido, dicha Area elabord oportunamente | las
especificaciones técnicas para la prestacion del mencionad_o servicio, respecto del
cual la GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO presté su conformidad;
estimandose luego un presupuesto de PESOS SETENTA Y CUATRO MIL
NOVECIENTOS ($ 74.900,00.-) IVA incluido“ |

Que, acorde con lo expuesto, el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
procedié a confeccionar el pertinente Pliego de Bases y Condiciones Particulares y
Especificaciones Técnicas para la prestacion del servicio a contratar, con un
presupuesto de PESOS SETENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS ($ 74.900,00.-)
IVA incluido; encuadrandose por lo tanto el llamado en el procedimiento de
contratacién directa tipificada en el articulo 10.1 del Reglamento de Contrataciones
aprobado como Anexo | por la Resolucion N° 44 del ENTE REGULADOR DE AGUA
Y SANEAMIENTO de fecha 21 de noviembre de 2013 (B.O. 29/11/13) y normada por
los articulos 9, 10, 11, 12 y concordantes del citado Reglamento, y por el Pliego de
Bases y Condiciones Generales aprobado como Anexo Il por la mentada Resolucién
ERAS N°44/13.

Que el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO informa que existe
disponibilidad financiera para hacer frente a la erogacién de que se trata. '

Que en consecuencia corresponde autorizar el llamado a contratacion
';/Jdi/r,,ecta para la prestacién del servicio de actualizacién del software correspondiente

g
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al "call center" que utiliza la GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO del ENTE
REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS), con un presupuesto total de
PESOS SETENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS ($ 74.900,00.-) IVA incluido; en
un todo de acuerdo con el Pliego de Bases y Condiciones Particulares y
Especificaciones Tecnicas que, como Anexo, se adjunta a la presente resolucion.

Que resulta necesario considerar la ‘.Situacién presente del Organismo
en cuanto a la autoridad actual del mismo y al respecto cabe consignar que el punto
1.1 del titulo 1l (Procedimiento para la elevacion a la Presidencia o al Directorio de
propuestas de actos administrativos) del Anexo | de la Resolucién ERAS N° 64 de
fecha 22 de diciembre de 2008 (B.O. 14/1/09) (Reglamento Interno de Gestion
Administrativa) estipula que: "Los asunfos que se eleven a la consideracion de la
Presidencia o Directorio del ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO
deberan contener un proyecto de resolucion o de acto administrativo que traduzca la
decision que, a juicio de la/s gerencia/s o departamento/s competente/s, decida el
fema planteado...".

Que asi se tiene presente que ya al momento de establecerse en el
Organismo el procedimiento de tramitacioén de actos administrativos, se contemplaba
la elevacion de los proyectos tanto a la Presidencia del mismo, como a su Directorio,
de lo cual resulta que ambos estamentos (Presidencia y/o Directorio) pueden
recepcionar para su analisis a los indicados para el posterior dictado del acto
administrativo.

Que en virtud de lo normado por los articulos 41° y 48°, incisos e) y m),
del Marco Regulatorio aprobado como Anexo é"por'l'a Ley N° 26.221 de fecha 13 de
febrero de 2007 (B.O. 2/03/07), corresponde la intervenciéon del Directorio del
Organismo. |

Que por lo tanto, ante dicha situacién y a fin de cumplimentar lo

/ﬁdispuesto por la citada Ley N° 26.221, el Decreto N° 763 de fecha 20 de junio de
{’ \?307 del PODER EJECUTIVO NACIONAL (B.O. 22/06/07) y normas
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complementarias; resulta evidente la necesidad de adoptar las medidas pertinentes
de proveer al correcto funcionamiento de las funciones que hacen a la marcha
administrativa del Ente, permitiendo asi i{a implementacion de las “acciones
necesarias para proceder al control del cumplimiento de las obligaciones a cargo de
la concesionaria que se establecen en el referido Marco Regulatorio y en el
Instrumento de Vinculacién aprobado como Anexo a la Resolucién N° 170 del
MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDERAL, INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS
de fecha 23 de febrero de 2010 (B.O. 25/02/10); en especial en materia de
prestacion de servicio, la diagramacion y el control de la contabilidad regulatoria, la
relacion con los usuarios, la atencién y resolucion de los reclamos, el cumplimiento.
del régimen tarifario, asi como garantizar el acceso a la informacién acerca de los
servicios controlados, entre otras.

Que atento la existencia de un Presidente en el Organismo, nada obsta
a que éste pueda considerar, de asi estimarlo, el dictado del acto administrativo
correspondiente, y ello conforme a la norma que deviene del texto del articulo 6° del
Capitulo 1IV: DE LAS FACULTADES DE LOS DIRECTORES del "REGLAMENTO
DEL DIRECTORIO DEL ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS)"
(t.o. por Resolucién ERAS N° 7 de fecha 30 de marzo de 2010, B.O. 9/4/10) que
dice: "Independientemente de las facultades establecidas en el articulo 1° de la
presente reglamentacion, el Presidente del Directorio designado por el Poder
Ejecutivo Nacional ejercera la representacion legal del Organismo. Dicho funcionario
se halla facultado para adoptar decisiones urgentes, incluso en los casos en los que
el Directorio contare con otros miembros designados. En este dltimo supuesto,
debera requerir su ratificacién en la primera reunion ordinaria del Directorio. En caso
que el Directorio contare con sélo un miembro designado, el mismo podré adoptar
decisiones sobre los temas que hagan al cumplimiento por parte del ENTE de las
facultades y obligaciones a su cargo conforme lo dispuesto por la normativa

aplicable. Estas decisiones deberéan ser ralificadas en la primera reunion de

/
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Directorio".

Que en funcion de lo transcripto, teniendo presente el Decreto N° 1185
del PODER EJECUTIVO NACIONAL de fecha 23 de junio de 2015 (B.O. 30/06/15),
corresponde la intervencion de la Presidencia del Organismo en orden al dictado del
acto administrativo sobre el cual se ha sefialado la necesidad de su tramitacion,
adoptando asi las decisiones sobre el presente tema que hacen al funcionamiento
del Organismo.

Que el DEPARTAMENTO SECRETARIA EJECUTIVA, la GERENCIA
DE ATENCION AL USUARIO, el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO y la
GERENCIA DE ASUNTOS JURIDICOS han tomado la intervencion que les

compete.
Que el Presidente del ENTE REGULADOR DE AGUA Y

SANEAMIENTO (ERAS) se encuentra facultado para el dictado de la presente
resolucion conforme lo normado por los articulos 41° y 48°, incisos €) y m), del
Marco Regulatorio aprobado como Anexo 2 de la Ley N° 26.221 y el Decreto N°
1185/15.

Por ello,

EL PRESIDENTE DEL ENTE REGULADOR
DE AGUA Y SANEAMIENTO
RESUELVE:
ARTICULO 1°.- Autorizase el llamado a contratacién directa para la prestacién del
servicio de actualizacion del software correspondiente al "call center" que utiliza la
GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO del ENTE REGULADOR DE AGUA Y
SANEAMIENTO (ERAS), con un presupuesto total de PESOS SETENTA Y
CUATRO MIL NOVECIENTOS ($ 74.900,00.-) IVA incluido, de acuerdo a lo tipificado
en el numeral 10.1 del Reglamento de Contrataciones del ERAS y lo normado por

&)s articulos 9, 10, 11, 12 y concordantes del citado Reglamento y por el Pliego de
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Bases y Condiciones Generales aprobados por la Resolucién ERAS N° 44/13 y lo
prescripto por el Pliego de Bases y Condiciones Particulares y Especificaciones
Técnicas que, como Anexo, se adjunta a la presente resolucion.

ARTICULO 2°- Apruébase el Pliego de Bases y Condiciones Particulares y
Especificaciones Tecnicas que como Anexo se adjunta a la presente resolucion.
ARTICULO 3°.- La presente resolucion debera ser ratificada en la primera reunion de
Directorio del ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS).
ARTICULO 4°.- Registrese, notifiquese a la GERENCIA DE ATENCION AL
USUARIO, tome intervencién el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO que
proseguirda con las tramitaciones correspondientes, dése a la DIRECCION

NACIONAL DEL REGISTRO OFICIAL para su publicacién extractada y, cumplido,

\ /'/Z/“/\/\mf\/v\Q w

RESOLUCIONNe OO 00 43 &
By, HUGO OSCAR SEGUFA-

PRESIDENTE

archivese.

- Dras VALERIA FARINA
ANALISTA SUPERIOR - ’}/
SECRETARIA EJECUTIVA On ) ) .
frg, PRIRICIG SUSAHR PRONG
FROFE TR BJECUTYV A
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PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES PARTICULARES Y ESPECIFICACIONES TECNICAS

DATOS DEL PROCESO DE SELECCION

[Nombre del Organismo contratante | ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS)

|

Modalidad: arts. 6.3 y 101 y cctes. del Reglamenio de |Ejercicio: 2015
Contrataciones ERAS: Contratacién Directa '

Clase: de etapa (nica

[ Expediente ERAS N° 2473/15

[Rubro comercial: Servicio Informatico

Objeto de la contratacion: Servicio de actualizacién del software correspondiente al "Call Center"
de la Gerencia de Atencion al Usuario del ERAS, Av. Callao 982, CABA

PRESUPUESTO OFICIAL: PESOS SETENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS ($ 74.900,00)
IVA INCLUIDO.-

PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES PARTICULARES Y ESPECIFICACIONES TECNICAS:
Cantidad total de hojas del documento, incluida la presente ficha: ONCE (11).

Costo del Pliego: El Pliego se entregara con las invitaciones y sera gratuito.

PRESENTACION DE OFERTAS

Lugar/Direccidn Plazo y Horario
ERAS - DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO - Hasta la misma fecha y media hora antes de la
AREA TESORERIA fijada para la Apertura de Ofertas.
Av. Callao 982, Piso 3ero, CABA.-

ACTO DE APERTURA DE OFERTAS

Lugar/Direccién Dia y Hora
ERAS - DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO- . . .
AREA CONTRATACIONES El Acto se realizara el dia 6 de noviembre de 2015
}\v. Callao 982, Piso 3ero, CABA.- alas 11:00 hs.
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BASES Y CONDICIONES PARTICULARES

1. OBJETO.
Se requiere la actualizacion del software correspondiente al "Call Center" utilizado

por la GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO del ERAS, para dotar de mayor

seguridad al actual sistema y aumentar su funcionalidad y sus prestaciones.

2. PRESUPUESTO OFICIAL.
El presupuesto para la presente contratacion asciende a PESOS SETENTA Y

CUATRO MIL NOVECIENTOS ($ 74.900,00.—) VA incluido, para la totalidad de los

servicios requeridos.

3. DOCUMENTOS DEL LLAMADO. -
3.1. Reglamento de Contrataciones del ENTE REGULADOR DE AGUA Y

SANEAMIENTO (ERAS) aprobado como Anexo | por la Resolucion ERAS N° 44/13
(B.O. 29/11/13).

3.2. Pliego de Bases y Condiciones Generales para la contrataciéon de obras,
servicios y suministros del ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO
(ERAS) aprobado como Anexo Il por la Resolucion ERAS N° 44/13 (B.O. 29/11/13).

3.3. Pliego de Bases y Condiciones Particulares y Especificaciones Técnicas del

presente llamado.

4. LUGAR Y FORMA DE PRESENTACION DE LAS OFERTAS - REQUISITOS.
4.1. Las ofertas deberan ser presentadas en la TESORERIA del DEPARTAMENTO
/XDMINISTRATIVO del ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS),
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sito en Avenida Callao N° 982, piso 3° de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires,
hasta la misma fecha y media hora antes de la fijada para la apertura de ofertas.

La fecha de apertura de ofertas sera el dia 6 de noviembre de 2015 a las 11:00
horas.

4.2. Las ofertas se presentaran conforme lo normado por el articulo 4° del Pliego de
Bases y Condiciones Generales aprobado como Anexo |l de la Resolucién ERAS N°
44/13, debiendo ademas cumplimentarse los requisitos del articulo 5° del citado
Pliego, exceptuando lo requerido en el punto 5.1 e incluyendo la Declaracion Jurada
a la que dicho articulo 5° refiere (Anexo A del Anexo | de la Res. ERAS N° 44/13), y
todo otro requisito establecido en el presente Pliego de Bases y Condiciones
Particulares y Especificaciones Técnicas. '

4.3. Debera presentarse con la oferta el “Certificado Fiscal para Contratar” (copia),
de acuerdo con lo indicado en la Resolucién General AFIP N° 1814/05 de fecha
11/01/05 (B.O. 30569 del 13/0‘1/05) y sus modificatorias. Si durante el plazo de
estudio de la oferta dicho certificado venciera, el ERAS podra solicitar su
actualizacion como requisito previo a la adjudicacion, sin perjuicio de proceder a la

verificacion de oficio a través de la Pagina WEB de la AFIP.

5. GARANTIA.
El adjudicatario debera constituir la siguiente garantia en un todo de acuerdo con lo

establecido en los articulos 21, 22, 23 y 25 del Reglamento de Contrataciones del
ENTE REGULADOR DE AGUA Y SANEAMIENTO (ERAS):
e De cumplimiento de contrato consistente en un DIEZ POR CIENTO (10 %) del
monto total del contrato.
\Ello sin perjuicio de lo que se establece en el articulo 6° del presente Pliego con
}fv();)réﬂlacién a la garantia de impugnacion de la preadjudicacién.

/
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6. IMPUGNACION DE LA PREADJUDICACION.

Para acceder a la impugnacion prevista en el articulo 9° del Pliego de Bases y
Condiciones Generales aprobado por la citada Resolucion ERAS N° 44/13, el
oferente debera presentar una garantia en el DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
consistente en un DOS POR CIENTO (2%) del monto del presupuesto OFICIAL,
debiendo ser constituida a eleccion del oferente entre los modos estipulados en el
articulo 22 del mencionado Reglamento de Contrataciones del ERAS; dicha garantia
sera perdida por el impUgnante a favor del ERAS en caso de no prosperar la
impugnacion.

La falta de cumplimiento de la integracion de la garantia o su integracion deficiente o

incompleta importara el rechazo in limine de la impugnacion.

7. IMPUESTO AL VALOR AGREGADO Y A LAS GANANCIAS.

7.1. El ERAS reviste el caracter de exento en el Impuesto al Valor Agregado (IVA).
No debe por lo tanto discriminarse en la oferta la incidencia del gravamen, el que
debe ser incluido en el precio final que se cotice.

7.2. EI ERAS, de acuerdo a resoluciones generales de la AFIP, actta con el caracter
de agente de retencion de los Impuestos al Valor Agregado (IVA) y a las Ganancias;
en consecuencia, se practicaran retenciones en los casos que asi corresponda.

7.3. En el supuesto que el proveedér se hallare comprendido en algtn régimen
especial, fuere exento o no alcanzado por el IVA o el Impuesto a las Ganancias,
debera mencionar la norma que asi lo determine, enviando en su caso la fotocopia
de la misma adjunta a la factura correspondiente.

Las ofertas que no cumplan con lo precedentemente establecido seran descartadas,

sin que sea posible la intimacion para su subsanacion.
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8. MANTENIMIENTO DE LAS OFERTAS.

Las ofertas mantendran su vigencia y obligaran a los oferentes por el término de
TREINTA (30) dias contados a partir de la fecha de la apertura de las mismas,
rigiendo lo estipulado por el articulo 29 del Anexo | de la mentada Resolucion ERAS

N° 44/13.

9. f-‘ECHA DE INICIO - PLAZO DE EJECUCION.

9.1. El adjudicatario debera comenzar a ejecutar la contratacién dentro de los
QUINCE (15) dias corridos contados desde el dia siguiente al de la recepcién de la
Orden de Contratacién. A

9.2. El plazo total para la ejecucion sera de CUARENTA Y CINCO (45) dias corridos

contados desde el dia siguiente al de la recepcion de la Orden de Contratacion.

10. FORMA DE COTIZAR. ’
Los oferentes deberan cotizar utilizando la Planilla aprobada como Anexo | del citado

Pliego de Bases y Condiciones Generales aprobado por Resolucion ERAS N° 44/13.

11. CERTIFICACION, FACTURACION Y PAGO.
11.1. La GERENCIA DE ATENCION AL USUARIO y el AREA SISTEMAS del
' DEPARTAMENTO SECRETARIA EJECUTIVA deberan expedir el certificado de
cumplimiento de las prestaciones dentro de los CINCO (5) dias habiles de serle

requerido por el contratista. ,
11.2. La factura correspondiente al trabajo finalizado debera ser presentada por el
adjudicatario en el DE‘PARTAMENTO ADMINISTRATIVO  -conforme el
procedimiento establecido por el art-iculo 45 del Reglamento de Contrataciones
}//X;p'robado por la Resolucion ERAS N° 44/13- previa certificacion de la GERENCIA
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DE ATENCION AL USUARIO y del AREA SISTEMAS del DEPARTAMENTO
SECRETARIA EJECUTIVA.,
11.3. El pago se efectuara conforme a lo estipulado en el citado articulo 45 del

Reglamento de Contrataciones aprobado por la Resolucion ERAS N° 44/13.

12. MULTAS POR INCUMPLIMIENTOS.

12.1. Vencido el plazo previsto para la finalizacién de la prestacion sin que el trabajo
hubiese concluido, el contratista se hara pasible de una multa equivalente al 2 % del
monto total del contrato por cada dia habil administrativo de demora, sin necesidad
de intimacién previa; sin perjuicio de lo estipulado en el articulo 14.3 del Pliego de
Bases y Condiciones Generales aprobado por Resolucion ERAS N° 44/13.

12.2. De acuerdo a lo establecido en los articulos 13 y 14.2 del mencionado Pliego
de Bases y Condiciones Generales se fija en un VEINTE POR CIENTO (20 %) del
monto total contractual, el maximo de multas. en el cual podria incurrir el contratista-

proveedor sin caer en causal de rescision contractual.

13.-PLAZO DE GARANTIA,
13.1. El adjudicatario debera garantizar el perfecto comportamiento del "software"

instalado por un plazo de por lo menos SEIS (6) meses, contados desde la fecha en
que se emita el "Certificado de Cumplimiento de las Prestaciones".

13.2. Durante el plazo establecido en el numeral 13.1 correran por cuenta del
adjudicatario, las reparaciones o cambios de materiales que fueran necesario

realizar por deficiencias en el "software" o en los materiales instalados.

14, RESCISION.
La falta de cumplimiento de las obligaciones contraidas, de modo total o parcial,

Jfacultard al ENTE REGULADOR DE AGUA'Y SANEAMIENTO (ERAS) a rescindir el
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contrato mediante comunicacién directa al contratista y sin interpelacion judicial
alguna de conformidad con lo establecido por el articulo 14 del Pliego de Bases y
Condiciones Generales aprobado por la Resolucion ERAS N° 44/13 y el articulo 41
del Reglamento de Contrataciones aprobado por la mentada Resolucién ERAS N°
44/13.

En todos los casos correran por cuenta del contratista los mayores gastos que
demanden las Contrataciones de emergencia y los dafios y perjuicios derivados de

U\/,tal situacion.

Iy
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"ESPECIFICACIONES TECNICAS"

ESPECIFICACIONES TECNICAS GENERALES "ACTUALIZACION DEL
SOFTWARE DEL CALL-CENTER"

v' Visto que el Organismo cuenta con terminales tipo ThintClient sin sonido, no se
podra disponer de Soft-phone, ni de barras de tareas con altos requerimientos.

v' El sistema provisto debera soportar ser configurado en un esquena de alta
disponibilidad para garantizar la continuidad de servicio en caso de falla en el

hardware de la central telefonica IP principal.
Actualizacion de Central Telefénica IP tipo sin esquema de licenciamiento,
Disponer de 8 posiciones ampliable a 16 posiciones.

v

v

v" Programacion de base de datos MySQL integrado con Asterisk.
v" Provisién de 6 teléfonos P (Primeramarc‘a con switch integrado).
v

El sistema provisto debera disponer de 8 agentes Y un supervisor (ampliable al
doble).

Debera permitir consuitar estadisticas anteriores.
Debera permitir la recepcion fax de manera simple.

Ivr Fax Call ID.

Logeo via web.

Grabar llamadas de forma aleatorias y on-demand.

v

v

v

v" Realizar encuesta de satisfaccion.
v

v

v

Debera disponer de la funcién CALL BACK.

proveer un tnico sistema integral disefiado
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La empresa oferente debera acreditar presencia local en CABA 6 GBA.

El sistema operativo de la Central Telefonica IP debera ser basado en Linux, bajo
plataforma Asterisk.

El oferente deberd acreditar, junto con su oferta, las certificaciones que
demuestren competencias y habilidades para la provisidbn, puesta en
funcionamiento y soporte de un sistema de Telefonia IP como el que se solicita.

El sistema debera poder contar con el agregado de un médulo de software que
permita Control de Acceso a través de la utilizacion de interfaces con teclado

numeérico.

Capacidad de logueo de los  usuarios del sistema de telefonia en cualquier
teléfono utilizando su perfil de llamadas.

El sistema debera poder contar con el agregado de un modulo de software que
permita la realizacién de llamadas masivas para la reproduccion de un audio o
anuncio o bien que permita la realizacion automatizada de encuestas telefonicas
y almacenamiento de resultados para su posterior analisis.

El sistema debera poder contar con el agregado de un modulo de Software que
permita la utilizacién de la plataforma de telefonia con las funcionalidades
completas de un Call Center, incluyendo logueo y deslogueo de agentes y
sistema avanzado de reportes y estadisticas.

Asimismo, debera disponer de los siguientes reportes:

REPORTES GENERALES

¢ Breaks.
* Detalle de llamados por agente. .
* Cantidad de llamadas por hora.
¢ Cantidad de llamadas por agente.
Ul * Tiempo de espera.
* Login / Logout de agentes.
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« Llamadas entrantes concretadas.

« Grafico de llamadas entrantes por hora.

* Informacién detallada del agente por rango de fechas.

« Monitoreo de agentes. | '

¢ Monitoreo en tiempo real del comportamiento de la plataforma.

e Informacién de Ultimas llamadas generadas y de breaks para que el
agente visualice.

METRICAS DE ATENGION TELEFONICA
o Total de llamadas atendidas.
¢ Total de llamadas transferidas.
¢ Tiempo promedio de duracion total.
* Tiempo promedio de espera total.
* Pordia del rango de fechas elegido.
* Pordia de la semana.

¢ Por hora del dia.

DISTRIBUCION DE LLAMADAS POR AGENTES.
¢ Porcentaje y cantidad de llamadas.
* Porcentaje y duracién de llamadas.
e Tiempo promedio de llamada.
e Tiempo de espera acumulado.
¢ Tiempo promedio de espera.
e Grafico de barras.
e Distribucién de llamadas por cola de atencion.

/L/ /; Porcentaje motivos de desconexién (agent vs. Caller hung up).
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METRICAS DE NO ATENCION TELEFONIGA.
¢ Cantidad de llamadas no contestadas.
« Tiempo promedio de espera antés de una desconexion.
* Posicion promedio en la cola de atencion durante la desconexion.
¢ Porcentaje de abandono por parte del usuario vs. timeout del sistema.

* Distribuciéon en porcentaje y cantidad de llamadas no atendidas por
/Vﬁ/ colas de atencion.



