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FICHA TECNICA

1. IDENTIFICACION GENERAL DEL SERVICIO

Nombre: Adquisicion e implementacion de un Sistema Core de Gestion Integral de Casos
para el Ministerio de la Mujer.

Uso especifico del servicio:

Implementar una plataforma tecnolégica centralizada para el registro, gestion,
seguimiento y trazabilidad de los casos de atencion a las mujeres, integrando en un
expediente Gnico la informacion generada por los distintos canales y dreas de atencion
del Ministerio de la Mujer.

La solucién permitira fortalecer la gestion institucional de los casos, facilitar la atencion
y coordinaci6n entre las areas involucradas, apoyar el manejo de situaciones de riesgo o
emergencia y disponer de informacion consolidada para el analisis y la toma de decisiones
basada en evidencia.

Unidad de medida: Servicio.
Cantidad: Uno (1) servicio integral.
Descripeion:

Servicio integral para la adquisicion, implementacion, configuracion y puesta en
funcionamiento de un Sistema Core de Gestion Integral de Casos, mediante una
plataforma web centralizada, segura, trazable e interoperable.

Servicio integral para la adquisicién, implementacién, configuracion y puesta en
funcionamiento de un Sistema Core de Gestion Integral de Casos, mediante una
plataforma web centralizada, segura, trazable e interoperable.

La solucién permitird el registro, gestion y seguimiento integral de los casos de atencion
a las mujeres mediante un expediente tnico por usuaria, consolidando la informacion
generada en los distintos canales y dreas institucionales.

Asimismo, facilitard la continuidad de la atencion, reducira duplicidades, apoyara la
gestion de situaciones de riesgo o emergencia y permitird disponer de informacidn
consolidada para fines de seguimiento, andlisis y toma de decisiones.
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Justificacion

La adquisicion e implementacion de un Sistema Core de Gestion Integral de Casos
permitird al Ministerio de la Mujer digitalizar y optimizar el registro, gestién y
seguimiento de los casos de atencion a las mujeres, mediante una plataforma centralizada,
segura, trazable e interoperable.

La solucion integrard la informacion generada por los distintos canales y areas de
atencion, facilitard la gestion de situaciones de riesgo o emergencia y la coordinacion
institucional, y permitira disponer de informacion consolidada para apoyar la toma de
decisiones basada en evidencia. Asimismo, incluird un software de manejo de licencias
para el control de la activacién y uso de los médulos que conforman la solucion.

Con esta implementacion, el Ministerio fortalecerd sus capacidades tecnoldgicas y
operativas para ofrecer una respuesta institucional mads integrada, oportuna y efectiva
frente a la violencia contra las mujeres.

2. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DEL SERVICIO

Caracteristicas Especificaciones “ Referencia

Sistema Core de Gestion Integral de Casos del
Ministerio de la Mujer. Plataforma web centralizada,| Especificacion del
segura, trazable e interoperable, de operacién servicio

continua.

Tipo de solucién

La plataforma web debera estar desplegada y operar
sobre infraestructura de nube (cloud), garantizando su
disponibilidad a través de Internet mediante
conexiones seguras. No se contempla la instalacion ni
el alojamiento de la solucién en servidores locales (on-
premise) del Ministerio de la Mujer. La infraestructura
utilizada deberd soportar adecuadamente los
Alojamiento en la |[cOmponentes, maddulos, integraciones y servicios
nube y requeridos para la operacion de la solucion.

periodicidad

Requerimiento
institucional

El proveedor deberd incluir, como parte integral de la
implementacion de la solucion, el servicio de
alojamiento (hosting) en la nube durante los primeros
doce (12) meses, contados a partir de la puesta en
produccion de la plataforma, sin que esto represente
costos adicionales para la institucion durante dicho!
periodo.

Un (1) sistema integral para la gestién institucional de|| Requerimiento

Cantidad casos. institucional

Avenida México, esquina 30 de marzo, Bloque D, Segundo Piso, Repiblica Dominica
Tel.: 809-685-3755 - Ext.: 3000 — Fax: 809-686-0911 — RNC 401-50064-7 — www.mujer.gob.do



GO O DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

Caracteristicas ” Especificaciones Referencia
Unidad de medida [Unidad. o o
institucional

Licenciamiento

Software de manejo de licencias que permita al
Ministerio controlar la activacion, vigencia, usuarios
habilitados y ambientes de uso de los modulos del
sistema.

Requerimiento
institucional

Compatibilidad

Compatibilidad completa con navegadores modernos
(Chrome, Firefox, Safari y Edge).

Requerimiento
institucional

Interoperabilidad

Interoperabilidad mediante interfaces de
programacion de aplicaciones (APIs) documentadas.

Requerimiento
institucional

Aplicacion movil

Aplicacion mévil tipo PWA para el acceso de actores
institucionales externos autorizados.

Requerimiento
institucional

Soporte técnico

Servicio de soporte técnico.

Requerimiento
institucional

expedientes

Registro, gestidén, seguimiento, derivacion y cierre de
expedientes digitales de casos.

Requerimiento
institucional

Expediente inico

La solucién debera contar con un (nico expediente
por usuaria, donde se concentre su informacion e
historial de atencion en las distintas areas: Atencion y
Orientacidn, Asistencia Psicoldgica, Asistencia Legal.
Casas de Acogida, Trabajo Social, Articulacion de
Servicios y gestion del Bono Mujer.

El expediente deberd permitir que las 4reas
autorizadas consulten la informacion ya registrada,
evitando duplicidades y reduciendo la necesidad de
que la usuaria tenga que repetir su situacién en cada
area.

Requerimiento
institucional

Evaluacion de

Evaluacién, clasificacion y priorizacion del nivel de
riesgo, con generacion de alertas,

Requerimiento
institucional

emergencias e [A

Gestion de situaciones de riesgo o emergencia de
mujeres, incorporando el uso de inteligencia artificial
para la captura, registro y procesamiento de la
informacion.

Requerimiento
institucional

Resolucion de

Identificaciéon de vinculos entre casos, personas con
historial de registros y patrones de reincidencia, sujeta
a validacion humana.

Requerimiento
institucional

telefonica con 1A

Modulo de atencién telefonica con inteligencia
artificial conversacional (no un sistema IVR de ments
pregrabados), con operacién continua 24/7/365,
registro automatico de expedientes, analisis de
sentimiento en tiempo real y transferencia a operador
humano.

Requerimiento
institucional
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rCaracterhﬁcas

Especificaciones

Referencia

Geolocalizacion

Geolocalizacion de incidentes y visualizacion

territorial mediante mapas de calor.

Requerimiento
institucional

Analitica y
reporteria

Tableros analiticos, indicadores y reporteria,
incluyendo licencia basica de Microsoft Power BI.

Requerimiento
institucional

Consolidacion de
informacion

Ingesta y consolidacién de la informacion proveniente
de las fuentes y formularios existentes del Ministerio!
hacia el expediente unico.

Requerimiento
institucional

Seguridad

Mecanismos de seguridad: control de acceso por roles,
autenticacién multifactor y bitdcora de auditoria.

Requerimiento
institucional

Administraciéon de
licenciamiento

Moédulo de administracién de licenciamiento y control
de uso del sistema (activacion, vigencias, usuarios e
instancias).

Requerimiento
institucional

Configuracion
institucional

Configuracion de la institucion en la plataforma.

Requerimiento
institucional

Usuarios, roles y
permisos

Creacion de usuarios y asignacion de roles y permisos.

Requerimiento
institucional

Integracion
institucional

Integracion con las fuentes y sistemas institucionales
requeridos.

Requerimiento
institucional

Reportes y vistas

Personalizacion de reportes y vistas.

Requerimiento
institucional

Capacitacion

Capacitacién para al menos diez (10) usuarios sobre
los mddulos implementados y la administracion del
sistema, con transferencia de conocimiento al personal
técnico y funcional.

Requerimiento
institucional

Personalizacion del

Personalizacion del sistema con los logos y colores de

Requerimiento

estabilizacion

asegurar que el sistema funcione conforme a los
requerimientos.

sistema la institucion. institucional
Garantia de funcionamiento: periodo de estabilizacion
Periodo de de noventa (90) dias tras la implementacion paral| Requerimiento

institucional

Correccion de
errores y ajustes

Correccidn de errores y ajustes durante el periodo de

estabilizacion.

Requerimiento
institucional

3. REQUISITOS DEL OFERENTE

El oferente deberda cumplir y acreditar documentalmente, como condicion de

admisibilidad, usando el método CUMPLE/NO CUMPLE, los siguientes requisitos:

 Experiencia minima comprobable de diez (10) afios en el disefio, desarrollo e

implementacion de soluciones tecnoldgicas y de gestion de informacion.
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+ Acreditacion, mediante documentacion de respaldo, de al menos un (1) sistema de
gestion de quejas, denuncias o casos desplegado y en operacion en una institucion del
sector publico.

« Acreditacion de al menos un (1) sistema de atencién telefonica basado en inteligencia
artificial conversacional, distinto a los sistemas de respuesta de voz interactiva (IVR)
de menus pregrabados, desplegado en una institucion del sector piblico.

« Acreditacion de al menos un (1) sistema desplegado en una institucién del Estado
dominicano que integre la recoleccion y gestion de casos de violencia de género,
incorporando el uso de inteligencia artificial para la captura y el procesamiento de la
informacion.

« Solucién tecnoldgica previamente desarrollada, probada y adaptable al contexto
institucional del Ministerio de la Mujer, evitando desarrollos desde cero que
comprometan los plazos, costos y sostenibilidad.

4. GARANTIA Y SOPORTE

El proveedor debe garantizar un periodo de estabilizacién de al menos noventa (90) dias

luego de la implementacion, para asegurar que el sistema funcione segun lo solicitado,
o

garantizando la correccion de errores y ajustes durante este periodo.

5. CRITERIO DE EVALUACION

La evaluacion se realizara por el método de Seleccion Basada en Calidad y Costo (SBCC),
con una puntuacion maxima de cien (100) puntos, distribuidos en noventa (90) puntos
para la propuesta técnica y diez (10) puntos para la propuesta economica. Los requisitos
del oferente y el equipo técnico constituyen requisitos de admisibilidad (cumple / no
cumple) y no otorgan puntaje. Para avanzar a la evaluacion econdmica, el oferente debera
alcanzar un minimo del setenta por ciento (70%) del puntaje técnico y un minimo del
setenta por ciento (70%) del puntaje de la Prueba de Concepto: el incumplimiento de
cualquiera de estos umbrales descalifica la oferta.
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Evaluacién Técnica (90 puntos)

Criterio de evaluacién Puntaje méaximo
Prueba de Concepto — demostracion técnica en vivo 35
Madurez de la solucién tecnoldgica preexistente 25
Experiencia especifica del oferente 12
Metodologia y plan de trabajo 10

Enfoque de seguridad, proteccién de datos. sostenibilidad y transferencia | 8

Subtotal propuesta técnica 90
Propuesta econdmica 10
Total 100

Prueba de Concepto — demostracion técnica en vivo (35 puntos)

Demostracion funcional en vivo de la plataforma propuesta, utilizando datos sintéticos y
ante el comité evaluador. La demostracion debera realizarse de manera presencial en la
sede central del Ministerio de la Mujer, avenida México, esquina 30 de Marzo,
Bloque D, Segundo Piso, Santo Domingo, D.N.

La presentacion en vivo serd de cardcter obligatorio y no subsanable. No se admitirdn
como sustituto videos pregrabados, maquetas, presentaciones estaticas ni demostraciones
simuladas.

El objetivo de esta prueba es comprobar que la solucién ofertada se encuentra
previamente desarrollada y que las funcionalidades presentadas corresponden a
capacidades reales y operativas de la plataforma propuesta.
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Capacidad demostrada en vivo Puntos

Expediente Gnico de la usuaria, con historial compartido entre las dreas de 5
atencion (no repetir el relato)
Madulo de atencién telefénica con 1A conversacional (no IVR): llamada 5
en vivo con registro automatico de expediente y transferencia a operador
Gestion de casos de violencia de género / situaciones de riesgo, con 5
captura mediante inteligencia artificial
Resolucion de entidades: vinculos entre casos, personas con historial de 5
registros y patrones de reincidencia, con validacion humana
Evaluacion, clasificacion y priorizacion del nivel de riesgo con generacion 5
de alertas
Geolocalizacion de incidentes y visualizacion territorial mediante mapa de ,
calor
Ingesta y consolidacion de la informacion de las fuentes y formularios 9
existentes del Ministerio i
Tableros analiticos, indicadores y reporteria 3
Seguridad demostrada: roles, autenticacién multifactor y bitdcora de 3
auditoria
Configuracién en vivo de un cambio solicitado por el comité (flujo, 3
campo o regla)
No presentacion de la Prueba de Concepto o puntaje inferior a 25/35

3 i s DESCALIFICADO

(70%)
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Madurez de la solucion Tecnolégica preexistente (25 puntos)

Esta matriz evalGa la madurez del producto tecnologico como solucion preexistente. No
puntiia funcionalidades demostradas en la Prueba de Concepto ni la experiencia del
oferente. Para los fines de esta matriz, la evidencia verificable corresponde a la plataforma
tecnoldgica sobre la cual se construye la solucion ofertada, incluida su operacion en otras
entidades o clientes: conforme al objeto del proceso, la contratacion consiste en la
adaptacion de un producto maduro preexistente al contexto institucional del Ministerio,
no en un desarrollo desde cero.

La matriz se concentra en los tres atributos de madurez con mayor impacto en la
continuidad y calidad del servicio, verificables de manera objetiva: la evolucién sostenida
del producto, su comportamiento demostrado en operacion y el soporte que lo respalda.
Los aspectos de arquitectura, documentacion técnica y continuidad operativa no otorgan
puntaje por separado: se verifican como requerimientos del sistema conforme a los
Términos de Referencia y sus anexos.

Puntaje
Criterio Evidencia verificable Escala objetiva de puntuacién
maximo
1. Gestion del Historial de versiones de la plataforma | 0 pts: no presenta evidencia
ciclodeviday | ofertada (notas de versién / registro verificable.
versionamiento | de cambios), identificacion de la 2 pts: identifica la version vigente y al
del producto version vigente ' hoja deruta o menos una version anterior con
politica de evolucién del producto. fecha.
4 pts: presenta historial documentado
de versiones y mejoras de la
plataforma ofertada. 8

6 pts: cumple lo anterior y presenta
hoja de ruta o politica formal de
evolucién y soporte del producto.

8 pts: cumple lo anterior y evidencia
versiones desplegadas y operando en
ambientes productivos de clientes
(constancias, bitdcoras de despliegue
o verificacion directa).

2. Rendimiento | Documentacidn de capacidad y 0 pts: no presenta evidencia.

y escalabilidad | dimensionamiento de la plataforma 2 pts: presenta pardmetros de
comprobable ofertada, con resultados de pruebas dimensionamiento o capacidad
de carga o, preferentemente, métricas | soportada.

de operacién real en ambientes
productivos, y estrategia de
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Criterio

Evidencia verificable

Escala objetiva de puntuacion

Puntaje
maximo

escalamiento. Dada la operacion
continua del canal telefénico al
servicio de mujeres en situacion de
riesgo, el rendimiento del componente
de atencion telefdnica en tiempo real
forma parie de esta evaluacion,

4 pts: presenta resultados
documentados de pruebas de carga o
rendimiento.

6 pts: cumple lo anterior e identifica
umbrales, métricas obtenidas y
estrategia de escalamiento de la
plataforma.

9 pts: acredita rendimiento y
escalabilidad mediante métricas de
operacion real sostenida de la
plataforma ofertada en clientes en
produccién, incluyendo volumenes de
transacciones o casos, usuarios
concurrentes y canales de voz
concurrentes del médulo de atencion
telefonica con IA conversacional en
operacion real, con estrategia de
escalamiento.

3. Modelo de
mantenimiento
y soporte del
producto

Esquema formal de soporte y
mantenimiento de la plataforma:
canales, niveles de atencion,
escalamiento, tratamiento de
incidencias, correcciones y
actualizaciones.

0 pts: no presenta modelo
documentado.

2 pts: presenta canales y esquema
héasico de atencidn/mantenimiento.

5 pts: presenta modelo formal con
niveles de soporte, escalamiento,
gestion de incidencias, correcciones y
mecanismo de distribucion de
actualizaciones.

8 pts: cumple lo anterior y acredita el
modelo de soporte operando en
contratos vigentes, con acuerdos de
nivel de servicio verificables.

TOTAL

La puntuacién se obtiene
exclusivamente con evidencia
verificable de la plataforma sobre la
cual se construye la solucion ofertada.

La ausencia de evidencia implica 0
puntos en el criterio correspondiente.
El comité padrd verificar cualquier
evidencia de esta matriz durante la
sesion de la Prueba de Concepto.

25

Criterios deliberadamente excluidos de esta matriz para evitar doble puntuacioén con la
Prueba de Concepto: cobertura funcional, expediente tnico, IA conversacional, gestion
de casos, evaluacion de riesgo, resolucion de entidades, geolocalizacion, reporteria,
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seguridad demostrada y parametrizacion/configuracion funcional en vivo. Las
implementaciones y experiencia del proveedor permanecen en el criterio separado de

"Experiencia especifica del oferente".

Nota: conforme al perfil requerido en los Términos de Referencia, el oferente que no
acredite una solucion preexistente en produccion queda descalificado; esta matriz
presupone dicho cumplimiento y graduia la madurez del producto acreditado.

Evaluacion Econémica (10 puntos)

Las propuestas que superen los umbrales de habilitacion técnica seran evaluadas
conforme a la férmula: PE = (Oferta mas baja / Oferta evaluada) x 10. El precio
evaluado corresponderd exclusivamente al costo total de los productos del contrato base;
los costos variables posteriores a la implementacion no forman parte del precio base de
comparacion.

6. CRITERIO DE ADJUDICACION

La adjudicacion se realizard a favor de un unico oferente que cumpla con todos los
requisitos de admisibilidad establecidos y haya superado los umbrales minimos
requeridos en la evaluacion técnica.

Entre las ofertas técnicamente habilitadas, resultard adjudicatario el oferente que obtenga
la mayor puntuacion total combinada, resultante de la suma de la puntuacién obtenida
en la evaluacion técnica, con un valor maximo de noventa (90) puntos, y la evaluacion
economica, con un valor maximo de diez (10) puntos, conforme al método de Seleccion
Basada en Calidad y Costo (SBCC) establecido en la presente ficha técnica.

7. LUGAR Y PLAZO DE EJECUCION

La necesidad es inmediata a partir de la notificacion de la orden de compra, para la
implementacion del sistema se realizard en un plazo de cinco (5) meses. Las actividades
se desarrollardn en la sede central del Ministerio de la Mujer, avenida México, esquina
30 de Marzo, Bloque D, Segundo Piso, y/o de forma remota, segin se acuerde con la
institucion.
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8. FACTURACION Y CONDICIONES DE PAGO

Los pagos se realizarén contra la entrega, revision y aprobacion formal de los productos,
conforme a la siguiente distribucién: Producto 1 (20%), Producto 2 (40%), Producto 3
(25%) y Productos 4 y 5 (15%).

El proveedor debe emitir factura con NCF gubernamental por los bienes y servicios
entregados y recibidos conforme, remitida firmada y sellada al Ministerio de la Mujer,
RNC No. 401-50064-7. El pago se realizard en un plazo de treinta (30) dias luego de la
entrega de la factura y la recepcion conforme correspondiente.

9. EXCLUSIONES, RESPONSABILIDADES Y OTRAS PRECISIONES

« No se aceptarin ofertas parciales. La implementacion, configuracion,
integracién, capacitacién, puesta en funcionamiento, licenciamiento inicial y
periodo de estabilizacion deberdn ser considerados como parte de un {inico
servicio integral.

« El Ministerio debera proporcionar las definiciones necesarias para la creacion de
usuarios, roles, permisos, dreas de atencion, flujos de trabajo, formularios,
reportes y demds pardmetros requeridos para la configuracion inicial de la
solucion.

o El proveedor debera realizar las configuraciones, integraciones e ingesta de
informacion requeridas para la puesta en funcionamiento del sistema, conforme a
las fuentes, estructuras y datos suministrados o autorizados por el Ministerio.

« Cualquier componente, licencia, servicio de terceros o dependencia tecnologica
que genere costos recurrentes debera ser identificado por el proveedor y
comunicado al Ministerio previo a su activacién o contratacion.

« El periodo de estabilizacion de noventa (90) dias forma parte del servicio
contratado e incluira la correccion de errores y los ajustes necesarios para asegurar
que la solucién implementada opere conforme a los requerimientos establecidos.

o Cualquier requerimiento, integracion, modulo o funcionalidad adicional que no se
encuentre contemplado en las especificaciones técnicas de la contratacion deberd
ser previamente evaluado y autorizado por el Ministerio antes de su ejecucion.

o El proveedor deberd garantizar que las configuraciones, integraciones y
componentes implementados durante el proyecto no comprometan la seguridad,
disponibilidad, trazabilidad ni interoperabilidad de la plataf titucional.

OIRECCION DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION
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