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Administración

A.C.C.I.

Sección Licitaciones

Colonia 1921 3° Piso – Tel 2400.01.51 al 59 – int 2441

Fax 24090551 - 24010827
Sección Licitaciones Colonia 1921 3° Piso – Tel 400.01.51 al 59 – int 2441 - Fax 4090551 - 4010827


SECCIÓN LICITACIONES

Ref.: 2018/45165
Montevideo, 19 de octubre  de 2018.

Con relación a la Licitación Abreviada Ampliada N° 2018/45165  cuyo objeto es  “ADQUISICIÓN DE SERVICIO DE MESA DE AYUDA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACIÓN CSU”, se comunica la siguiente consulta formulada por la empresa  ATOS y su respectiva respuesta.
CONSULTAS y RESPUESTAS;
1. ¿Cuál es la cantidad promedio de llamadas diarias?

R: Ver planilla adjunta.


¿Cuál es su distribución hora a hora?

R: Ver planilla adjunta.


        2. ¿Cuál es la cantidad promedio de emails?

R: Ver planilla adjunta.


¿Cuál es su distribución hora a hora?

R: Ver planilla adjunta.

	Cantidad promedio de llamadas diarias
	500
	 
	 
	 
	

	Cantidad promedio de emails
	600
	 
	 
	 
	

	Tiempo medio de duración de una llamada
	3:20 min
	 
	 
	 
	

	Tiempo promedio de manejo (llamada más otras tareas)
	3:35 min
	 
	 
	 
	

	Tiempo de operador sin asignación de tareas (el ready time o avail)
	Entre 20 y 7% del tiempo total del operador en promedio
	 
	 
	 
	


Distribución de Interacciones (llamadas y mail) – Se adjunta datos de interacciones recibidas durante una semana normal de trabajo:

	DIA 1
	LLAMADAS
	MAIL
	 

	Intervalo
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	TOTAL

	07 A 7:30
	0
	0
	0
	0
	0

	07:30 A 8:00
	0
	0
	0
	1
	1

	8:00 A 8:30
	2
	3
	0
	25
	30

	08:30 A 9:00
	0
	9
	13
	24
	46

	9:00 A 9:30
	10
	14
	7
	14
	45

	9:30 A 10:00
	15
	13
	10
	11
	49

	10:00 A 10.30
	8
	22
	9
	4
	43

	10:30 A 11:00
	7
	27
	12
	9
	55

	11:00 A 11:30
	11
	23
	12
	4
	50

	11.30 A 12:00
	5
	22
	19
	8
	54

	12:00 A 12:30
	20
	18
	7
	2
	47

	12:30 A 13.00
	18
	18
	18
	4
	58

	13:00 A 13:30
	22
	14
	13
	7
	56

	13:30 A 14:00
	21
	19
	19
	7
	66

	14:00 A 14:30
	21
	26
	16
	6
	69

	14:30 A 15:00
	8
	25
	13
	6
	52

	15:00 A 15:30
	9
	21
	14
	5
	49

	15:30 A 16:00
	5
	18
	12
	7
	42

	16:00 A 16:30
	4
	22
	13
	5
	44

	16:30 A 17:00
	0
	12
	0
	9
	21

	17:00 A 17:30
	1
	12
	7
	5
	25

	17:30 A 18:00
	0
	11
	8
	5
	24

	18:00 A 18:30
	0
	0
	5
	12
	17

	18:30 A 19:00
	0
	0
	34
	15
	49

	19:00 A 19:30
	0
	0
	0
	0
	0

	19:30 A 20:00
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	 
	 
	 
	 
	992


	DIA 2
	LLAMADAS
	MAIL
	 

	Intervalo
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	TOTAL

	07 A 7:30
	0
	0
	0
	0
	0

	07:30 A 8:00
	0
	0
	0
	0
	0

	8:00 A 8:30
	1
	4
	6
	12
	23

	08:30 A 9:00
	3
	6
	8
	25
	42

	9:00 A 9:30
	14
	11
	23
	11
	59

	9:30 A 10:00
	15
	22
	30
	4
	71

	10:00 A 10.30
	26
	15
	16
	1
	58

	10:30 A 11:00
	17
	24
	19
	2
	62

	11:00 A 11:30
	9
	23
	18
	6
	56

	11.30 A 12:00
	8
	24
	13
	8
	53

	12:00 A 12:30
	7
	19
	25
	8
	59

	12:30 A 13.00
	1
	19
	11
	17
	48

	13:00 A 13:30
	3
	25
	11
	17
	56

	13:30 A 14:00
	6
	13
	36
	8
	63

	14:00 A 14:30
	8
	23
	11
	11
	53

	14:30 A 15:00
	10
	13
	17
	9
	49

	15:00 A 15:30
	9
	13
	32
	6
	60

	15:30 A 16:00
	11
	19
	11
	8
	49

	16:00 A 16:30
	0
	14
	12
	9
	35

	16:30 A 17:00
	4
	16
	3
	3
	26

	17:00 A 17:30
	2
	9
	11
	5
	27

	17:30 A 18:00
	1
	2
	31
	0
	34

	18:00 A 18:30
	0
	0
	18
	12
	30

	18:30 A 19:00
	0
	0
	0
	4
	4

	19:00 A 19:30
	0
	0
	0
	0
	0

	19:30 A 20:00
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	 
	 
	 
	 
	1.017


	DIA 3
	LLAMADAS
	MAIL
	 

	Intervalo
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	TOTAL

	07 A 7:30
	0
	0
	0
	0
	0

	07:30 A 8:00
	0
	1
	0
	1
	2

	8:00 A 8:30
	1
	31
	1
	31
	64

	08:30 A 9:00
	7
	8
	7
	8
	30

	9:00 A 9:30
	9
	11
	11
	11
	42

	9:30 A 10:00
	16
	3
	14
	3
	36

	10:00 A 10.30
	16
	4
	18
	4
	42

	10:30 A 11:00
	15
	4
	25
	4
	48

	11:00 A 11:30
	12
	9
	13
	9
	43

	11.30 A 12:00
	11
	8
	24
	8
	51

	12:00 A 12:30
	6
	6
	18
	6
	36

	12:30 A 13.00
	9
	13
	19
	13
	54

	13:00 A 13:30
	6
	21
	24
	21
	72

	13:30 A 14:00
	5
	13
	21
	13
	52

	14:00 A 14:30
	1
	18
	9
	18
	46

	14:30 A 15:00
	6
	7
	25
	7
	45

	15:00 A 15:30
	7
	14
	17
	14
	52

	15:30 A 16:00
	3
	11
	14
	11
	39

	16:00 A 16:30
	5
	9
	10
	9
	33

	16:30 A 17:00
	4
	3
	6
	3
	16

	17:00 A 17:30
	1
	4
	11
	4
	20

	17:30 A 18:00
	0
	8
	7
	8
	23

	18:00 A 18:30
	0
	10
	7
	10
	27

	18:30 A 19:00
	0
	8
	3
	8
	19

	19:00 A 19:30
	0
	0
	0
	0
	0

	19:30 A 20:00
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	 
	 
	 
	 
	892


	DIA 4
	LLAMADAS
	MAIL
	 

	Intervalo
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	TOTAL

	07 A 7:30
	0
	0
	0
	0
	0

	07:30 A 8:00
	0
	0
	0
	1
	1

	8:00 A 8:30
	0
	2
	4
	3
	9

	08:30 A 9:00
	0
	7
	7
	20
	34

	9:00 A 9:30
	7
	12
	12
	7
	38

	9:30 A 10:00
	9
	21
	9
	3
	42

	10:00 A 10.30
	12
	14
	5
	0
	31

	10:30 A 11:00
	6
	21
	10
	5
	42

	11:00 A 11:30
	11
	12
	16
	4
	43

	11.30 A 12:00
	12
	14
	23
	8
	57

	12:00 A 12:30
	5
	18
	26
	5
	54

	12:30 A 13.00
	3
	14
	22
	9
	48

	13:00 A 13:30
	3
	16
	11
	7
	37

	13:30 A 14:00
	7
	16
	19
	6
	48

	14:00 A 14:30
	6
	17
	21
	5
	49

	14:30 A 15:00
	6
	15
	16
	11
	48

	15:00 A 15:30
	8
	23
	13
	4
	48

	15:30 A 16:00
	4
	21
	27
	9
	61

	16:00 A 16:30
	5
	15
	7
	7
	34

	16:30 A 17:00
	0
	15
	13
	4
	32

	17:00 A 17:30
	1
	2
	11
	7
	21

	17:30 A 18:00
	0
	3
	10
	10
	23

	18:00 A 18:30
	0
	0
	16
	4
	20

	18:30 A 19:00
	0
	0
	11
	8
	19

	19:00 A 19:30
	0
	0
	5
	0
	5

	19:30 A 20:00
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	 
	 
	 
	 
	844


	DIA 5
	LLAMADAS
	MAIL
	 

	Intervalo
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	USUARIO INTERNO
	USUARIO EXTERNO
	TOTAL

	07 A 7:30
	0
	0
	0
	0
	0

	07:30 A 8:00
	0
	0
	2
	0
	2

	8:00 A 8:30
	0
	5
	1
	34
	40

	08:30 A 9:00
	3
	5
	1
	6
	15

	9:00 A 9:30
	6
	6
	8
	3
	23

	9:30 A 10:00
	11
	9
	4
	2
	26

	10:00 A 10.30
	8
	17
	4
	1
	30

	10:30 A 11:00
	8
	17
	5
	4
	34

	11:00 A 11:30
	10
	22
	7
	4
	43

	11.30 A 12:00
	5
	11
	15
	4
	35

	12:00 A 12:30
	6
	15
	18
	8
	47

	12:30 A 13.00
	9
	12
	20
	6
	47

	13:00 A 13:30
	5
	24
	15
	11
	55

	13:30 A 14:00
	3
	16
	19
	13
	51

	14:00 A 14:30
	4
	14
	28
	11
	57

	14:30 A 15:00
	10
	16
	14
	10
	50

	15:00 A 15:30
	2
	14
	21
	10
	47

	15:30 A 16:00
	4
	20
	13
	5
	42

	16:00 A 16:30
	1
	10
	9
	2
	22

	16:30 A 17:00
	2
	15
	7
	3
	27

	17:00 A 17:30
	0
	2
	13
	4
	19

	17:30 A 18:00
	1
	8
	8
	7
	24

	18:00 A 18:30
	0
	0
	3
	7
	10

	18:30 A 19:00
	0
	0
	1
	13
	14

	19:00 A 19:30
	0
	0
	0
	0
	0

	19:30 A 20:00
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	 
	 
	 
	 
	760



3. ¿Cuál es el tiempo medio de duración de una llamada?

R: 3:20 minutos en promedio.

4. ¿Cuál es el tiempo promedio de manejo (llamada más otras tareas)?

R: 3:35 minutos en promedio.


5. ¿Cuál es el tiempo de operador sin asignación de tareas (el ready time o avail)?

R: Oscila entre un 7% y un 20% de su tiempo total.
6. ¿La vincha será proporcionada por el BPS o es de cargo del proveedor?

R: Proporcionada por BPS.


7. Con respecto al software de atención y de gestión, puede el proveedor realizar las
adecuaciones sobre las herramientas para integrar las mismas con las otras
herramientas propuestas (ej. Portal, chatbot, etc.)

R: Sí puede. El proveedor deberá proponerle al BPS y en caso de que el BPS acepte, deberá indicar al BPS lo que debe de realizarse (instrucciones, manual, código entre otras). El servicio deberá funcionar desde el día 0 cumpliendo con todos los niveles de servicio definidos, las adecuaciones que el proveedor pueda realizar serán mejoras sobre el funcionamiento del mismo.

 
8. El proveedor propondrá herramientas a utilizar durante el servicio para el portal,
chatbot, etc. Estas serán de cuenta y cargo del proveedor durante la ejecución del
servicio. Una vez finalizado el mismo, será el BPS quién decida continuar o no, con
las herramientas propuestas, y por lo tanto cubrir su costo. ¿Es correcta esta última
afirmación?

R: Sí es correcta. Esas herramientas no se obtendrán por medio de esta licitación.


9. ¿Puede el proveedor proponer y utilizar (dentro del servicio y bajo su cuenta y gasto)
otras herramientas de gestión y de atención que entienda mejoran el servicio y las
integraciones con las demás herramientas propuestas? Sería responsabilidad del
proveedor interconectar de ser necesario las herramientas de atención y gestión a
ser utilizadas durante la vigencia del servicio con las actuales herramientas de
gestión y atención del BPS para por ejemplo poder manejar contextos entre
llamadas, etc.

R: Sí, siempre y cuando no se afecten los niveles de servicio ni los reportes requeridos en el pliego y sea transparente para el servicio y el BPS.

10. ¿Debe el proveedor cumplir con las normas de condiciones y medio ambiente de trabajo en los centros de atención telefónica (decreto MTSS 325)?

R: Se solicita especificar la norma a la que se refiere.
__________________________________________________________________________________________________________
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