[image: image1.png]stituto do. mmm Social *fu



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, 25 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  AVANZA y su respectiva respuesta.
CONSULTAS Y RESPUESTAS;
1. Solicitamos confirmar si entendimos o no correctamente los siguientes puntos respecto de los precios: 

a. El precio de la Línea Base de 0 a 25.000 interacciones es fijo mensual.

R: Efectivamente es un precio fijo mensual.

b. El precio de la Línea 1 de 25.001 a 50.000 y de la línea 2, es unitario y deberá tener un precio para las soluciones inmediatas, otro para las soluciones Conocidas, y otro para las soluciones Gestionadas

R: Sí, se deberá dar un precio unitario discriminado.

c. El presupuesto anual aproximado de $15.000.000 es más IVA y aplica para las interacciones de la línea 1 de 0 a 50.000, y no para la línea 2 de aproximadamente 200.000 interacciones al año

R: El presupuesto es anual, los $15.000.000 son con impuestos incluidos, debe de cubrir las interacciones de la Línea 1 que se generen en ese año, entre 0 y 50.000 mensuales. La Línea 2 es independiente.

d. Si las interacciones fueran resueltas por automatismos, de todas formas, cuentan tanto para la línea base, como para el precio unitario.

R: Sí, se paga por interacción, independiente de la forma en que la misma se resuelve.

2. Alcance de la titularidad de la Propiedad Intelectual. Sobre este punto nos preguntamos si decidiéramos disponibilizar una herramienta probada y en funcionamiento, a partir de la redacción del punto de Propiedad Intelectual, entendemos que no podríamos hacerlo, ya que el mismo pasaría a ser propiedad del Banco. Pedimos aclarar sobre este punto, para que permita el servicio el uso de potenciales herramientas propias y del mercado, asumiendo que el proceso de utilización enfocado a las tareas del Banco, si sería entregado enteramente al Banco. 

R: Se solicita aclarar si la consulta refiere a la propiedad de la solución o de la herramienta.

3. ¿Es posible que el procedimiento estándar adjunto al pliego, pueda ser anexado en un formato más legible? 

R: Sí, se adjunta diagrama en PDF. Se publicará por separado en SICE.
4. ¿Quién realizar las encuestas trimestrales de satisfacción del usuario?  

R: Es parte del alcance del Servicio, por lo tanto el proveedor.

5. Según el pliego se establece una infraestructura de hasta 25 puestos. Entendemos que según la información brindada pueden existir escenarios de volumetría para los que éste dimensionamiento sea insuficiente. Siendo así no deberían aplicar penalizaciones por niveles. Es correcta nuestra apreciación? 

R: Si por cualquier motivo, no atribuible al proveedor, no se puede cumplir con los Niveles de Servicio acordados, no aplicara penalidades.

6. Cuál es el plazo de capacitación para el servicio? Se puede revisar el plazo de 15 días de selección y capacitación para atender las necesidades derivadas de las 200.000 interacciones anuales adicionales que pueden existir? 

R: Podrán ser revisadas en cada caso en particular, pero en principio se entiende como suficiente. 

7. Qué requerimientos son necesarios para la implementación del servicio en cuanto a la conectividad y telefonía? Es necesario una PBX del lado del proveedor? 

R: BPS entrega una línea de datos en la casa del proveedor y el mismo debe de proveer la infraestructura de conectividad (independiente de la propia) para los puestos (que también se le entregan). No, no es necesario una PBX del lado del proveedor.

8. Dimensionamiento del servicio y de los automatismos: 

a. Es viable que del lado del proveedor se puedan implementar pre-atendedores, o IVR? R: Sí, luego de análisis y aprobación por parte de BPS es viable implementarlos.

b. Es posible para dimensionar, acceder a estos datos tanto para el canal telefónico, como para el mail? 

i. Cantidad de interacciones de atención inmediata y su TMO 

ii. Cantidad de interacciones de solución conocida y su TMO 

iii. Cantidad de interacciones de soluciones gestionadas y su TMO. 

R: No sacamos este indicador discriminado por el tipo de atención.
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