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MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

DIRECCIÓN NACIONAL DE SANIDAD DE LAS FF.AA.

DIVISIÓN ADQUISICIONES

SECTOR 5
                            D.N.S.FF.AA.,

INVITACIÓN

La División Adquisiciones tiene el agrado de invitarlos a participar del procedimiento  que a  continuación se detalla:

	                          PROCEDIMIENTO
	FECHA APERTURA
	HORA

	· COMPRA DIRECTA Nº 72/19 
   “CALL CENTER CLOUD Y SERVICIOS”
	05/02/2019
	12:00


CONDICIONES GENERALES

Los oferentes deberán estar inscriptos en el (RUPE)  Registro Único de Proveedores del Estado
1. PRESENTACIÓN DE LAS OFERTAS: 

IMPORTANTE: EL OFERENTE OBLIGATORIAMENTE SUBIRÁ UN ARCHIVO ADJUNTO COMPLETANDO LA DECLARACIÓN QUE SE ADJUNTA COMO ANEXO III U OFERTA FIRMADA, DE NO PRESENTARSE EL MISMO EN FORMA, LA OFERTA NO SERÁ CONSIDERADA.
PODRÁ COMPLETAR SU OFERTA SUBIENDO UN ARCHIVO,  EL CUAL DEBERÁ INCLUIR LAS RESTANTES CONDICIONES GENERALES SOLICITADAS EN LA INVITACIÓN ASÍ COMO CUALQUIER OTRA ACLARACIÓN QUE DESEE FORMULAR.
1.1 Deberá cotizarse obligatoriamente en línea: www.comprasestatales.gub.uy.

1.2  No serán tenidas en cuenta  ofertas que sean presentadas por otros medios.

1.3 Todos los ítems ofertados deberán ser cargados en línea incluyendo opcionales y alternativas
1.4 El oferente deberá ingresar en línea  lo que a continuación se detalla:

- Campo “Cantidad ofertada.”

-Campo “Precio Unitario”  sin impuesto.

-Campo “Impuestos”.
-Campo  “Medida de la variante” y Campo “Detalle de la variante”   (en caso de que no esté predeterminado en el sistema el oferente deberá solicitar que sea cargado en catálogo@acce.gub.uy)

- Campo “Variación” debe ingresar la forma de pago.

En caso de cotizarse varias opciones, deberá repetirse el procedimiento tantas veces como opciones haya, y en el Campo “Variación” indicar a que opción corresponde. (Ej: opción 1/ Contado 30 días).

-Campo “Observación”: ingresar Mantenimiento de oferta, Plazo de Entrega, Marca, Modelo y presentación.

2.  FORMA DE COTIZACIÓN:
2.1 Las ofertas serán exclusivamente en Moneda Nacional en la modalidad de pago que se detalla:

2.2  Con forma de pago 30 días de finalizado el mes de conformada la factura y entregada la mercadería. (Indicarlo en el campo Variación)
· Si no se indica por parte del proveedor la modalidad de pago, la administración  interpretará que ese precio rige para  la modalidad solicitada.

· Al momento del cobro de facturas deberán estar vigentes los certificados de:
 Certificado Único del Banco de Previsión Social.

 Certificado Único de la Dirección General Impositiva. 
3. MANTENIMIENTO DE OFERTA: (Indicarlo en el campo Observación)
3.1  Deberá ser de 90 días.

3.2 Si el proveedor no establece el Mantenimiento de Oferta, se interpretará que se ajusta a lo solicitado.

4. AJUSTES DE PRECIOS: 
4.1  Durante la vigencia del contrato, se considerará que los precios se mantienen firmes cualquiera sean las variaciones de los costos que se produzcan.

4.2 No se aceptaran ofertas que planteen ajustes paramétricos de precios.
5. PLAZO DE EJECUCION: (Indicarlo en el archivo campo Observación)
5.1 Para el plazo de ejecución se deberá tener en cuenta lo solicitado en el Anexo II “Especificaciones Técnicas”. 

6. PLAZO DE ENTREGA: (Indicarlo en el archivo campo Observación) 

6.1 El  Plazo de Entrega de lo cotizado no podrá estar sujeto a stock.
6.2 Se deberá tener en cuenta lo solicitado en el Anexo II “Especificaciones Técnicas”
7. DOCUMENTACIÓN A PRESENTAR COMO ARCHIVO ADJUNTO:

7.1 Declaración del representante autorizado ante el RUPE que se adjunta en el Anexo II.
7.2 Documentación solicitada en el Anexo II “Especificaciones Técnicas”, en el caso que se solicite.

7.3 En el caso de corresponder la presentación de muestras, remitirse al punto correspondiente en el Anexo II “Especificaciones Técnicas”.

7.4 Para el caso de que se solicite presentación de catálogos, los mismos deben hacerse on line junto con la oferta. 
8. ADJUDICACIÓN

8.1 La Administración podrá dividir por razones fundadas la adjudicación entre varios proponentes, sin perjuicio de lo estipulado en el ANEXO II “Especificaciones Técnicas”.
9. MORA: Las partes pactan la mora automática.

10. MULTA:

10.1 Perfeccionando el contrato,  el adjudicatario queda obligado  a  cumplir estrictamente los extremos exigidos en las bases del llamado.

10.2 El incumplimiento de las bases del llamado, motivará la aplicación de las siguientes sanciones:

        a)  Para incumplimientos derivados de que lo entregado no  reúna  las  condiciones de la muestra o especificaciones técnicas tenida  en  cuenta  para  la adjudicación,  o  la  falta  de entrega dentro  de  los  plazos contenidos, el adjudicatario será penado con una multa  equivalente a un porcentaje no inferior al 10% del monto incumplido o global de  la contratación,  a criterio del Servicio de acuerdo al grado de incumplimiento y del perjuicio sufrido.  

        b)  Las  multas  impuestas  deberán ser abonadas  en  la  Sección  Tesorería  de la División Financiero Contable sita en Av. 8 de  Octubre  3050, dentro del plazo de los 10 días hábiles a partir de la notificación de la Resolución respectiva..

        c) Vencido el término estipulado   sin haberse cumplido  con  el  pago  de  la  multa, el cobro podrá hacerse  efectivo  sobre los créditos de cualquier naturaleza registrados en el Servicio,  a favor  del adjudicatario,   sin  prejuicio  de  proseguir  por  la  vía  que corresponda el saldo no cubierto.

       d)  Las  multas  que se impongan por  incumplimiento serán  sin  perjuicio  de las comunicaciones a efectuarse para proceder a  la suspensión  o eliminación del adjudicatario del Registro Único de Proveedores del Estado, y de las sanciones que pudiera  aplicar la Administración.

       e) No  corresponderá  multa  cuando  el  incumplimiento  de  las  obligaciones  por parte del adjudicatario  se deba a causas  de caso  fortuito  o de fuerza mayor, fehacientemente comprobadas  a juicio de la Administración.

11. NORMATIVA APLICABLE
11.1 El presente procedimiento de compra se enmarca, en lo aplicable, en lo dispuesto por las normas que rigen las Compras Estatales, aquellas concordantes y modificativas vigentes a la fecha de la apertura  y que tenga relación con el objeto del llamado.
ANEXO CD Nº 72/19
	Nº  ÍTEM
	CODIGO ACCE
	DESCRIPCION DEL CODIGO ACCE
	DETALLES ACCE
	CANTIDAD HASTA
	UNIDAD
	OBSERVACIONES Y/O ESP. TÉCNICAS 

	1
	67268
	SERVICIO DE CENTRO DE LLAMADAS
	VARIANTE GENÉRICA
	1
	UNIDAD
	SOLUCIÓN DE CALL CENTER COULD

	2
	4165
	TELEFONO FIJO
	VARIANTE DIGITAL
	10
	UNIDAD
	TELEFONOS FIJOS PARA EL SUPERVISOR Y LOS AGENTES

	3
	65003
	INSTALACIÓN DE SISTEMA DE TELEFONÍA COMERCIAL
	CENTRAL TELEFÓNICA
	1
	UNIDAD
	INSTALACION DE SOLUCIÓN DE CALL CENTER

	4
	8724
	MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE TELEFONIA COMERCIAL
	CENTRAL TELEFÓNICA
	12
	MENSUAL
	MANTENIMIENTO Y SUSCRIPCIÓN PARA SOLUCIÓN DE CALL CENTER


NOTAS:
1) SE DEBERÁ CUMPLIR CON LO ESTABLECIDO EN LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS
COMUNICACIONES 
ATENCIÓN AL PÚBLICO Y CONSULTAS ADMINISTRATIVAS:

División Adquisiciones. Sector 5 (Informática e Higiene Ambiental) Av. 8 de Octubre 3050.  Horario: 08:00 a 14:00 hs.  

CONSULTAS TÉCNICAS: Toda aclaración o consulta técnicas  que se realice en forma escrita deberá enviarse a la  División Adquisiciones Tel. 2487 6666 int. 2513 / Fax: 2487 3434. E-mail:(cealvarez@dnsffaa.gub.uy; vbermilio@dnsffaa.gub.uy) y en forma telefónica comunicarse a la División Comunicaciones e Informática, Reinaldo Omaña, de lunes a viernes de 08:00 a 15:00  hs. Tel: 2487 66 66 Int: 1245.
LA PRESENTE COMPRA INCLUYE  ESPECIFICACIONES TECNICAS LAS CUALES ESTAN DISPONIBLES EN  SITIO WEB.: www.comprasestatales.gub.uy
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        Saluda a Usted atentamente






        El Jefe de la División Adquisiciones. 

                                                    Coronel    
 
                                                            Héctor J. Casaretto.                        
              HJC/vb/ca
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DIRECCION NACIONAL DE SANIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
DIVISION COMUNICACIONES E INFORMATICA|

Montevideo, 29 de noviembre de 2018

Call Center Cloud y Servicios
1. OBJETO DEL PROYECTO

La Direccién Nacional de Sanidad de las FF.AA. (D.N.SFF AA), a través de la Division de
Comunicaciones  Informatica, en busca de dar una rapida solucién a la necesidad de un
Call Center para gestionar apropiadamente las Anotaciones Telefénicas de los usuarios,
prevé realizar una actualizacion de la solucion existente para simplficar y facilitar el
proceso de anotaciones

El requerimiento es adquirir una solucion de Call Center Cloud hibrida, con la opcion de
integrar nuevas funcionalidades de una manera sencilla y tener la posibilidad de ampliar la
solucién a futuro sin inconvenientes.

La solucién de Telefonia IP deberé ser de un fabricante World Class de Comunicaciones
Unificadas y Contact Center, no admitiéndose soluciones locales basadas en Open Source

ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

item 1. Hasta 1 SERVICIO DE CENTRO DE LLAMADAS
CODIGO ACCE: 67268 Variante Genérica

Aspectos generales

« Elcall center debera ser una solucion una solucion cloud.

« El call center debera operar independiente de la central telefénica que existe en la
actualidad

« Elfuncionamiento del call center es de lunes a viernes de 7 a 14 horas

« Cuenta con 1 supervisor y un maximo de 9 agentes

« La cantidad de licencias para los agentes se deben poder ajustar dinamicamente,
segun los dias del mes.

« Para esta compra se contara con 7 agentes fijos todos los dias del mes y 2 agentes
adicionales (total § agentes) durante 3 dias de cada mes.



ANEXO II: ESPECIFICACIONES TÉCNICAS CD  Nº 72/19
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« Debera contemplar la infraestructura fisica para conectar las troncales SIP.

« Conexion a 1 troncal SIP con 60 lineas ubicado en el sitio del cliente.

« Enlace VPN entre el sitio del cliente y el sitio de la solucion cloud. La infraestructura
necesaria para implementar el enlace VPN del lado de la D.N.S.FF.AA., serd provista
por la D.N.S.FF.AA,

« Debe contar con supervivencia en lo que es funcionalidades de telefonia. En caso de
caida del enlace a intemet o la VPN, debe permiir que sigan ingresando llamadas a
traves de los troncales SIP y que sean atendidas por los agentes, pero en este caso sin
necesidad de contar con funcionalidades de Contact Center.

« La infraestructura debe contemplar la tecnologia PoE Gigabit para conectar los
teléfonos de los agentes (por lo menos hasta 10 agentes)

Funcionalidades

« Soporte de hasta 60 sesiones simultaneas

« Preatencion de hasta 60 llamadas.

« Funcionalidad de aviso de posicion en cola.

» Chat entre agentes y supervisores.

« Posibilidad e integrar en el futuro los canales de webchat e email.

« Monitoreo de llamadas por parte de Supervisor, tanto entrantes como salientes.

« Todos los mens y configuraciones disponibles para el supervisor y los agentes deben
estar en idioma espafiol.

Reportes

* Reporte en tiempo real de nimero de llamadas pendientes.

« Reporte en tiempo real de nimero de llamadas abandonadas.

« Reporte en tiempo real de agentes que se encuentran logueados.

« Reporte en tiempo real del tiempo de deslogueo

« Reporte grafico en tiempo real del nivel del servicio

« Reporte en un periodo de todas las llamadas, estableciendo dia, hora, duracion.

Capacitacit

« La empresa adjudicataria debera proveer sin costo la capacitacion local para 1 (un)
supervisor, 9 (nueve) agentes y 2 (dos) técnicos en telefonia, sobre la operacion,
configuraciones basicas y acceso a los servicios de soporte, acorde a los roles de los
mismos. La misma debe realizarse en las oficinas de la DNSFFAA (sede 8 de octubre
3050)

item 2: HASTA 10 TELEFONO FIJO
CODIGO ACCE: 4165 Variante Digital

Caracteristicas

« Por lo menos 8 botones programables.
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« Display con backlight de 3 puigadas o superior

« Switch integrado Gigabit Etheret para conexion de PCHandset
« Jack para conectar Headset biaural.

* Wideband en handset y headset.

« Vian para teléfono y PC

* PoOE Class 1

item 3: HASTA 1 INSTALACION DE SISTEMA DE TELEFONIA
COMERCIAL
CODIGO ACCE: 65003 Variante Central Telefo!

« Lainstalacion del hardware y software en el Call Center de la D.N.S.FF.AA. se realizara
por la empresa adjudicataria

« Se tendra un plazo méximo de 60 dias para la instalacion completa de la solucion, a
partir de la notificacion de la adjudicacién.

« La Implementacion de este proyecto debe prever la posibiidad de integrar nuevas
funcionalidades de una manera sencilla y tener la posibilidad de ampliar la solucién a
futuro sin inconvenientes.

« Se debera informar cada etapa al responsable indicado por la D.N.S.FF.AA

iftem 4: HASTA 1 MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE TELEFONIA
COMERCIAL
CODIGO ACCE: 8724 Central Telefonica

« Periodo a cubrir 12 meses a partir de Ia adjudicacion, con opcion a prorroga de 12
meses.

« Incluira el servicio de reparacion del hardware por parte de personal calificado y
certificado, y el reemplazo de las partes o elementos que se encuentren defectuosos
por elementos o repuestos nuevos y originales.

o Incluira 30 horas mensuales de soporte técnico remoto.

« Incluira 8 horas mensuales de soporte técnico On Site.

« Eltiempo de diagnostico maximo sera de 3 horas a partir de la solicitud de soporte si el
incidente afecta en forma parcial el funcionamiento de la solucion y de 1 hora si impide
su funcionamiento.

« El tiempo de solucién méximo debera ser de 5 horas si el incidente afecta en forma
parcial el funcionamiento de la solucion y de 1 hora si impide su funcionamiento.

« Se entiende por tiempo de diagndstico al tiempo transcurrido entre la comunicacion del
incidente a la empresa adjudicataria por parte de la D.N.S.FF.AA. y el envio por parte
de la misma del diagnéstico respectivo.

« Se entiende por tiempo de solucion el tiempo transcurrido entre el diagnéstico y la
solucion del incidente a satisfaccion del contratante

« Los canales para realizar las solicitudes de soporte serdn por correo electronico,
teléfono o a través de otro medio que la empresa adjudicataria y la D.N.S.FF.AA
acuerden (considerandose todas estas formas igualmente validas).

« El contratante podra efectuar las solicitudes de soporte los dias habiles de 05:00 a
15:00 horas.

« Al cerrar la solicitud de soporte la empresa adjudicataria debera realizar y presentar al
contratante un informe que contendra como minimo la siguiente informacion:

o Descripcién detallada del problema, su causa y solucion propuesta.
o Personal que se asigno a la resolucion del mismo.

o Problemas que se presentaron durante la resolucion.

o Documentacion de los cambios realizados.
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Fecha y hora de resolucion.

« Todo trabajo realizado por la empresa adjudicataria, sus empleados y subcontratistas
conforme al contrato ser4 ejecutado con razonable habilidad y cuidado, y al menos con
los niveles esperables de técnicos certificados, competentes y experimentados. En caso
de existir negligencia de la empresa adjudicataria el contratante se reserva el derecho
de accionar juridicamente.

2. ALCANCE DE LA CONTRATACION

El proyecto sera un servicio de llave en mano

« Para el cumplimiento del objeto de la compra, la empresa adjudicataria debera dejar la
solucion operativa en el Call Center de la sede de la D.N.S.FF AA.
« Los bienes de hardware adquiridos pasaran a ser propiedad de la D.N.S.FF AA

3. EXPERIENCIA DE LA EMPRESA Y TECNICOS

« Los servicios deberan ser brindados por personal certificado en los (productos
establecidos en los items 1 al4), debiendo la empresa adjudicataria presentar al menos
un técnico con la capacitacion correspondiente a cada uno, con habilidad comprobada
¥ experiencia en piaza mayor a 1 afo

« La empresa debers presentar, junto con la oferta, cartas de empresas (minimo una) que
avalen proyectos de similares caracteristicas que se hayan implementado a satisfaccion
dentro del territorio nacional.

6. CONSIDERACIONES GENERALES

« De surgir algin inconveniente en la instalacion de los bienes originada por una
incorrecta especificacion del equipo ofertado, el Contratante no aceptara reclamos o
justificara fallas en los programas, por o que de producitse una de estas situaciones
resultaran de automatica aplicacion las penalidades

« Todos los equipos o elementos a proveer deberan ser nuevos, sin uso y en perfecto
estado de funcionamiento.

« Todos los trabajos que la empresa adjudicataria realice de acuerdo con el Contrato
estan sujetos a inspeccion por parte de la D.N.S.FF.AA, en tanto resulte practicable y
en tiempo razonable. Gualquier inspeccion del Contratante se realizara de modo tal de
evitar retrasos indebidos en el avance la empresa adjudicataria.

« La empresa adjudicataria debera firmar un acuerdo de confidencialidad para la
realizacion de los trabajos descriptos en la presente compra

« El traslado e instalacion del hardware en la DN.S.FFAA. quedard a cargo de la
empresa adjudicataria

La totalidad de los

ms deberan ser adjudicados a una misma empresa.

Wiler F. Alvez

WeAsgm




ANEXO III 
El/Los que suscribe/n ………………………………….. (nombre de quien firme y tenga poderes suficientes para representar a la empresa oferente acreditados en RUPE) en representación de ………………………………….. (nombre se la Empresa oferente) declara/n bajo juramento que la oferta ingresada en línea a través del sitio Web www.comprasestatales.gub.uy vincula a la empresa en todos sus términos y que acepta sin condiciones las disposiciones de la Invitación del llamado ………………………………….(descripción del procedimiento de contratación), así como las restantes normas que rigen la contratación.

A su vez, la empresa oferente declara contar con capacidad para contratar con el Estado, no encontrándose en ninguna situación que expresamente le impida dicha contratación, conforme lo preceptuado por el articulo 46 del T.O.C.A.F., y restantes normas concordantes y complementarias.
FIRMA/S ……………………………………….
ACLARACIÓN …………………………………………
C.I.: …………………………………………….
