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EL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA LLAMA A LICITAQION ABREVIADA PARA LA
CONTRATACION DE SERVICIOS DE CENTRAL TELEFONICA DE LLAMADAS PARA
ATENCION Y SOPORTE DE USUARIOS.




1- OBJETO DEL LLAMADO:

Contratacion de Servicios de Central Telefonica de Llamadas para la atencion y respuesta telefonica de primer nivel a
usuarios, de los sistemas dispuestos por el Ministerio de Salud Publica ante incidencias en el funcionamiento o
consultas operativas de los mismos, segun el siguiente detalle.

[tem 1: Hasta 600 horas anuales de llamadas entrantes y salientes (base minima).
Item 2: Hasta 300 horas anuales adicionales a la base minima.

Se tendra como variable de medicion la cantidad de horas de operacion (tiempo efectivo de contacto en linea).

Se establece una base minima de operacion mensual de 50 horas, la cual sera abonada, independientemente que se
alcance o0 no dicho minimo.

En caso de sobrepasar la base prevista, se abonaran la diferencia de horas efectivas realizadas hasta el tope de 25
horas mensuales.

Todos los precios cotizados deberan incluir el costo de los cargos de supervision.

La capacitacion inicial, previa al inicio de los servicios, no seran facturadas, se estima unas 10 (diez) horas de
capacitacion del Gestor de Incidentes del MSP vy los sistemas del Ministerio de Salud. Se realizaran mediante
plataformas virtuales o presenciales.

El servicio comprende los siquientes Sistemas de Informacion:

 Sistema de Defuncion

« Sistema de Nacido Vivo

« Sistema Integral de Vacunas

e Tramites en linea

o Sistema e-lab

e Recepcion y control de Informacién Externa

e Servicio de Soporte Técnico para funcionarios del MSP
« Servicio de Infraestructura para funcionarios del MSP

e GRP

La lista es dinamica pueden incorporarse como desaparecer sistemas, y los agentes deben registrar todas las
consultas recibidas de sistemas de informacion del Ministerio, estén incorporados en la lista anterior o no.

Caracteristicas generales del servicio

« Lasllamadas seran recibidas en la central del MSP y seran derivadas a lineas provistas por el adjudicatario.

o El servicio debera ser brindado de lunes a domingos las 24 (veinticuatro) horas del dia, incluidos los feriados
no laborables.

« Todas las llamadas e interacciones seran registradas en un sistema de gestion de incidentes del MSP.
« Laempresa adjudicataria debera asegurar la disponibilidad de los servicios prestados en un 99,8% del tiempo.

e Todas las llamadas entrantes y salientes deberan ser grabadas debiendo la empresa adjudicataria mantener
los registros por al menos cuatro meses y permitir a la contratante auditarlas cuando lo desee.

« El servicio se brindara sobre una lista acordada de sistemas. EI MSP proveera documentacion y capacitacion a
referentes para cada uno de ellos al comenzar el servicio o cuando se agreguen sistemas nuevos.




Para cada sistema se acordara un mecanismo y criterios de escalacion y notificacion, asi como tiempos en las
comunicaciones Yy la informacién minima a registrar en el sistema de gestion de incidentes en cada caso.

La comunicacién relacionada a la resolucién de incidentes entre el personal de la Central Telefonica de
Llamadas y la contratante se realizara de forma electrénica a través del sistema provisto por el MSP.

Cuando el incidente no pueda ser resuelto por el personal de la Central Telefonica, se asignara el incidente
registrado al personal de la contratante quien respondera por el mismo medio. La Central Telefénica debera
intentar comunicarse con quien reportd el incidente y brindar la respuesta durante la siguiente hora,
consignando intentos y resultados en el mismo incidente.

A mes vencido, dentro de los primeros 5 (cinco) dias habiles, la empresa adjudicataria debera remitir a el
Ministerio de Salud Publica un reporte de gestion del servicio totalizado y detallado del mes anterior. Estos
reportes podran ser solicitados a demanda y considerando otros periodos.

ElI MSP podré contar con libre acceso a las instalaciones de la Central Telefénica a fin de verificar los métodos,
procedimientos y tecnologias empleados.

La empresa adjudicataria debera asumir cualquier costo asociado a licencias de soluciones tecnolégicas dentro
del servicio ofrecido. El Ministerio de Salud Publica no se hara cargo de pagar licencias de software de ningun
tipo.

La seleccion del personal estara a cargo del adjudicatario, reservandose el MSP la potestad de solicitar el
cambio inmediato de cualquier empleado cuando entienda que no se adecua a las tareas para las que fue
asignado, o por otros motivos que este entienda debidamente justificados. Dicho cambio se deberd efectivizar
como maximo a las 72 (setenta y dos) horas luego de notificada la solicitud.

La empresa adjudicataria sera responsable de la gestion del personal asignado al servicio.

Se espera que el personal asignado cuente con un perfil proactivo para la recepcién, gestion y resolucién de
consultas y/o reclamos asi como contar con adecuada capacidad de expresion escrita y claridad en el lenguaje,
asi como, capacidad de liderazgo y habilidad para el manejo de situaciones conflictivas para el personal de
supervision.

Durante el contrato se debe mantener evidencia que demuestre entrenamiento del personal asignado y en
reserva para las suplencias.

Requisitos:

1. Acreditar contar con personal idéneo para la ejecucion de los trabajos (Curriculum Vitae, certificados de cursos,
etcétera), agentes y supervisores deberan acreditar tener:

a) Formacién en Atencion Telefonica de clientes.

b) Conocimientos basicos de funcionalidades de sistemas operativos Windows, Linux y MacOs, y manejo
de navegadores Chrome, Safari y Edge.

c) Los cargos de supervision deberan acreditar experiencia en la gestion de equipos de la Central
Telefonica de Llamadas.

2. Presentar estrategia para garantizar el mantenimiento del nivel del servicio acordado frente a
a) Actividad sindical.
b) Rotacién de personal.
¢) Incrementos en la actividad

3. Los oferentes deberan ser empresas de plaza, legalmente constituidas, con domicilio y sede en Uruguay, que
giren en el ramo objeto del llamado y que cuenten con sélidos antecedentes en brindar servicios como los
solicitados, acreditando al menos 5 (cinco) afios de actividad en plaza.




Requisitos técnicos excluyentes

La empresa deberéa presentar en su oferta la descripcion del sistema propuesto incluyendo funcionalidades.
La solucién utilizada para brindar el servicio debera permitir:

1) El monitoreo, grabacion y exportacion de llamadas, permitiendo a supervisores y a quien designe la
contratante, monitorear el estado de las colas de espera y realizar "escuchas", en forma local o remota desde
las instalaciones del MSP.

2) Centralizar toda la informacidn de las interacciones de las personas con los distintos canales de atencion a los
usuarios (llamadas, correos, etc.)

3) Generar reportes de gestidn del servicio por diferentes indicadores siendo requeridos:
a) Cantidad de llamadas diarias, por franja horaria e indicador porcentual sobre el total para llamadas:
i) Recibidas
ii) No atendidas
iii) Resueltas en linea
iv) Derivadas al Back office
b) Llamadas clasificadas por tipo de consultas
c) Tiempos:
i) De espera antes de ser atendido.
i) Duracién de la comunicacion.
Estos indicadores podran modificarse de acuerdo a los requerimientos que el MSP solicite.

Los reportes detallados deben poder ser exportables en formato de planilla electronica (Archivos csv o xlsx).

4) Evolucionar de manera flexible y controlada cuando sea necesario integrar nuevos canales.
5) Se debe presentar politica de respaldos de la solucién utilizada.

6) Contar con al menos una herramienta que automatice parte del andlisis y permita determinar conjuntos de
atenciones que necesiten un posterior analisis manual, como ser el anélisis de audios o conversaciones a
través de inteligencia artificial.




DATOS DEL SERVICIO ACTUAL

Se proporciona a continuacion a modo de referencia una tabla de la cantidad de llamadas recibidas en los ultimos
meses.

Cantidad de llamadas recibidas 2022-2023.

NOVIEMBRE22 | 452 389 33 30
DICIEMBRE /22 454 388 26 40
ENERO /23 495 413 42 40
FEBRERO /23 444 366 25 53
MARZO /23 3559 486 30 43
ABRIL /23 496 400 42 54

* El detalle indicado en “Fines de semana y feriados” esta incluido en el total de llamadas recibidas y comprende ambos
rangos horarios.

2 - OFERTAS, COMUNICACIONES, PRORROGAS:

El presente pliego no tiene costo y puede obtenerse en el sito web de Compras Estatales
(www.comprasestatales.gub.uy).

Jurisdiccion competente:

Por el s6lo hecho de presentarse, se entenderé que el oferente hace expreso reconocimiento y manifiesta su voluntad
de someterse a las Leyes y Tribunales de la Republica Oriental del Uruguay.

2.1 Aclaraciones:

Las solicitudes de aclaraciones deberan realizarse dentro del plazo fijado en la publicacidn del presente llamado, el que
nunca podré ser menor a tres dias habiles anteriores a la fecha fijada para la recepcion de ofertas. Vencido dicho
término no seré obligatorio para la Administracion contratante proporcionar més datos aclaratorios.

Dichas solicitudes de aclaracién podran ser formuladas por los interesados por escrito via mail a:
comprasmsp@msp.gub.uy.

Las consultas deberan ser especificas y deberan ser contestadas por la Administracion dentro del plazo de dos dias
habiles, comunicando las mismas a todos los interesados a través de su publicacion en el sitio web de Compras y
Contrataciones Estatales.




2.2 Modificacion del Pliego Particular:

La Administracién podra, antes que venza el plazo para la apertura del llamado, modificar el Pliego Particular ya sea
por iniciativa propia o en atencidn a una consulta u observacién formulada por un oferente, con una antelacién a tres
dias habiles antes de la fecha limite de recepcién de ofertas.

Todos los interesados seran notificados de las modificaciones introducidas a través del sitio web de Compras y
Contrataciones Estatales.

2.3 Prérrogas:

Cualquier interesado podra solicitar prérroga de la Apertura de Ofertas. La misma se presentara por escrito y de forma
fundada, via mail a: comprasmsp@msp.gub.uy. Dicha solicitud debera realizarse hasta tres dias habiles antes de la
fecha de apertura establecida para el presente llamado.

La prérroga sera resuelta por la Administracion segun su exclusivo criterio, y se reserva el derecho de atender la
solicitud o desestimarla. En ambos casos, vencidos los plazos mencionados, la Administracion no estara obligada a
pronunciarse.

Se comunicara a todos los interesados a través de su publicacion en el sitio web de Compras y Contrataciones
Estatales.

3 - PRESENTACION, APERTURA:

3.1 - Presentacion de las ofertas

Las propuestas seran recibidas Unicamente en linea. Los oferentes deberan ingresar sus ofertas en el sitio web
www.comprasestatales.gub.uy.

No se recibiran ofertas por otra via.

Por la sola presentacion del proveedor a cotizar y salvo declaracién expresa en contrario, se entiende que la oferta se
ajusta a todas las condiciones contenidas en el llamado.

Se adjunta en Anexo N° | el instructivo con recomendaciones sobre la oferta en linea y accesos a los materiales de
ayuda disponibles.

La documentacion electronica adjunta de la oferta se ingresara en archivos con formato PDF, sin contrasefias ni
bloqueos para su impresion o copiado. Cuando el oferente deba agregar en su oferta un documento o certificado cuyo
original solo exista en soporte papel, debera digitalizar el mismo (escanearlo) y subirlo con el resto de su oferta. En
caso de resultar adjudicatario, si corresponde debera exhibir el documento o certificado original, conforme a lo
establecido en el articulo 48 del TOCAF.

3.2 - Documentacion a presentar e informacion a brindar conjuntamente con la oferta:

- Formulario de identificacidon del oferente, debidamente firmado por el titular, o representante con facultades
suficientes para ese acto (contar con legitimacidn) conteniendo las declaraciones segiin Anexo N° II.

La representacién debe estar debidamente respaldada en el Registro Unico de Proveedores del Estado
(RUPE) con los datos de representantes y documentacién de poderes ingresados y al menos verificados en el
sistema.




En caso que al momento de la apertura la misma no se encuentre en RUPE, la Administracién podréa otorgar el
plazo dispuesto en el articulo 65, inciso 7 del TOCAF a efectos de subsanar la referida carencia formal.

Informacién confidencial y datos personales

Cuando los oferentes incluyan informacion considerada confidencial, al amparo de lo dispuesto en el articulo 10 literal I)
de la Ley N° 18.381 y articulo 12.2 del Decreto N° 131/014 — Pliego Unico de Bases y Condiciones, la misma debera
ser ingresada en el sistema en tal caracter y en forma separada a la parte publica de la oferta.

La clasificacion de la documentacién en caracter de confidencial es de exclusiva responsabilidad del proveedor. La
Administracién podra descalificar la oferta o tomar las medidas que estime pertinentes, si considera que la informacién
ingresada en caracter confidencial, no reune los requisitos exigidos por la normativa referida.

El oferente debera realizar la clasificacion en base a los siquientes criterios:

Siempre que no refiera a aspectos sustanciales para la evaluacion de las ofertas, podra considerarse
informacion confidencial:

La informacion relativa a sus clientes.

La que pueda ser objeto de propiedad intelectual.

La que refiera al patrimonio del oferente.

La que comprenda hechos o actos de caracter econdémico, contable, juridico o administrativo, relativos al
oferente, que pudiera ser Util para un competidor.

La que esté amparada en una clausula contractual de confidencialidad.

e Aquella de naturaleza similar conforme a lo dispuesto en la Ley de Acceso a la Informacion (Ley N° 18.381), y
demas normas concordantes y complementarias.

En ningun caso se considera informacién confidencial:

e Aquella que refiera a aspectos sustanciales para la evaluacién de las ofertas, conforme al Dictamen N°7/2017
del Consejo Ejecutivo de la Unidad de Acceso a la Informacion Publica (UAIP) de fecha 9 de junio de 2017.

e La relativa a los precios, la descripcion de bienes y servicios ofertados, y las condiciones generales de la
oferta.

Los documentos que entregue un oferente en caracter confidencial, no seran divulgados a los restantes oferentes.

El oferente debera incluir en la parte publica de la oferta un resumen no confidencial de la informacion confidencial que
ingrese, el cual debera ser breve y conciso (articulo 30 del Decreto N° 232/010).

En caso que las ofertas contengan datos personales, el oferente, si correspondiere, debera recabar el consentimiento
de los ftitulares de los mismos, conforme a lo establecido en la Ley N° 18.331, normas concordantes y
complementarias. Asimismo se deberd informar a quienes se incluyen en el presente llamado, en los términos
establecidos en el articulo 13 de la mencionada Ley.

3.3 Apertura de las ofertas

En la fecha y hora indicada se efectuara la apertura de ofertas en forma automatica y el acta de apertura sera
publicada automaticamente en el sitio web www.comprasestatales.gub.uy. Simultdneamente se remitira a la direccion
electronica previamente registrada por cada oferente en el Registro Unico de Proveedores del Estado (RUPE), la
comunicacion de publicacion del acta. Sera de responsabilidad de cada oferente asegurarse de que la direccion
electronica constituida sea correcta, valida y apta para la recepcion de este tipo de mensajes. La no recepcion del
mensaje no sera obstaculo para el acceso por parte del proveedor a la informacion de la apertura en el sitio web
www.comprasestatales.gub.uy.




A partir de ese momento, las ofertas quedaran accesibles para la administracién contratante y para el Tribunal de
Cuentas, no pudiendo introducirse modificacion alguna en las propuestas.

Asimismo, las ofertas quedaran disponibles para todos los oferentes, con excepcion de aquella informacion ingresada
con caracter confidencial.

Solo cuando la Administracion solicite salvar defectos, carencias formales o errores evidentes o de escasa importancia
de acuerdo a lo establecido en el articulo 65 del TOCAF, el oferente debera agregar en linea la documentacion
solicitada.

3.4 Forma de cotizacion

Deberé cotizarse en Moneda Nacional, el valor hora del servicio por item y el monto total de la oferta debiéndose
incluir los impuestos que correspondan. En el caso de que esta informacion no surja de la propuesta, se considerara
que el precio cotizado comprende los mismos.

Todos los precios cotizados deberan incluir el costo de los cargos de supervision.

Si en la oferta hubiera discrepancia entre los precios unitarios y los totales, valdra lo establecido en los precios
unitarios.

Cuando exista diferencia entre la cantidad escrita en numeros y letras, valdra la escrita en letras.

En caso de discrepancias entre la oferta econémica cargada en la linea de cotizacién del sitio web de Compras y
Contrataciones Estatales, y la documentacion cargada como archivo adjunto en dicho sitio, valdra lo establecido en la
linea de cotizacion.

3.5 Plazo de mantenimiento oferta

Las ofertas seran validas y obligaran al oferente por el término de 90 (noventa) dias habiles, a contar desde la fecha de
apertura del presente procedimiento.

Una vez vencido el plazo estipulado, si la Administraciéon no se ha pronunciado, el mantenimiento de la oferta sera
prorrogado por hasta dos periodos iguales, salvo que el proveedor manifieste su voluntad de retirarla, por escrito al
correo electronico comprasmsp@msp.gub.uy, y antes de que resulte adjudicada en la pagina web de compras
estatales.

3.6. Garantia de Mantenimiento de Oferta
No sera obligatoria y se exonera la constitucién de garantia de mantenimiento de oferta para el presente procedimiento.

4.- PREFERENCIA A LA INDUSTRIA NACIONAL

De conformidad con lo establecido por la normativa en vigencia, el Oferente que desee acogerse al Régimen de
Preferencia a la Industria Nacional debera presentar, conjuntamente con su oferta, declaracién jurada detallando los
bienes o servicios a proveer que califican como nacionales (ANEXO N° Il (a) 6 ANEXO N° Il (b) segun sea bienes o
Servicios).

En el caso de no presentar la mencionada declaracion jurada, sus bienes o servicios se entenderan como no
nacionales.

En caso de resultar adjudicatario, debera presentar certificado de origen emitido por las entidades competentes que
acredite que su producto califica como nacional.




5.- MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (MIPYME)

De conformidad con lo establecido por la normativa en vigencia, el Oferente que desee acogerse al régimen de
preferencia MIPYME, debera presentar, conjuntamente con su oferta, certificado de DINAPYME que acredite:

1. Su condicion de MIPYME

2. Elcumplimiento del caracter nacional de los bienes, de los servicios o de las obras publicas.

3. Que se encuentra realizando o ya realizo un proceso de mejora de gestion; y al mismo tiempo, el certificado
de DINAPYME deberé incluir la declaracion jurada del oferente nombrada en el punto anterior del presente
pliego de condiciones, donde se indique que su producto (bien o servicio) califica como nacional.

En caso de resultar adjudicatario, deberd presentar certificado de origen emitido por las entidades competentes que
acredite que su producto califica como nacional.

6. - CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE LAS OFERTAS

La admision inicial de una propuesta no sera obstaculo a su rechazo si se constataren luego defectos que violen los
requisitos legales o aquellos sustanciales contenidos en el presente pliego.

Se consideraran apartamientos sustanciales aquellos que no pueden subsanarse sin alterar materialmente la igualdad
de los oferentes.

Las ofertas que cumplan con las especificaciones requeridas en este llamado seran evaluadas teniendo en cuenta los
siguientes factores de evaluacion econémica segun el siguiente detalle:

1- Precio......ccocvrrrrinnnniininnnnsssssiees 50 puntos
2- Antecedentes positivos ................ 30 puntos
3- Herramientas de Analisis ............... 10 puntos
4- Antecedentes RUPE ...................... 10 puntos

1. Factor de ponderacion: “PRECIO”

Para la evaluacién econdémica se le asignara el mayor puntaje previsto a la oferta mas econémica, es decir 50,00
(cincuenta) puntos y se deduciran puntos a las deméas ofertas en relacién inversamente proporcional a la diferencia
existente de las respectivas cotizaciones.

Se considera precio de oferta al monto total de la oferta, la formula para determinar los puntajes a asignar para el factor
de ponderacién “Precio” sera la siguiente:

Puntaje por precio = (PM x Pb) / Pi
Donde PM es el puntaje maximo para la oferta mas econdmica, es decir 50,00 (cincuenta) puntos.

Pb es el precio mas bajo.
Pi es el precio de la propuesta en consideracién.




2. Factor de ponderacion: “ANTECEDENTES POSITIVOS”

En este factor se valoraran hasta 3 notas de antecedentes con un puntaje de 10 (diez) puntos cada uno.

Las notas a considerar deben estar firmadas por los Organismos Publicos y/o Privados donde presto el servicio en
concordancia con el objeto del llamado por una duracion de 2 afios, con informe positivo de cumplimiento.

De no presentarse notas o no presentar las formalidades descritas anteriormente obtendran un puntaje de cero puntos.

3. Factor de ponderacion: “HERRAMIENTA DE ANALISIS”

Para evaluar este factor, el proveedor debera detallar cuantas herramientas posee adicionales al minimo exigido en el
Objeto del llamado “Requisitos técnicos excluyentes”, que automaticen parte del andlisis y permitan determinar
conjuntos de atenciones que necesiten un posterior andlisis manual.

Cada herramienta adicional se puntuara con 5 (cinco) puntos cada una, con un maximo de dos.
Este puntaje anterior sera por herramienta adicional, ademas de la que se debe poseer de caracter excluyente.

De no detallar herramientas adicionales, obtendra un puntaje de cero en este factor.

4. Factor de ponderacion “ANTECEDENTES RUPE”.

Se consideraran los antecedentes negativos, que la empresa posea debidamente registrados en el RUPE en los
ultimos 5 (cinco) afos a la fecha de apertura de ofertas.

Se asignara para este factor un maximo de 10 (diez) puntos y un minimo de 0 (cero) puntos. Para determinar los
puntajes a asignar a las diferentes ofertas, se utilizara el siguiente criterio:

Antecedentes Puntaje
Quien no haya sido objeto de ninguna advertencia, apercibimiento, multa o 10
suspension.

Quien haya sido objeto de una advertencia, 0 uno 0 mas apercibimientos.

Quien haya sido objeto de més de una advertencia

Quien haya sido objeto de una multa

Quien haya sido objeto de més de una multa

O | W o1 00| ©

Quien haya sido objeto de suspension en algun otro Organismo del Estado

En el caso que el proveedor posea una suspension en el Ministerio de Salud Publica, no podra resultar adjudicatario.

7.- ADJUDICACION

El MSP podra desistir del llamado en cualquier etapa de su realizacion o podra desestimar todas las ofertas. Ninguna
de estas decisiones generara derecho alguno de los participantes a reclamar por gastos, honorarios o indemnizaciones
por dafios y perjuicios.

Si las condiciones de las ofertas recibidas son consideradas manifiestamente inconvenientes, el Ordenador podra
solicitar directamente mejoras en sus condiciones técnicas, de precio, plazo o calidad.
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En caso de que se presentaran ofertas similares, el MSP se reserva el derecho de entablar negociaciones con aquellos
oferentes que precalifiquen a tal efecto, a fin de obtener mejores condiciones técnicas, de calidad o precio, de acuerdo
a lo establecido en el Art. 66 del TOCAF.

El MSP se reserva el derecho de adjudicar el presente procedimiento a la oferta que considere mas conveniente para
sus intereses y a las necesidades del servicio, pudiendo rechazar a su exclusivo criterio, la totalidad de las ofertas.

El MSP podra rescindir el contrato por incumplimiento total o parcial del adjudicatario, debiendo notificar al mismo la
decision.

La adjudicacion objeto del llamado recaera en un solo proveedor.

La Administracion se reserva el derecho de adjudicar una cantidad menor a la originalmente licitada, de conformidad a
lo que establece el articulo 48 del T.O.C.AF.

Se verificara en el RUPE la inscripcién de los oferentes en dicho Registro, asi como la informacién que sobre el mismo
se encuentre registrada, la ausencia de elementos que inhiban su contratacion y la existencia de sanciones segun
corresponda.

A efectos de la adjudicacion, el oferente que resulte seleccionado, debera haber adquirido el estado de “ACTIVO” en el
RUPE, tal como surge de la Guia para Proveedores del RUPE, a la cual podra accederse en
www.comprasestatales.gub.uy bajo el menl Proveedores/RUPE/Manuales y videos.

Si al momento de la adjudicacion, el proveedor que resulte adjudicatario no cuenta con el estado de “ACTIVO” en
RUPE, se le otorgara un plazo de 2 (dos) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de la
adjudicacion, a fin de que el mismo regularice su situacion, bajo potestad de la Administracion de adjudicar este
llamado al siguiente mejor oferente en caso de no cumplirse este requerimiento en el plazo mencionado.

8 — PERIODO DEL SERVICIO

La ejecucion del servicio debera realizarse a partir del primer dia habil del mes siguiente de emitida la Orden de
Compra correspondiente, por el Departamento de Compras y Suministros (notificacién firme), en coordinacién con el
Area de Gobierno Electronico.

El contrato por los Servicios de Contact Center, regira por 12 (doce) meses, con Unica prorroga automatica por igual
periodo, salvo comunicacion por escrito de decision contraria por cualquiera de las partes con un minimo de 30 dias
previo al vencimiento.

9.- AJUSTE DE PRECIOS

La actualizacion del valor hora sera 100 % de acuerdo a la variacion de los salarios en los momentos y porcentajes que
se acuerden para el grupo de actividad segun la siguiente paramétrica:

P1= PO * (1+%CS)

P1= Precio actualizado de la propuesta.

PO= Precio cotizado en la propuesta.

%CS = Porcentaje de aumento definido por Consejo de Salarios del Grupo 19, Sub Grupo 19.1 en el periodo de ajuste
entre el vigente al mes de prestacion del servicio y el vigente al mes anterior al de la oferta.

10. - PLAZOS

Los plazos establecidos en el presente pliego, se computan en dias habiles, salvo que expresamente se exprese que
se computan dias corridos.
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11. - FORMA DE PAGO

Crédito SIIF, dentro de los 60 (sesenta) dias de ingresadas las facturas debidamente conformadas, en el Area

Recursos Econdmico — Financieros.
No se aceptaran facturas que consignen el cobro de recargos por incumplimiento en el pago de las mismas.

12.- SANCIONES

La falta de cumplimiento de cualquiera de las obligaciones asumidas por parte del proveedor daré derecho al MSP a
proceder a la aplicacién de las siguientes sanciones, pudiendo darse en forma conjunta:

e Sanciones administrativas registrables en el Registro Unico de Proveedores del Estado como ser: advertencia,
suspension por el periodo y alcance que en cada caso se determine; eliminacion del infractor como proveedor del
organismo sancionador.

e Demanda por dafios y perjuicios.

e Ejecucion del depésito de garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato, si correspondiere

e Multa econémica del 10% del monto total adjudicado, no cumplido en tiempo y/o forma.

13.- MULTAS POR INCUMPLIMIENTOS DE INDICADORES

Las multas definidas por incumplimiento de indicadores a continuacion, no se aplicaran en aquellos casos en que

ocurra desborde de consultas por causas ajenas al adjudicatario.

En caso de registrarse incumplimientos, se aplicaran las siguientes que seran acumulativas y descontadas de la

facturacion mensual, segun el siguiente detalle:

2% de la
Porcentaje de facturacion
Nivel de Ilamadas mensuql en un'a
L atendidas antes o, | Primerainstancia.
1 atencion de del Al menos 80% 0
llamadas 2l s 5% de .I?
segundos de facturacion
espera en cola mensual en caso
de reincidencia
2% de la
, o
Indice de llamadas . : .
2 abandono de abandonadas Hasta 5% prlmer")a instancia.
llamada sobre el total de S% de .I?
recibidas facturacion
mensual en caso
de reincidencia.
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: 2% de la
Cantidad de 9 Ev
lamadas sin facturacion
, mensual en una
Cantidad de resolver con primera instancia
llamadas sin respuestas Hasta 10% 59% de Ia '
. 0 0
resolver indicadas en .
L facturacion
FrecSentes” mensual en caso
de reincidencia.
2% de la
facturacion
Cantidad de mensual en una
Registros de 0 primera instancia.
llamadas no Hasta 10% 0
llamadas \ 5% de la
registradas L
facturacion
mensual en caso
de reincidencia.

El indicador 3 que mide la calidad de las respuestas, sera controlado por los registros en el gestor de incidentes.

El indicador 4 se comparara el registro de llamadas en el gestor de incidentes con la cantidad de llamadas recibidas
del reporte generado por la Central Telefénica del MSP.

La contratante realizard una seleccion aleatoria para la valoracion de estas comunicaciones, las cuales seran
realizadas durante el mes siguiente de efectuadas, categorizando como comunicacién con error y sin error, emitiendo
un informe para trabajar acciones de mejora junto al proveedor.

Por cada comunicacion se analizan las siquientes variables:

— Informacién brindada a las personas. Se computa error en esta variable cuando el agente brinda informacion errénea
o incompleta que afecte a las personas y la informacién solicitada esta disponible.

— Procesos. Se computa error en este punto cuando el agente no cumple los procedimientos establecidos por la
contratante para esa comunicacion. Algunos ejemplos de este caso son:

« Reqgistrar incorrectamente una consulta en el sistema de Informacion.
o No buscar correctamente la informacién solicitada.

« No se solicita al usuario toda la informacién necesaria.

o Erroren la derivacién de la consulta.

— Vocacion de servicio. Esta variable mide la clara vocacion de servicio que el agente siempre debe poner de
manifiesto al momento de atender a las personas.

Mensualmente, dentro de los primeros 5 dias habiles, el adjudicatario enviara los informes que se establecen en el
pliego.

En cada informe mensual se evaluaréa el grado de cumplimiento de los niveles de servicio acordados.

La contratante al recibir el informe de gestion mensual, analizara los resultados y comunicaréd a la empresa su

aprobacidn o sus observaciones, comentarios y sugerencias dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcion. La
adjudicataria contara con el mismo plazo para realizar sus descargos y ponerlos en conocimiento fehaciente de la

13



contratante. Cumplida la notificacién, si la contratante entendiera que las observaciones fueron justificadas o
subsanadas, lo pondra en conocimiento de la adjudicataria, a los efectos de la emisién de las facturas
correspondientes. En caso contrario, la contratante podra sancionar a la adjudicataria, debitando el importe de la multa
de la facturacion correspondiente.

Previo a la aplicacion de cualquier multa por incumplimiento, se notificara de ello al adjudicatario, otorgandole vista de
las actuaciones correspondientes a los efectos de que la misma pueda articular su defensa.

Ademas, cualquier situacion que interrumpa el correcto desarrollo del servicio, y que sea ajena a la voluntad de la
contratante, podra penalizarse con una multa del 5% de la facturacion mensual.

14.- CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario se obliga a si mismo, sus empleados y demés empresas subcontratadas, a mantener la
confidencialidad de los datos manejados en la prestacion del servicio, siendo el MSP duefio de la informacién que
reside y emana de sus sistemas y de todos los datos y vinculos que de ella se deriven. No se podré revelar ni trasladar
esta informacion a terceros, ni utilizarla con otros fines que no sean los exclusivamente establecidos en el presente

pliego.

En relacion a la informacién obtenida por la empresa adjudicataria y el personal que ésta suministre, estara
estrictamente prohibida su divulgacién, y utilizacién en beneficio propio o de terceros. Esta obligacion se mantendra
vigente aun después de la expiracién o rescision del contrato.

Al inicio del contrato, cada integrante del equipo de trabajo, debera suscribir un compromiso de confidencialidad en los
términos sefialados a continuacién: Texto del compromiso: "De conformidad con lo establecido en el art. 302 del
Codigo Penal ("El que sin justa causa, revelare secretos que hubieran llegado a su conocimiento, en virtud de su
profesion, empleo o comision, seré castigado, cuando el hecho causare perjuicio, con 100 UR a 600 UR de multa), me
comprometo a guardar estricto secreto y absoluta reserva sobre todos los asuntos que lleguen a mi conocimiento en
funcion de la prestacion de servicios contratados por la contratante y siendo consciente que se me prohibe utilizar, sin
previa autorizacion, informes, documentos, y otros datos de la contratante. En prueba de conformidad, y como
constancia de notificacion, firman por la empresa las autoridades y técnicos prestadores de los servicios de referencia,
entregando copia a la empresa."

La empresa adjudicataria sera responsable de hacer firmar al personal asignado a los servicios objeto de la presente
licitacién, el compromiso de confidencialidad citado ut supra. Una vez recabado el consentimiento, se debera remitir a
la contratante.

15.- PROTECCION DE DATOS PERSONALES

El tratamiento de los datos debera realizarse de acuerdo con la normativa de Proteccion de Datos Personales vigente
en Uruguay (Ley N° 18.331 de 11 de agosto de 2008 y Decreto N° 414/2009 de 31 de agosto de 2009).
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16.- NORMAS QUE REGULAN EL PRESENTE LLAMADO

e Apertura electrénica: Decreto N° 142/2018.

e TOCAF: Decreto N° 150/012 de 11 de junio de 2012, modificativas y concordantes.

e Acceso a la informacion publica: Ley N° 18.381 de 17 de octubre de 2008, modificativa Ley N° 19.178.
e Decreto reglamentario de la Ley 18.381: Decreto N° 232/010 de 2 de agosto de 2010.

e Proteccion de datos personales y accion de habeas data: Ley N° 18.331 de 11 de agosto de 2008.

e Decreto reglamentario de la Ley 18.331: Decreto N° 414/009 de 31 de agosto de 2009.

o Pliego unico de bases y condiciones generales para contratos de suministros y servicios no personales:

Decreto N° 131/014 de 19 de mayo de 2014.
e Las enmiendas o aclaraciones efectuadas por la Administracién durante el plazo del llamado.

o El presente Pliego de Condiciones Particulares.
e Decreto 500/991 (Procedimiento Administrativo).
e Ley19889.
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ANEXO N°I

RECOMENDACIONES SOBRE LA OFERTA EN LIiNEA

Sr. Proveedor:

A los efectos de poder realizar sus ofertas en linea en tiempo y forma aconsejamos tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

Estar registrado en RUPE es un requisito excluyente para poder ofertar en linea. Si no lo esta, recomendamos realizar
el procedimiento de inscripcion lo antes posible y como primer paso. Para mas informacién de RUPE ver el sitio web de
ARCE o comunicarse al (+598) 2604 5360 de lunes a domingo de 8:00 a 21:00 hs.

ATENCION: para poder ofertar es suficiente estar registrado en RUPE en estado EN INGRESO.

Debe tener contrasefia para ingresar al sistema de ofertas en linea. Si no la posee, recomendamos obtenerla tan
pronto decida participar en este proceso.

ATENCION: la contrasefia de acceso al sistema de oferta en linea no es la misma contrasefia de acceso al RUPE. Se
obtiene directamente del sistema y se recibe en el correo electronico registrado en RUPE. Recomendamos consultar
los manuales disponibles en el sitio web de ARCE.

Al ingresar la oferta econdémica en linea, debera especificar el precio, moneda, impuesto, cantidad a ofertar y otra serie
de atributos por cada item cotizado (presentacion, color, etc.). Recomendamos analizar los items para los que va a
ingresar cotizacion, para tener la certeza de contar con todos los datos disponibles.

Si usted desea cotizar algun impuesto, o atributo que no se encuentra disponible en el sistema, deberd comunicarse
con la seccion Catalogo de ARCE al correo electrénico catalogo@arce.gub.uy para solicitar la inclusion y/o asesorarse
acerca de la forma de proceder al respecto.

Recomendamos preparar los documentos que conformaran la oferta con tiempo. Es de suma importancia que separe la
parte confidencial de la no confidencial. Tenga en cuenta que una clasificacion incorrecta en este aspecto, podria
implicar la descalificacion de la oferta.

Ingresar su cotizacion lo antes posible para tener la seguridad de que todo funcioné correctamente. De hacerlo a tltimo
momento pueden ocurrir imprevistos, como fallos en la conexién a Internet, caida de servidores, sistemas lentos por la
gran cantidad de personas accediendo a lo mismo, etc., que no se podran solucionar instantaneamente.

Hasta la hora sefialada para la apertura usted podré ver, modificar y hasta eliminar su oferta, dado que solamente esta
disponible el acceso a ella con su clave.

A la hora establecida para la apertura usted ya no podré modificar ni eliminar los datos y documentos ingresados al
sistema. La oferta econdmica y los documentos no confidenciales quedaran disponibles para la Administracion y los
restantes oferentes. Los documentos confidenciales solo quedaran disponibles para la Administracién.

Por cualquier duda o consulta, comunicarse con Atencion a Usuarios de ARCE al (+598) 2604 5360 de lunes a
domingos 8 a 21 hs, 0 a través del correo compras@arce.qub.uy.

16



ANEXO Nell

FORMULARIO DE IDENTIFICACION DEL OFERENTE

PROCEDIMIENTO N°___/
NOMBRE COMERCIAL DE LA EMPRESA:
RAZON SOCIAL:

REGISTRO UNICO TRIBUTARIO (RUT):

DATOS DE CONTACTO

DOMICILIO:

FAX:

TELEFONO:

CORREO ELECTRONICO:

El/los que suscribe (nombre de quien firme y tenga poderes suficientes
para representar a la empresa oferente acreditado en RUPE) en representacion de la empresa de referencia, declara
bajo juramento que la oferta ingresada en linea a través del sitio web www.comprasestatales.gub.uy vincula a la
empresa en todos sus términos y acepta sin condiciones las disposiciones del Pliego de Condiciones Particulares, asi
como las restantes normas que rigen la contratacion.

A su vez, la empresa oferente declara contar con capacidad para contratar con el Estado, no encontrandose en
ninguna situacién que expresamente le impida dicha contratacion, conforme lo preceptuado por el articulo 46 del
TOCAF y restantes normas concordantes y complementarias.

FIRMA:

ACLARACION:

17



ANEXO N° il (a)

DECLARACION JURADA
BIENES QUE CALIFICAN COMO NACIONALES

El QUE SUSCIIDE ...ttt ettt sttt e et b b s s eas s e ene
(Nombre de quien firme y tenga poderes suficientes para representar a la
empresa oferente)

€N rePresSENtACION dE ....ccco ettt st st ettt e e ae e
(Nombre de la empresa oferente)

declara que los bienes integrantes de la oferta que se detallan a
continuacién califican como nacionales de acuerdo a la normativa vigente.

Por lo tanto, solicita la aplicacién del beneficio que consagra el Art. 58 del
TOCAF

Firma autorizada
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ANEXO N° il (b)

DECLARACION JURADA
SERVICIOS QUE CALIFICAN COMO NACIONALES

El QUE SUSCIIDE .ottt et ettt et e et st et san e
(Nombre de quien firme y tenga poderes suficientes para representar a la
empresa oferente)

€N rePreseNtaCioN dE ...ttt e e er e s e e e e
(Nombre de la empresa oferente)

declara que su oferta califica como nacional de acuerdo a lo dispuesto en el
Art. 8 del Decreto N2 13/009.

Declara, asimismo, que el/los servicio/s que ofrecen incluye/n el suministro
de bienes y los que NO CALIFICAN COMO NACIONALES representan el ....... %
del precio ofrecido (si se trata de varios servicios ofrecidos se debera detallar
el porcentaje en cada caso).

Por lo tanto, solicita la aplicacidn del beneficio que consagra el Art. 58 del
TOCAF

Firma autorizada

19



