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PARTE 2 – Requisitos de los Bienes y Servicios


Sección VI.  

Lista de Bienes y Servicios 
y 
Plan de Entrega










Notas para la preparación de la Lista de Requisitos

El Comprador deberá incluir la Lista de Requisitos en los documentos de licitación, y deberá abarcar como mínimo, una descripción de los bienes y servicios a ser proporcionados y un plan de entregas.

La Lista de Requisitos tiene como objetivo proporcionar suficiente información para que los Oferentes puedan preparar sus ofertas eficientemente y con precisión, particularmente la Lista de Precios, para la cual se proporciona un formulario en la Sección IV. Además, la Lista de Requisitos, conjuntamente con la Lista de Precios, servirá como base en caso de que haya una variación de cantidades en el momento de la adjudicación del Contrato, de conformidad con la Cláusula 41 de las IAO.
Toda la documentación solicitada deberá ser ingresada en la pestaña de “Archivos” al momento de ofertar en línea.



LISTA DE SERVICIOS Y PLAN DE ENTREGAS

[El comprador completará este cuadro, excepto por la columna “Fecha de entrega ofrecida por el Oferente” la cual será completada por el Oferente]

	N de Ítem
	Descripción de los Bienes
	Tipo de Adjudicación
	Cantidad (hasta)
	Fecha de Entrega

	
	
	
	
	Fecha Límite de Entrega

	Fecha de Entrega Ofrecida por el Oferente
[a ser proporcionada por el Oferente]


	1
	Servicio de Contact Center en HORARIO CENTRAL 
	OBLIGATORIA
	48.000 horas puesto

	
Durante la vigencia del servicio, máximo 24 meses, luego de la puesta en producción efectiva del servicio.

	

	2
	
Servicio de Contact Center en HORARIO COMPLEMENTARIO 

	OBLIGATORIA
	24 meses
	Durante la vigencia del servicio y hasta 24 meses, luego de la puesta en producción efectiva del servicio

	

	3
	Servicio extraordinario de Contact Center en HORARIO CENTRAL
	OPCIONAL
	4.000 horas puesto
	Durante la vigencia del servicio, máximo 24 meses, luego de la puesta en producción efectiva del servicio.

	



Consideramos que la puesta en producción efectiva del servicio es posible una vez que se realicen todas las actividades comprendidas en el “Cronograma de puesta en funcionamiento” (RSO-17) la cual forma parte de esta propuesta. Momento en que se firmará un acta de inicio de actividades.
Descripción de los servicios: Contratación de los servicios de Contact Center para la atención omnicanal de consultas relativas a trámites y servicios del Estado y el apoyo en la realización de los trámites y servicios disponibles en línea, a través de los canales de primer nivel de atención transversal gestionados por AGESIC.
Lugar donde se brindarán los servicios: en las instalaciones del proveedor seleccionado.
La contratación de estos servicios se dividirá en los siguientes ítems:
· Ítem 1: Servicio de Contact Center en horario CENTRAL, que comprenderá la atención de lunes a viernes de 8.00 a 20.00 hs con agentes exclusivos, inclusive los feriados laborables.
· Ítem 2: Servicio de Contact Center en horario COMPLEMENTARIO, que comprenderá la atención de lunes a viernes de 20.00 a 8.00 hs, inclusive feriados laborables, y sábados y domingos las 24 hs.
· Ítem 3: Servicio extraordinario de Contact Center en HORARIO CENTRAL, que comprenderá la atención para períodos solicitados por AGESIC y aprobado por el proveedor, específicamente de lunes a viernes entre las 8.00 y las 20.00 hs con agentes exclusivos, inclusive los feriados laborables. 
Las horas de logueo comprenden desde el loguin inicial hasta la desconexión final, es decir, el periodo de la atención incluyendo el descanso. No contempla la capacitación de los agentes.
El oferente deberá cotizar todos los ítems y todas las cantidades en forma OBLIGATORIA. 
Los Ítems 1 y 2 serán de adjudicación OBLIGATORIA y el ítem 3 OPCIONAL.
Propiedad Intelectual de la información: Todos los entregables, estudios, informes, gráficos u otros materiales preparados o desarrollados por el adjudicatario para AGESIC en virtud de esta contratación, serán propiedad de AGESIC, quien podrá en consecuencia, replicar, difundir, modificar y hacer uso de los mismos.
REQUERIMIENTOS OBLIGATORIOS Y DESEABLES – TABLA DE CUMPLIMIENTO:
El oferente deberá responder “cumple” o “no cumple” y justificar exactamente dónde lo documenta en su propuesta, conteniendo toda la información necesaria, especificando en qué lugar de la misma se puede validar lo indicado en la tabla de cumplimiento. No serán válidas listas de links para navegar en las páginas web del producto o servicio ofrecido.
Se entenderá por: 
OBLIGATORIO que las ofertas deberán cumplir con dichas características en forma excluyente.
DESEABLE que no es excluyente cumplir con dicha característica, pero quien lo haga obtendrá un mayor puntaje según las tablas correspondientes (una vez cumplidos los requisitos obligatorios).
Se detallan a continuación los requerimientos de cada ítem:

	Requerimientos obligatorios y deseables

	Ítem
	Id
	Nombre
	Detalle
	Tipo de requerimiento
	cumple / no cumple
	Detallar donde se encuentra la información en la oferta

	1
	RSO-1
	Servicio de Atención en horario central
	1.1 Servicio de Atención
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-2
	Personal requerido y propuesta de dedicación
	1.2. Personal requerido
	Obligatorio
	 
	 

	2
	RSO-3
	Servicio de Atención en horario complementario
	2.1 Servicio de Atención
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-4
	Personal requerido
	2.2 Personal requerido
	Obligatorio
	 
	 

	1 y 2
	RSO-5
	Niveles de Servicio
	3. Indicadores de Servicio
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-6
	Perfil del Personal
	4.1.1. Perfil del personal
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-7
	Condiciones exigibles al personal
	4.1.2 Condiciones exigibles al personal
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-8
	Sistema de telefonía
	4.1.3 Condiciones exigibles para la Atención Telefónica
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-9
	Servicio web llamada entrante
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-10
	Servicio web resultado de la encuesta
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-11
	Contraparte técnica
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-12
	Reportes del servicio de Atención y accesos
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-13
	Distribución
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-14
	Grabación
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-15
	IVR
	
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-16
	Servicio de Gestión integrada
	4.1.4 Condiciones exigibles para la atención del resto de los Canales
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSO-17
	Cronograma de puesta en funcionamiento
	4.2 Condiciones exigibles para la puesta en funcionamiento
	Obligatorio
	 
	 

	
	RSD-1
	Atención mediante trabajo remoto
	4.3 Condiciones valoradas del Servicio 
	Deseable
	 
	 

	
	RSD-2
	Manejo de desborde de llamadas
	
	
	 
	 

	
	RSD-3
	Análisis automáticos
	
	Deseable
	 
	 

	3
	RSO-18
	Servicio extraordinario de Atención en horario Central
	5.1 Servicio de Atención
	Obligatorio
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TIEMPOS PROMEDIOS HISTÓRICOS
Los tiempos promedio de gestión históricos estimados son los siguientes:
a. Chat Web:  El cierre promedio de una atención de chat es de 07:39 minutos, tomando en cuenta que la conversación se cierra automáticamente a los 5:00 minutos de inactividad.
	b. Redes sociales: promedio de gestión por atención 4:00 minutos 
	c. Mails: promedio de gestión por atención 04:30 minutos.
ALCANCE DE LOS SERVICIOS, TAREAS (COMPONENTES) Y ENTREGABLES PREVISTOS
Especificaciones para cada ítem:
[bookmark: _Toc525028835]
1. ÍTEM 1: Servicio de Contact Center en horario CENTRAL

Contratación de hasta 48.000 horas/puesto o hasta 24 meses, lo que primero suceda. 

1.1.    Servicio de Atención (RSO-1).
Características del servicio 
· El servicio en horario central se prestará de lunes a viernes de 8:00 a 20:00 hs con agentes exclusivos, inclusive los feriados laborables.
· En los feriados no laborables no se prestará el servicio. 
· Durante la atención a las personas se deberán indicar las distintas alternativas que los mismos cuentan para su atención, promocionando los otros canales existentes.
Objetivo general del servicio
El servicio de atención de primer nivel consiste en brindar orientación, apoyo y respuesta a consultas sobre trámites y servicios del Estado en base a la información publicada en gub.uy/tramites/, en los sitios web de los organismos y en otros sistemas propios de AGESIC para la realización de trámites en línea. 
Dicho servicio deberá ser brindado a través de los siguientes canales transversales de atención gestionados por AGESIC: línea telefónica gratuita 0800, correo electrónico, canales digitales tales como chat en línea, redes sociales y derivaciones que surjan de las aplicaciones de software y asistentes virtuales basados en inteligencia artificial. 
Se deberá brindar atención a las personas que se contacten por las diferentes vías y a los ejecutivos de atención del canal presencial gestionado por AGESIC (Puntos de Atención a la Ciudadanía - PAC) que requieran apoyo.

Objetivos específicos
El Contact Center (CC) se integra a la Estrategia Omnicanal de Atención a la Ciudadanía, realizando las siguientes actividades:
· Atención de personas:
· Resolución de las consultas sobre trámites y servicios del Estado con respecto a: requisitos, costos, horarios, vías y lugares de realización, formas de realizarlo, entre otros.
· Orientación y apoyo para la realización de trámites en línea:
El CC brindará asistencia a las personas que así lo requieran para la realización de trámites en línea, tanto para los que ya están disponibles, como para los que se vayan incorporando.
Comprende también el apoyo y resolución de consultas para el uso de los activos y herramientas que AGESIC disponga para la realización de trámites en línea (por ejemplo Usuario gub.uy).
· Mesa de ayuda a ejecutivos de atención del canal presencial:
· Apoyo con respecto a consultas sobre trámites y servicios del Estado:
Cuando los ejecutivos de los PAC tengan dudas o necesiten apoyo para resolver las consultas y gestiones que ellos reciban, el CC deberá ser el soporte de primer nivel para su resolución. Esto incluye dudas sobre información sobre trámites y servicios del Estado y problemas en la realización de los trámites en línea que los PAC realizan. 
· Resolución de problemas operativos del PAC
El CC será soporte operativo de primer nivel para los PAC. Esto implica la resolución de problemas operativos que puedan surgir, como por ejemplo: con la impresión, escaneo o descarga de documentos, con el funcionamiento del PC u otros dispositivos del PAC, con el acceso del usuario al sistema de registro, dudas sobre el registro de las atenciones, etc.  

Se incluirá en la instancia de capacitación inicial a los agentes del CC un módulo sobre el alcance de los servicios y el procedimiento de derivación a AGESIC para los casos en que el CC no pueda dar respuesta.
Canales de contacto
Los canales de contacto por los cuales el CC recibirá comunicación son:
· Telefónico: 
· Fijo: 0800 INFO (4636), con opción directa para los ejecutivos de atención de los PAC.
· Celular: *463 (solo para celulares de Antel).
· Correo electrónico: info@atencionalaciudadania.gub.uy (mail de consulta de los usuarios) y mail de apoyo a ejecutivos de PAC.
· Redes Sociales:  @AtencionUy Facebook de Atención a la Ciudadanía 
· Chat en línea: disponible en tramites.gub.uy y derivaciones de asistentes virtuales.
La respuesta desde el CC debe ser de igual calidad y contenido independientemente del canal utilizado por las personas para realizar sus consultas.

1.2. Personal requerido (RSO-2)
Equipo de hasta 14 agentes exclusivos para la ejecución del servicio en el horario central, para los cuales el proveedor deberá presentar una propuesta de dedicación de los agentes.
La propuesta de dedicación consistirá en optimizar la asignación de 14 agentes, donde se priorice la atención de los canales de atención inmediata (telefónico y chat) de forma que permita cubrir la atención de estos canales de acuerdo con la demanda y los niveles de servicio indicados. Para los demás canales (mail y redes sociales), la propuesta deberá indicar la cantidad de agentes asignados por el proveedor, y en el caso de no cumplir con los niveles de servicio se deberá indicar la cantidad de agentes que es necesario incluir para su cumplimiento considerando el total de las consultas recibidas en horario central y horario complementario.
La propuesta se realizará en base a la información disponible en los puntos 1.3 “Estimación de atenciones” y 1.4 “Distribución de la demanda promedio”.
La optimización del uso de los recursos propuestos será tenida en cuenta al momento de la evaluación. 
Deberá contar con un (1) supervisor/a, el cual podrá ser compartido con otros servicios. Se deberá incluir en la oferta la dedicación propuesta por la empresa, lo cual se tendrá en cuenta al momento de la evaluación.
Durante la ejecución del servicio, y en la medida en que surja la necesidad, AGESIC podrá proponer la necesidad de incorporar más agentes para cubrir la demanda.
Los oferentes deberán presentar además, el resto de las áreas y perfiles del personal involucrado para garantizar la integración de los sistemas, puesta en funcionamiento y continuidad del servicio en su conjunto y la metodología de trabajo, indicando los cargos propuestos (solamente un candidato deberá ser nominado para cada cargo), incluyendo un (1) gerente de servicio que sea el nexo de AGESIC para realizar las devoluciones de las auditorías, evaluaciones del servicio prestado y/o coordinación de actividades para la mejora de los servicios  lo cual se tendrá en cuenta al momento de la evaluación.

1.3. Estimación de atenciones.
A modo de referencia, la demanda estimada mensual para el año 2021 de los canales de atención en el horario central es la siguiente:
· Telefónico: 8.000 (ocho mil) llamadas entrantes de 08:00 a 20:00 hs. (horario central).
· Correo electrónico: 8.000 (ocho mil) mails recibidos durante todo el horario (central y complementario).
· Facebook: 500 (quinientas) conversaciones entrantes durante todo el horario (central y complementario).
· Chat: 4.000 (cuatro mil) conversaciones entrantes en el horario disponible de 10:00 a 16:00 hs. (de lunes a viernes dentro del horario central).
1.4. Distribución de la demanda promedio 
Canal telefónico
A continuación, el cuadro indica la intensidad media de llamadas por hora tomado como el promedio por día de la semana y hora de los últimos 6 (seis) meses en base a una demanda de 8.000 (ocho mil) llamadas. El tiempo promedio de las llamadas es alrededor de 4:40 minutos (llamada y registro posterior).

	
	Horario Central de lunes a viernes
	

	
	8:00
	9:00
	10:00
	11:00
	12:00
	13:00
	14:00
	15:00
	16:00
	17:00
	18:00
	19:00
	

	Promedio semanal / hora
	46
	147
	215
	230
	213
	196
	204
	202
	181
	114
	68
	50
	

	Promedio mensual / hora
	199
	631
	923
	984
	912
	838
	874
	866
	778
	490
	289
	216
	8.000


[image: ]

	
	Horario Central de lunes a viernes
	

	
	Lunes
	Martes
	Miércoles
	Jueves
	Viernes
	

	Promedio semanal / día
	403
	383
	379
	375
	327
	

	Promedio mensual / día
	1.725
	1.641
	1.624
	1.606
	1.404
	8.000



Chat
Para una demanda de 4.000 (cuatro mil) conversaciones, la intensidad de consultas por hora, tomado como el promedio por dia de la semana, de acuerdo a los datos historicos, es la siguiente:
	
	Horario Central de lunes a viernes
	

	
	Lunes
	Martes
	Miércoles
	Jueves
	Viernes
	

	Intensidad diaria / hora
	34
	31
	32
	29
	27
	

	Demanda diaria
	206
	188
	192
	175
	162
	923

	Demanda mensual
	894
	816
	831
	759
	700
	4.000




Correo electrónico
Para una demanda de 8.000 (ocho mil) mails recibidos, la distribución de mail recibidos, tomado el promedio por día de la semana, de acuerdo a los datos historicos, es la siguiente:


	
	Distribución Semanal
	

	
	Domingo
	Lunes
	Martes
	Miércoles
	Jueves
	Viernes
	Sábado
	

	Promedio mensual por día de semana
	553
	1.471
	1.456
	1.370
	1.312
	1.195
	643
	8.000



Redes sociales
La distribución de las consultas entrantes por dia de la semana y de acuerdo a los datos historicos, se obtienen los siguientes datos para una demanda de 500 (quinientas) conversaciones.
	
	Distribución Semanal
	

	
	Domingo
	Lunes
	Martes
	Miércoles
	Jueves
	Viernes
	Sábado
	

	Promedio mensual por día de semana
	56
	91
	90
	79
	74
	50
	60
	500




2. ÍTEM 2: Servicio de Contact Center en horario COMPLEMENTARIO

2.1. Servicio de Atención (RSO-3).

Se denomina horario complementario al horario que permita tener una atención 24 hs. por los 7 días de la semana, por lo que el mismo es de lunes a viernes de 20:00 a 8:00 hs, inclusive feriados laborables, y durante los sábados y domingos las 24 horas.
Las características del servicio, objetivos y canales de contacto son los definidos en el punto 1.1 Servicio de Atención (RSO-1).

2.2. Personal requerido (RSO-4)

Para la ejecución del servicio en el horario complementario, el proveedor deberá incluir como parte de su propuesta la cantidad de agentes necesaria y la dedicación de los mismos (exclusivos o no exclusivos) priorizando la atención telefónica en este horario. Se valorará en la propuesta de atención de este horario, la dedicación de los agentes a la atención de los canales digitales (mail y redes sociales) cuando no se reciban llamadas telefónicas, lo cual será tenido en cuenta al momento de la evaluación. Recordar que se solicita una cotización fija mensual para el servicio en este horario.
Deberá contar con un (1) supervisor/a, el cual podrá ser compartido con otros servicios y ser diferente o no al supervisor del horario central.
El gerente de servicio nexo con AGESIC, para el horario complementario, debe ser la misma persona que para el servicio de atención en horario central.

2.3. Promedio de llamadas en horario complementario

Las llamadas recibidas en el horario complementario son aproximadamente un 10% (diez por ciento) de las llamadas totales.

3. Indicadores de servicio (RSO-5)
Se detallan a continuación los indicadores exigidos y controlados, como parte del nivel de calidad del servicio. Los mismos son controlados mensualmente para todos los canales de atención.
AGESIC se reserva el derecho a definir la cantidad de agentes para cada canal en función del consumo de horas planificado y en base a los agentes efectivamente contratados, se acordará en forma conjunta con el proveedor la demanda máxima por canal que permita alcanzar los niveles de servicio definidos.
Al proveedor solo se le exigirá el cumplimiento de los indicadores para aquellos canales donde realice el 100% (cien por ciento) de la atención con la cantidad de agentes acordados en forma conjunta.
En caso de no cumplimiento se aplicará la penalización correspondiente al momento de abonar el servicio.
Las multas por el incumplimiento en los niveles de servicio son acumulables y podrán ser descontadas de la facturación mensual. Se prevé un tope mensual por todo concepto máximo del 10% (diez por ciento). 
Sin perjuicio de lo anterior, AGESIC podrá establecer un plazo de gracia para el cobro de multas cuando exista un cambio de estrategia que impacte o altere la modalidad y normalidad con la cual se venía prestando el servicio. También podrá otorgarse un plazo de gracia durante los 3 (tres) primeros meses de contrato, plazo previsto de aprendizaje y capacitación. 
No se aplicarán penalidades cuando el incumplimiento no derive de hechos atribuibles al proveedor y se deba a razones de caso fortuito y/o fuerza mayor. 

	Nº
	Nombre indicador
	Descripción
	Valor exigido
	Multa por no cumplimiento

	1
	Nivel de Atención de llamadas
	Porcentaje de llamadas abandonadas sobre el total de recibidas.
	Hasta 10%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	2
	Calidad de llamadas
	Cantidad de llamadas con error crítico sobre el total de llamadas auditadas.
	Hasta 10%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	3
	Mails respondidos dentro de las 24 hs.
	Cantidad de mails respondidos en 24 hrs. sobre la cantidad de mails recibidos.
	Igual o más del 90%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	4
	Consultas en redes sociales respondidas dentro de las 24 hs de recibidas.
	Cantidad de consultas en redes sociales respondidas en 24 hrs. sobre la cantidad de consultas en redes sociales recibidas.
	Igual o más de 90%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	5
	Calidad de respuestas en mails y redes sociales
	Cantidad de respuestas con error crítico sobre el total de consultas por mail y redes sociales auditadas.
	Hasta 10%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	6
	Nivel de Atención del chat
	Porcentaje de conversaciones de chat abandonadas sobre el total de iniciadas.
	Hasta 10%
	5% horas/puesto facturadas de atención.

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	7
	Calidad de respuesta del chat
	Cantidad de respuestas con error crítico sobre el total de conversaciones auditadas.
	Hasta 10%
	5% horas/puesto facturadas de atención.



Los indicadores 2, 5 y 7, que miden la calidad de las respuestas y la atención por los diferentes canales, serán controlados por parte de AGESIC en forma mensual de la siguiente manera:
· Se tomará una muestra del 5% (cinco por ciento) de las comunicaciones por cada canal o hasta un máximo de 150 (ciento cincuenta) por cada uno dependiendo del volumen de comunicaciones recibidas en cada canal.

AGESIC realizará una selección aleatoria para la valoración de estas comunicaciones, las cuales serán realizadas durante el mes siguiente de efectuadas, categorizando como comunicación con error y sin error, emitiendo un informe para trabajar acciones de mejora junto al proveedor. 
Por cada comunicación auditada se analizan las siguientes variables:
· Información brindada a las personas. Se computa error en esta variable cuando el agente brinda información errónea o incompleta que afecte a las personas y la información solicitada está disponible. 
· Procesos. Se computa error en este punto cuando el agente no cumple los procedimientos establecidos por AGESIC para esa comunicación. Algunos ejemplos de este caso son: 
· registrar incorrectamente una consulta en el sistema de Información.
· no buscar correctamente la información solicitada.
· error en la derivación de la consulta. 
· Vocación de servicio. Esta variable mide la clara vocación de servicio que el agente siempre debe poner de manifiesto al momento de atender a las personas.
AGESIC podrá realizar visitas coordinadas a las instalaciones del proveedor para verificar la calidad del servicio y el cumplimiento de los términos contractuales, el presente pliego y la normativa vigente.

4.  Condiciones exigibles al servicio 

4.1. Servicio de Atención 

4.1.1. Perfil del personal (RSO-6)
Las tareas serán realizadas por personal propio de la empresa adjudicataria.
El equipo de trabajo deberá ser presentado a AGESIC para su aprobación, previo al inicio de la prestación de los servicios, en dicha instancia deberán presentarse todos los curriculums vitae del personal propuesto.
El adjudicatario será responsable de la gestión de dicho personal.
Una vez iniciado el servicio, y en caso de incorporación de nuevos agentes, la empresa lo informará con no menos de 72 (setenta y dos) horas de anticipación a AGESIC para su aprobación.
El adjudicatario deberá: 
· poseer personal idóneo para la ejecución de los trabajos. 
· permitir a AGESIC el libre acceso a las instalaciones del CC a fin de verificar los métodos, procedimientos y tecnologías empleados. 
· mantener personal entrenado para las suplencias. 
· garantizar el nivel del servicio acordado, aún en casos de rotación de personal.
· AGESIC podrá auditar en cualquier momento a los agentes que atienden el servicio.

AGESIC capacitará inicialmente al equipo de trabajo que designe el adjudicatario en: el Sistema de Gestión Integrada de Atención, las herramientas de búsqueda de información de trámites y servicios del Estado (gub.uy/tramites/) y páginas web de los organismos, la realización de trámites en línea y los procedimientos a seguir ante los diferentes tipos de comunicación y procesos diseñados por AGESIC. Se prevé una capacitación de aproximadamente 36 horas, dividida en 6 jornadas de 6 horas cada una.
En caso de rotación del personal, o incorporación de nuevos agentes al servicio, la capacitación requerida estará a cargo de la empresa adjudicataria, pudiendo AGESIC, sin previo aviso, realizar auditorías.
Sin perjuicio de lo mencionado anteriormente, AGESIC realizará capacitaciones en el caso de la puesta en funcionamiento de nuevos trámites en línea o herramientas para la realización de los mismos, y mantendrá informado adecuadamente al CC por los diferentes medios acordados de los cambios y actualizaciones que surjan, tanto a nivel operativo como de la información de los trámites, para asegurar que el equipo de trabajo disponga de la información necesaria y actualizada en todo momento.

4.1.2. Condiciones exigibles al personal (RSO-7)

El personal asignado al servicio deberá ajustarse a las condiciones y aptitudes solicitadas a continuación:
· Tanto los agentes, como el supervisor/a, deberán tener formación en Atención Telefónica de clientes acreditable, vocación de servicio y perfil proactivo para la recepción, gestión y resolución de consultas y/o reclamos.
· Los agentes deberán ser multiskill (tener habilidades tanto para la atención telefónica, como para la redacción de correos electrónicos, redes sociales y chat). 
· El supervisor/a deberá acreditar experiencia de al menos 1 (un) año en la gestión de equipos de Call Center, capacidad de liderazgo, y manejo de situaciones conflictivas.
· El gerente del servicio deberá acreditar experiencia de al menos 1 (un) año en gestión de proyectos o servicios.

La selección del personal estará a cargo del adjudicatario, reservándose AGESIC el derecho de solicitar el cambio inmediato de cualquier integrante cuando entienda que no se adecua a las tareas para las que fue asignado, o por las razones que AGESIC entienda conveniente. Dicho cambio se deberá efectivizar como máximo a las 72 (setenta y dos) horas luego de notificada la solicitud por parte de AGESIC.
La conformación del equipo, incluido los agentes de atención, no podrá superar los 30 (treinta) días calendario a partir de la firma del contrato.

4.1.3. Condiciones exigibles para la atención telefónica 

· Requisitos técnicos.
Sistema de telefonía sobre protocolo IP con software que permita la integración vía servicios web con otras aplicaciones externas (RSO-8).
 Para lo que tendrá que disponiblizar los siguientes servicios:
· Servicio web que ante una llamada telefónica entrante notifique a la aplicación CRM de dicho evento (RSO-9)
Los datos a informar en la operación serán al menos:
· Interno telefónico a donde rutear la llamada
· Número de teléfono de la llamada entrante
· Número de documento ingresado por la persona
· Id único de llamada
· Servicio web que notifique al CRM el resultado de la encuesta telefónica (RSO-10)
El proveedor deberá contar con una contraparte técnica desde el momento de la contratación (RSO-11).
El proveedor deberá permitir integrar las herramientas de gestión que utilice el CC para la atención telefónica al sistema actual de Gestión Integrada de Atención a la Ciudadanía (Vtiger CRM) lo que permitirá además de una atención personalizada y omnicanal, emitir reportes por parte de AGESIC para poder realizar la medición de los indicadores correspondientes.

· Reportes del servicio de atención y accesos (RSO-12)
Sistema de reportes que permita a AGESIC obtener informes de comunicaciones por niveles de atención y demás indicadores del servicio (horas de logueo, avail, niveles de servicio) sin la necesidad de intervención del proveedor. 
Para los indicadores de servicio correspondientes al nivel de atención de llamadas, establecidos en el punto de Indicadores de Servicio del punto 3, el sistema de atención telefónica utilizado por el CC deberá contemplar la emisión de reportes por parte de AGESIC para poder realizar la medición de los mismos.
El sistema de atención telefónica debe permitir el fácil acceso a las conversaciones por parte de AGESIC para la evaluación de la calidad de atención mediante la escucha de llamadas telefónicas, sin la necesidad de intervención del proveedor.
· Distribución (RSO-13)
El sistema de atención telefónica debe contener la posibilidad de distribución de llamadas (ACD) o distribución de contactos.
· Grabación (RSO-14)
El sistema de atención telefónica debe permitir la grabación de llamadas que permita a AGESIC auditarlas cuando lo desee.
· IVR (RSO-15)
El sistema de atención telefónica debe disponer de un IVR (Interactive Voice Response) que permita identificar a la persona mediante el ingreso del número de documento de identidad así como realizar una breve encuesta que evalúe la comunicación mantenida. 
Las preguntas serán del tipo:"Gracias por realizar la evaluación de satisfacción de la llamada; nos será de ayuda para mejorar nuestro servicio. Por favor, valorá tu nivel satisfacción respecto de la respuesta de nuestro operador: 4-Muy satisfecho, 3-Satisfecho, 2-Insatisfecho, 1-Muy insatisfecho."

4.1.4. Condiciones exigibles para la atención del resto de los Canales 

· Gestión Integrada (RSO-16)
Para realizar la atención y brindar una experiencia de atención personalizada y omnicanal, el proveedor deberá utilizar el sistema actual de Gestión Integrada de Atención a la Ciudadanía (Vtiger CRM) el cual permite gestionar de manera integrada los distintos canales de atención a la ciudadanía, centralizar el registro de todas las atenciones y de toda la información de las interacciones de las personas con los mismos, generar reportes de gestión del servicio por diferentes criterios, y evolucionar de manera flexible y controlada cuando sea necesario integrar nuevos canales.
El sistema de Gestión Integrada permite:  
· Registro de Atenciones (Utilizamos la palabra “Atenciones” para referirnos a toda solicitud de consulta, queja o trámite que se pueda realizar por los distintos canales de atención). 
· El sistema permite que las atenciones realizadas a través de todos los canales sean registradas y tipificadas de acuerdo con el tipo de solicitud y al trámite que corresponda por cada uno de los agentes de CC y ejecutivos de atención de los PAC al momento de su realización.
· Registro del trámite consultado, el cual se selecciona de la lista de trámites y organismo que se extrae del Catálogo de Trámites y Servicios del Estado (gub.uy/tramites/) vía web service. 
· A su vez, el sistema permite ingresar trámites adicionales que no estén publicados en tramites.gub.uy para ser seleccionados al momento de la tipificación de una atención. 
· El usuario del sistema puede clasificar la atención realizada de acuerdo con el tipo de solicitud: consulta, gestión (hace referencia a la realización del trámite en línea), queja, reclamo y sugerencia, así como el estado de la misma: pendiente, derivada o resuelta, de acuerdo con los procedimientos de atención establecidos.
· Derivación de casos entre usuarios del sistema o grupos de usuarios.
· Las solicitudes o casos serán atendidas por los canales de atención. En caso de que no pueda dar respuesta a las solicitudes recibidas (de público en general o de los PAC) deberá poder derivarlo a la Mesa de Ayuda de AGESIC o a otro Organismo Público. 
· La herramienta lleva registro de los tiempos de derivación y respuesta para facilitar el control de la gestión por parte del equipo central de AGESIC permitiendo la visualización de los mismos para cada caso.
· Manejo de roles y/o perfiles de usuarios del sistema.
· Cuenta con roles de usuario con privilegios para realizar auditorías de las atenciones, acceder a respuestas vías mail, conversaciones del chat, etc.
· Cuenta con roles de usuario que permiten realizar consultas a la base de datos en tiempo real y extracción a demanda para el análisis de la información.
· Para el registro y seguimiento de atenciones se identifican los siguientes roles:
· agentes de atención
· supervisor del CC
· supervisor de AGESIC
· Publicación de noticias y documentos.
Permite además publicar novedades referentes a trámites e instructivos para que accedan los usuarios del sistema. 
· Repositorio de documentación.
Acceso a documentación centralizada disponible para los distintos usuarios del sistema.
· Generación de reportes.
Permite generar reportes personalizados.
· Seguimiento de atenciones a las personas.
Visualización de las comunicaciones de las personas a través de alguno de los canales de atención habilitados para realizar consultas, sugerencias, quejas o reclamos que requieran seguimiento, las cuales pueden ser consultadas y gestionadas por cualquier agente independientemente del canal donde se encuentre, logrando así la omnicanalidad solicitada en el servicio. 
· Interfaz. 
· Las interfaces son 100% (cien por ciento) web y funcionan correctamente en los navegadores Chrome, Firefox (versión 4.0 en adelante), Internet Explorer (de la versión 8 en adelante), Microsoft Edge y Safari, sin necesidad de plugins.

4.2. [bookmark: _Condiciones_exigibles_a]Condiciones exigibles a la puesta en funcionamiento (RSO-17)

El proveedor deberá incluir como parte de su propuesta, “Cronograma de puesta en funcionamiento” (RSO-17), que incluya las principales actividades a realizar y los tiempos de ejecución. 
Deberá contemplar al menos las siguientes actividades y los tiempos que le insuma:
· la conformación del equipo (llamado, selección y contratación),
·  configuración de central telefónica y usuarios para la atención, 
· capacitación a agentes en sistemas propios, 
· configuración de IVR, 
· acondicionamiento de espacios de trabajo
· configuración y accesos a paneles para monitoreo por parte de AGESIC,
· otras que consideren necesarias para la puesta en funcionamiento.
El cronograma deberá incluir además las actividades que se realizarán en conjunto con AGESIC (o el proveedor que este designe) para la definición de los protocolos de atención, integración de central telefónica al CRM (10 días hábiles) y capacitación brindada por AGESIC (6 días hábiles), de forma de visualizar el momento de realización y la optimización de los tiempos que la empresa propone.
La puesta en funcionamiento del servicio de atención para los agentes del Contact Center no podrá superar los 45 días calendario a partir de la firma del contrato. Al momento de la evaluación se valorará que el tiempo utilizado para esta actividad sea menor.
 
4.3. Condiciones valoradas del servicio

· Atención mediante trabajo remoto (RSD-1)
Se valorará, que el oferente al elaborar su oferta, detalle opciones para la atención mediante trabajo remoto (teletrabajo) que permita brindar el servicio ante situaciones de emergencia sin inconvenientes en la atención del servicio. Para valorar esta opción de atención deberá especificar los procedimientos definidos para brindar el servicio y su supervisión.
· Manejo de desborde de llamadas (RSD-2)
Se valorará, que el oferente al elaborar su oferta, detalle opciones para el manejo de desborde de llamadas que permitan garantizar el nivel de atención acordado cuando los operadores estén ocupados.
· Análisis automáticos (RSD-3)
Se valorará la presencia de herramientas que automaticen parte del análisis y permitan determinar conjuntos de atenciones que necesiten un posterior análisis manual, como ser el análisis de audios o conversaciones a través de inteligencia artificial.

5. ÍTEM 3: Servicio extraordinario de Contact Center en horario CENTRAL

Contratación de hasta 4.000 horas/puesto. 

· 
5.1.    Servicio de Atención (RSO-18).

Características del servicio 
· Se define como servicio extraordinario de atención al que se solicitará durante períodos especiales y acotados ante la necesidad de reforzar el servicio tradicional por situaciones no previstas.
· Se prestará dentro el horario CENTRAL de lunes a viernes de 8:00 a 20:00 hs con agentes exclusivos, inclusive los feriados laborables.
· El mismo será solicitado de acuerdo a las siguientes condiciones:
· Solicitud del servicio con un plazo previo mínimo de 5 días hábiles de forma de poder incorporar nuevos agentes (búsqueda, selección y firma del contrato) e iniciar la capacitación.
· La selección de los nuevos agentes estará a cargo del adjudicatario, reservándose AGESIC el derecho de solicitar el cambio inmediato de cualquiera de ellos cuando entienda que no se adecua a las tareas para las que fue asignado, o por las razones que AGESIC entienda conveniente.
· El plazo mínimo de uso del servicio extraordinario no podrá ser menor de 15 (quince) días hábiles.
· La capacitación inicial, la cual será brindada por el proveedor, deberá incluir al menos la inducción al servicio, protocolos de atención, funcionamiento del sistema, directivas de registro y trámites que se consideren prioritarios.
Para la ejecución del servicio extraordinario en horario CENTRAL, el proveedor deberá incluir como parte de su propuesta la aceptación de las condiciones detalladas anteriormente.
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