SUPERINTENDENCIA DE
TELEGOMUNICACIONES

LICITACION ABREVIADA
2016L.A-000020-SUTEL

“CONTRATACION DE CANALES DE ATENCION DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE LA |

SUTEL”

INVITACION A CONCURSAR Y APERTURA

La Superintendencia de Telecomunicaciones, con cédula juridica nimero 3-007-566209,
ubicada en Guachipelin de Escazu, Edificio Tapanti, tercer y cuarto piso, 100 metros al norte
de Construplaza, mediante su area de Proveeduria recibira ofertas hasta las 10:00 horas del
dia 7 de noviembre del afio 2016, para la contratacion de referencia, de conformidad con la
hora oficial que indique el servicio de hora del Instituto Costarricense de Electricidad, el nimero
1112.

El area de Proveeduria recibira consultas del tramite o expediente por escrito, de lunes a
viernes de 08:00 am a las 16:00 horas y podran consultar el mismo fisico, segun lo establece
el articulo 11 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, en horario de lunes a
viernes de 08:00 am a 11:00 am y de las 13:30 a las 15:30 horas.

El area encargada de tramitar el procedimiento de contratacién del objeto arriba citado, es la
Proveeduria de la SUTEL, la cual proporcionara la informacién adicional necesaria respecto a
las especificaciones, documentacion y tramites relacionados.

1. OBJETO DE LA CONTRATACION

Contratar los servicios de una empresa especializada en temas de servicio al cliente y
atencién al publico, con el fin de atender los requerimientos y consultas de los usuarios
finales y demas interesados sobre los servicios que presta la SUTEL, mediante los
siguientes canales de atencion:
1.1. Linea 1: servicio de atencién de llamadas telefonicas, chat interactivo y atencion
al correo informativo institucional.
1.2. Linea 2: servicio de recepcionista para atencion presencial del publico en las
instalaciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones.
1.3. Linea 3: servicio de manejo de redes sociales de la SUTEL.

2. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

2.1. ADJUDICATARIO: persona juridica sobre la que recae la adjudicacion y le
corresponde la ejecucién de la presente la contratacion.

2.2. ADMINISTRACION O SUTEL: Superintendencia de Telecomunicaciones.

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 1 de
800-88-78835




sutel

SUPERINTEMNDENCIS DE
TELECOMUNICAGIONES

2.3. CARTEL: pliego de condiciones que rigen la presente contratacion.
2.4. CCSS: Caja Costarricense de Seguro Social.

2.5. FODESAF: Fondo de Desarrollo Social y Asignaciones Familiares.
2.6. LCA: Ley de Contratacion Administrativa.

2.7. OFERENTE: persona juridica interesada en el objeto de este concurso y que por
motivo de ello presente formal oferta.

2.8. RLCA: Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

2.9. UNIDAD ADMINISTRATIVA: area de Proveeduria de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

. CONDICIONES GENERALES

3. ACLARACIONES Y MODIFICACIONES AL CARTEL

3.1. Toda solicitud de aclaracion a las disposiciones del cartel debe ser efectuada por
escrito ante el area de Proveeduria, enviandolas al correo electronico
proveeduria@sutel.go.cr o al fax 2215-4207, dentro del primer tercio fijado para
la apertura de ofertas.

3.2. La SUTEL se reserva el derecho de efectuar modificaciones y/o aclaraciones a
las condiciones o especificaciones del cartel, cuando se consideren necesarias,
las que se comunicaran a los potenciales oferentes por medio de fax o correo
electrénico, las cuales seran incorporadas de inmediato al expediente de la
contratacién administrativa.

4. ESTIMACION PRESUPUESTARIA

41. El presente proyecto posee una estimacién presupuestaria anual de
40.000.000,00 (cuarenta millones de colones).

4.2. Lavalidez de la presente licitacion se encuentra sujeta a que el presupuesto del
periodo 2017 sea aprobado por parte de la Contraloria General de la Republica.

5. PRESENTACION DE LA OFERTA

5.1. Por la naturaleza de los servicios a contratar, solo se aceptaran ofertas de
personas juridicas.
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5.2, La oferta deberd presentarse en fisico junto con una copia en formato digital,
haciendo referencia expresa y ordenada a cada una de las condiciones generales
y requisitos solicitados en este cartel, dandose por enterado y con explicacion
suficiente cuando asi se lo solicite. Ademas, la informaciéon contenida en las
ofertas debe ajustarse al orden de este cartel.

5.3. La oferta, su documentacién anexa y productos esperados deberan presentarse
por escrito en idioma espafiol, o con su correspondiente traduccion segin lo
dispone el articulo 62 del LCA. Se debera presentar en papel comn; sin borrones
o tachaduras, debiendo salvarse por nota adicional a la oferta los errores que se
cometan, indicando claramente el nombre o razén social del oferente, cédula de
identidad, de residencia o juridica, direccién postal, nimero de teléfono, domicilio
y nimero de fax donde atender notificaciones. Siempre que exista contradiccién
entre la informacion proporcionada en espafiol y en cualquier otro idioma
prevalecera la que se encuentra en idioma espariol.

5.4. La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL,
en sobre cerrado, indicando el nimero de contratacion, el nombre del oferente y
el nombre del concurso, segln lo dispuesto en el articulo 63 del LCA.

5.5. Se tendran como impedimentos para contratar servicios y bienes lo dispuesto en
los articulos 22 y 22 bis de la LCA y el 19 de su reglamento.

5.6. No se autoriza la presentacion de ofertas en forma conjunta. Se permite la
presentacion de ofertas en consorcio mediante el cual dos o mas personas fisicas
o juridicas participan bajo esta modalidad con el fin de cumplir con los requisitos
establecidos, siendo solidariamente responsables ante la Administracion. Para
ello deberan demostrar mediante presentacion de copia certificada notarialmente
del contrato entre las partes que acredite esta condicién, debiendo cumplir con
las especificaciones del articulo 72, 73, 74, 75 y 76 del RLCA.

5.7. El plazo de vigencia de la oferta, sera de cuarenta dias habiles, a partir de la
fecha de apertura.

6. PRESENTACION DE TIMBRES
6.1. Al original de la oferta debera adherirse un timbre de ¢20,00 de la Asociacién
Ciudad de las Nifias, segin Ley N° 6496 del 10 de agosto de 1981 y un timbre
de ¢200,00 del Colegio de Profesionales en Ciencias Econdémicas de Costa Rica,
conforme la Ley N° 7105 del 31 de octubre de 1988.
7. PRESENTACION DE DOCUMENTOS

7.1. El oferente segun articulo 65 del R.L.C.A., debera aportar lo siguiente:

7.1.1. Declaracion jurada de que se encuentra al dia en el pago de los
3
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impuestos nacionales.

7.1.2. Declaracién jurada de que no esta afectado por ninguna causal de
prohibicién.

7.1.3. Certificacion de que se encuentra al dia en el pago de las obligaciones
obrero patronales con la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS)
o bien, que tiene un arreglo de pago aprobado por ésta, vigente al
momento de la apertura de las ofertas. En todo caso la Administracién o
SUTEL podré constatar en cualquier momento, el cumplimiento de las
obligaciones obrero patronales. En caso de que el oferente presente
certificacién de que no se encuentra inscrito como patrono ante la CCSS,
y del objeto licitado se derive tal obligacién, la Administracion le solicitara
explicacion, la que, en caso de resultar insatisfactoria de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la CCSS, provocara la exclusion del
concurso y la denuncia ante las autoridades correspondientes de cobro
de la CCSS.

7.1.4. Deberan acompafiar a la oferta, fotocopia legible de la cédula de
identidad o pasaporte del representante legal de la empresa.

7.2. En seguimiento del principio de la presuncion de la capacidad juridica, regulada
en el articulo 17 y 18 del RLCA, tnicamente el adjudicatario, una vez comunicado
el acto de adjudicacion en firme, debera presentar:

7.2.1. Personeria juridica actualizada. Cuando la oferta sea suscrita por
apoderado o representante legal debera presentarse una certificacion
notarial o registral. Asimismo, en caso de personas juridicas, debera
aportarse una certificacion notarial, en la que se acredite la existencia,
representacion y titularidad de las acciones. La dacién de fe sobre la
distribucién de las acciones debera realizarse con vista en los libros
legalizados respectivos y no Unicamente en el pacto constitutivo.

7.3. Todas las certificaciones y declaraciones juradas solicitadas no podran tener mas
de dos meses de emitidas.

7.4. El oferente debe presentar Certificacion de FODESAF o declaracion jurada en la
cual se indique que se encuentra al dia o tiene arreglo de pago suscrito con esta
entidad, io anterior de conformidad con el articulo 22 de la Ley 8783, que reformd
la Ley 5662.

7.5. El oferente debera presentar declaracion jurada en la cual entiende y acepta que
la presente contratacién no generara relacion juridica laboral entre sus
empleados y la SUTEL, por lo que se manifiesta como Unico responsable de la
relacién laboral con los prestatarios de la presente contratacion.
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7.6. Las declaraciones solicitadas como lo indica el articulo 19 y 65 del Reglamento
a la Ley de Contratacién Administrativa, no tienen que ser rendidas ante Notario
Publico.

8. PRESENTACION DEL PRECIO DE LA OFERTA

8.1. El oferente debera declarar que los precios de su oferta son firmes, definitivos e
invariables, debiendo desglosar todos los elementos que lo componen de
acuerdo con los articulos 25 y 26 del RLCA.

8.2. El precio cotizado debe presentarse en nimeros y letras coincidentes. En caso
de divergencia, prevalecera la suma consignada en letras, salvo caso de errores
materiales evidentes, en cuyo caso prevalecera el valor real, de acuerdo con lo
que indica el articulo 25 del RLCA La empresa una vez designada como
adjudicataria proporcionara bajo el precio ofertado, todos los servicios, los
materiales, mano de obra y equipo necesario para el cumplimiento del objeto
licitado.

8.3. El oferente debera cotizar preferiblemente en colones costarricenses, pero en
caso de cotizar en ddlares, se le aplicara la conversién a moneda nacional, para
efectos de presupuesto, analisis y evaluacion del factor precio, utilizando el tipo
de cambio vigente para venta, calculado por el Banco Central de Costa Rica al
dia de la apertura.

8.4. La Administracion no se obliga a aceptar la oferta si considera que ésta
contraviene sus intereses o la misma resulta ruinosa o excesiva, segun lo estipula
el articulo 30 del RLCA.

8.5. La Administracion no sera responsable por los gastos en que incurra el oferente
en cuanto a la elaboraciéon de su oferta, resulte la misma adjudicada o no,
asimismo no se reconocera ningun tipo de erogacién adicional al precio
contratado.

8.6. El objeto de la presente licitacion debe ser cotizado de forma completa,
incluyendo todos los servicios que componen cada una de las lineas que
componen esta contratacion.

8.7. Se deben cotizar precios unitarios por linea y precio total. Los oferentes deberan
ofertar precios para la totalidad de las lineas, siendo inadmisibles las ofertas que
omitan cualquiera de las lineas que componen el objeto de la presente
contratacion. Si la sumatoria de los precios unitarios por linea excede el precio
total, la oferta se comparara con el mayor precio, segin lo establece el articulo
27 del RLCA.

8.8. Los oferentes, para efectos de cotizar el precio de su oferta, deberan desglosar
de manera clara y ordenada cada uno de los siguientes rubros, segin las lineas
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definidas en el objeto de la contratacion:
8.8.1. Linea1:

8.8.1.1. El oferente debera indicar un precio Unico por minuto de atencion
telefonica realizada por el Centro de Llamadas. El oferente
adjudicado utilizara las lineas telefénicas provistas por la SUTEL,
por lo que las llamadas salientes no generaran costo por uso de
servicios de telecomunicaciones para el adjudicatario, ya que es la
SUTEL la que asume el costo de las llamadas.

8.8.1.2. El oferente debera indicar un precio Unico por minuto de atencién de
cada sesion de chat, segln las especificaciones indicadas en el
presente cartel.

8.8.1.3. El oferente debera indicar un precio Unico por cada correo
electrénico atendido y tramitado, segln las especificaciones
indicadas en el presente cartel.

8.8.2. Linea 2: el oferente debera indicar el costo mensual de los servicios de
atencion al publico de forma presencial en la recepcion de la SUTEL,
segun las especificaciones indicadas en el presente cartel.

8.8.3. Linea 3: el oferente debera indicar el costo mensual de los servicios
profesionales de atencion de Redes Sociales de la SUTEL, segun las
especificaciones indicadas en el presente cartel.

8.9. De conformidad con el articulo 28 bis del RLCA, aquellos oferentes que hayan
presentado ofertas en el plazo establecido, podran mejorar sus precios para
efectos comparativos, para ello, a mas tardar a las 11:00 horas del tercer (3) dia
habil siguiente a la apertura de las ofertas, los oferentes podran presentar un
descuento o mejora de sus precios. Esta mejora o descuento debera presentarse
en el area de proveeduria de la SUTEL dentro de un sobre cerrado, indicando los
montos del descuento y su respectivo desglose. Los precios descontados seran
los precios a considerar como definitivos en el sistema de evaluacién. Bajo ninglin
supuesto esta mejora de precio, debera implicar una disminucion de las
cantidades y calidad del objeto originalmente ofertado, ni otorgar ventaja indebida
a quien la propone, tal y como convertir el precio en ruinoso o ho remunerativo.

8.10

La oferta debera indicar por separado los impuestos que la afecten, de no hacerlo
se le aplicara el articulo 25 del RLCA.

8.11. El contratista sera el responsable por el pago de los impuestos directos e
indirectos, cargas sociales, contribuciones o cualquier otro tipo de obligacion
tributaria que establezca el ordenamiento juridico costarricense, derivados de la
ejecucion de la presente contratacion, para lo cual debera indicar dentro de su

6

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pégina 6 de
800-88-78835




sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

oferta el monto y la naturaleza de los impuestos, aranceles de importacién que la
afectan. Si se omite esta referencia se tendran por incluidos en el precio cotizado,
tanto los impuestos, tasas, sobretasas y aranceles de importacién, como los
demas impuestos del mercado local. Lo anterior de conformidad con el articulo
25 del RLCA.

8.12. Para el caso de pagos que se deban acreditar en el extranjero, la SUTEL realizara
la retencién correspondiente del Impuesto sobre las Remesas al exterior vigente
al momento de acreditar el pago, y cuyo detalle se encuentra incluido en el
articulo 59 de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

8.13. Para el caso de pagos que se deban acreditar en Costa Rica, la SUTEL realizara
la retencién correspondiente del Impuesto sobre la Renta vigente al momento de
acreditar el pago, y cuyo detalle en la actualidad se encuentra incluido en el
articulo 23 inciso g) de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

8.14. El costo de los servicios brindados se pagara por mes vencido, mediante
transferencia electronica contra presentacion de factura timbrada o la dispensa
respectiva. Del monto mensual a pagar se deducira un 2% por concepto de
Impuesto sobre la Renta. Para tales efectos el oferente debera indicar el nimero
de cuenta corriente, el nimero de cuenta cliente y el nombre del banco en que
las tiene, para proceder con el pago respectivo.

9. PLAZO Y FORMA DE ADJUDICACION

9.1. El plazo de adjudicacion de esta contratacion sera de un maximo de 20 dias
habiles a partir del acto de apertura, todo de conformidad con el articulo 100 del
RLCA.

9.2. Una vez que se determina que las ofertas cumplen con los aspectos legales
generales y las condiciones especificas; se someteran a la metodologia de
evaluacioén establecida para esta contratacion.

9.3. La SUTEL se reserva el derecho de declarar la presente licitacion de forma
desierta o infructuosa, cuando las ofertas presentadas no satisfagan plenamente
los intereses de la Institucion, o bien, el objeto para lo cual se ha promovido el
concurso no se obtiene con las ofertas presentadas. Asimismo, la SUTEL se
reserva el derecho de adjudicar totalmente o parcialmente la presente licitacion,
todo de conformidad con lo dispuesto en el articulo 86 del Reglamento a la Ley
de Contratacién Administrativa.

10. LUGAR DE PRESTACION Y DE ENTREGA DEL SERVICIO
10.1. La prestacion del servicio debera realizarse de la siguiente forma:

10.1.1. Los servicios correspondientes a la linea 1, deberan realizarse desde las
7
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instalaciones del adjudicatario.

10.1.2. Los servicios correspondientes a las lineas 2 y 3, deberan brindarse de
forma obligatoria en las instalaciones de la SUTEL ubicada en
Guachipelin de Escazl, 100 metros al norte de Construplaza, en el
Oficentro Multipark Edificio Tapanti Tercer piso.

11. PLAZO DE VIGENCIA DE LA CONTRATACION

11.1. Considerando la naturaleza de los servicios por adquirir, la presente contratacién
tendra una vigencia inicial de 1 afio a partir del dia de inicio de la prestacién de
los servicios establecida en el item 12.1, pudiendo prorrogarse su vigencia por 3
periodos adicionales de un afio hasta completar un total de 4 afios. La prérroga
operara de manera automatica, ya sea de forma total o de forma independiente
por cada una de las lineas, salvo que la SUTEL le notifique al contratista, con al
menos un mes de anticipacién al vencimiento del periodo anual, su interés de no
continuar con la ejecucién contractual.

12. INICIO DE LA CONTRATACION
12.1. La ejecucion del contrato se iniciara a partir del dia 18 de enero de 2017.

12.2. Previo a la fecha de 18 de enero de 2017 el adjudicatario debera llevar a cabo la
preparacion y realizacion de todos los trabajos técnicos, la elaboracion de
protocolos para la prestacion de los servicios, la capacitacion del personal y el
establecimiento de todos los trabajos necesarios para cumplir con las condiciones
exigidas en el presente cartel y que resulten necesarias para iniciar la prestacion
de los servicios objeto de esta contratacion.

13. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

13.1. De conformidad con el articulo 40 de! RLCA, el adjudicatario debera depositar
una Garantia de Cumplimiento por un 5% del monto a favor de la SUTEL, dentro
de los tres dias habiles posteriores a la fecha en que quede firme el acto de
adjudicacion.

13.2. La Garantia de Cumplimiento debe tener una vigencia de al menos 14 meses
calendario a partir de la fecha en que el acto de adjudicacion adquiera firmeza.
El adjudicatario debera mantener vigente esta garantia durante todo el periodo
de ejecucion incluyendo la aplicacion de prorrogas. Esta garantia debera
constituirse de conformidad con lo que establece el articulo 42 del RLCA.

13.3. La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican

expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de realizarla por medio de
transferencia o deposito bancario, debe hacerlo mediante las cuentas siguientes:
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13.3.1.Cuenta corriente en colones nimero 100-01-000-219162-0 del Banco
Nacional de Costa Rica.

13.3.2. Cuenta cliente en colones niumero 15100010012191621.

13.3.3.Cuenta corriente en dolares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco
Nacional de Costa Rica.

13.3.4. Cuenta cliente en ddélares niumero 151000100262099889.

13.4. Se debe de indicar en el detalle del depdsito “Garantia de Cumplimiento de la
Licitacion Abreviada N° 2016LA-000020-SUTEL”. La garantia debe de ser
otorgada en colones costarricenses.

13.5. Si la garantia de cumplimiento es presentada por medio de cheque del Sistema
Bancario Nacional, sélo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

13.6. Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversién endosada
a nombre de la Administracion, el oferente debe sefialar en forma expresa la
vigencia de su garantia.

13.7. Es obligacién del adjudicatario mantener vigente la garantia de cumplimiento
durante el periodo completo de vigencia del contrato, incluyendo las prérrogas.
Si un dia habil antes del vencimiento de la garantia, el contratista no ha
prorrogado su vigencia, la Administracién podra hacerla efectiva en forma
preventiva y mantener el dinero en una cuenta bajo su custodia, el cual servira
como medio resarcitorio en caso de incumplimiento. En este caso el contratista
debera presentar una nueva garantia sustitutiva del dinero, de acuerdo al articulo
40 del RLCA, de manera que el contrato en todo momento quede garantizado
hasta su ejecucion total.

13.8. En caso que la SUTEL se vea obligada a ejecutar la garantia de cumplimiento
antes del vencimiento del contrato, el adjudicatario rendira una nueva, de manera
que el contrato en todo momento quede garantizado hasta su ejecucion total. En
caso de proérroga el adjudicatario debera extender la vigencia de esta garantia.

13.9. De no rendirse dicha garantia dentro del término y forma aqui dispuesta se
procedera a lo regulado sobre este particular en el articulo 39 de la LCA y el
articulo 191 del RLCA.

13.10. La Garantia de cumplimiento sera devuelta al contratista dentro de los 20
dias habiles siguientes a la fecha que la SUTEL tenga por cumplido el contrato a
su satisfaccion, comprobado mediante documento suscrito por el administrador
del contrato o el Consejo de la SUTEL vy la suscripcién de un contrato de finiquito.
Cuando la garantia se haya rendido en efectivo, la devoluciéon se realizara
mediante depdsito en la cuenta bancaria suministrada para tales efectos.

9

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 9 de
800-88-78835



sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

14. FORMALIZACION DE LA CONTRATACION
14.1. Los documentos de formalizacién de la presente contratacion son los siguientes:
14.1.1. Las disposiciones legales y reglamentarias que lo afectan.
14.1.2. El cartel de la contratacién respectiva.
14.1.3. La oferta y sus complementos.
14.1.4. El acuerdo de adjudicacion publicado una vez que éste quede en firme.
14.1.5. La orden de compra correspondiente.

14.2. Es importante aclarar que, si la Administracion decide respaldar la licitacion por
medio de orden de compra, no sera necesario confeccionar un contrato.

14.3. Es deber del adjudicatario el cumplir con las obligaciones laborales y de
seguridad social, teniéndose su inobservancia como incumplimiento del contrato
y causal de resolucion contractual. Para ello, durante la ejecucion del contrato, el
Administrador de la Contratacion podra solicitar al adjudicatario, periédicamente
y en cualquier momento, la constancia de estar al dia con dichas obligaciones.

14.4. En caso de considerarlo necesario, la SUTEL podra modificar, aumentar o
disminuir el objeto del contrato de conformidad con lo establecido en el articulo
200 del RLCA.

14.5. De acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento sobre refrendo y sus
modificaciones de las contrataciones de la Administracién Publica, la SUTEL
sometera a aprobacion interna la adjudicacion de la presente licitacion.

14.6. La eficacia de las contrataciones y la emision de las respectivas ordenes de
servicio quedaran sujetas a la aprobaciéon de la adjudicacién por parte de la
Unidad Juridica adscrita al Consejo de la SUTEL. La inexistencia o denegacion
de la aprobacion o refrendo impedira la eficacia juridica del contrato y su
ejecucion quedara prohibida sin perjuicio ni responsabilidad para ninguna de las
partes.

14.7. Para poder confeccionar la orden de servicio, el adjudicatario debera presentar
ante el area de Proveeduria el comprobante bancario por pago de Especies
Fiscales por las lineas 2 y 3 de la presente licitacién, el cual lo pueden pagar en
el Banco de Costa Rica o en el Banco Crédito Agricola de Cartago, o bien podra
presentar los Timbres Fiscales por el monto que corresponda aportary la garantia
de cumplimiento correspondiente. Para el caso de las especies fiscales de Ia
linea 1 se regira de conformidad con lo dispuesto en el numeral 16.2 del presente
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cartel
15. CLAUSULA PENAL Y MULTAS

15.1. La SUTEL aplicara las siguientes clausulas penales y multas a cada una de las
lineas que conforman el objeto de la presente contratacion.

15.2. Cuando el monto por aplicacion de la clausula penal y multas, ya sea por linea o
de forma total, alcance el monto equivalente al 25% (veinticinco por ciento) del
monto anual estimado por la Administracién para el presente contrato, se
considerara que el adjudicatario incurre en incumplimiento, por lo que se
procedera de conformidad con lo dispuesto en el articulo 48 del RLCA.

15.3. Clausula penal y multas para la linea 1:

15.4. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con una
clausula penal diaria de ¢ 500.000,00 (quinientos mil colones exactos) por cada
dia habil de atraso, imputable al adjudicatario, en la fecha de inicio de la
prestacion de los servicios contratados en el presente cartel.

15.5. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con una
multa mensual de ¢ 250.000,00 (doscientos cincuenta mil colones exactos) por
cada mes de incumplimiento en el estandar de calidad de servicio y nivel de
atencion de llamadas, segun lo estipulado en el numeral 23.19 del presente
cartel.

15.6. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con una
multa de ¢ 100.000,00 (cien mil colones exactos) mensuales por incumplimiento
del nivel de servicio en la atencién de correos electronicos, segun lo estipulado
en el numeral 23.36 del presente cartel.

15.7. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con una
multa de ¢ 100.000,00 (cien mil colones exactos) mensuales por incumplimiento
del nivel de servicio en la atencidén del Chat Interactivo, segln lo estipulado en el
numeral 23.28 del presente cartel.

15.8. Clausula penal y multas para la linea 2:

15.9. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con una
clausula penal diaria de ¢ 100.000,00 (cien mil colones exactos) por cada dia
habil de atraso, imputable al adjudicatario, en la fecha de inicio de la prestacion
de los servicios contratados en el presente cartel.

15.10. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con
una multa de ¢ 25.000,00 (veinticinco mil colones exactos) por cada hora de no
prestacion del servicio, considerandose cualquier atraso no justificado mayor a
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15 minutos como ausencia de una hora completa para efectos de multa. El cargo
de esta multa se realizara mensualmente.

15.11. Clausula penal y multas para la linea 3:

15.12. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con
una clausula penal diaria de ¢ 100.000,00 (cien mil colones exactos) por cada
dia habil de atraso, imputable al adjudicatario, en la fecha de inicio de la
prestacion de los servicios contratados en el presente cartel.

15.13. La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con
una multa de ¢ 25.000,00 (veinticinco mil colones exactos) por cada hora de no
prestacion del servicio en el cumplimiento de la jornada laboral en el horario
establecido para la recepcion institucional, considerandose cualquier atraso no
justificado mayor a 15 minutos como ausencia de una hora completa para efectos
de multa. El cargo de esta multa se realizara mensualmente.

15.14.  La Superintendencia de Telecomunicaciones sancionara al adjudicatario con
una multa de ¢ 50.000,00 (cincuenta mil colones exactos) mensuales por
incumplimiento del nivel de servicio en la atencién de redes sociales, segun lo
estipulado en el apartado 25 del presente cartel.

16. RECURSOS PRESUPUESTARIOS, FORMA DE PAGO Y ESPECIES FISCALES

16.1. De conformidad con el articulo 34 del RLCA, los pagos se realizaran dentro de
los 30 dias naturales siguientes a la aceptacion de la factura original timbrada por
parte del administrador del contrato. Para efectos del pago de lalinea 1, la factura
debera estar acompariada con un informe mensual que deberd contener como
minimo la informacién detallada en el item 23.4.

16.2. Con la presentacion de las facturas, el adjudicatario debera presentar el pago
correspondiente a las especies fiscales de la linea 1, las cuales equivalen a dos
colones con cincuenta céntimos (¢ 2,50) por cada mil colones (¢ 1000,00) del
valor de cada factura perteneciente a la linea 1.

16.3. Para la correcta ejecucion, la SUTEL empleara la siguiente forma de pago: por
medio de transferencia electronica, por lo cual el oferente debera indicar en su
oferta, el nimero de cuenta corriente del Banco Nacional (en colones y délares)
y en caso de no poseer con dicho banco, debera indicar el nimero de cuenta
cliente (SINPE) (en colones y dolares) y el banco correspondiente.

16.4. Cualquier retraso o irregularidad en la presentacion de las facturas por parte del
adjudicatario, retrasara proporcionalmente el pago, sin que implique
responsabilidad alguna para la Administracion.

16.5. Si la oferta se hizo en otra moneda diferente del colén, el pago se realizara en
12

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 12 de
! 800-88-78835




sutel

SUPERINTENDENCIA DE
v TELECOMUNICACIONES

ddlares o en colones costarricenses al tipo de cambio de venta indicado por el
Banco Central de Costa Rica vigente al dia de transferencia.

16.6. Esta Superintendencia no asumira gastos adicionales en los cuales haya
incurrido el oferente por un mal calculo de costos al momento de haber
presentado la oferta.

16.7. A la factura a cancelar se le deducira un 2% por concepto de Impuesto sobre la
Rentay a la factura internacional se aplicara de conformidad con lo que establece
el articulo 59 de la Ley sobre el Impuesto de la Renta.

17. CONFIDENCIALIDAD

17.1. Lainformacioén brindada por la SUTEL, recopilada o adquirida por el adjudicatario,
no podra ser utilizada, cedida ni facilitada a terceras personas diferentes a las
involucradas en el contrato. Por lo que el adjudicatario debera suscribir con la
SUTEL un contrato de confidencialidad manifestando que toda la informacion
derivada de esta contratacion sera propiedad de esta Superintendencia y que
una vez terminada la ejecucion contractual, el adjudicatario entregara la totalidad
de la informaciéon recabada en las bases de datos respectivas y no se dejara
ningun material, ni divulgara ninguna informacién que haya sido utilizada o
generada para el cumplimiento de esta contratacion.

17.2. La SUTEL enviara un acuerdo de confidencialidad al adjudicatario, el cual debera
firmarlo previo al inicio de la presente contratacion. Dicho acuerdo debera
asegurar que los datos e informacion suministrados por esta Superintendencia o
recabados por el adjudicatario durante la ejecucion de los servicios contratados,
no se podran revelar, divulgar, ceder o vender de forma parcial o total, y que no
se dispondra de la informacion registrada de forma distinta a los objetivos de esta
contratacion.

17.3. El adjudicatario se compromete a mantener en estricta confidencialidad toda la
informacion recibida por parte de la SUTEL vy la producida para la ejecucion de
este contrato, ya sea verbal o escrita, salvo que esta informacidén sea requerida
por una Autoridad Judicial o Administrativa competente.

17.4. Si se detecta y comprueba que el adjudicatario, o alguno de sus representantes
o consultores contratados incumplen con esta confidencialidad, se podra aplicar
lo estipulado en los articulos 99 y 100 de la LCA.

18. CESION DE DERECHOS

18.1. Por tratarse de obligaciones personalisimas o que han requerido para su
adjudicacion la calificacion previa de los profesionales, la experiencia, experticia
y especialidad, entre otros requisitos, no se podra ceder los derechos derivados
de este contrato, seglin lo regulado en el articulo 209 del Reglamento de
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Contratacion Administrativa.
19. ADMINISTRADORES DEL CONTRATO

19.1. Los administradores del contrato por parte de la SUTEL seran: para la linea 1 el
funcionario Leonardo Steller Solérzano, para la linea 2 el funcionario Juan Carlos
Saenz Chaves y para la linea 3 el funcionario Eduardo Castellon Ruiz; quienes
seran los responsables de responder las consultas técnicas que surjan en este
proceso. Ademas, se encargaran de verificar la correcta ejecucion de esta
contratacion, para lo cual daran su aprobacién de la correcta ejecucion a
satisfaccidn de los servicios contratados, previo al pago correspondiente.

20. REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LA OFERTA

20.1. No podran participar en el presente procedimiento licitatorio, directa,
indirectamente o por medio de consorcio, ninguin operador de redes, proveedor
de servicios de telecomunicaciones o sociedad de su mismo grupo econdmico,
que cuente con un titulo habilitante para la prestacién de servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico en Costa Rica, ya sea mediante
autorizacién, permiso o concesion; incluyendo su personal, trabajadores,
empleados, y subordinados. Para lo anterior, los oferentes deberan presentar
junto con su oferta, una certificacién notarial o registral o bien una declaracion
jurada de la conformacion y distribucion accionaria de su representada o
empresas relacionadas, mediante la cual se acredite el cumplimiento de este
requisito. De no presentarse dichos documentos la oferta sera descalificada
automaticamente del concurso.

20.2. El oferente debera acreditar una experiencia minima en la ejecucion y prestacion
de los servicios requeridos por la SUTEL, acreditando lo siguiente:

20.2.1.Para los servicios correspondientes a la linea 1 el oferente
obligatoriamente debera contar con: ,
a) Un minimo de tres (3) contratos ejecutados o en ejecucion en los {
tltimos cinco (5) afios, prestando los servicios recepcion y
generacion de llamadas por medio de un Centro de Llamadas
con al menos 15 personas en un horario de atencion de al menos
48 horas semanales, ademas de contar con su propia
infraestructura para prestar este servicio.
b) Al menos un (1) contrato ejecutado o en ejecucién en los ultimos
tres (3) afios, prestando el servicio de manejo de chat interactivo
para atencion al cliente.
c) Almenos un (1) contrato ejecutado o en ejecucién en los Ultimos
tres (3) afios, prestando el servicio de manejo de correo
empresarial para atencion al cliente.

20.2.2.Para los servicios correspondiente a la linea 2 el oferente
14
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obligatoriamente debera contar con al menos un (1) contrato ejecutado
en los Ultimos tres (3) afios, mediante el cual se acredite experiencia
comprobable en servicio de atencién presencial al cliente.

20.2.3.Para los servicios correspondientes a la linea 3 el oferente
obligatoriamente debera contar con al menos un (1) contrato ejecutado
en los Ultimos tres (3) afios, mediante el cual se acredite experiencia
comprobable en el manejo y gestion de medios de comunicacién digital.

20.3. El oferente debera presentar las cartas de recomendacién que acrediten la
experiencia requerida en cada uno de los contratos solicitados en el item 20.2 del
presente cartel, la cuales deberan contener como minimo la siguiente
informacién:

20.3.1.Nombre de la empresa que recibio los servicios.

20.3.2. Nombre e informacion de contacto (teléfono y correo electrénico) del
encargado de proyecto o administrador de contrato de la empresa que
recibio los servicios.

20.3.3. Fecha de inicio de la prestacion de los servicios.

20.3.4. Fecha de finalizacién de la prestacion de los servicios.

20.3.5. Descripcion de cada uno de los servicios prestados.

20.3.6. Indicacidn del grado de satisfaccion por los servicios prestados.

20.3.7. Las cartas de recomendacion deben estar debidamente firmadas por el
director de proyecto, administrador de contrato, gerente o representante
legal de la empresa, y deberan contar con la informacién de contacto
correspondiente (teléfono y correo electrénico) de la persona que emite
la carta de recomendacion. Para el caso de empresas exiranjeras no
sera necesario apostillar esta documentacion.

20.4. Si la propuesta es en consorcio y/o conjunta, se tendran en cuenta las cartas de
recomendacion aportadas por cualquiera de los integrantes.

20.5. El oferente debera presentar la informacion necesaria que acredite las
capacidades del personal a cargo de la ejecucion de la presente contratacion,
segun se detalla en los items siguientes.

20.6. El personal a cargo de realizar las labores correspondientes a la linea 1 debera

contar con grado académico como minimo de bachiller en educacién media, y
deberan contar también con capacitacién en atenciéon y servicio al cliente.

15
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Adicionalmente, debera contar con capacitacion y conocimientos basicos de
paquetes informaticos Microsoft Office.

20.7. La persona encargada de realizar las labores correspondientes a la linea 2
debera contar con grado académico como minimo de bachiller en educacién
media y un titulo técnico de secretariado. Adicionalmente, debera contar con
capacitacion y conocimientos de paquetes informaticos Microsoft Office
debidamente acreditado, y con capacitaciéon en atencion y servicio al cliente
debidamente acreditado, y debera contar con un minimo de dos (2) afios de
experiencia en puestos similares. Informacién que debera venir aportada en los
documentos de respaldo.

20.8. La persona encargada de realizar las labores correspondientes a la linea 3
debera contar con:

20.8.1.Grado académico como minimo de bachiller universitario en
comunicacion, periodismo, relaciones publicas o publicidad; incorporado
al colegio profesional respectivo.

20.8.2. Experiencia en el manejo de redes sociales de al menos dos (2) afios,
comprobable a través de certificaciones o declaracién jurada.

20.8.3. Dominio de programas de disefio grafico, edicién de imagen, audio y
video, manejo de camaras (foto y video). Esta experiencia debera ser
acreditada a través de titulos o certificados de capacitacion para los
casos de disefio grafico y edicidén de video.

20.8.4. Experiencia demostrada en atencion de consultas de usuarios,
mitigacion de situaciones de crisis organizacional generada en redes
sociales, generacion de contenido institucional, analisis estadistico del
comportamiento del perfil organizacional, estrategias para redes
sociales y evaluacién de resultados en periodos especificos,
presentacion de Informes de avance.

20.9. El oferente debera acreditar las capacidades solicitadas en los items 20.6, 20.7
y 20.8, presentando la siguiente informacién:

20.9.1. Copia del curriculum vitae, en el cual se detalle la experiencia laboral,
nivel de estudios, y en el cual se deben detallar al menos dos
referencias, ya sean académicas o laborales, que contengan el nombre
completo y la informacion de contacto (teléfono y correo electrénico) de
la persona indicada como referencia.

20.9.2.Copia de los titulos académicos (estudios de secundaria, técnico,
universitario), o certificados de capacitacion.
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20.9.3. Constancia con no mas de 1 mes de emitida, en la que se indique que
el profesional se encuentra al dia en el pago de la colegiatura respectiva.

20.9.4. Para el caso especifico del profesional requerido en la linea 3, se debera
presentar declaraciéon jurada que indique: el nombre, apellidos,
profesién, grado académico y afios de experiencia en la gestiéon y
monitoreo de redes sociales para organizaciones.

20.9.5. Hoja de delincuencia con no mas de 1 mes de haber sido emitida.

20.10. El oferente deberd indicar en su oferta el nombre e informacién de contacto
(teléfono y correo electrénico) de la persona encargada de actuar como contacto
principal para el presente proyecto, quien debera detener autoridad y poder de
decision sobre cualquier indicacién o recomendacion que brinde la SUTEL
durante la ejecucion de esta contratacion. El oferente debera garantizar la
disponibilidad de dicha persona durante el tiempo completo de ejecucion del
proyecto. El oferente debera presentar copia del curriculum vitae de la persona
encargada de efectuar estas labores.

20.11. En caso de no aportar la informacién requerida en el presente apartado el
oferente sera excluido del proceso de seleccion.

20.12. La SUTEL se reserva el derecho a corroborar la informaciéon consignada por
el oferente con respecto al personal responsable de la implementacion y puesta
en marcha de los servicios requeridos en el objeto de la presente contratacion.

20.13. En caso de que se llegue a comprobar que alguna de la informacidn incluida
en alguna de las declaraciones juradas es falsa, inexacta o incorrecta, la oferta
sera declarada inadmisible y por lo tanto sera descalificada, salvo en lo aplicable
a la materia de subsanacion del RLCA. Lo anterior, sin perjuicio de las
responsabilidades administrativas, civiles y penales que la SUTEL pueda exigir
por este hecho.

21. METODOLOGIA DE EVALUACION Y ADJUDICACION

21.1. El oferente debera incluir toda la informacién necesaria para la correcta evaluacion
de la oferta. Sera excluida la oferta en caso de no apartar lo solicitado de forma tal
que haga imposible armonizarla con las estipulaciones de esta contratacion.

21.2, Una vez determinado que la oferta cumple con los aspectos legales generales y
técnicos y que son admisibles, se podra procesar su eventual adjudicacion.

21.3. Los elementos que seran tomados en consideracion para la evaluacion de las ofertas
y el porcentaje de valoracién correspondiente seran los siguientes, de conformidad
con lo indicado en el articulo 55 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa:
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Linea 1 Precio Experiencia
Servicio de atencion de llamadas 35% 5%
Servicio de chat en linea 12% 3% 70%
Servicio de atencién al correo o 3%
g 12%
electronico
Linea 2 o
— — 15%
Servicios de recepcionista 1 12% 3%
Linea 3 15%
Servicios de redes sociales 112% 3% °
I
TOTAL | | 100%

La evaluacién de cada una de las lineas se realizara de la forma indicada en los items
siguientes.

21.4. Evaluacion economica de la linea 1
Servicio de atencion de llamadas:

La oferta que proporcione el menor precio para el servicio de atencion de llamadas,
obtendra el mayor puntaje; las demas ofertas se valoraran aplicando la siguiente

férmula:
Ppqj
— jo
Pyamadas = P * 35
estudio
Donde:
Plamadas = Puntaje obtenido por la oferta en estudio para el servicio de llamadas
Ppgjo = Precio de la oferta mas bajo
Posiudio =  Precio de la oferta en estudio

Experiencia en el servicio de atencién de llamadas:

La oferta que proporcione con experiencia superior al minimo requerido en el
presente cartel obtendra el mayor puntaje, las demas ofertas se evaluara aplicando
la siguiente férmula:

P _ E experiencia en estudio 5
experiencia E L. *
mayor experiencia
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Donde:
Pexperiencia = Puntaje obtenido por la experiencia en la oferta en estudio
Emayorexp =  Mayor cantidad de afios de experiencia
Eonestudio =  Cantidad de afios de la oferta en estudio

Servicio de chat en linea:

La oferta que proporcione el menor precio para el servicio de chat en linea, obtendra
el mayor puntaje; las demas ofertas se valoraran aplicando la siguiente férmula:

P, :
Poat = 5t # 12
Pestudio
Donde:
Pohar = Puntaje obtenido por la oferta en estudio para el servicio de chat en linea
Ppgjo = Precio de la oferta mas bajo
P.studio =  Precio de la oferta en estudio

Experiencia en atencién del servicio de chat:

La oferta que proporcione con experiencia superior al minimo requerido en el
presente cartel obtendra el mayor puntaje, las demas ofertas se evaluara aplicando
la siguiente férmula:

_ Eexperiencia en estudio

Pexperiencia - E . . * 3
mayor experiencia
Donde:
Poyperiencia = Puntaje obtenido por la experiencia en la oferta en estudio
Emayorexp =  Mayor cantidad de afios de experiencia
Eenestudio =  Cantidad de afios de la oferta en estudio

Servicio de atencién al correo electrénico:
La oferta que proporcione el menor precio para el servicio de atencién de correo

electronico, obtendra el mayor puntaje; las demas ofertas se valoraran aplicando la
siguiente formula:
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Pbajo
Piorreo = F"’—"‘ * 12
estudio
Donde:
P.,reo = Puntaje obtenido por la oferta en estudio para el servicio de correo
Ppajo = Precio de la oferta mas bajo
Pogtuaio = Precio de la oferta en estudio

Experiencia en atencion de correo institucional:

La oferta que proporcione con experiencia superior al minimo requerido en el
presente cartel obtendra el mayor puntaje, las demas ofertas se evaluara aplicando
la siguiente formula:

P _ Eexperiencia en estudio 3
experiencia — E ] . *
mayor experiencia

Donde:
Poyperiencia = Puntaje obtenido por la experiencia en la oferta en estudio
Emayorexp =  Mayor cantidad de afios de experiencia
Eopnestudio =  Cantidad de afios de la oferta en estudio

Puntaje total para la linea 1:
El puntaje de la linea 1 se calculara de la siguiente forma:
Piinea1 = Puamadas + Pchat + Pcorreo
21.5. Evaluacion econémica de la linea 2

La oferta que proporcione el menor precio para el servicio de recepcionista, obtendra
el mayor puntaje; las demas ofertas se valoraran aplicando la siguiente formula:

Ppai
_ ajo
Pineaz =p——* 12
estudio
Donde:
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Prnea2 = Puntaje obtenido por la oferta en estudio para el servicio de recepcionista
Ppajo = Precio de la oferta mas bajo
Posiudio = Precio de la oferta en estudio

Experiencia en servicios de recepcion:
La oferta que proporcione con experiencia superior al minimo requerido en el

presente cartel obtendra el mayor puntaje, las demas ofertas se evaluara aplicando
la siguiente formula:

_ E experiencia en estudio

Pexperiencia = E * 3
mayor experiencia
Donde:
P experiencia = Puntaje obtenido por la experiencia en la oferta en estudio
Emayorexp =  Mayor cantidad de afios de experiencia
Eenestudio =  Cantidad de arios de la oferta en estudio

Evaluacion econémica de la linea 3

La oferta que proporcione el menor precio para el servicio de redes sociales, obtendra
el mayor puntaje; las demas ofertas se valoraran aplicando la siguiente férmula:

Ppqj
— Zhid
Piineas =5 —— 12
estudio
Donde:
Pimea3 = Puntaje obtenido por la oferta en estudio para el servicio de redes sociales
Ppajo = Precio de la oferta mas bajo

P osiudio = Precio de la oferta en estudio
Experiencia en atencién y administracion de redes Sociales:
La oferta que proporcione con experiencia superior al minimo requerido en el

presente cartel obtendra el mayor puntaje, las demas ofertas se evaluarg aplicando
la siguiente formula:
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Eexperiencia en estudio

Pexperiencia = E *3
mayor experiencia
Donde:
Poxperiencia = Puntaje obtenido por la experiencia en la oferta en estudio
Epayorexp =  Mayor cantidad de afios de experiencia
Ecnestudio =  Cantidad de afios de la oferta en estudio

CONDIGIONESESRECIRIGAS)

22. DESCRIPCION DE LOS _SERVICIOS CONTRATADOS Y CONDICIONES
GENERALES DE PRESTACION

22.1. Se requiere contratar servicios especializados en atencion al cliente, con el fin de
atender los requerimientos y consultas de los usuarios finales y demas
interesados que hacen uso de los servicios que presta la SUTEL.

22.2. Los servicios seran contratados a través de tres lineas distintas las cuales se
indican en la Tabla 1 a continuacion:

Tab

1 chat interactivo y atencion al correc; Apartado 23
informativo institucional (info@sutel.go.cr).
Servicio de recepcionista para atencion

2 presencial del publico en las instalaciones de | Apartado 24
la Superintendencia de Telecomunicaciones
Servicio de manejo de redes sociales de

3 SUTEL Apartado 25

22.3. El adjudicatario se compromete a mantener el personal propuesto en la oferta
durante la vigencia del contrato. En caso de sustitucién debera hacerlo por
personal con igual o superior nivel académico y experiencia al indicado en Ia
oferta, y que hara de aprobacién de la SUTEL. La SUTEL se reserva el derecho
de verificar esta condicién en cualquier momento

22.4. E| personal asignado por el adjudicatario, debera respetar las normas de
22

Pagina 22 de
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200
800-88-78835




sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

seguridad, disposiciones administrativas y reglamentarias, y el comportamiento
ético establecido para los funcionarios de la SUTEL. En caso de incumplimiento,
la SUTEL podra solicitar la sustitucién del funcionario que incurrié en la falta, para
lo cual el oferente adjudicado se obliga a realizar la sustitucion en un plazo
maximo de 24 horas a partir del momento de recepciéon de la comunicacion
escrita.

22.5. Todos los funcionarios que el oferente adjudicado asigne para la prestacion de
los servicios, deben asistir a una capacitacion que ofrecera la SUTEL, la cual se
realizara en las instalaciones del adjudicatario 5 dias antes del inicio del contrato
con una duracién maxima de un dia y que tiene como objetivo conocer sobre los
servicios que brinda la SUTEL. Asimismo, deberan participar en cualquier otra
capacitacion que la SUTEL considere oportuna para informar sobre temas de
atencioén al cliente o alglin tema regulatorio que sea necesario para una mejor
atencion a los usuarios. Todas las capacitaciones se efectuaran con previa
coordinacion de la SUTEL con el adjudicatario.

22.6. Por aspectos de seguridad, los equipos de computo que el adjudicatario utilice
dentro de las instalaciones de SUTEL y que estén conectados a los sistemas de
informacién de SUTEL deberan seguir los estandares y politicas de seguridad
establecidos o sefialados por el Departamento de Tecnologias de Informacién de
la SUTEL. El adjudicatario debera someterse a las disposiciones de SUTEL en
materia de seguridad informatica.

22.7. La SUTEL le facilitara al adjudicatario el acceso a algunos servicios de
informacion de SUTEL (software y aplicaciones), con el fin de que este pueda
registrar y tener acceso a la informacién necesaria para la prestacion del servicio.
Por lo tanto el oferente entiende y acepta que una vez finalizada la ejecucién de
la contratacion realizara la desinstalacion en sus equipos de todas las licencias
que la SUTEL haya facilitado.

23. REQUERIMIENTOS PARA LA LINEA 1

23.1. En este apartado se establecen los requerimientos para los siguientes tres
servicios dentro de la linea 1: atencion de llamadas telefénicas, atencidon del chat
interactivo y atencién al correo informativo institucional.

23.2. Para los tres servicios incluidos dentro de la linea 1 el adjudicatario debera
elaborar un protocolo de respuestas que sirva como guia para la atencién de las
consultas que deben ser evacuadas por el personal del adjudicatario encargado
de la atencién remota de los clientes, y debera elaborar también una matriz de
escalamiento que detalle la forma de remitir a la SUTEL las consultas
extraordinarias que no puedan ser evacuadas por el personal del adjudicatario.
Para estos efectos la SUTEL facilitara al adjudicatario los insumos necesarios
para el desarrolio de dichos documentos. Estos documentos deberan ser
actualizados por el adjudicatario con una periodicidad no menor a 6 meses
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calendario y cada actualizacion debera contar con la aprobacién de la SUTEL.

23.3. El adjudicatario deberad contar con un servicio de Internet dedicado para la
atencién de los requerimientos de la presente licitacion. La SUTEL recomienda
un acceso a Internet simétrico con velocidad minima de 10 Mbps y
sobresuscripcién de 1.5 o mejor; no obstante, es responsabilidad del
adjudicatario el dimensionamiento correcto de este tipo de conexiones y los
aumentos de capacidad necesarios, a fin de garantizar la prestacion optima de
los servicios requeridos en la presente licitacion.

23.4. El adjudicatario debera entregar a la SUTEL de forma mensual, junto con la
factura del servicio, un informe en el cual se muestre el cumplimiento de los
parametros de calidad indicados en el presente apartado (apartado 23), asi como
un resumen de los servicios prestados (total de flamadas atendidas, total de
llamadas efectuadas, total de sesiones de chat atendidas, total de correos
electronicos atendidos) y las mejoras que deban realizarse a los documentos de
protocolo de respuestas y matriz de escalamiento, incluyendo tiempos de
respuesta de la matriz de escalamiento. Este informe debera llevar al menos el
siguiente nivel de detalle. La SUTEL se reserva la potestad de realizar
modificaciones al contenido de estos informes, en cualquier momento a lo largo
de la contratacidn y con previo aviso de un mes de antelacion al adjudicatario:

23.4.1. Para el servicio de atencidn de llamadas

a) Cantidad total de llamadas entrantes y salientes por separado.

b) Cantidad de llamadas atendidas por operador.

¢) Cantidad de llamadas en espera.

d) Duracién promedio de las llamadas.

e) Tiempo promedio de espera de llamadas.

f) Cantidad de llamadas abandonadas diarias.

g) Promedio de llamadas por operador o por grupo, por tipo de
servicio, por tipo de peticion, por zona geografica o cualquier otra
informacién que se pueda solicitar en el futuro con base en los
datos de la llamada o que se han solicitado a la persona.

h) Para la contabilizacidén de las llamadas telefénicas mensuales se
deberan sumar, sin redondeo alguno, los minutos y segundos de
todas las llamadas tramitadas mensualmente.

23.4.2. Para el servicio de atencidn al chat interactivo

a) Cantidad total de sesiones de chat atendidas.

b) Duracién de cada sesion de chat atendida, detallando cantidad de
minutos y segundos de cada una.

¢) Duraciéon promedio de las sesiones de chat.

d) Cantidad de consultas via chat respondidas en tiempo por parte
del contratista y por los integrantes de la matriz de contactos.

e) Cantidad de consultas escaladas a las diferentes areas de la
SUTEL.

24

Pagina 24 de
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica 33
800-88-SUTEL proveeduria@sutel.go.cr

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200
800-88-78835




sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

f) Cantidad de respuestas obtenidas por las diferentes areas de la
SUTEL.

g) Cantidad de consultas que deban incorporarse en el protocolo de
respuesta.

h) Para la contabilizacion de las sesiones de chat mensuales se
deberan sumar, sin redondeo alguno, los minutos y segundos de
todas las sesiones de chat tramitadas mensualmente.

23.4.3. Para el servicio de atencién al correo institucional

a) Cantidad total de correos entrantes y correos salientes por
separado.

b) Cantidad de correos respondidos en tiempo por parte del
contratista y por los integrantes de la matriz de contactos.

c) Cantidad de correos recurrentes generados por un mismo usuario.

d) Tiempos de respuesta de los integrantes de la matriz de contactos.

e) Cantidad de consuitas escaladas a las diferentes areas de la
SUTEL.

f) Cantidad de respuestas obtenidas por las diferentes areas de la
SUTEL.

g) Cantidad de consultas que deban incorporarse en el protocolo de
respuesta.

23.5. El oferente debera certificar que cuenta con dispositivos y herramientas de
aseguramiento de la calidad, y con personal suficiente y debidamente capacitado
para realizar labores de monitoreo y supervision de los servicios prestados. El
oferente debera tener procedimientos o mecanismos para el monitoreo de los
sistemas todos los dias del afio durante las horas que se preste el servicio a la
SUTEL. Estos dispositivos y herramientas deberan estar a disposicion de
funcionarios de la SUTEL cuando se requiera para la supervisién del servicio,
para lo cual el adjudicatario debera facilitar el acceso al lugar y a los equipos
necesarios para realizar la supervision y control del servicio.

23.6. El adjudicatario debera contar con mecanismos que permitan indicar al usuario
que las llamadas y las sesiones de chat son grabadas para efectos de control de
calidad; por lo que el adjudicatario debera contar con capacidad de grabacién de
llamadas, grabaciéon de pantallas y cualquier otro tipo de mecanismo o
herramientas que faciliten las labores de verificacion de la calidad del servicio
prestado. En caso que la SUTEL lo solicite, dichos mecanismos o herramientas
deberan ser puestas a disposicion de la SUTEL para realizar cualquier labor de
auditoria que se requiera.

23.7. Este servicio debera brindarse a lo largo de todo el afio, en un horario de lunes a
viernes de 08:00am a 04:00pm, excluyendo los dias feriados en los cuales la
SUTEL no labore; no obstante, en situaciones debidamente justificas, de previo
aviso y coordinacién con el adjudicatario en un plazo no menor a cinco dias
habiles, la SUTEL podra requerir la prestacién de servicios en horarios distintos
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a la jornada habitual.

23.8. Para efectos de informar al publico en general, el adjudicatario debera
proporcionar mensajes de audio y mensajes escritos a los usuarios recordando
el horario de atencién de los servicios telefénicos, de chat y de correo electronico.

23.9. Atencion telefonica:

23.10. Para efectos de la atencidn telefénica, el adjudicatario debera atender las
llamadas que ingresen a través del nimero telefénico 800-88-SUTEL (8088-
78835). En caso que la SUTEL disponga de algun otro nimero para la recepcion
de llamadas, le sera informado con antelacién al adjudicatario a fin de este tome
las previsiones necesarias.

23.11.  El Centro de llamadas tiene como funcion principal la recepcion de llamadas
telefénicas que realicen los usuarios al nimero 800-88-SUTEL, no obstante,
cuando asi lo requiera la SUTEL y previa comunicacion con al menos 3 dias de
anticipacion, los trabajadores del adjudicatario deberan realizar llamadas
informativas de los servicios de la SUTEL a los usuarios indicados por la
Superintendencia.

23.12. El adjudicatario deberd implementar su Centro de Llamadas utilizando
servicios de telefonia IP, por lo cual debera contar con teléfonos IP o con un
sistema que le permita manejar telefonia IP, para la recepcion y salida de
llamadas a través de multiples extensiones.

23.13. A fin de asegurar la compatibilidad entre los sistemas de telefonia del
adjudicatario y de la SUTEL, asi como facilitar la transferencia de llamadas entre
ambos sistemas, el adjudicatario debera utilizar el mismo proveedor de servicios
de telefonia IP que utiliza la SUTEL.

23.14. La SUTEL proporcionara al adjudicatario las lineas de telefonia IP (nimeros
de las extensiones telefénicas) necesarias para la implementacion del Centro de
Llamadas, las cuales deberan ser configuradas por el adjudicatario en sus
equipos IP. Para estos efectos, el adjudicatario debera realizar todos los tramites
necesarios ante el proveedor de servicios de telefonia IP para la configuracién de
las lineas telefénicas de SUTEL en sus teléfonos IP o en su sistema de telefonia
IP, y debera correr con todos los costos asociados a dicha configuracion.

23.15. El adjudicatario sera responsable de la tramitacion y costos asociados con
las conexiones a Internet y cuales quiera otros servicios que sean necesarios
para el uso de las lineas telefénicas que proporcione la SUTEL y el correcto
funcionamiento de los servicios de telefonia IP.

23.16.  Eldimensionamiento, costos y ampliaciones de los enlaces de comunicacion
necesarios para la implementacién y operacion del Centro de Llamadas, correran
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por cuenta del adjudicatario y deberan ser tales que cumplan con los niveles de
calidad del Servicio descrito en el numeral 23.19 del presente cartel. Tengan
capacidad suficiente para garantizar la prestacion éptima del servicio objeto de
esta contratacion.

23.17. En el caso que el adjudicatario o la SUTEL determinen la necesidad de
aumentar la cantidad de lineas telefonicas del Centro de Llamadas, previa
comunicaciéon en un plazo no mayor a 10 dias habiles, estas seran
proporcionadas por la SUTEL de acuerdo con sus capacidades.

23.18. Para efectos de dimensionamiento del Centro de Llamadas, el adjudicatario
debera considerar que actualmente la SUTEL atiende un promedio mensual de
mil (1.000) llamadas telefénicas, las cuales tienen una duracion promedio de 4
minutos por cada llamada.

23.19. Para efectos de calidad de servicio, el nivel de atencidon de llamadas
telefénicas debera ser tal que el 80% de las llamadas entrantes deben ser
atendidas (contestadas) en menos de 20 segundos por un operador humano,
contados a partir del instante en que la llamada ingresa a los sistemas del Centro
de Llamadas. El adjudicatario tiene un plazo de 30 dias naturales para cumplir
con este parametro, contado a partir de la fecha de inicio del servicio. La SUTEL
mediante documento escrito podra establecer el tiempo maximo de duracion de
cada llamada que atiendan los operadores de servicio del oferente adjudicado.

23.20. El oferente debe contar con el personal de respaldo necesario para atender
aumentos atipicos de llamadas, durante periodos cortos de tiempo (maximo 10
dias).

23.21. Para efectos de auditoria y control de calidad de la SUTEL, el adjudicatario
deberda mantener respaldo de la totalidad de las comunicaciones entrantes y
salientes durante un periodo minimo de tres (3) meses, debiendo remitir copias
de estos audios a la SUTEL con la misma periodicidad.

23.22.  Para efectos de los audios de respaldo, el adjudicatario debera contar con
un sistema o aplicacion informatica que permita la busqueda y localizacion
ordenada de los audios de forma tal que facilite la ubicacién y escucha de
cualquiera de las llamadas recibidas o realizadas a través del Centro de
Llamadas. Para lo cual debera indicar a la SUTEL el tipo de herramienta que
utilizara para este fin.

23.23. El adjudicatario debera proveer a la SUTEL un medio de almacenamiento
con capacidad suficiente para mantener un respaldo de la totalidad de
grabaciones de audio del Centro de Liamadas, durante todo el tiempo de vigencia
de la presente contratacion. Dicho medio de almacenamiento se mantendra
custodiado en las instalaciones de la SUTEL.
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23.24, Cada tres meses el adjudicatario debera realizar la transferencia o copia de
las grabaciones de audio, desde su sistema de respaldo hacia el medio de
almacenamiento proporcionado a la SUTEL.

23.25. Para efectos de atencién de llamadas realizadas por personas no videntes,
el Centro de Llamadas debera realizar la transcripcion de la llamada telefénica,
asi como brindar apoyo a la persona llamante para efectos de completar cualquier
formulario que sea necesario para la realizacion de tramites ante la SUTEL.

23.26. El adjudicatario debera remover o recolocar en un plazo maximo de un dia
habil aquel empleado el cual, a juicio de la Administracién de Contrato de la
SUTEL, considere que no esta prestando el servicio de forma adecuada.

23.27. Chat interactivo:

23.28. El adjudicatario debera llevar un control sobre la operacion, atencion y calidad
del servicio brindado a los usuarios mediante el chat interactivo, el cual debe
cumplir con un estandar de calidad de servicio y nivel de atencién donde al menos
el 80% de las solicitudes de chat deberan ser atendidas antes de 30 segundos.
En aras de cumplir con dicho requerimiento de calidad, la SUTEL otorgara al
adjudicatario un plazo de 30 dias a partir del inicio de la contratacion para cumplir
con este parametro, posteriormente se aplicaran las condiciones de calidad
estipuladas en el presente cartel.

23.29. El adjudicatario debera presentar informes mensuales sobre las gestiones de la
administracion del Chat, que incluya cantidad de sesiones atendidas por dia 'y por
mes, asi como, una clasificacion de aquellos temas de mayor discusion.

23.30. El adjudicatario debera proveer la plataforma tecnolégica correspondiente al chat
en linea y debera proporcionar un enlace para que sea incluido en el sitio web de
la SUTEL, de forma tal que los visitantes del sitio web de SUTEL sean
direccionados a la plataforma de chat del adjudicatario para hacer uso de este
servicio.

23.31. Para efectos de auditoria y control de calidad de la SUTEL, el adjudicatario
debera mantener respaldo de la totalidad de las sesiones de chat durante un
periodo minimo de tres (3) meses, debiendo remitir copias digitales en
dispositivos usb de estas sesiones a SUTEL con la misma periodicidad.

23.32. El adjudicatario debera proporcionar un sistema de almacenamiento de las
sesiones de chat, con las mismas caracteristicas del sistema indicado
anteriormente para el respaldo de los audios de llamadas telefonicas.

23.33. Correo electronico:
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23.34. El adjudicatario debera responder y gestionar, mediante el protocolo aprobado
por SUTEL, todas las consultas realizadas por los usuarios, administrados y
cualquier interesado mediante el correo institucional (info@sutel.go.cr).

23.35. Para efectos de dimensionamiento del servicio de atencién por medio de correo
electrénico, el adjudicatario debera considerar que actualmente la SUTEL atiende
un promedio diario de 40 correos electronicos a través de la cuenta
info@sutel.go.cr.

23.36. El adjudicatario debera llevar un control sobre la operacion, atencion y calidad
del servicio brindado a los usuarios mediante el correo electrénico institucional,
el cual debe cumplir con un estandar de calidad de servicio y nivel de atencion
de correos donde al menos el 90% de las solicitudes de correo electrdnico,
deberan ser atendidas en un plazo maximo de 2 horas contado a partir de su
entrada al servidor de correos; lo anterior con excepcion de aquellos correos que
ingresen sabados, domingos, feriados o dias laborales fuera del horario
establecido en la contratacion, los cuales deberan responderse a mas tardar el
dia habil siguiente al ingreso del correo, cumpliendo con los tiempos de respuesta
anteriormente indicados. No se permite implementar sistemas de respuesta
automatica a menos gue la Administracién lo autorice por algiin tema especial.
En aras de cumplir con dicho requerimiento de calidad, la SUTEL otorgara al
adjudicatario un plazo de 30 dias a partir del inicio de la contratacién para cumplir
con este parametro, posteriormente se aplicaran las condiciones de calidad
estipuladas en el presente cartel.

24, REQUERIMIENTOS PARA LA LINEA 2

24.1. E| adjudicatario deberd disponer de una persona encargada de la atencion
presencial del publico en las oficinas de la SUTEL, quien debera atender y
gestionar todas las consultas realizadas por los usuarios, administrados y
cualquier interesado que se apersone fisicamente a la recepcién en las
instalaciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones. Dicho servicio se
ejecutaria en horario de 8 a.m . a 4 p.m. de lunes a viernes con excepcion de los
feriados en los cuales no trabaje la SUTEL. La persona debera vestir con la
formalidad que exige el puesto de atencion al cliente.

24.2. La recepcionista debera atender la linea telefénica de recepcion y gestionar las
transferencias correspondientes al personal de la SUTEL.

24.3. La recepcionista deberd realizar la funcion de enlace entre el Centro de Llamadas
y los funcionarios de la SUTEL encargados de atender las consuitas escaladas.

24.4. Este servicio debera ser prestado en las instalaciones de SUTEL, no obstante el
adjudicatario debera suplir el equipo computacional necesario para brindar este
servicio eficientemente, incluyendo paquetes de software y licencias en caso que
sea requerido.
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25. REQUERIMIENTOS PARA LA LiNEA 3

25.1. El adjudicatario debera disponer de una persona encargada de la gestion de
redes sociales de la SUTEL, quien actuara como Administrador de Redes
Sociales o Community Manager y debera realizar su trabajo de manera
presencial en las instalaciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

25.2, Para la prestacion de este servicio, el adjudicatario debera suplir el equipo
computacional necesario para brindar este servicio eficientemente, incluyendo
paquetes de software y licencias en caso que sea requerido, como por ejemplo
software de disefio grafico y edicion de imagenes y video.

25.3. El profesional en redes sociales debera tener buena redaccidon y ortografia en
idioma espafiol, asi como manejo basico del idioma inglés, debidamente
acreditados.

25.4. El profesional en redes sociales debera desarrollar un Plan Estratégico que
incluya Campafias Estratégicas para redes sociales y medios digitales
(particularmente Facebook, Twitter, You Tube) asi como tener la capacidad de
analisis para implementar otros canales de informaciéon que sean funcionales a
la organizacion, para lo cual debera utilizar imagenes, textos, graficos,
animaciones, videos u otras composiciones visuales.

25.5. La persona encargada de redes sociales debera atender las consultas de
usuarios recibidas a través de Facebook, Twitter y otras redes sociales que utilice
la institucion, con un tiempo de respuesta no mayor a 2 horas desde que se recibe
la consulta.

25.6. La persona encargada de redes sociales debera buscar y valorar informacion
institucional de utilidad al publico, por ejemplo en otros sitios electrénicos, para
publicarla al menos una vez cada dos dias o cuando se amerite.

25.7. La persona encargada de redes sociales debera crear imagenes, frases y
publicar testimonios de interés para la proyeccién institucional interna y externa.

25.8. La persona encargada de redes sociales debera crear galerias de fotos con
informacién importante para los usuarios.

25.9. La persona encargada de redes sociales debera identificar y monitorear perfiles
de personas “influenciadoras” (periodistas, columnistas, expertos en temas de
interés para la organizacion) que pudieran publicar informacion sobre la SUTEL
y dar una respuesta en los casos en que se considere necesario.

25.10. La persona encargada de redes sociales debera monitorear los perfiles de
los principales medios de comunicacién para responder cuando exista
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informacion de la SUTEL y se considere oportuno.

25.11. La persona encargada de redes sociales debera generar reportes semanales
de las incidencias en Redes Sociales de la SUTEL y cuando existan
publicaciones de terceros que afecten la imagen institucional. Ademés debera
generar reportes sobre los resultados de estrategias especificas lanzadas por la
SUTEL a nivel mediatico.

25.12. La persona encargada de redes sociales deberad disefiar e implementar
estrategias para publicar en Redes Sociales, eventos especiales en que participe
0 que sean organizados por la SUTEL.

25.13. La persona encargada de redes sociales debera presentar a la SUTEL
informes mensuales sobre las gestiones de la administracion de las redes
sociales y el comportamiento estadistico de las redes sociales, asi como, una
clasificaciéon de aquellos temas de mayor discusion.

Notas importantes
Cualquier condicién no prevista en el presente cartel, se regird de conformidad con las

disposiciones pertinentes de la Ley de Contratacion Administrativa, su Reglamento y leyes
conexas que sean aplicables.

W //Z WM .
ario Campos R - Gilbert Camacho
Presi

Director General de Operaciones sidente del Consejo de SUTEL a.i.
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ANEXO 1

METODOLOGIA PARA ESTIMACION DE CLAUSULA PENAL CORRESPONDIENTE A
SERVICIOS DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

El monto de la multa a aplicar se establece como un porcentaje respecto del monto
adjudicado segun se indica en la siguiente tabla:

: Importancia de la
Puntaje clausula penal Multa mensual
TP =270 Alta 3,0 % del monto anual estimado del contrato
50<TP <70| Media 1,50 % del monto anual estimado del contrato
TP <50 Moderada 0,75 % del monto anual estimado del contrato

El término TP en la tabla anterior corresponde a la abreviatura de “Total de Puntos”, la
cual se calcula asignando un puntaje especifico a cada uno de los siguientes 4 factores:

FACTOR PUNTOS

1 .-Repercusiones de eventual incumplimiento 20
(30, 20 o 10 puntos, seglin corresponda)

2.- Riesgos del incumplimiento del nivel de servicio 10
(20, 10 o 5 puntos, segun corresponda)

3.- Preponderancia del nivel de servicio 20
(30, 20 0 10 puntos, segln corresponda)

4.- Monto del contrato 10
(20, 10 o 5 puntos, segln corresponda)
TOTAL DE PUNTOS (TP): 60

Criterios para evaluar y cuantificar los factores

Factor 1 Repercusiones:
o Alta, igual a 30 puntos, si el incumplimiento afecta un proyecto estratégico para la
Direccion o la Superintendencia.
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e Media, igual a 20 puntos, si el incumplimiento afecta un proyecto importante para el
cumplimiento de objetivos de la Direccion o la Superintendencia.

e Moderada, igual a 10 puntos, si el incumplimiento afecta un proyecto con medio o
bajo impacto sobre la estrategia y objetivos de la Direccién o la Superintendencia.

Factor 2 Riesgos:

e Alto, igual a 20 puntos, si el incumplimiento pone en riesgo muy alto el cumplimiento
de las obligaciones de ley establecidas para la Direccién o la Superintendencia, o
pone en riesgo muy alto la imagen institucional.

¢ Medio, igual a 10 puntos, si el incumplimiento pone en riesgo alto el cumplimiento
de las obligaciones de ley establecidas para la Direccion o la Superintendencia, o
pone en riesgo alto la imagen institucional.

e Moderado, igual a 5 puntos, si el incumplimiento pone en riesgo medio o bajo el
cumplimiento de las obligaciones de ley establecidas para la Direccién o la
Superintendencia, o pone en riesgo medio o bajo la imagen institucional.

Factor 3 Preponderancia:
» Alto, igual a 30 puntos, cuando el cumplimiento del nivel de servicio es fundamental
para el cumplimiento de las metas de la Direccién o la Superintendencia.
e Medio, igual a 20 puntos, cuando el cumplimiento del nivel de servicio es importante
para el cumplimiento de las metas de la Direccion o la Superintendencia.
¢ Moderado, igual a 10 puntos, cuando el cumplimiento del nivel' de servicio es de

importancia media o baja para el cumplimiento de las metas de la Direccién o la
Superintendencia.

Factor 4 Monto del contrato:
¢ Altoigual a 20 puntos cuando el monto es igual o superior al limite inferior del monto
de la licitacién publica. .
e Medio igual a 10 puntos cuando es igual o superior al limite inferior de la licitacion
abreviada y menor al limite inferior de la licitacion publica.
¢ Moderado igual a 5 puntos en montos inferiores.
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