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CORREO

URUGUAYO

ADMINISTRACION NACIONAL DE CORREOS

LICITACION PUBLICA N° 01/2017

OBJETO: Contratacion de Servicios de Call Center paradaabn de clientes de
la Administracion Nacional de Correos a través adiea gratuita 08002108; y
Servicios de Telemarketing.

Presentacion de ofertas31/05/2017 - Hora: 15:00

Apertura de ofertas: 31/05/2017 - Hora: 15:00

Fecha limite para solicitar aclaraciones o prorrogahasta el 23/05/2017 .-

Lugar de Presentacion de ofertas y AperturaDivision Recursos Materiales y
Suministros, Correo Central, Buenos Aires 451 BfsoC.P. 11.000, Montevideo,

Uruguay

Informacién de contacta Teléfono: (598) 29160200 interno 754

E-mail: licitaciones@correo.com.uy

Valor del Pliega $ 1.000 (pesos uruguayos un mil).-

Pago vy Retiro del Pliego

- Pago: en Tesoreria, Buenos Aires 451 Piso 3°eGofentral, Montevideo,
Uruguay de 13:00 a 16:00 horas.

- Retiro: En Divisidbn Recursos Materiales y Suntiais - Buenos Aires 451 Piso 3°
Correo Central, Montevideo, Uruguay

- Disponible para consultas emvw.correo.com.uywww.comprasestatales.gub.uy

Todas las novedades referentes al presente llagemdo publicadas en la Pagina
web de Compras y Contrataciones Estatales, www.casaptatales.gub.uy
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CORREO

URUGUAYO

LICITACION PUBLICA N° 1/2017
PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES

1. OBJETO

Contratacion de:

ITEM 1) Servicios de Call Center para la atenciénctientes de la Administracion Nacional de
Correos (en adelante ANC) a través de la line&t=a gratuita 08002108.

ITEM 2) Servicios de Telemarketing.

2. NORMATIVA QUE RIGE EL PROCEDIMIENTO

2.1- DOCUMENTOS INTEGRANTES DEL PRESENTE LLAMADO

El presente llamado se rige de acuerdo a los siggielocumentos:

» El Texto Ordenado de Contabilidad y Administradi@manciera (TOCAF)

+ El Pliego Unico de Bases y Condiciones Generalea fms Contratos de Suministros y
Servicios no Personales

* El presente Pliego de Condiciones Particulares

* Anexo |: Formulario de Identificacion del Oferente

* Anexo ll: Carta de Presentacion de la Oferta.

* Anexo lll: Antecedentes comprobables de las emprgsaxperiencia anterior en servicio
similares.

» Las aclaraciones que se pudieren realizar luegonitedo el llamado.

La presentacion a esta licitacion implica la aaeiph de la totalidad de las clausulas que componen
los documentos nombrados anteriormente

2.2- ACEPTACION DE LAS DISPOSICIONES DEL PLIEGO DE CONDI CIONES
PARTICULARES Y DEL ARTICULO 46 DEL TOCAF

Por el solo hecho de presentarse a este llamaéaotesedera que los oferentes conocen y aceptan los
términos y condiciones establecidos en el presdiggo de Condiciones Particulares.



Asimismo, se entendera que los mismos declaran mongarse comprendidos en ninguna
disposiciéon que expresamente les impida contrataetEstado, conforme al articulo 46 del TOCAF
y demas normas concordantes y complementariaglelic

2.3- JURISDICCION COMPETENTE

Para todos los efectos judiciales o extrajudicigles tengan relacion con la presente licitacioh o e
contrato, que se perfeccionara de acuerdo a laakgpen el articulo 69 del TOCAF, se establece que
cualquier tramite o proceso judicial que se inggesometera a los Tribunales del Departamento de
Montevideo, de la Republica Oriental del Uruguay.

La presentacion a este llamado implica, asimisraoadeptacion de la presente prérroga de
competencia.

3. .CONDICIONES BASICAS DE LOS OFERENTES

Los oferentes deberan ser empresas de plaza, Eg@monstituidas, con domicilio y sede en
Uruguay, que giren en el ramo objeto del llamadgug cuenten con sélidos antecedentes en
brindar servicios como los solicitados.

Los oferentes deberan disponer de las instalaci@apespiadas para desarrollar las tareas
necesarias para cumplir con el objeto del pred&rteado. De considerarse necesario, éstas seran
visitadas para su evaluacion, previo requerimigntmordinacion entre los oferentes y la ANC;
constatdndose los métodos, procedimientos y tegiad@mpleados.

Asimismo, deberan acreditar: a) un minimo de 5 af®@ermanencia en plaza en este tipo de
actividad; b) referencias verificables que avalsta e&ondicion de una antigiedad no mayor a
cinco afios, debiendo completar a tales efectoseka lll. De forma complementaria, se podra,
asimismo, presentar cartas de referencia, debidigdoar el nombre de la(s) persona(s) de
contacto, teléfono y/o mail.

Las empresas oferentes deberan encontrarse iascept el Registro Unico de Proveedores del
Estado (RUPE), conforme a lo dispuesto por el Deatel Poder Ejecutivo N° 155/013 del 21 de
mayo de 2013, pudiendo encontrarse al momento dpddura de ofertas, EN INGRESO o0 en
estado ACTIVO.

Los oferentes deberan adquirir el pliego de condis particulares, a su nhombre, con anterioridad
a la apertura de ofertas.

4. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS DE CALL CENTER Y TELEMARKETING

El adjudicatario brindara el servicio desde sugalasiones, las que deberan ser dentro del
territorio nacional, preferentemente en Montevidé@as mismas deberan contar con las
condiciones acusticas requeridas para un serviei@de tipo, conectividad total, hardware y
tecnologia de gestion de Call Center que permitairgdtrar el trafico de llamadas. Ademas,
debera disponer de otro software, con las licersmaspondientes, el que se pueda adaptar para
gestionar los Reclamos/Incidencias, consultas jjaguao resueltas en linea, o que por su
naturaleza se deban derivar a la ANC.



La(s) empresa(s) adjudicataria(s) debera(n) cartarla tecnologia IVR adecuada y debera(n)
proporcionar un speech de presentacion y bienvedafamido de comun acuerdo con la ANC. Las
locuciones estaran a cargo de dicha empresa. Leisngs del IVR seran 4 6 5; el cliente
seleccionara de acuerdo a la consulta que dedemreposteriormente la llamada pasara a la cola
automaticamente para ser atendido por un agente.

No se pretende que la linea 08002108 funcione aorad Centralita” de Correos. Por el momento
tampoco se requiere que haya interaccion del IMRBases de Datos.

La tecnologia utilizada para los Servicios de @ahter y de Telemarketing debera permitir el
monitoreo, grabacion y download de llamadas, pultidos supervisores y el representante que
designe la ANC, realizar "escuchas", tanto difexidamo en tiempo real, en forma local y también
en forma remota desde las instalaciones de la ANC.

Todas las llamadas entrantes y salientes deberagragadas debiendo la empresa adjudicataria
mantener los registros por al menos cuatro meses.

Para la etapa de lanzamiento y acompafiamientogst® ge los recursos propios de la ANC, se
deberd contemplar maximo dos posiciones de trab#js requerimientos para los mencionados
puestos son los mismos que para los operadoreslcagregado del software y hardware para
realizar las escuchas en tiempo real.

La empresa adjudicataria debera asegurar que lwgies no se vean resentidos en ningun
momento y bajo ninguna circunstancia.

5. REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO DE CALL CENTER

5.1 - ESPECIFICACIONES TECNICAS

El servicio consiste en la atencion telefénica y ptros medios (chat, e-mail, software) de
aquellos clientes externos e internos de la ANQuianes se les brindard la informacion general
que soliciten, evacuando las consultas, realizagdstiones, asi como cualquier tipo de
reclamacion.

Los principales servicios refieren a:
5.1.1 - Seguimiento de envios

Dicho servicio consistira en el rastreo y conttrid4abilidad) de la correspondencia, tanto nacional
como internacional, lo cual se obtiene a travélslsistemas de seguimiento administrados por la
ANC con interfaz Web, por lo que el consumo de andb banda es despreciable ya que el
contenido es principalmente texto.

El cliente brinda el codigo de seguimiento de wi@y el agente ingresa el mismo al sistema de
seguimiento y/o al sistema de registro de aduatmaje figuran todos los datos asociados a dicho
envio. Se le podra informar al cliente en qué etdglaprocescse encuentra, de acuerdo a la
informacion disponible en los sistemas, y se briéwladatos de las estimaciones de tiempos de
entrega o de procesamiento, segun las especificacide cada uno de los productos que poseen
trazabilidad. Asimismo, podr& brindar al Clienteasésoramiento necesario para realizar cualquier
gestion adicional.



5.1.2.- Formulario de Aduanas

Brindar asistencia al cliente que lo requiera garareacion de usuario en el portal de Correo
Uruguayo y también para el registro y declaraciéra$ envios (compras u obsequios, etc) que
correspondan.

5.1.3- Casilla Mia
El servicio consistird en brindar asistencia auesarios o potenciales usuarios del Servicio de
Casilla Mia en lo que se refiere a:

» El rastreo y seguimiento de los envios (comprakzestas en el exterior y que vienen a
Uruguay a través de este servicio). Esto se obtietravés del sistema administrador de
Casilla Mia, cuyos permisos de acceso seran admaidds por la ANC. Este sistema es una
aplicacién web.

El usuario brinda el numero de casilla o casilleraagente ingresa el mismo al sistema
administrador, donde figura el historico de enviesbidos por ese casillero. Se le podra
informar al cliente en qué etapa del proceso sei@mnra, de acuerdo a la informacion
disponible en el sistema, y se brindaran datosslestimaciones de tiempos de entrega o de
procesamiento, segun las especificaciones delcgenAsimismo, podra brindar al Cliente
el asesoramiento necesario para realizar cualgagion adicional.

» Informar a potenciales clientes acerca de las taifaticas del servicio, sus beneficios y
procedimiento para suscribirse al servicio de Gablia.

* Responder consultas generales acerca del servicio.

5.1.4- Gestion y Respuestas de Correos electroniceRRegistro Aduanas”, “Contacto” Brindar
respuesta a los clientes de los diferentes reqigrios que ingresan a través de los correos
electrénicos especificos de la ANC y realizar lestignes que de ellos puedan derivarse.

Las cuentas de correo electrénico para utilizataenomunicacion con clientes externgsran
provistas por la ANC.

Para otras comunicaciones, las cuentas de cometr@lico podran ser provistas por la empresa
adjudicataria, en el entendido que dichas comuitinas son entre funcionarios de la ANC y la
empresa que resulte adjudicataria.

5.1.5 - Solicitud de caravanas (M.G.A.P.)

El servicio consiste en la recepcion de los pediipsaravanas para semovientes que realizan los
productores en formulario disponible a esos efectosde se completan todos los datos necesarios
para configurar la transaccion. Esos pedidos gesag a través de una interfaz web.

5.1.6 - Consultas generales sobre:
Tarifas: se consultan en el tarifario disjpdai
Cadigos Postales, de calles, localidadeslgf@mrtamentos.
Informacion sobre condiciones generales ddymtos nacionales e internacionales.



Servicios Financieros (Red de Servicios paraobro y pago de facturas, solicitud de
trAmites, consulta sobre corresponsalia financétca,

Ubicacion geogréfica, teléfonos, horarios ryis@s de Sucursales y Agentes Oficiales.
Pagina Web de Correo Uruguayo.

IRRCA — Cannabis — Registro de Autocultivadgrclubes de Membresia y Adquirentes
(este ultimo aun no estan disponible)

Otros.
5.1.7 - Reclamos, quejas y sugerencias sobre:
Atencion del personal de contacto (ventamiifas, carteros/as, choferes, etc.)
Envios: demoras, extravios, etc.
Otros (a modo de ejemplo, locales, serviciesamos de caravanas, etc).

Consultas a realizar por el Call Center aeddpncias de la AN(hara la obtencion de la
informacion necesaria para poder derivar, gestjoesponder o concluir el llamado del
cliente.

Llamados a realizar por el Call Center a iitée para recabar mas datos, brindar una
respuesta final y/o mantenerlos al tanto del estiedun reclamo o gestion.

Se debera recabar la informacién requerida de douak tipo de gestion (queja, sugerencia,
reclamo) y/o de acuerdo al tipo de producto o si&rye ingresarla al sistema de gestion del Call
Center, lo que posteriormente serd analizado poeqeipo de back office de la empresa
adjudicataria, para su resolucion.

Cuando el equipo de back office haya agotado lsmiricias y no pueda resolver el reclamo o
gestion, en base a los criterios establecidosgp&NC a través de su Departamento de Gestiones
para Clientes, derivara el caso a dicho Departamemdiante acceso al software de gestion de
reclamos ON LINE que disponga o desarrolle el ddatdrio, y /o en los formatos electronicos
que la ANC estime conveniente, y hasta tanto la AAI€u exclusivo criterio, disponga el uso de
otro software alternativo.

Actualmente se cuenta con el servicio de Call Cemteavés de una linea 0800 contratada por la
ANC a Antel. El costo del servicio e instalaciém ld linea 0800 ante Antel, estd a cargo de la
ANC., asi como también las llamadas salientes dplm realizar el personal asignado (Back

office y cargos de Supervisién) y que son necesg&@a el tratamiento de consultas, quejas,

reclamos, etc, tanto para comunicarse con losteBenomo también para las consultas y gestiones
con los diferentes sectores de la ANC. Estosogattberan figurar en el reporte mensual y en la
factura mensual en forma separada. Los montostard@@or este concepto no podran superar las
tarifas vigentes de telefonia.

5.1.8—Software de Gestion de Reclamos

La interaccion con la ANC para la gestién de recdamue el Call Center no pueda resolver, se
deberd realizar a través de un software on linAN& desde su Departamento de Gestiones para
Clientes y/o algun otro sector interno deberd tesmmeso a visualizar, consultar, gestionar,
resolver, derivar, cerrar, etc.,en cualquier momegntpor cualquier tipo de reclamo que esté
ingresado en la base de datos. El maximo de usugui® es necesario crear para el personal de la
ANC es de 10.

Debera permitir actualizaciones o mejoras, refeeatla gestion de reclamos o incidencias que se
registren, procesen, concluyan y/o transfieranANE& y



De forma automatica se le asignara un niumero emdifdjue la incidencia, el cual se brindara al
cliente para su posterior consulta o cualquier geation que sea necesario realizar. Por el
momento no es necesario que el cliente final dANEC interaccione directamente con este
Software.

En cuanto a los campos que se requieren, basicamemtata de los datos completos de remitente,
destinatario y/o reclamante. Para aclarar, se ldetduno de los datos a ingresar. nombre,
direccion, teléfonos, observaciones, contenido,igmddie seguimiento del envio, en caso de

corresponder, motivo del reclamo, tipo de reclantetalle del incidente con toda la informacion

relevante que permita resolverlo. Es necesario sueénantenga un registro histérico de los

eventos, tanto los ingresados por personal deCeaiter como los ingresados por el personal de la
ANC.

Debera contar con la posibilidad de adjuntar aistegyde cada incidencia ingresada, archivos de
imagen de texto, planilla de calculo, etc, a efeae tener disponibles datos adicionales que
faciliten la resolucion del caso.

Asimismo, debera tener la posibilidad de filtraalizar busquedas por cualquiera de los campos
(por codigo de seguimiento, documento de identichinbre y apellido, cédula de identidad,
teléfono, direccion, etc.) y ademas debera perelitirmado de reportes a medida para exportar a
una planilla de célculo, u otra herramienta infdiozéalternativa.

La ANC también podra solicitar a la empresa quéstegy envie por otro método alternativo,
listados, gestiones o reportes que por su nataraleban procesarse por fuera del sistema de
reclamos/incidencias. (Ejemplo: correo electréridpuntando planilla de célculo).

5.1.9 - Reportes e informes

Mensualmente, la empresa adjudicataria deberairearisa ANC un completo reporte de gestion
del servicio y ademéas debera contar con la paséullide realizar informes a pedido, en cualquier
momento del mes, con cruzamiento de datos y peratifes periodos.

5.2 - PERSONAL DE LA EMPRESA

La empresa adjudicataria sera responsable deti@myéesl personal asignado al servicio.

5.2.1 - PERFIL DEL PERSONAL

El adjudicatario debera: a) poseer personal idfwaga la ejecucion de los trabajos; b) permitir a la
ANC el libre acceso a las instalaciones del Calht€e a fin de verificar los métodos,
procedimientos y tecnologias empleados; ¢) mangeraonal entrenado para las suplencias; d) en
caso de rotacion del personal, garantizar el mekkervicio, ya que, de lo contrario, sera motivo
de penalizacion por parte de la ANC.

Las tareas seran realizadas por personal progaeatapresa adjudicataria, la cual debera informar
previo al inicio de la prestacion de los servicios, datos completos del personal que empleard,
incluidos titulares y suplentes.

En caso de incorporacion de nuevos agentes/opesadarempresa lo informard con no menos de
72 horas de anticipacion al Departamento de Geipara Clientes.

La ANC podra auditar en cualquier momento a losisgeque atienden el servicio.



Condiciones vy aptitudes exigibles del personal

El personal, tanto agentes como supervisores, rédabeer formacion acreditada en Atencién
Telefénica de clientes, vocacion comercial y maocpelfil proactivo para la recepcion, gestion y
resolucién de consultas y/o reclamos. Al menosperador en cada turno debera tener manejo de
un inglés fluido. En los casos de los agentes ctayaas especificas sean las comunicaciones por
escrito, deberan tener habilidades para estasaatienes: capacidad para expresar las ideas,
manejo del vocabulario, buena redaccién y ortografbs cargos de supervision deberan acreditar
experiencia de al menos 2 afios en la gestion dpade Call Center, capacidad de liderazgo y
habilidad para el manejo de situaciones conflistiva

La seleccién del personal estara a cargo del awjtadio, reservandose la ANC el derecho de
solicitar el cambio inmediato de cualquier empleadando entienda que no se adecua a las tareas
para las que fue asignado, o por otros motivoslgueNC entienda debidamente justificados.
Dicho cambio se debera efectivizar como méximosard horas luego de notificada la solicitud
por la ANC.

5.2.2 - DEL PERSONAL AFECTADO AL SERVICIO ACTUALMEN TE

A modo informativo, el equipo de personal que doteate esta afectado a este servicio es:
- Agentes:30 agentes exclusivgmra el servicio, discriminados de la siguientaena:

19 agentes en la linea servicio general, 4 agetdeénea Casilla Mia, 3 Back Office servicio
general, 1 Back Office Casilla Mia y 3 agentes paspuestas de correos electronicos.

- Cargos de Supervisiét Supervisor general y 1 Coordinador, exclusmudbos.

Tanto los agentes como los cargos de Supervisiberde ajustarse a los perfiles descriptos
anteriormente y deberdn ser exclusivos, entend#&ngor exclusivo, que cumplan el rol que
corresponda, solamente para el servicio de la AdQodo su horario de labor.

5.2.3 - DESCRIPCION DE TAREAS

Agentes

Primera linea de atencion: esta tarea se desa#r@t@ los Agentes, quienes recibiran todas las
llamadas de los clientes, siendo registradas eofelare de la empresa adjudicataria. Aquellas
llamadas que no sea posible resolver en lineaegistiaran en el Software de gestién de
Reclamos/Incidencias requerido en el presenteqlieg

Agentes - Correos electrénicos

Estos agentes deberan responder los correos eleosdle las diferentes casillas que se brindan a
los clientes para el contacto con la ANC. Béasicaméas consultas son del mismo tenor que las
gue se reciben a través de la linea 0800, agregamtientes que se comunican desde el exterior.

Agentes -Back Office:

Segunda linea de atencion: este equipo de trabajaessoporte de la primera linea de atencién.



Competencias: andlisis y gestion de consultassuelas en linea.

De ser necesario debe comunicarse con las unidspesificas de la ANC, cerrando el proceso
de todas aquellas consultas que no pudieron S@gltas por la primera linea.

Cargos de Supervision

Deberan contar con la disponibilidad suficienteagarmplir sus funciones segun requerimiento de

la ANC y a su solo arbitrio, en las instalacionesadlempresa adjudicataria y/o en las propias de la
ANC, oficiando entre otros, como nexo operativorergl Departamento de Gestiones para

Clientes y los agentes del Call Center.

Estaran a cargo de los agentes y del equipo de dffick. Deberan supervisar el trabajo de los
agentes, monitorear y velar por la correcta atentgtefonica (trato agradable, lenguaje inclusivo,
buena diccion, voz y tono correcto), asi como daflamacién que se brinda, unificando el nivel
de respuesta. Asimismo, alternaran con tareaseteiah telefonica y/o tareas de back office, en
caso que el servicio lo requiera.

Realizaran tareas de coordinacion y de capacitg@éam el ingreso de nuevo personal, gestionard y
responderan los correos electrénicos derivadoglpbepartamento de Gestiones para Clientes de
la ANC o de otro sector que puntualmente se layinali

Realizaran informes de desempefio del serviciocderdo a lo que establezca la ANC. La entrega
de dichos informes se efectuard mensualmente adrizapento de Gestiones para Clientes de la
ANC, dentro del séptimo dia habil de cada mespsijuicio del requerimiento de otro tipo de
informes complementarios que resulten del propizgso y segun las necesidades de informacion
gue la ANC estime conveniente

Asistiran a reuniones de coordinacion con la ANCapa evaluacion y mejora continua del
servicio.

El servicio no podra quedar sin supervision enumagfranja horaria dentro de la establecida para
el horario de atenciobn mencionado en el punto 4.5.

5.3 - CALIDAD DE LOS REGISTROS

La empresa adjudicataria debera implementar unstregide interacciones que se realizara
diariamente.

A continuacion, se presenta la informacion que s&c® relevar, la que podra modificarse de
acuerdo a los requerimientos que la ANC solicite:

Cantidad de llamadas diarias y por franjahar

Cantidad de llamadas por tipo de consultas

Cantidad de llamadas resueltas en linea

Cantidad de incidencias derivadas al badkeyfEegln registro de incidencia
Cantidad de llamadas no contestadas

Cantidad de llamadas por tipo de productgiennacionales, envios internacionales, etc.)



Nivel de Servicio - Voliumenes de LlamadasiBidas/llamadas Atendidas

Nivel de Atencién 80/20, mensual

Tiempo Medio de Operacion (TMO) mensual

Promedios de llamadas diarias y mensualesCpoeo General y Casilla Mia.
Cantidad de correos electronicos recibidospda casilla, mensual y diariamente.
Cantidad de correos electronicos respongidosada casilla mensual y diariamente

Datos a registrar por back office:

Cantidad de incidencias derivadas por losiggeal back office, segun tipo de incidencia

Andlisis del back office de las consultas \tas por los agentes, cuantificando si fue
correcto el traslado de la consulta o no.

Cantidad de consultas realizadas a cada OuridaCorreo (locales comerciales, operativos
y Gestiones para Clientes)

Cantidad de consultas derivadas diariamef@estiones para Clientes
Cantidad de consultas resueltas diariamente

5.4 - DEL PERSONAL

La capacitacion inicial del personal, tanto de &0 supervisores, estara a cargo de la ANC. Se
estima gque la misma tendra una carga horaria d®® semanales por un periodo méaximo de 3
semanas.

En caso de rotacién del personal o incorporaciomuie/os agentes al servicio, la capacitacion
requerida estard a cargo de la empresa adjudeapardiendo la ANC, sin previo aviso, realizar
auditorias.

Sin perjuicio de lo mencionado anteriormente, laCARealizar4 capacitaciones en el caso de
lanzamiento de nuevos productos o servicios, y emainfi informado adecuadamente al Call
Center por los diferentes medios disponibles (veetmail, software, telefénica y/o personal) de
los cambios y actualizaciones que surjan, tantovel operativo como comercial, para asegurar
gue los agentes dispongan de la informacion ndeegactualizada.

La capacitacion del personal podra realizarse tantda ANC como en las instalaciones de la
empresa adjudicataria, dentro de los limites detbateo, opcién que quedara a solo arbitrio de
la ANC.

5.5 - DIMENSIONAMIENTO

El servicio se desarrollara de lunes a viernes :00 8 19:00 horas. Se trabajara los feriados
laborables y no se trabajara los feriados no lddvesaEl horario y los dias de trabajo podran verse
eventualmente modificados de acuerdo a las nedesidie servicio de la ANC.

El tiempo de llamada es variable: de 2 asi®ndo el promedio en el 2016 de 170 segundos. Por
tal motivo, el adjudicatario deberd adecuarse paaatener los niveles de atencién. En caso de
aumento o disminucion de las demandas de sen&iempresa adjudicataria debera adecuar el
plantel de funcionarios ante estas fluctuaciones.

10



En caso que se registre un incremento en la aatyiel adjudicatario debera garantizar los niveles
de servicio, segun los Indicadores de Gestiorsguietallan en el presente pliego.

Se espera que todas las tareas del servicio, |Esrsalientes a clientes, faxes, emails, Chat, etc.,
se realicen dentro del horario de atencion estaldesalvo temas puntuales y excepcionales que
puedan excederse de ese horario.

Se proporciona a continuacién una tabla conteni¢oslalatos historicos, promedio de: llamadas
recibidas mensuales, segundos de operaciéon padayhoras de comunicacién mensuales.

Afo 2014 | Afio 2015 | Afo 2016
Llamadas recibidas (promedio) 11.8p8 5.318 18.823
Promedio de operacion (segundos) P04 182 170
Horas de Comunicacién (promedio) 672 778 887,

* El promedio de 2014 comienza en abril (no hay datesios).

» El promedio de 2015 excluye el mes de septiemtna |pa llamadas y el TMO ya que fue
un mes de incidencia.

» Las horas de comunicacion promedio serian las leoragie los operadores estuvieron
hablando con un cliente en linea entrante (TMO paimpor llamadas promedio
convertido en horas).

Curva de Distribucion de llamadas diarias con apdura de %2 hora — Mes Tipo

Distribucion de las Llamadas
45
40
35 4
30
25
20
15 A
10 -

4
-
<
F
<
}

[==Rp eyl
4
<
L 3
4
1

4
<

08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00 1
14:30
15:00
15:30
16:00
16:30 J
17:00
17:30
18:00
18:30

=B=E| Correo =#=Casilla Mia

Cuadro de Horas - Promedio Mensual, Minimos y Maxiras — Afio 2016

Discriminado por 1) horas operador Back Office ®yas operador Linea 3) horas operador
Respuestas Emails.

HORAS PROMEDIO MINIMO MAXIMO
BACK OFFICE 753 636 798
OPERADOR LINEA 2.971 2.582 3.205
OPERADOR RESPUESTAS
EMAILS 333 282 380
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Volumen Mensual de Correos Electrénicos

Mensualmente se recibe un promedio de 2.900 coeleosénicos, por parte de los clientes, los
cuales corresponden a las casillas de ContactdRedistro de Aduanas.

El 20 % de dichos correos son SPAM.

5.6 - COBERTURA DEL SERVICIO

En cuanto al nivel cuantitativo, se exigira unaestidra minima del 95% de llamadas recibidas
(incluyendo las llamadas no contestadas), en cigalffanja horaria.

La totalidad de los correos electrénicos que siaacen las casillas correspondientes, deberan ser
respondidos dentro de las 48 horas habiles de $ebecibido.

6. REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO DE TELEMARKETING

6.1 - ESPECIFICACIONES TECNICAS

El Servicio de Telemarketing consiste en contaciarelefénica a empresas potenciales clientes
de la ANC, a los efectos de identificar el compoiento de dicha empresa en lo que se refiere al
envio de su correspondencia. Cada llamada coasgstiuna breve entrevista telefénica que tendré
como objetivo la generacién de un prospecto denteligotencial, que la adjudicataria debera
transferir a la ANC en un formato Unico y pre-eldeiolo, para que desde sus diferentes canales de
comercializacion se realice luego la gestion yreiele la venta. Los prospectos de potenciales
clientes seran incluidos en un Unico reporte diayiee la adjudicataria enviard via correo
electrénico a la ANC al finalizar cada jornada. lcasnpos y la informacién de dicho reporte seran
definidos previamente por la ANC.

Asimismo, la ANC sera la encargada de proporci@nda adjudicataria las Bases de Datos a
utilizar para el trabajo de campo. Se valoraranalpsrtes en este sentido, el uso de técnicas de

mercadotecnia, o convenios con empresas de ingegiig de mercado que pueda poseer la
empresa adjudicataria.

6.2 — CALIDAD DE LOS REGISTROS DE TELEMARKETING

La empresa adjudicataria debera implementar ustregie llamadas que se realizara diariamente.

A continuacion, se presenta la informacién que s&cd relevar, la que podra modificarse de
acuerdo a los requerimientos que la ANC solicite:

Cantidad de llamadas diarias y por franjahar
Cantidad de llamadas por tipo de prospeptoducto generado
Cantidad de llamadas no contestadas.
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6.3 DIMENSIONAMIENTO DEL SERVICIO DE TE LEMARKETING

El servicio se desarrollara de lunes a vierne®;0@ a 18:00 horas. Se trabajara los feriados
laborables y no se trabajaré los feriados No ldidesa

El tiempo de llamada es variable. Por tal motiv@dudicatario deberd adecuarse para mantener
los niveles de atencién.

En caso que se registre un incremento en la aatyiel adjudicatario debera garantizar los niveles
de servicio, segun los indicadores de Gestion guietallan en el presente pliego.

6.4- CASILLA MIA

6.5- GESTION Y RESPUESTAS TELEFONICAS

El servicio consiste en la atencion telefénica gleetlos clientes externos (0800 2108 opcion 3) e
internos de la ANC, a quienes se les brindarafanmacion general de primer nivel que soliciten,

evacuando las consultas, realizando gestiones;oasd cualquier tipo de reclamacion referida

exclusivamente al servicio Casilla MIA.

Realizar llamadas a clientes para notificarlos tedr datos relacionados con la operativa del
servicio.

6.6- GESTION Y RESPUESTAS DE CORREOS ELECTRONICOS

Brindar respuesta a los clientes, a los difererggaerimientos que ingresan a través del correo
electrénico especifico de informacion de CASILLA Adlinfo.casillamia@correo.com.uy. y
realizar las gestiones que de ellos puedan deeivars

_6.7- GESTION DE RECLAMOS Y SOLICITUDES A NUESTRO PROVEEDOR
LOGISTICO DE EEUU

Implica recepcionar, via telefénica o correo el@tito y gestionar a través de la generaciéon de
“tickets” en un sofware especialmente disefiadoles tafectos, solicitudes de nuestros clientes
como reempaques, divisiones, reencaminamientos,obes de peso, devoluciones, etc.

Otra de las tareas implica la generacién de pénibn reclamos de segundo nivel, los que seran
derivados a una oficina de la ANC para su analisespuesta.

7. CONTENIDO DE LAS OFERTAS

Se podra cotizar uno o dos items, pero siempre@eotizarse por separado.

7.1- COTIZACION DEL ITEM 1 - SERVICIO DE CALL CENT ER

En la cotizacion se deberéa establecer:
a) El precio de la hora de operador.

b) El precio de la hora de back office.
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Se entiende por hora operador y hora back officgersipo comprendido entre que el operador
ingresa a la jornada laboral incluyendo todosiErapos auxiliares, reductores de tiempo, pausas y
descansos legales.

c) El precio de la hora que se aplicara en el dertte capacitacion inicial, previa al inicio de los
servicios, segun las horas de capacitacion queiséeb por parte de la ANC. Se estima un
promedio de 30 horas semanales por un periodo mégentres semanas de capacitacion
inicial, las que se realizaran en las instalaciodesla ANC y/o eventualmente en las
instalaciones de la empresa adjudicataria

Todos los precios cotizados deberan incluir elecdstlos cargos de supervision.

La cotizacion debera estar expresada en monedanascimas IVA. En caso de no aclararlo
expresamente, se entendera que los precios cdiradoyen impuestos.

7.2- DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS PARA AMBOS ITEMS

En la cotizacion se debera presentar una desanipigtallada de los servicios ofrecidos, segun los
requerimientos establecidos en el presente pli8gopodran presentar asimismo, otros factores
gue a juicio del oferente agreguen valor al sewvici

7.3- Los oferentes deberan aclarar el indice de ratad@ personal de los dltimos 3 afios
discriminados por afio y por semestre.

7.4 — COTIZACION DEL ITEM 2 - SERVICIOS DE TELEMARK ETING

En la cotizacion se deberéa establecer:

a) El precio de la hora de operador. Se entiendén@@ operador el tiempo comprendido entre
gue el operador ingresa a la jornada laboral, yeeldo todos los descansos dispuestos por la
normativa laboral vigente.

La cotizacion debera estar expresada en monedana§cméas IVA. En caso de no aclararlo
expresamente, se entendera que los precios catizaayen impuestos.

8- REAJUSTE DE PRECIOS PARA AMBOS ITEMS: el precio se reajustara segun los Laudos
de Consejos de Salarios, Grupo 19 Subgrupo 19.1 Qeaters). En caso que no se dictaran
dichos laudos, el precio reajustara anualmentensegtiacion del indice Medio de Salarios, de
acuerdo a la siguiente formula paramétrica:

Pa = Po x IMS del mes anterior al ajuste IMS ded mn@erior a la oferta

Pa: Precio ajustado
Po: Precio ofertado o inicial

IMS: indice Medio de Salarios.
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9- REQUISITOS OBLIGATORIOS A PRESENTAR JUNTO CON L A OFERTA (PARA
AMBOS ITEMS).

El oferente debera adjuntar obligatoriamente ddean

a) El Formulario de Identificacion del Oferente éXo |).

b) La Carta de presentacion de la oferta, con dagitan bajo juramento de estar en condiciones
legales de contratar con el Estado (Anexo Il).

c) El Listado con referencias comerciales comprlasapor servicios de similares caracteristicas al
objeto del presente llamado (Anexo III).

d) En el caso de que quien concurra al acto ddéuapeno sea el representante de la sociedad, su
apoderado o mandatario, deberd presentar una pader extendida por Escribano Puablico y
otorgada por los representantes de la sociedadfaomitades suficientes para representar a la
sociedad en la apertura de la licitacion, asi c@a@ realizar las actuaciones posteriores que
correspondieren, y notificarse de los actos admnatigos que se dictaren en el procedimiento
licitatorio. Esta documentacion sera exigible gigamy cuando no se pueda controlar la misma a
través del Registro Unico de Proveedores del EXRU®PE).

10- CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario se obliga a si mismo, sus emplegdiemas empresas subcontratadas, a mantener
la confidencialidad de los datos, siendo la ANCfauge la informacion que reside y emana de sus
sistemas de gestion y de todos los datos y vinguesde ella se deriven. No se podra revelar ni
trasladar esta informacion a terceros, ni utilezaxbn otros fines que no sean los exclusivamente
establecidos en el presente pliego.

En relacion a la informacién obtenida por la empresljudicataria y el personal que ésta
suministre, estara estrictamente prohibida su gaaibn, y utilizacion en beneficio propio o de
terceros. Esta obligacibn se mantendrd vigente daspués de la expiracion o rescision del
contrato.

Al inicio del contrato, cada integrante del equgmtrabajo, debera suscribir un compromiso de
confidencialidad en los términos sefialados a coatidon: Texto del compromiso: "De
conformidad con lo establecido en el art. 302 dadli§o Penal ("El que sin justa causa, revelare
secretos que hubieran llegado a su conocimientejrerd de su profesion, empleo o comision,
serd castigado, cuando el hecho causare perjuoo, 100 UR a 600 UR de multa), me
comprometo a guardar estricto secreto y absolstrva sobre todos los asuntos que lleguen a mi
conocimiento en funcién de la prestacion de sessicontratados por la ANC, y siendo consciente
que se me prohibe utilizar, sin previa autorizaciGformes, documentos, y otros datos de la
ANC.

En prueba de conformidad, y como constancia deficamtion, firman por la empresa las
autoridades y técnicos prestadores de los sendeasferencia, entregando copia a la empresa.”

La empresa adjudicataria sera responsable de Ffaoar al personal asignado a los servicios
objeto de la presente licitacion, el compromisocoafidencialidad citado ut supra. Una vez
recabado el consentimiento, se debera remitir iginal al Departamento de Gestiones para
Clientes de la ANC.
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11- EXCLUSIVIDAD

La empresa adjudicataria prestara los serviciosuerdps aplicados al ramo postal,
exclusivamentepara la ANC, siendo incompatible con la prestadiénservicios similares o
asimilables a éstos para otras empresas del meposdal (mensajeria, courier, giros). La ANC
exigira a la empresa adjudicataria declaraciondmrante Escribano Publico de: a) que no esta
vinculada, a la fecha de la adjudicacion, con esgwalel mercado postal para prestar servicios
similares al objeto de la presente licitacion wstservicios (mensajeria, courier, giros); b) goe n
se vinculara, durante la vigencia de la licitagygmor un periodo de 6 meses mas (contado a partir
de la finalizacién de la misma), con empresas agtado postal para prestar servicios similares al
objeto de la presente licitacion u otros servig¢ioensajeria, courier, giros) ¢) que ninguno de sus
titulares, concubino, cényuge ni familiares dirscés titular de otra empresa que preste servicios
similares a los que son objeto de la presentadidih u otros servicios (mensajeria, courier, giros
para empresas del mercado postal. La forma y ciolotele la declaracion jurada deberd cumplir
con los requisitos que fijara la Division Asesahigidica de la ANC.

12- CUMPLIMIENTO DE NORMAS. OBLIGACIONES LABO RALES,
PREVISIONALES E IMPOSITIVAS.

La adjudicataria sera responsable por las obligasidaborales, previsionales e impositivas que
correspondieran en relacion al personal por elignado para el cumplimiento del objeto del
presente llamado.

La empresa adjudicataria debera cumplir con lgsodisiones legales vigentes referentes a: laudos
salariales establecidos por los Consejos de Sajahioras de trabajo y demas condiciones
laborales que correspondan y aportes y contribesiate seguridad social. Asimismo, debera
cumplir con la normativa especifica aplicable a asbro, como ser el Decreto N° 147/012 y

normativa asociada.

El incumplimiento por parte de la empresa adjudidat en el pago de las retribuciones
mencionadas anteriormente, sera causal de resdsléontrato por responsabilidad imputable a
ésta, con pérdida del depdsito en garantia por lbmiepto de contrato, sin perjuicio de las demas
acciones que pudieran corresponder.

Queda pactado que cualquier adeudo de la firmadmdijtaria, incluidos los rubros de caracter

salarial, previsional, asi como los correspondendé¢ seguro de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales a los que tuvieran ligdes trabajadores de la empresa contratada,
podré retenerse de los pagos o créditos que lespmndan a la misma, ya sea, provenientes del
contrato incumplido por su parte con la ANC, o tte®que pueda tener con el organismo, o de
cualquier otro crédito, imputandose esa retencena gl pago de tales adeudos. Todo ello, sin
perjuicio de hacerlo efectivo en su caso contralegésito de garantia de cumplimiento de

contrato.

De considerarse que la adjudicataria ha incurridinfaccion a las normas, laudos o convenios
colectivos vigentes, la ANC podra dar cuenta dédnaimfraccion a la Inspeccién General del
Trabajo y de la Seguridad Social, a los efectesigtos en el articulo 4° del Decreto 475/005.

La ANC podré solicitar al adjudicatario, en cuaEumomento durante la ejecucion de las

prestaciones, la contratacion de un seguro dediaet Banco de Seguros del Estado, en cuya
pdliza se designe a la ANC como beneficiaria; disbguro se solicitard a los efectos de precaver
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posibles reclamos por incumplimiento de obligactoriaborales, previsionales, asi como
contingencias de accidentes de trabajo y enfernesdamdfesionales (Ley N° 18.099).

En caso de que la ANC hiciera uso de la facultddsareferida, lo pondrd en conocimiento de la
adjudicataria, notificAndola por telegrama colaam o carta certificada con aviso de retorno, y
otorgandole un plazo de 10 dias habiles a comparta del dia siguiente a la notificacién para que
la misma presente ante la Division Recursos Mdésrig Suministros de la ANC, copia que
acredite la solicitud o inicio de dicho tramite el BSE. Asimismo, la ANC podra requerir
informacion en cualquier momento acerca del estieddicho tramite, debiendo presentar la pdliza
definitiva en un plazo maximo de 20 dias habiles;caso contrario, la ANC podra dar por
rescindido el contrato sin derecho a ningun tipindemnizacién o reclamacion de ninguna clase.

13- DE LAS OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL ADJUDICATARIO

a.- Obligaciones Fiscales - Inscripcion en D.G.l. . con constancia de encontrarse al dia con
el pago de los aportes.

En caso de que se configure incumplimiento de digaciones tributarias citadas, la ANC podra
rechazar la oferta o rescindir el presente contraadiendo la firma adjudicataria el depdsito de
garantia por cumplimiento de contrato en su casgyesjuicio de poder accionar por los dafios y
perjuicios ocasionados por dicho incumplimiento.

La ANC se reserva el derecho de realizar dichodrales respecto al adjudicatario durante la
vigencia de la contratacion.

b.- Seguros- El adjudicatario deberad contratar todos los sEgunecesarios para el fiel
cumplimiento de las obligaciones emergentes deglsemte contratacion.

c.- Cumplimiento de las obligaciones establecidas|earte4° de la Ley N° 18.25% La ANC
podra en cualquier momento de la contratacioncejezl derecho que le acuerda el art. 4° de la
Ley N° 18.251 del 06/01/2008, requiriendo al adathrio informacién y documentacion
acreditante acerca del monto y el estado de cungritm de las obligaciones laborales,
previsionales, asi como las correspondientes aok@qrion de la contingencia de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales que a éstosspondan respecto de sus trabajadores. La
ANC queda facultada a exigir a la empresa conteatalquiera de los documentos referidos en
los literales A), B), C) y D) de la referida norimat

A los efectos de realizar los controles que espewinentes podra, requerir los datos personales
de los trabajadores comprendidos en la prestaeibsedvicio.

Sin perjuicio de lo mencionado anteriormente, s#rdpoequerir en cualquier momento durante el
periodo de ejecucion del contrato, Certificado @blet que acredite la situacion de regularidad en
la totalidad de las obligaciones laborales y deussdad social de la empresa para con sus
dependientes, asi como de sus obligaciones triasitar

En caso de incumplimiento de las obligaciones nograclas anteriormente, la ANC se reserva el
derecho de rescindir el contrato con pérdida debsiéo en garantia por cumplimiento de contrato,
sin perjuicio de las acciones civiles y penalesmugieren corresponder.

La ANC se reserva el derecho de realizar los clagmgue estime convenientes durante la vigencia
del contrato, pudiendo realizar auditorias a laresg adjudicataria, la cual debera encontrarse al
dia en el pago de sus obligaciones tributariaset&PS y la DGI, debiendo en el momento que se
solicite presentar la documentacién que lo acredite
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Para el caso de que la empresa adjudicataria gossservicios licitados con personal que no se
encuentre a su respecto en relacion de dependgriajemplo mediante la subcontratacion de
empresas unipersonales), serd de su entera rebpiolash controlar que las subcontratadas
cumplan con todas las obligaciones legales y regtaanias vigentes. La ANC podra exigir en
cualquier momento durante la ejecucién del conttatdocumentacion detallada precedentemente
y aplicar respecto del personal de las empresazostrhtadas el mismo régimen de
responsabilidades previstos para el personal degread

d. Se controlara a través de la informacién que slgid®RUPE, que el o los titulares de la empresa
no estén inscriptos como deudores alimentarios fAttey 17.957).

14- DOCUMENTACION QUE SE EXIGIRA A LA EMPRESA AD JUDICATARIA

El adjudicatario deber& presentar ante la Divif@cursos Materiales y Suministros, en un plazo
no mayor a cinco (5) dias hébiles, contados arpdetila notificacion de la adjudicacion, la
siguiente documentacion:

a) Comprobante de depésito de la garantia decfieiplimiento del contrato, en caso de
corresponder.

b) Certificado notarial de constitucion de lapeesa, vigencia, domicilio, representacion, y en
caso de tratarse de Sociedades Andnimas, constd@diaber efectuado la Declaratoria ante el
Reg. Nacional de Comercio acerca de quienes regessa la sociedad en cuestion (Ley 17.904).

c) Certificado que acredite la contratacion de segontra accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales del personal asignado a las distiatass, el que debera encontrarse vigente durante
el periodo del contrato.

Esta documentacion sera exigible siempre y cuawdsenpueda controlar la misma a traves del
Registro Unico de Proveedores del Estado (RUPE).

15- INDICADORES DE GESTION PARA EL SERVICIO DE CALL CENTER

Se establecen como indicadores de Gestion:

El nivel de servicio - Norma internacio@/20 (atender el 80 % de las llamadas antes de
los 20 segundos de espera en cola)

indice de Abandono: debera ser menor al 38médas recibidas/llamadas atendidas por
los agentes)

Informe mensual de gestion, de acuerdo @sarito en los puntos 5.1.9 y 5.3.

La empresa incluird en el informe mensual: la dadtide consultas contestadas por los
agentes, por el back office y las derivadas al Bapeento de Gestiones para Clientes.

16- VIGENCIA DEL CONTRATO

El contrato por los Servicios de Call Center y Tedeketing, regird por el plazo de un afio,
prorrogable en forma automética por hasta 5 pesiattohasta un afio cada uno, si la ANC lo
estimara conveniente, y existiere acuerdo de laesapadjudicataria; sin perjuicio de las formas
de rescision anticipada previstas en el preseiggl
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En el caso en que se resuelva por cualquiera deddss la no ampliacion del periodo de

prestacion del servicio, deberd cursarse avisocderdo a las formalidades establecidas en la
clausula 'Notificaciones', con una antelacion nmone 90 dias previo a la fecha de vencimiento
del contrato o de sus eventuales prérrogas.

La fecha de comienzo de los servicios sera defipatda ANC, de acuerdo a las necesidades del
servicio, la cual no sera mayor a 90 dias corridomtados a partir del dia siguiente a la
notificacion de la adjudicacion.

La capacitacidn comenzara a prestarse luego d#judieacion, y se desarrollar4d de modo tal que

al producirse el vencimiento del plazo de 90 digspersonal se encuentre correctamente
capacitado para comenzar a prestar los servicios.

17- MORA Y SANCIONES PECUNIARIAS (MULTAS)

El adjudicatario caerd en mora de pleno derechoepdncumplimiento de cualquiera de las
obligaciones contraidas, por el solo hecho de hacer hacer algo contrario a lo estipulado, sin
necesidad de interpelacion judicial o extrajudieiguna.

Queda pactado que cualquier adeudo de la firmadedjtaria, podra retenerse de los pagos o
créditos que le correspondieran a la misma, yameagenientes del contrato incumplido por su

parte con la ANC, o de otros que pueda tener coorgdnismo, o de cualquier otro crédito,

imputandose esa retencion para el pago de talagdastesin perjuicio de la comunicacion al

Registro de Proveedores del Estado.

La ANC podra penalizar al adjudicatario:

1- En base al nivel de servicio:

a.  Por incumplimiento del nivel de servicid®B) citado en Indicadores de Gestion.
b. Sielindice de abandono de llamada supé@e

c. En caso de un aumento significativo deeldichcion del personal de la ANC para el soporte
y control de la calidad del servicio brindado plgpreveedor.

d. Por la falta de aviso en tiempo y formaalsustitucion del personal, previsto en el numeral
4, inciso 2.1.

2. Por la calidad de los registros:

Remision de registros, ya sea de llamadas o dedféick, al Departamento de Gestiones para
Clientes, que no resulten claros y/o contengaadale ortografia y abreviaciones.

Ejemplos: errores u omisiones de datos tales caid@aes de seguimiento, nimeros de teléfono,
cédula de identidad, nimeros de contrato, nombregpsllidos, direccion, email y toda la
informacion requerida al cliente para gestionacdasulta o reclamo. Asi como también que los
mMismos no se encuentren ingresados en los campestos.

Penalizacién por incumplimiento del nivel genemlsgrvicio:

Mensualmente, dentro de los primeros 7 dias hatglesdjudicatario enviard al Departamento de
Gestiones para Clientes los informes que se esg&blen el pliego.
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En cada informe mensual se evaluara el grado deplsuianto de los niveles de servicio
acordados.

La ANC al recibir el informe de gestibn mensualalaard los resultados y comunicard a la
empresa su aprobacion o sus observaciones, comentaugerencias dentro de los 7 dias habiles
siguientes a su recepcion. La adjudicataria comtanédel mismo plazo para realizar sus descargos
y ponerlos en conocimiento fehaciente de la ANGn@lida la notificacion, si la ANC entendiera
gue las observaciones fueron justificadas o suldsanalo pondra en conocimiento de la
adjudicataria, a los efectos de la emision de datufas correspondientes. En caso contrario, la
ANC podra sancionar a la adjudicataria, debitandimg@orte de la multa de la facturacién
correspondiente.

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

En caso de registrarse incumplimientos, la ANCesenva la facultad de aplicar multas, las cuales
serdn acumulativas y serdn descontadas de ladaiinrmensual, segun el siguiente detalle:

Nivel de servicio 80/20:

Sin observaciones previas: se podra penatigaruna multa del 2,5% de la facturaciéon
mensual.

Reiteracion en el incumplimiento del nivel skrvicio 80/20: se podra penalizar con una
multa del 5% de la facturacion mensual.

indice de abandono:

Sin observaciones previas: se podra penatizaruna multa del 5 % de la facturacion
mensual.

Reiteracidén en el incumplimiento del indieeabandono: se podra penalizar con una multa
del 10% de la facturacion mensual.

Calidad de los reqgistros:

Errores en los registros: sin observaciomegigs, se podra penalizar con una multa del 2%
de la facturacion mensual.

Registros de consultas: en el caso de que dehsl0% de los registros estuvieren
incompletos, o erréneos y no hubiere observacipnegias, se podra penalizar con una
multa del 3% de la facturacién mensual.

Reiteracién de errores: se descontara unn@p@no del 5% de la facturacion mensual.

Cualquier situacion que interrumpa el correcto e#la del servicio, y que sea ajena a la
voluntad de la ANC, podra penalizarse con una nudt®% de la facturacion mensual.

18- RESCISION
Seran causales de rescisiéon del contrato:
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El incumplimiento de las obligaciones y camalies descritas en el presente pliego, por
parte de la empresa, su personal, sus procedimmientétodos de trabajo.

La ANC podra rescindir el contrato unilaterahte, en caso de que hubiera correspondido
la aplicacion de tres o mas multas en un periodo6dmeses de la contratacion,
indistintamente de si las mismas se produjeranl enissno periodo o en el curso de las
prérrogas.

La vinculacion del adjudicatario o de su paed con empresas competidoras de la ANC.

19- CONDICIONES DE PAGO

El pago se efectuard mensualmente a 45 dias megloga contar a partir del envio de la factura,
en la Tesoreria de la ANC, de lunes a viernes &orekio de 13 a 16 horas.

20- FACTORES DE COMPARACION DE LAS OFERTAS Y ADJUDICACION

Para el estudio de las ofertas del item 1 (ServiloCall Center) y del item 2 (Servicio de
Telemarketing), la Comisién Asesora de Adjudicaesde la ANC tendra en cuenta los siguientes
factores: el precio, los antecedentes comprobatiedas firmas oferentes, los antecedentes
comprobables en la prestacion de servicios pass empresas del rubro postal, la infraestructura
e instalaciones y el Software. El andlisis y pucitira de las ofertas se realizar4 para cada item por
separado.

La adjudicacioén del servicio se haré a la ofera gjptenga mayor puntaje, considerando cada item
por separado, de acuerdo a las ponderacionesadieskh continuacion:

- Antecedentes comprobables de las firmas oferenté3) puntos.

Se valoraran los antecedentes presentados pamfaesas, teniendo la mayor puntuacion las que
presenten la mayor cantidad de antecedentes wadldie y satisfactorios, en la prestacion de
servicios similares de Call Center, con una antigdeno mayor a cinco afos.

A la oferta con mejores antecedentes le seranaign30 puntos. El resto de las ofertas recibira
puntaje decreciente, prorrateandose de acuerdoamtecedentes.

En caso de registrar antecedentes negativos en RU&ENtro de la ANC, o si dentro de los
antecedentes presentados por la empresa se comgpupia existen antecedentes cuyo nivel de
servicio no fueran satisfactorios, se restard umtgupor cada antecedente negativo o
insatisfactorio, hasta un méaximo de 3 puntos, &30 @®e tres 0 mas antecedentes negativos o
insatisfactorios.

- Antecedentes comprobables en la prestacion de 8&ios para empresas del rubro postal, en
los Ultimos cinco afos: 5 puntos

Se valoraran los antecedentes presentados poe$&apion de servicios en otras empresas del
rubro postal, teniendo la mayor puntuacion, lasresgs que presenten antecedentes positivos y
verificables.

A la oferta con mejores antecedentes le seranaign5 puntos. El resto de las ofertas recibira
puntaje decreciente, prorrateando de acuerdoantesedentes presentados.

21



- Precio: 40 puntos.

Puntuacioén factor precio del item 1:

Al solo efecto comparativo, se aplicara la sigweddtmulatodo con impuestos incluidos:

Precio comparativo = [(3.000 horas operador linea ¥50 horas operador Back Office) x 12
meses] + 90 horas de capacitacion inicial.

Los precios corresponden a los cotizados en krslés a) y b) y ¢) del numeral 7.1 (item 1).

A la oferta de menor precio comparativo, le sergsigreados 40 puntos. El resto de las ofertas,
recibira puntaje decreciente, prorrateandose derdola los precios cotizados.

Puntuacion factor precio del item 2:

A la oferta de menor precio hora operador, le sasignados 40 puntos. El resto de las ofertas
recibira puntaje decreciente, prorrateandose derdola los precios cotizados.

- Infraestructura e instalaciones: 15 puntos.

A la oferta con mejor infraestructura e instalae®te seran asignados 15 puntos. El resto de las
ofertas recibira puntaje decreciente.

- Ubicacion fisica de las instalaciones dentro dBlepartamento de Montevideo: 10 puntos

A las empresas que tengan sus instalaciones ddetrdepartamento de Montevideo, le seran
asignados 10 puntos.

La ANC realizara la adjudicacion a la oferta queena mayor puntaje, considerando cada item por
separado, de acuerdo a los factores de comparat@orofertas y ponderadores detallados
anteriormente, reservandose la facultad de:

a) Declarar desierto el llamado.

b) Rechazar las ofertas que no cumplan con logregjentos exigidos en este pliego.
c) Declarar sin efecto el llamado.

d) Dividir la adjudicacién por item.

e) Aumentar o disminuir el objeto de las prestazsate esta licitacion (art. 74 TOCAF).

21- MANTENIMIENTO DE LA OFERTA

El plazo de mantenimiento de la oferta no podrairderior a 90 dias. En caso de no aclararlo
expresamente, se entendera que la oferta es pélidiicho plazo.

Este plazo se prorrogara autométicamente por ptéz@9 dias calendario, siempre que el oferente
no desista en forma expresa de su propuesta, poroesnte la Division Recursos Materiales y
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Suministros, con una antelacion minima de 30 déakdecha de expiracion del plazo original o
de las prérrogas.

22- GARANTIA DE MANTENIMIENTO DE LA OFERTA

El oferente constituira una garantia de mantenitiafe oferta por un monto de $ 50.000,
mediante depdsito en efectivo, valores publices\z@, aval bancario, o péliza de sequro de fianza
Esta garantia es exigible siempre que el montd tftatado para la vigencia de un afio sea
superior a la suma de $ 8.199.000 impuestos imm$u{chonto vigente hasta el mes de diciembre
de 2017)#

Cada oferente podra optar por no presentar garantédla no es obligatoria. En tal caso, el
incumplimiento en el mantenimiento de su ofert@aecionara con una multa equivalente al 5%
(cinco por ciento) del monto maximo de su oferta @4 del TOCAF).

Los depositos se realizaran en la Tesoreria deNid, Ale lunes a viernes de 13:00 a 16:00 horas,
en Buenos Aires 451, 3er piso. Posteriormente dgirersentarse una de las vias del comprobante
emitido por Tesoreria, en la Division Suministréssimismo, junto con la oferta debera
presentarse una copia del comprobante de depé@sitoghrantia de mantenimiento de la oferta, en
caso de corresponder.

23- GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

A los efectos de garantizar el fiel cumplimientd dentrato, la empresa adjudicataria debera
constituir en un plazo maximo de 5 dias habiledanns a partir de la fecha de notificacion de la
adjudicacioén, una garantia equivalente al 5% dadjadicacion, mediante depdésito en efectivo,
valores publicos, fianza, aval bancario, o polieaseguro de fianza.

Esta garantia es exigible siempre que el montd tdeatado para la vigencia de un afio sea
superior a la suma de $ 3.279.000 impuestos imm$ufchonto vigente hasta el mes de diciembre
de 2017) *

A los efectos de determinar si corresponde su itooi€in, asi como para su cuantificacion, se
deberan realizar los célculos sobre la siguientmdiéa, todo con impuestos incluidos: [(3.000
horas operador linea + 750 horas operador Back&ff 12 meses] + 90 horas de capacitacion
inicial (segun precios cotizados en numeral 7.1).

Los depositos se realizaran en la Tesoreria deNid,Ale lunes a viernes de 13:00 a 16:00 horas,
en Buenos Aires 451, 3er piso. Posteriormente dgirersentarse una de las vias del comprobante
emitido por Tesoreria, en la Divisidbn Suministros.

24- MEJORA DE LAS OFERTAS Y NEGOCIACIONES

Cuando corresponda, la ANC podra utilizar los meraos de mejora de ofertas y/o negociacion,
de acuerdo a lo previsto en el articulo 66 del TBCA

* [ Fyente: Instituto Nacional de Estadistica
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25- CONSULTAS Y SOLICITUDES DE ACLARACIONES AL PL IEGO SOLICITUD DE
PRORROGA DE FECHA DE APERTURA

Las empresas podran solicitar aclaraciones o @argensultas relativas al presente llamado
mediante comunicacion escrita, en Divisibn Recuidaseriales y Suministros, Correo Central,
Buenos Aires 451, 3er piso, Montevideo, en hordegooficina, de 10 a 17 horas, o a través del
correo electrénico: licitaciones@correo.com.uy thdésdias habiles antes de la fecha prevista para
la apertura de ofertas. Las aclaraciones que sanhasgran publicadas en la pagina Web de
Compras y Contrataciones Estatal@s/w.comprasestatales.gub.siendo responsabilidad de los
interesados consultarla para estar informados ssteeprocedimiento licitatorio.

El mismo plazo se aplicard para la solicitud dearpga de la fecha de apertura. Dicha solicitud
debera estar debidamente fundada y argumentadayardose la ANC el derecho de concederla o
no, segun sus intereses. En ambos casos, debeeésdnaadquirido previamente el Pliego de
Condiciones Particulares a nombre del oferente.

Las solicitudes de aclaraciones o de prorrogasepi@das dentro de los plazos referidos, seran
comunicadas a todas las firmas que hayan adqutigRiego, en un plazo de hasta 2 dias hébiles
previos al acto de apertura.

La ANC se reserva el derecho de emitir aclaracianenodificaciones en relacion al presente
llamado, sin consultas de los oferentes, las qrén saublicadas en la Pagina Web de Compras y
Contrataciones Estatalesww.comprasestatales.qub,usiendo responsabilidad de los interesados
consultarla para estar informados sobre este groeedo licitatorio.

26- PLAZO Y FORMA PARA LA PRESENTACION DE OFERTAS

Las ofertas deberan presentarse antes de la fauta fiara la apertura, en formato papel, en hojas
numeradas y firmadas, con encuadernacion simplet{izar tapas duras, espirales, rulos), con dos
perforaciones sobre margen izquierdo, tamafio A8,\das (1 original y 2 copias), cada una de ellas
en sobre independiente debidamente cerrado, irttican su cubierta el nimero de licitacion y su
objeto. Asimismo, debera presentar la oferta emditw digital en pendrive o CD, los que deberan
contener la misma informacion que la oferta en &papel.

No se recibiran ofertas que lleguen fuera del de apertura.

La apertura de las ofertas se realizara el ditayhara establecida en la caratula del llamad&;asa
Central de la ANC, Buenos Aires 451, 3er Piso,idliw Suministros, Montevideo.

27- NOTIFICACIONES
Las partes acuerdan como medios validos de naiificael correo electronico, la carta certificada y
el telegrama colacionado con aviso de retorno.
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