Banco de Costa Rica
Licitacion Publica #2017LN-000005-01

“Servicios por demanda de un centro de contactos (Contact
Center) para brindar soporte multicanal a los clientes del
BCR y otros servicios afines.”

El Banco de Costa Rica (B.C.R.), recibira ofertas por escrito hasta LAS 10 HORAS
CON 30 MINUTOS (10:30 a.m.) del dia 5 de mayo del 2017, para la contratacion
de servicios en referencia, de acuerdo con las siguientes condiciones.

2. Los participantes deben tomar en cuenta, QUE EL ORDEN DE LAS RESPUESTAS
EN LAS OFERTAS, SE AJUSTEN AL ORDEN PRESENTADO EN EL CARTEL,
haciendo referencia a la numeraciéon especificada, respondiendo a todos y cada
uno de los requerimientos sefialados. Sin embargo para facilitarles la presentacion
de su oferta, en los puntos que asi considere conveniente (excepto en los
requerimientos técnicos), el oferente puede indicar que se da por enterado, acepta
y cumple con lo sefialado.

3. Esta contratacién se regira por lo establecido en la reforma parcial de la Ley de
Contratacion Administrativa #7494, segun ley #8511 publicada en La Gaceta #128
del 4-7-06 y el Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, publicado en la
Gaceta # 210 del 2 de noviembre del 2006.

4. El Banco se reserva la potestad de dar tramite o no a cualquier solicitud de
aclaracion o modificacion que se reciba después de vencido el plazo para presentar
recursos de objecion, (primer tercio del periodo comprendido entre el dia habil
posterior a la invitacién y la fecha de apertura de ofertas) considerando razones de
oportunidad e interés institucional, de acuerdo con su propio criterio.

5. El Banco de Costa Rica, consecuente con su gestion encaminada hacia la
sostenibilidad, entré en un proceso donde la responsabilidad social se convierte en
uno de los ejes transversales del modelo de negocio de la Institucion. Siendo los
proveedores uno de sus grupos de interés, se le invita a conocer los diez principios
del Pacto Global y a enterarse del contenido del video que se ha preparado sobre
estos temas. Dicha informacién se encuentra disponible en la pagina web:

http://www.bancobcr.com/acerca del
ber/proveedores/Principios_Pacto_Global.html
http://www.bancobcr.com/acerca del
ber/proveedores/Curso_para_Proveedores.html



8.1.

8:2,

8.3.

10.

Condiciones Generales

Las ofertas deben ser presentadas en papel comun, original y UNA COPIA,
debidamente enumerada, TANTO DE LA PROPUESTA COMO DE TODA LA
DOCUMENTACION QUE SE APORTE, las mismas deben venir en sobre cerrado
con la siguiente referencia: BANCO DE COSTA RICA, LICITACION PUBLICA
#2017LN-000005-01 “Servicios por demanda de un centro de contactos
(Contact Center) para brindar soporte multicanal a los clientes del BCR y
otros servicios afines.” y depositarlas en el Buzén para contrataciones, ubicado
en la Oficina de Contratacion Administrativa, en el tercer piso de Oficinas Centrales.

La oferta como su copia y anexos deberan ser firmados por el oferente o su
representante legal. En caso de ser una Compaiiia, debera indicarse claramente el
nombre o la razén social completa y las citas de inscripcion en el Registro Publico y
de ser persona fisica debe quedar claramente establecida la identidad del oferente.
(presentar copia cédula identidad de quien firma la oferta.)

Indicar lugar o medio al cual se le comunicaran todas las notificaciones referentes a
esta contratacion. El medio de comunicacion que sefale el oferente lo sera para el
procedimiento, y en caso de resultar adjudicatario y posterior contratista sera el
mismo para la etapa de ejecucion contractual, incluyendo todo tipo de
comunicaciones en materia sancionatoria. Lo anterior en concordancia con lo
resuelto por la Sala Constitucional en voto nimero 20375 del 3 de diciembre del
2010.

En caso que se modifique en cualquier etapa del procedimiento, favor informarlo
de forma inmediata a ésta oficina, ubicada en el tercer piso del edificio central, o
al fax 2223-19-83.

Las comunicaciones se tendran por notificadas, con la confirmaciéon de la
recepcion del medio escogido, sea fax o correo electronico.

En caso de fax, si no se tiene la confirmacion, la transmisién se hara hasta un
maximo de tres veces y se tendra por notificada.

De acuerdo con el Articulo 17 del Reglamento a la ley de Contratacion
Administrativa, cuando el oferente sea una sociedad costarricense debera
presentar una certificacion publica sobre la existencia legal de la sociedad y sobre
la personeria legal de quién en su nombre comparece y de la propiedad de sus
cuotas y acciones de la sociedad.

Presentar declaracion jurada de:

10.1. Que no lo alcanzan las prohibiciones para contratar, establecidas en el Articulo

22 y 22 bis de la Ley de Contratacién Administrativa.



10.2. Encontrarse al dia en las obligaciones relativas al régimen de impuestos a que
hace referencia el Articulo 65 Inciso A del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa.

10.3. Cumplir con la Directriz #34 del Poder Ejecutivo, publicada en la Gaceta #39 del
25 de febrero del 2002; es deber ineludible a la empresa contratante cumplir
estrictamente las obligaciones laborales y de seguridad social, teniéndose su
inobservancia como causal de incumplimiento del contrato respectivo. El Banco
verificara periddicamente el cumplimiento de dichas obligaciones, para lo que el
adjudicatario se compromete a suministrar en forma inmediata los documentos e
informacion que le sean requeridos.

10.4. Segun Ley contra el Hostigamiento Sexual en el Empleo y la Docencia, # 7476 y
el Reglamento contra el Hostigamiento Sexual en el Conglomerado BCR,
publicado en La Gaceta No. 239 del 09 de diciembre de 2010, todo oferente
debera presentar declaracién jurada, que conoce los alcances de esta normativa
y cumplira con lo ahi regulado, con respecto a la prohibicion de realizar actos que
puedan considerarse lesivos a dicha normativa. En virtud de lo anterior, durante
el procedimiento de contratacion deberan los empleados o representantes del
oferente abstenerse de desplegar conductas que puedan implicar acoso u
hostigamiento sexual, segun lo previsto en la Ley contra el hostigamiento sexual,
asi como en el Reglamento contra el hostigamiento sexual en el conglomerado
BCR.

10.5. De conformidad con las Normas de Control Interno para el sector Publico,
especificamente el punto 2.3 Relacionado con el Fortalecimiento de la Etica
Institucional y a lo que sefala el punto 2.3.1. sobre factores formales de la Etica
Institucional, y el documento GT — 01 — 2008 Guia Técnica para el desarrollo de
Auditorias de la Etica, todo oferente debera declarar que conoce los alcances del
Cadigo de ética del Conglomerado Financiero BCR. El proveedor podra solicitar
este documento al correo www.bancobcr.com, en el apartado de Proveedores.

11. Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido el Banco verificara electronicamente
lo siguiente:

11.1. A través del sistema SICERE, que el oferente se encuentre al dia con el pago de
sus obligaciones ante la Caja Costarricense del Seguro Social., segin lo
establecido en el articulo 65 inciso C del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa.

11.2. En la pagina electrénica del Fondo de Desarrollo Social y Asignaciones
Familiares, que el oferente se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones
con esa Institucion, segun lo establecido en el articulo 22 de la Ley 8783.

12. Aportar un timbre de la Ciudad de las Nifias de ¢20.00, seguin Ley 6496 del 10-09-
1981 debidamente pegado en la oferta original y timbre del COLEGIO DE
LICENCIADOS EN CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES, por ¢200,00 pegado
en la oferta, segin Articulo No. 38 del Reglamento General del Colegio de
Profesionales en Ciencias Econdémicas de Costa Rica, de acuerdo con el decreto



No0.20014-MEIC del 19 de setiembre de 1990 y Ley No. 7105 del 28 de noviembre
de 1988.

13. Garantia de Participacidn: Depositar una garantia de Participacién por un monto
del ¢18.000.000.00 a favor del Banco de Costa Rica, con una vigencia de 50 dias
habiles como minimo a partir de la fecha de la apertura de las ofertas, de
conformidad con lo que establece los articulos 37 y 42 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa.

13.1.

13.2.

13.3.
13.4.

De conformidad con lo establecido en el articulo 81 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa, se considera fuera de concurso la oferta cuya
garantia de participacion cuyo monto o plazo de vigencia sea inferior al 80% del
fijado en el cartel.

En el caso de que se rindan como garantia de participacion dinero en efectivo,
debe ser mediante depésito a la orden en el Banco de Costa Rica, para lo cual
debe pasar previamente a la Oficina de Contratacion Administrativa para la
entrega del comprobante.

No se admitiran cartas de garantia emitidas por el Banco de Costa Rica.

Cuando se depositen certificados de depésito a plazo o bonos como garantia de
participacion, deben contar con las siguientes caracteristicas:

13.4.1. Emitirse a la orden y no al portador.
13.4.2. El plazo del titulo valor debe ser igual o inferior al establecido para la

garantia. Sera responsabilidad exclusiva del contratista renovarlo a su
vencimiento, para lo cual debera sustituir el documento de acuerdo a lo
establecido en el articulo 44 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa, para que el Banco proceda a la devolucion del titulo anterior.

13.4.3. Se recibiran por su valor del mercado y deberan acompanarse de una

estimacion efectuada por un operador de alguna de las bolsas de valores
legalmente reconocidas (éste tramite debera realizarse antes de depositar el
certificado como garantia).

13.4.4. Se deben adjuntar al titulo valor los cupones de intereses sin vencer.

13.5.

13.6.

13.7.

La garantia debe ser depositada en la Oficina de Valores en Custodia ubicada en
el tercer piso del Edificio Central y el recibo que le extendera esa Oficina debera
presentarlo a la Oficina de Contratacién Administrativa.

Toda duda en relaciéon con la garantia sera atendida tnicamente a través de la
Oficina de Contratacién Administrativa.

La devolucion de la garantia de participacion se efectuara dentro de los ocho dias
habiles siguientes a la firmeza de la adjudicacion, excepto la que corresponde al
oferente favorecido, la cual se devolvera una vez que haya rendido la garantia de
cumplimiento.

14. Forma de Pago: El pago se realizara por mensualidades vencidas.



14.1.

El pago se realizara mediante la facturacion de los servicios realizados en el mes
vencido, en donde el proveedor entregara un informe con el desglose y
previamente avalados y de conformidad con la Gerencia de Administracion
Clientes y Cobro de los siguientes servicios brindados:

Servicios de atenciones entrantes del Centro de Contactos.
o Minutos de atencién de llamada realizada por agente humano.
o Minutos de atencién de correo electronico realizada por un agente

humano.

o Minutos de atencion de chat atendido realizada por un agente humano.

o Minutos de atencion de redes sociales realizada por un agente
humano.

o Minutos de atenciéon de mensajeria instantanea realizada por un agente
humano.

o Minutos de atencion de llamada entrante que son atendidas por un
sistema automatizado de respuesta (IVR) propiedad del proveedor sin
tener que acceder a la informacion de sistemas del banco.

o Minutos de atencién de llamada entrantes que son atendidas por un
sistema automatizado de respuesta (IVR) propiedad del proveedor con
acceso a la informacion de sistemas del banco.

o Minutos de atencién de llamada entrante que es realizada o atendida por
un sistema automatizado de respuesta (IVR) propiedad del BCR
integrado a la plataforma del Centro de Contactos.

Servicios de atenciones salientes del Centro de Contactos.

o Minutos de atencién de llamada saliente realizada por un agente humano.

o Minutos de atencion de llamada saliente que son realizadas por un
sistema automatizado de respuesta (IVR u otro) propiedad del proveedor.

o Cantidad de correo electrénico salientes para campafnas o comunicados.

o Cantidad de SMS u otro sistema de mensajeria de texto o multimedia
salientes para campafas o comunicados.

Servicios areas internas del Banco.

o Cantidad de puestos de trabajo de areas internas del BCR habilitados por
infraestructura tecnolégica.

o Cantidad de minutos de utilizaciéon de infraestructura tecnoldgica en las
areas internas del BCR.

o Cantidad de minutos de atencioén de atenciones entrantes realizadas por
agentes en las areas internas del banco.

o Cantidad de agentes para las areas internas del BCR.
o Cantidad de supervisores para las areas internas del BCR.

14.2. El pago se realizara por medio de la Oficina de Contratacién Administrativa, se
efectuara dentro de los 15 dias habiles siguientes a la presentacion de la factura
en la Oficina de Contratacion Administrativa, siempre y cuando conste en la
misma el V.B. de la Gerencia de Administracion Clientes y Cobro.

14.3.

En caso de cotizaciones en moneda extranjera, el pago se realizara en délares o
colones utilizando el tipo de cambio de referencia de venta, establecido por el



Banco Central vigente el dia de pago. Todo de acuerdo a lo establecido en el
articulo 25 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

14.4. El Banco retendra el 2%, correspondiente al impuesto sobre la renta de acuerdo
con el articulo 23, inciso g. de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

15. Precio: El oferente debe cotizar los precios unitarios para cada renglén o item, en
forma clara y por separado los costos de los siguientes servicios:

Rubro Costo unitario
Servicios de un Centro de Contactos desde las instalaciones del proveedor
ATENCIONES ENTRANTES
1. Llamada atendida por agente humano - Costo por minuto de atencion
2. Correo electrénico atendido por agente humano - Costo por minuto de atencion
3. Chat atendido por agente humano - Costo por minuto de atencion
4. Mensajeria instantanea atendida por agente humano - Costo por minuto de atencién
5. Redes sociales atendidas por un agente humano -
6. Llamada entrantes que son atendidas por un sistema
automatizado de respuesta (IVR) propiedad del 5 S
proveedor sin tener que acceder a la informacién de - Costo por minuto de atencién
sistemas del banco.
7. Llamada entrantes que son atendidas por un sistema
automatizado de respuesta (IVR) propiedad del P v
proveedor con acceso a la informacién de sistemas del - Costo por minuto de atencién
banco.
8. Llamada entrante que es atendida por un sistema
automatizado de respuesta (IVR) propiedad del BCR - Costo por minuto de atencion
integrado a la plataforma del Centro de Contactos.
ATENCIONES SALIENTES
9. Llamada saliente realizada por un agente humano - Costo por minuto de atencion
10. Llamada saliente que son realizadas por un sistema
automatizado de respuesta (IVR) propiedad del - Costo por minuto de atencion
proveedor.
11. Correo electrénico de campafas o comunicados - Costo por envio unitario
12. Mensajeria telefénica (SMS) - Costo por envio unitario.
Infraestructura tecnolégica y recurso humano para las dreas internas del BCR
. ) - Costo por puesto de trabajo
13. Infraestructura tecnoldgica para un puesto de trabajo en 24 h bai 1
las instalaciones del BCR. ( oras) bajo esquema 1.
- ) - Costo por puesto de trabajo
14. Infraestructura tecnoldgica para un puesto de trabajo en 24 h bai 2
las instalaciones del BCR. ( oras) bajo cquems)
. ) ) - Costo por minuto sobre el
15. Infraestructura tecnoldgica por minuto de alquiler en las del Yo datrabiai
instalaciones del BCR. US? ¢l ptiesto detrabalo
bajo esquema 1.
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16. Infraestructura tecnolégica por minuto de alquiler en las
instalaciones del BCR.

Costo por minuto sobre el
uso del puesto de trabajo
bajo esquema 2.

17. Agente para la atencion en las instalaciones del BCR

Costo por agente en sitio (
jornada diurna, mixta y
nocturna)

Costo agente de Centro de
Contactos

Costo agente de Crédito y
Cobro

Costo agente Help Desk
Costo agente Redes Sociales
Costo adicional por agente
por manejo del inglés como
segundo idioma

Costo adicional por agente
por manejo del lesco como
segundo idioma

Costo adicional por agente
por manejo de otro idioma
como segundo idioma

18. Agente para la atencion en las instalaciones del BCR,
costo por minutos de atencién.

Costo por minuto de atencion
de agente en sitio incluyendo
puesto de trabajo.

Costo por minuto de agente
de Centro de Contactos
Costo por minuto de agente
de Crédito y Cobro

Costo por minuto de agente
Help Desk

Costo por minuto de agente
Redes Sociales

Costo por minuto de atencion
de agente por manejo del
inglés como segundo idioma

19. Supervision en las instalaciones del BCR

Costo por supervisor de
indicadores cualitativos
(calidad,
administrativo/atencion del




servicio)

- Costo de recurso de
indicadores cuantitativos
(administrador de la fuerza
de trabajo /WFM)

16.1.

18:2;

15.3.

15.4.

Los costos de los rubros del 1 al 19 correspondientes a los servicios de un Centro
de Contactos desde las instalaciones del proveedor, incluyen los costos de los
agentes humanos, costos de la infraestructura tecnologica, costos de la
infraestructura fisica, costos de enlaces entre el Contact Center del proveedor y
las instalaciones del BCR, costos de administracion y control de calidad. Para
estos rubros el proveedor debe cubrir todos los costos requeridos para brindar el
servicio a excepcion del costo de recibo telefénico que sera cubierto
mensualmente por el BCR.

El precio cotizado debe ser preferiblemente en colones costarricenses,
incluyendo todos los impuestos, derechos de aduana, fletes, gastos de
internamiento, inscripcion y circulacion.

De conformidad con el articulo 25 del Reglamento a la Ley de Contratacién
Administrativa, el oferente debe desglosar en su oferta, los componentes de cada
linea del objeto ofrecido y de los precios unitarios.

Los precios deben expresarse en nimeros y letras coincidentes y se entienden
fijos definitivos e invariables. El Banco no reconocera ninglin cargo adicional que
no haya sido incluido en la oferta. En caso de divergencia entre el monto ofrecido
en numeros y el ofrecido en letras, prevalecera este Ultimo.

15.5. Mejoras al precio ofertado: Se debe aplicar el procedimiento de mejoras al

precio segun lo establece el articulo 28bis del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa. Este procedimiento se adjunta como Anexo #3 y
el precio de la oferta que se utilizara para la evaluacion sera el precio producto
de la aplicacion de este procedimiento.

16. Lugar de Entrega: Se realizara por item de la siguiente manera:

16.1.

16.2.

Los servicios de un Centro de Contactos al Cliente se realizaran desde las
instalaciones del proveedor.

Los servicios de infraestructura tecnologica y recurso humano para areas
internas del BCR, se realizaran desde la Oficina Operativa Contact Center del
BCR u otra area requirente del Banco.

17. Plazo de Entrega: El plazo para iniciar con la prestacion de la primera solicitud de
servicio contando con toda la infraestructura requerida (recurso humano,
infraestructura tecnolégica y fisica) es de 60 dias habiles y empezara a regir a

17:1;

partir de la comunicacién al contratista de que el contrato esta listo para su retiro.

Para el inicio de la prestacion de las siguientes solicitudes de servicio se revisara
el alcance de cada paquete y se establecera segtin acuerdo entre el banco y la
empresa adjudicada.



18. Oficina Encargada de la Ejecucion Contractual: La Gerencia de Administracion

de Clientes y Cobro sera la encargada de coordinar con el oferente adjudicado la
ejecucion de todas las actividades para la implementacion del servicio requerido.

19. Clausula Penal: Se aplicara la penalizacion sobre el monto mensual por
incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio definidos en el apartado 5.2 en
el mes respectivo, segun el siguiente detalle:

Acuerdo de nivel de servicio

Correspondiente

Penalizacién sobre el monto total mensual

Tasa de respuesta Apartado 5.2.1 5%
Tasa de eficiencia bajo la norma 80/20 Apartado 5.2.2 8%
Rendimiento agentes humanos Apartado 5.2.3 3%
Disponibilidad de los componentes de la infraestructura tecnolégica | Apartado 5.2.4 6%
Supervision y monitoreo de la calidad Apartado 5.2.5 2%

Inicio de operacién de nueva solicitud de servicio

Apartado 5.2.6

0.15% por dia habil de atraso en el mes vigente

19.1. Queda entendido que toda suma por este concepto, sera descontado de las

facturas presentadas al cobro.

20. Admisibilidad de Ofertas: Las ofertas seran sometidas a un sistema de
admisibilidad por fases de conformidad al siguiente orden:

20.1. Perfil de la empresa oferente (Ver punto 4 Otras Condiciones Técnicas).

20.2. Elegibilidad Técnica.

20.3. Por ultimo, Unicamente las ofertas que superen todas las fases anteriores, seran
sometidas al Sistema de Evaluacién definido en el punto 21 del cartel.

21. Sistema de Evaluacion: Las ofertas deben cumplir con todas las especificaciones
técnicas solicitadas en el cartel, a efectos de someterse a la siguiente calificacion.

21.1. Al menor precio por item se asigna la calificacion mas alta, a las demas ofertas
se les asignara en proporcion a los precios indicados segun la formula indicada

en el siguiente cuadro.

21.2. El anico criterio de evaluacion es la oferta econémica, para lo cual se hara una
evaluacion por item del servicio segun el siguiente cuadro y el proveedor a
adjudicar sera el que obtenga el mayor puntaje en la Evaluacion Total.

Costo del item
item

Peso Puntaje del item
del
item
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Servicios de un Centro de Contactos desde las instalaciones del proveedor

Llamada Costo por minuto (Costo menor de las ofertas para este item
entrante /Precio de oferta evaluada para este item *
atendida 40% | Peso del item)
por agente
humano
Atenciones | Sumatoria (Costo por minuto de correo electrénico + Costo por
entrantes minuto de chat + Costo por minuto de mensajeria instantdnea (Costo menor de las ofertas para este item
de otros +costo por minuto de redes sociales) /Precio de oferta evaluada para este item *
canales peso del item)
realizadas 3%
por
agentes
humanos
Llamada Costo por minuto (Costo menor de las ofertas para este item
saliente /Precio de oferta evaluada para este item *
realizada 3% Peso del item)
por agente
humano
Atenciones | Sumatoria (Costo por envio de un correo electrénico + Costo por (Costo menor de las ofertas para este item
salientes envio de un SMS) /Precio de oferta evaluada para este item *
de otros 1% Peso del item)
canales
realizadas
Sumatoria (Costo por llamada entrante que son atendidas por un (Costo menor de las ofertas para este item
sistema automatizado de respuesta (IVR) propiedad del /Precio de oferta evaluada para este item *
Atenciones | proveedor sin tener que acceder a la informacién de sistemas del Peso del item)
por banco + Costo por llamada entrantes que son atendidas por un
sistemas sistema automatizado de respuesta (IVR) propiedad del 4%
automatiz | proveedor con acceso a la informacién de sistemas del banco +
ados de Costo por llamada entrante que es atendida por un sistema
respuesta | automatizado de respuesta (IVR) propiedad del BCR integrado a la
(IVR) plataforma del Centro de Contactos + Costo por llamada saliente
que son realizadas por un sistema automatizado de respuesta
(IVR) propiedad del proveedor)
Sumatoria (Costo por agente en jornadas que cubran 24x7) (Costo menor de las ofertas para este item
+Costo adicional por agente por manejo del inglés como segundo /Precio de oferta evaluada para este item *
idioma+Costo adicional por agente por manejo del lesco como Peso del item)
Costo por | segundo idioma+ Costo adicional por agente por manejo
agente en de otro idioma como segundo idioma)
las 15%
instalacion
es del BCR Operadores ~ de Operadores de | Operadores de Operadores
centro de P de Redes
S Créditoy Cobro | Help Desk Sodlais
45% 30% 19% 6%
Costo por | Sumatoria (Costo por minuto de agente en jornadas que cubran
minuto de 24x7) +Costo adicional por agente por manejo del inglés como
agente en | segundo idioma+Costo adicional por agente por manejo del lesco 15%
las como segundo idioma+ Costo adicional por agente por .
instalacion manejo de otro idioma como segundo idioma)
es del BCR
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Operadores
centro
contactos

de
de

Operadores de
Crédito y Cobro

Operadores
Help Desk

de

Operadores
de Redes
Sociales

45%

30%

19%

6%

Costo por
alquiler de
Infraestruc
tura
tecnoldgic
a para un
puesto de
trabajo en
las
instalacion
es del BCR

Costo por puesto de trabajo habilitado con infraestructura
tecnolégica bajo esquema 1.

5%

(Costo menor de las ofertas para este item
/Precio de oferta evaluada para este item *
Peso del item)

9.

Costo por
alquiler de
Infraestruc
tura
tecnoldgic
a para un
puesto de
trabajo en
las
instalacion
es del BCR

Costo por puesto de trabajo habilitado con infraestructura
tecnoldgica bajo esquema 2.

4%

(Costo menor de las ofertas para este item
/Precio de oferta evaluada para este item *
Peso del item)

10.

Costo por
minuto de
alquiler de
Infraestruc
tura
tecnoldgic
aenlas
instalacion
es del BCR

Costo por minuto de puesto de trabajo habilitado con
infraestructura tecnoldgica bajo esquema 1.

4.%

(Costo menor de las ofertas para este item
/Precio de oferta evaluada para este item *
Peso del item)

a1.

Costo por
minuto de
alquiler de
Infraestruc
tura
tecnolégic
aenlas
instalacion
es del BCR

Costo por minuto de puesto de trabajo habilitado con
infraestructura tecnolégica bajo esquema 2.

4%

(Costo menor de las ofertas para este item
/Precio de oferta evaluada para este item *
Peso del item)

12.

Costo por
supervisor
en las
instalacion
es del BCR

Sumatoria(Costo por supervisor cualitativo + recurso cuantitativo)

2%

(Costo menor de las ofertas para este item
/Precio de oferta evaluada para este item *
Peso del item)

Evaluacion Total 100%

Sumatoria de los puntajes
por item
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21.3. De conformidad con lo establecido en el articulo 55 Bis del Reglamento a la Ley
de Contratacion Administrativa, se considerara como factor de desempate, una
puntuacion adicional a las PYME segun el siguiente detalle:

21.3.1. Pyme de industria 5 puntos
21.3.2. Pyme de Servicio 5 puntos
21.3.3. Pyme de Comercio 2 puntos

21.3.3.1. Para demostrar la condicion de PYME, debera presentarse
certificacion emitida por el Ministerio de Economia, Industria y
Comercio, donde conste que tiene tal condicion al momento de
presente la plica.

21.3.4. En caso de persistir el empate en la calificacion de las ofertas elegibles y
que el desempate dependa la adjudicacion de una o varias de las
empresas, se realizard un sorteo entre éstas, al cual se invitara a los
oferentes interesados; tal y como se establece en el Articulo 55 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

21.4. En caso de que la oferta analizada se exprese en moneda extranjera para
efectos comparativos se considerara su equivalente en colones al tipo de cambio
de referencia de venta, vigente de la fecha de apertura para la ofertas establecido
por el Banco Central de Costa Rica.

22. Esta contratacion es por demanda, de acuerdo a lo establecido en el articulo 171 del
Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, por lo tanto se adjudicaran precios
unitarios por cada servicio detallado en el cuadro del punto 20, y la cantidad de
servicios a requerir es de acuerdo a las necesidades de cada oficina del Banco, por lo
que se considera de cuantia inestimable. No obstante, el Banco solo pagara los

servicios efectivamente prestados.

23. Reajuste de precios: Las ofertas que se presenten en colones, deberan incluir la
clausula de reajuste de precios con la definicion clara de la férmula matematica
(expresion algebraica) a utilizar, asi como el desglose porcentual del precio, (mismo
que debera sumar 100 %) vy la fuente de los indices a utilizar, de acuerdo con lo
establecido por el articulo 18 de la Ley de Contratacion Administrativa y el articulo 31

del Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa.

24 . Vigencia del contrato: Sera por un plazo de 1 afio pudiéndose prorrogar, previa
evaluacion del servicio prestado, por periodos iguales hasta un maximo de 4 afios, si
ninguna de las partes solicita terminarlo con al menos tres meses de anticipacién al
vencimiento del plazo original o de alguna de las prorrogas. Rige a partir de la
comunicacion oficial por parte de la Oficina de Contratacion Administrativa de que el

contrato esta listo para su retiro.

25. Vigencia de la Oferta: Indicar la vigencia de la oferta, la cual no podra ser menor
de 50 dias habiles a partir de la apertura de las ofertas.




26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

El Banco resolvera esta licitacion en el doble del plazo establecido para la apertura
de las ofertas. En caso necesario podra la administracion prorrogar el plazo para
adjudicar, dejando constancia en el expediente administrativo de las razones que
ameritan dicha prérroga.

El Banco podra corroborar la veracidad de cualquier informaciéon que aporte el
oferente haciendo sus propias investigaciones ante cualquier otra entidad de
acuerdo a su propio criterio.

El Banco de Costa Rica se reserva el derecho de adjudicar total o parcialmente
para cualquier item o renglén, incluido en la oferta que ajustadas al cartel y a los
parametros de evaluacion resulten las mas convenientes, o de rechazarlas todas, si
asi lo estima necesario.

Las Especificaciones Técnicas Minimas - Anexo #1, Glosario de términos
Anexo #2 y Procedimiento 28 bis - Anexo #3, Informacion estadistica de servicios
ofrecidos por el Centro de Contactos BCR Anexo #4, se adjuntan al presente cartel.

Esta negociacion se formalizara mediante contrato privado, el cual previo a su
ejecucion debe contar con el visto bueno de la Divisiéon Juridica del Banco de Costa
Rica. El pago de las especies fiscales para la formalizacion del contrato se realizara
en partes iguales 50% el Banco y 50 % el oferente adjudicatario.

ESPECIES FISCALES: De acuerdo con el oficio No. DGT-190-2011, del 06 de abril
de 2011, de la Division General de Tributacion Directa, al momento de la
suscripcién del contrato se debera cancelar la suma de sesenta y dos colones con
50/100, segun lo disponen el articulos 244, en relacion con el 273, ambos del
Caédigo de Normas y Procedimientos Tributarios. Asimismo, tal y como se dispone
en el citado oficio las partes deberan cancelar las especies fiscales
correspondientes a cada orden de compra o pedido, segln el monto de cada una
de ellas. En todos los casos las especies fiscales se cancelaran por partes iguales,
tanto el Banco como el Contratista.

El Banco formalizara esta contratacion en un plazo maximo de 30 dias habiles a
partir de la comunicacion de la firmeza del acto de adjudicacion.

Administrador del Contrato: La oficina responsable de la recepcion y recibido a
satisfaccion, es la Gerencia de Administracion Clientes y Cobro, de la gerente:
Sra. Sandra Araya Barquero.

Procedimiento de Notificacién y Comunicacién entre las Partes: La Oficina de
Contratacién Administrativa (Tel. 2287-90-49) sera la encargada de suministrar
cualquier informacion adicional respecto al cartel.

Procedimiento de Escalacion para Resolucién de Problemas: El contacto de
primera mano por parte del contratista en el Banco sera el Administrador del
Contrato. En el caso del contratista, se daria la misma condicién reciproca.

Derechos de Auditabilidad: El Banco se reserva el derecho de auditar, en el
momento que lo considere necesario u oportuno, el objeto de la contratacién, para
controlar la correcta ejecucion del mismo; de manera que ello se constituya en un
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insumo para darle seguimiento a las labores realizadas y asi garantizar y
documentar el cumplimiento del objeto contractual.

37. Procedimientos de Control de Calidad: Para efectuar un control sobre los niveles
de servicio esperados en el presente cartel se debe realizar las siguientes
actividades:

A.Servicios de Centro de Contactos.
i. El contratista brindara informe en linea diario, semanal y mensual sobre el
rendimiento de las atenciones del Centro de Contactos, la informaciéon minima
que debe ser suministrada es la siguiente:

Tasa de eficiencia bajo la norma 80/20

e Distribucion total de atenciones por hora (entrantes, atendidas, tasa
de respuesta, norma de calidad 80/20)

e Distribucién de atenciones para cada canal por hora (entrantes,
atendidas, tasa de respuesta, norma de calidad 80/20)

e Distribucion de atenciones para cada nivel de servicio por hora
(entrantes, atendidas, tasa de respuesta, norma de calidad 80/20)

e Evidencia segin datos estadisticos del cumplimiento de la tasa de
eficiencia segun el rango de tiempo seleccionado.

Tasa de respuesta (95%)
e Evidencia segun datos estadisticos del cumplimiento de la tasa de
atencioén segun el rango de tiempo seleccionado.

i. Elcontratista debe brindar un informe mensual sobre los niveles de calidad de
los agentes que prestaron el servicio en el mes evaluado, la informacion
minima es la siguiente:

e Nota individual por cada agente

e Cantidad de atenciones diarias y mensuales del agente

e Notas y observaciones que han surgido de las evaluaciones
realizadas a cada agente durante el mes evaluado.

e Plan de acciones de mejora continua que se estan trabajando con
cada agente.

e Para la evaluacion individual de cada agente el proveedor debe
realizar como minimo las siguientes actividades escucha de llamadas
en linea o grabadas, monitoreo y coaching diario, calibracion,
mediciones y esquemas de motivacion al agente.

B. Infraestructura tecnolégica y recurso humano para las areas internas del BCR

i.  El contratista brindara informe en linea diario, semanal y mensual sobre el
servicio infraestructura tecnolégica para las areas internas al banco,
incluyendo:

e Componentes utilizados
e Numero de caidas y duracion



e Porcentajes de utilizacion de la infraestructura.

i. El contratista debe brindar un informe mensual del servicio Monitoreo y
gestion de la calidad para los agentes insourcing e internos al BCR, la
informacion minima es la siguiente:

e Nota individual por cada agente insourcing e interno del BCR

e Cantidad de atenciones diarias y mensuales del agente.

e Notas y observaciones que han surgido de las evaluaciones
realizadas a cada agente durante el mes evaluado.

e Plan de acciones de mejora continua que se estan trabajando con
cada agente.

e Para la evaluacion individual de cada agente el proveedor debe
realizar como minimo las siguientes actividades escucha de llamadas
en linea o grabadas, monitoreo y coaching diario, calibracion,
mediciones y esquemas de motivacion al agente.

C. Antes de presentar la factura del mes vencido, el proveedor debe realizar un

cierre mensual en donde se informe sobre el cumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio establecidos en el item 5.2. Especificaciones técnicas minimas.

D.Minimo una vez al mes o en el momento que no se esté cumpliendo con los

niveles de servicio requeridos, el banco y el contratista deben revisar en
conjunto los resultados de los indicadores de los niveles de servicio y las
situaciones que se estan presentando, en caso de no cumplirse los niveles de
servicio esperados el proveedor debe entregar al banco un plan de accion para
corregir esta situacion y ejecutar las mejoras, el banco realizara seguimiento a
la ejecucion del plan de accion.

Requisitos que Debera Cumplir el Oferente Adjudicatario

38. Los requisitos de formalizacion deben ser rendidos en un plazo no mayor a tres
dias habiles, contados a partir de la fecha en que el Banco los solicite.

39. Garantia de Cumplimiento:

39.1.

39.2.

39.3.

Depositar una garantia de cumplimiento por un monto de ¢54.000.000.00 a favor
del Banco de Costa Rica, con una vigencia de un afio contado a partir de la fecha
de la solicitud de los documentos de formalizacion por parte del Banco. La
garantia debera renovarse de acuerdo a las prorrogas del contrato.

Debera ser rendida de conformidad con lo que establece el articulo 40 y 42 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa y con las mismas
condiciones establecidas para la garantia de participacién.

La devolucion de la garantia se efectuara a mas tardar dentro de los veinte dias
habiles siguientes a la firma del acta de recepcion definitiva a conformidad de las
partes
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40. Al formalizar el negocio, el Banco realizara las verificaciones electrénicas
senaladas en el punto 11 del cartel.

41. Toda transaccion debe respaldarse con facturas o comprobantes que rednan los
requisitos establecidos por la Direccion General de la Tributacion Directa. Las
empresas dispensadas del timbraje de facturas, deberan hacer referencia, en sus
facturas o comprobantes, al nimero de resolucién que los exime de tal obligacion.

42. El Banco no se responsabiliza por atrasos que pueda sufrir la cancelacion del pago
con motivo del incumplimiento de este aspecto.

43. La Oficina de Contrataciéon Administrativa (Telf. 2287-90-00 Ext. 79583) tendra
mucho gusto en suministrar cualquier informacion adicional que soliciten al
respecto.

44. Para la revision del expediente, el horario es de 9:00 A.M. a 2:00 P.M.

OFICINA CONTRATACION ADMINISTRATIVA

Ich*
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Anexo #1 - Especificaciones Técnicas Minimas

Especificaciones minimas requeridas

Contratacion de una empresa que brinde los servicios de un Centro de Contacto (Contact
Center) que de soporte a los clientes del banco, por medio de una asistencia multicanal
que incluya la atencion de llamadas entrantes, realizacién de llamadas salientes, mediante
agentes humanos y sistemas automatizados de respuesta (IVR), recepcion y envio de
correos electrénicos, mensajes de texto SMS, atencién de chats, mensajeria instantanea y
atencion de redes sociales.

Adicionalmente la empresa debe brindar soporte e infraestructura para las areas internas al
banco que deben integrarse al Centro de Contactos tales como el Contact Center del
BCR, suministrando agentes en modalidad insourcing, alquiler de infraestructura
tecnoldgica y supervision sobre las atenciones realizadas a lo interno del BCR.

Condiciones técnicas
Servicios de un Centro de Contactos al Cliente (Contact Center)

1.1.  El Banco de Costa Rica requiere la contratacion de una empresa que brinde desde las
instalaciones del adjudicatario los servicios por demanda de un Centro de Contactos
(Contact Center), para la atencion multicanal de sus clientes.

1.2. Las instalaciones del Centro de Contactos deben estar ubicadas geograficamente en

Costa Rica.

1.3. El oferente debe estar en la capacidad de realizar atenciones entrantes (el cliente del

BCR es quién contacta al Centro de Contactos para la atencion de una consulta o

soporte) o salientes (el Centro de Contactos es quién contacta al cliente para brindarle

algun servicio o informacion).

1.4. El Centro de Contactos debe estar en capacidad de brindar los siguientes canales de
comunicacién para las atenciones y que sean integrados a la cola universal del
aplicativo Contact Center:

1.4.1. Llamada telefonica

1.4.2. Correo electrénico

1.4.3. Redes sociales (Facebook, Twitter y en otros que el banco pueda incursionar)

1.44. Chat

1.4.5. Mensajeria instantanea

1.5.  Los clientes pueden comunicarse al Centro de Contactos desde fuera y dentro de
Costa Rica, usando los diferentes canales disponibles.

1.6.  El Centro de Contactos debe atender a los clientes mediante agentes humanos y
sistemas automatizados (IVR, sistemas de control de citas, formularios web) segin la
conveniencia del servicio, la clasificacion de atenciones que deben realizarse por
agentes humanos y por sistemas automatizados sera definida entre el proveedor y el
BCR segln la demanda y las necesidades que se presenten, siendo revisada y
ajustada de forma constante durante la ejecucién del servicio.



1.7,

.8

1.9.

El Centro de Contactos debe estar en la capacidad de brindar los siguientes niveles de
modelos de atencion:

1.7.1. Modelo por niveles:

T3 Primer Nivel: En este nivel se realiza la atenciéon de consultas sobre
informacién institucional basica general, que el operador puede obtener
de la pagina web del BCR, o de cualquier sitio informativo que el Banco le
provea, asesoria de servicio al cliente, sobre productos bancarios,
gestion de citas, ademas del otorgamiento al cliente de informacion no
clasificada por el Banco como de seguridad. Para tal efecto el agente
utilizara los sistemas que el Banco le permita su acceso, utilizando
protocolos de atencion previamente establecidos.

1212 Segundo Nivel: Atenciones que impliquen tener acceso a informacién
clasificada, sensible o confidencial. Este nivel ofrece la posibilidad de
brindar la resolucion final al cliente cuando se ha escalado la llamada
desde nivel 1.

1.7:1:8: Tercer Nivel: En este nivel de atencion, el agente humano o sistema
automatizado realiza atenciones salientes a los clientes.

1.7.2. Modelo unificado

1723 El modelo unificado implica la integracion de los niveles 1 y 2 y que la
atencion de las gestiones correspondientes a estos items se efectle en
las instalaciones del proveedor.

1.7.3. El BCR se reserva el derecho de clasificar los tipos de acceso a informacion
que son manejados en cada nivel de atencion, esto con el fin de aumentar o
restringir los accesos directos a la informacion que es disponible al
adjudicatario.

Componentes del servicio. El proveedor debe incluir como parte de su servicio
integral de Centro de Contactos los siguientes componentes que garanticen el
cumplimiento de los requisitos del banco indicados en el presente cartel.

1.8.1.  Recurso humano que cubra la demanda de atenciones requeridas por el
banco, compuesto por el encargado del proyecto, supervisores de piso,
gestores de calidad y agentes.

1.8.2.  Plataforma tecnoldgica incluyendo e integrando central telefénica IP, sistema
automatizados de respuesta (IVR), aplicativo Contact Center, sistemas de
administracion de citas, sistemas de grabacién de llamadas e interacciones,
sistemas de calidad, componentes de integracién para la transferencia de
atenciones multicanales entre el Centro de Contactos y las areas internas del
BCR y todo aquel software y hardware necesarios para el cumplimiento de este
cartel.

1.8.3. Infraestructura fisica que permita brindar el servicio desde las instalaciones
del proveedor considerando edificio, equipo mobiliario, controles de seguridad,
entre otros.

1.8.4. Monitoreo y gestion de la calidad sobre el servicio de Centro de Contactos
brindado por medio de actividades de monitoreo y controles que garanticen los
niveles de servicio esperados.

1.8.5. El proveedor debe trabajar con base en modelos de distribucion de
probabilidades con el fin de realizar una proyeccion de la demanda y efectuar
analisis de las estadisticas obtenidas en la operacién con el fin de mantener los
niveles de servicio esperados.

Horario: Los horarios de operacién seran definidos de acuerdo a las necesidades del
Banco, sin embargo la empresa adjudicada debe estar en la capacidad de cumplir las
siguientes condiciones:



1.14.

1.9.1. La atencidon por agentes humanos del Centro de Contactos debe tener una
disponibilidad 24 x 7.

1.9.2. En el modelo por niveles se aplicara un horario de 6:00 am a 11:00 pm de lunes
a domingo. Queda a criterio del banco ampliar o reducir el horario indicado.

1.9.3. De 11:01 pm a 5:59 am en el modelo por niveles se debe enrutar la llamada al

nivel 2 de atencion.

1.9.4. Sise aplica el modelo unificado la operacion se amplia a la disponibilidad 24x7.
Los numeros telefénicos que maneje el Centro de Contactos sera suministrado por el
BCR.
El proveedor debe estar en capacidad de integrarse con troncales E1 y troncales Sip
Trunk.
Las troncales estan ubicadas en Barrio Aranjuez donde el banco tiene su centro de
datos principal y el alterno.
Servicios por demanda. La implementacion de los servicios del Centro de Contactos
se realizara de una forma paulatina bajo demanda de acuerdo a las necesidades del
banco, segun lo indicado en el apartado 5. Metodologia de trabajo. Ver Anexo
Informacion estadistica de servicios ofrecidos por el Centro de Contactos BCR, para
efectuar una estimacion del volumen de trabajo requerido.
Primer solicitud de servicios. El alcance inicial de la operacion el Centro de
Contactos es el siguiente:

1.14.1. Algunos ejemplos de tipos de atenciéon y consultas a los que debe brindar

soporte son:
1.14.1.1.  Primer nivel de atencion.
.14.1.1.1. Consultas sobre la direccion de agencias y sucursales.

.14.1.1.2. Consultas de horarios y teléfonos de oficinas.

.14.1.1.3. Consulta del deposito de pension (Hacienda, CCSS, Alimenticia)
.14.1.1.4. Consulta de requisitos de préstamos.

.14.1.1.5. Consulta de requisitos de BCR Tarjetas de Crédito.

.14.1.1.6. Consultas sobre apertura de cuentas.

.14.1.1.7. Consultas relacionadas con bancobcr.com.

.14.1.1.8. Consultas sobre Bancatel.

.14.1.1.9. Consulta sobre Banca movil.

.14.1.1.10.Consultas sobre tasas de interés
.14.1.1.11.Consultas sobre certificados de depésito a plazo
.14.1.1.12.Consultas sobre tipos de cambios

1
1
.14.1.1.13.Consultas sobre fondos de inversion
1
1
1

.14.1.1.14.Consultas sobre tramites de la operadora de pensiones
.14.1.1.15.Consultas sobre datos que se requieren para realizar un SINPE
.14.1.1.16.Consultas sobre localizacion de funcionarios, cargos y correo
electronico
1.14.1.1.17.Consultas sobre cajeros automaticos
1.14.1.1.18.Consultas sobre productos y servicios en general del banco
1.14.1.1.19.Consultas sobre informacion publicitaria en general

1.14.2. Segundo nivel de atencion. Traspaso de atenciones al nivel 2 cuando la
atencion requiera acceso a sistemas transaccionales del BCR o maneje
informacion sensible.

1.142.1. En el caso en que se aplique el modelo unificado las atenciones
especificadas como ejemplo en los items 1.12.1.1 y 1.12.2 se agruparan
para ser resueltas en el mismo contacto.



1.14.3. Se estima mensualmente 132.325 atenciones y 337.435 minutos, en donde el
61% corresponde a nivel 1 y 39% al nivel 2. Ver Anexo: Proyeccion de
necesidades de servicios del BCR con base en estadisticas del 2016.

1.14.4. Jornada:

1.14.5. Modelo por niveles:

1.14.5.1.  La jornada requerida es de lunes a domingo de 6:00 am a 11:00 pm

1.14.5.2. De lunes a domingo de 11:00 pm a 6:00 am los ingresos de los clientes

1.14.6.
1.14.7.
1.14.8.

1.14.9.

deben ser transferidos al nivel 2 de forma automatica.
Modelo unificado:
Servicio en jornada 24x7.
El canal requerido para iniciar es llamada telefonica, atencion de correo y redes
sociales.
La duracion del servicio sera de forma continua a menos que el banco solicite la
modificacion o cierre del servicio seglin sus necesidades.

1.15. PROTOCOLOS GENERALES DE ATENCION AL CLIENTE

1.15.1.

El protocolo general para las atenciones entrantes que debe seguir el
proveedor define que el agente humano o sistema automatizado del Centro de
Contactos que recibe la consulta del cliente debe dar la bienvenida mediante un
protocolo de respuesta (el cual sera brindado por el Banco al adjudicatario),
completar el registro de informacién, definir el servicio que requiere, evacuar la
consulta y, en caso que la consulta sobrepase el nivel de atencion permitido al
proveedor debe trasladar al nivel 2. El proceso general para la atencion de
contactos es el siguiente:

.1. El cliente se comunica al Centro de Contactos por los diversos canales.

5.1
.15.1.2.  Si el cliente ingresa por el canal de llamada telefonica, el cliente es

atendido por un IVR, donde tendra acceso a diferentes opciones de
eleccion para consultas (segln previa definicion del BCR), o solicitud para
comunicarse con un operador.

1.15.1.3.  El proveedor debe brindar un mecanismo que permita distribuir en forma

automatica las atenciones multicanal de los clientes a los operadores del
servicio segun sea la prioridad, perfil del operador y balance de cargas.

1.15.1.4.  Cuando se supere el tiempo maximo de atencion al cliente solicitado por

el Banco, se habilitard un servicio de grabaciéon de mensajes (voz u
otros), como una alternativa para que el cliente pueda dejar un mensaje y
ser contactado posteriormente.

1.15.1.5.  El operador del Centro de Contactos debe responder la consulta apoyado

en un protocolo de respuesta o un sistema de informacién autorizados por
el Banco.

1.15.1.6.  Cuando la complejidad de la consulta del cliente requiere acceso a

informacién de sistemas transaccionales del banco y que el operador no
tiene acceso, debe elevar la consulta al nivel dos o resolver en caso de
estar aplicando el modelo unificado.

1.15.1.7.  Para las atenciones que son concluidas por el Centro de Contactos se

1:15:2.

1.15.3.

comunicara el resultado al cliente y cerrara el proceso mediante una los
sistemas de registro que el banco utilice.
El banco brindara al proveedor los protocolos especificos de productos y
servicios o de acuerdo a su valoracion el acceso a los sistemas requeridos para
efectuar las atenciones al cliente.
El protocolo para las atenciones salientes seran brindabas por el banco cuando
se vaya a efectuar la campania.



1.15.4. Sila empresa adjudicada identifica que los protocolos deben ser actualizados o
se presentan situaciones en donde no existen los mismos, debe comunicar al
banco las necesidades identificadas para su valoracion, actualizacion 6
creacion.

1.15.5. En caso de que ingrese alguna atencion que no cuente con protocolo se debe
escalar e informar al personal de banco para que se apoye, atienda y se incluya
dentro de los mismos.

1.16. RECURSO HUMANO
1.16.1. El proveedor debe incluir el recurso humano necesario dentro del servicio del
Centro de Contactos para garantizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel
de servicio establecidos en este contrato.
1.16.2. Se debe incluir como minimo los siguientes perfiles:

1.16.2.1.

Coordinador del proyecto: Se debe contar con una persona que
represente al proveedor en la toma de decisiones entre proveedor y el
BCR durante la vigencia de la prestacion contractual, sera el encargado
de coordinar con el Banco la logistica de los servicios, coordinar y
canalizar las solicitudes del Banco en cuanto a la gestiéon del Centro de
Contactos por ejemplo la evaluacién de los acuerdos de nivel de servicio
e implementacion de nuevos paquetes de servicio.

1.16.2.1.1. El director de proyectos debe contar con:
1.16.2.1.1.1. Grado minimo de licenciatura en administracion de

empresas o ingenieria industrial.

1.16:2:1.1.2. Experiencia minima de dos afios en administracion de

1.16.2.2.

proyectos de centro de llamadas, centro de contacto o
departamentos de servicio al cliente.
Supervisores: Se debe contar con personal encargado de la supervision
y control de la calidad del servicio del Centro de Contactos.

1.16.2.2.1. La cantidad de supervisores debe suplirla el oferente para el

cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

1.16.2.2.2. Todos los supervisores deben contar con dominio del idioma espaiiol.
1.16.2.2.3. Por jornada se debe contar con al menos un supervisor con dominio

del idioma inglés como segundo idioma.

1.16.2.2.4. Los supervisores deben contar con experiencia minima de un afio en

servicios operativos y administrativos en supervision de personal de
Centros de Contacto.

1.16.2.2.5. Grado minimo de bachiller en administraciéon de empresas.

1.16.2.3.

1.16.2.4.

1.16:2.5.

1.16.2.6.

Operadores: El oferente debe contar con operadores que realicen las
atenciones al cliente en los puestos de trabajo.

El oferente debe suplir el recurso que necesiten tanto el Contact Center
del BCR como las areas internas del banco, teniendo en cuenta que
puede generarse alguna labor administrativa afin al contacto realizado por
los clientes internos o externos.

Se debe consignar dentro de la atencién de la demanda los siguientes
perfiles:

Operadores de centro de contactos

1.16.2.6.1. El objetivo del puesto esta en realizar las labores destinadas a la

atencién del Centro de Contactos de forma oportuna, confiable y
eficaz.

1.16.2.6.2. La cantidad de operadores debe suplirla el oferente para el

cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios.



1.16.2.6.3.
1.16.2.6.4.

1.16.2.6.5.
1.16.2.6.6.

1.16.2.6.7.
1.16.2.6.8.

Todos los operadores deben contar con dominio del idioma espafiol.
Por jornada se debe contar con al menos cinco operadores con
dominio de un segundo idioma segun solicitud del banco.

Grado minimo de bachiller en educaciéon media.

Los operadores deben contar con una experiencia minima de entre
seis meses a un afo en servicios operativos de Centros de
Contactos.

Conocimientos basicos en: paquetes ofimaticos, uso de internet.
Habilidades: actitud de servicio al cliente, aceptacién de normas y
politicas, efectividad, ética, trabajo en equipo, capacidad de trabajar
bajo presion, sentido de cooperacion.

1.16.2.7. Operadores de Crédito y Cobro

1.16.2.7.1.

1.16:2.7:2.

1.16.2.7.3.
1.16.2.7 4.

1.16:2.7.5.
1.16.2.7.6.

L1627.7.
1.16.2.7.8.

El objetivo del puesto esta en realizar las labores destinadas a la
gestion de cobro administrativo y cobro pre juridico de clientes fisicos
y empresariales de forma oportuna, confiable y eficaz.

La cantidad de operadores debe suplila el oferente para el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios.

Todos los operadores deben contar con dominio del idioma espafiol.
Dependiendo de la necesidad se podra contar con operadores con
dominio de un segundo idioma segun solicitud del banco.

Grado minimo de bachiller en educacion media.

Los operadores deben contar con una experiencia minima de entre
seis meses a un afo en el cobro de crédito.

Conocimientos basicos en: paquetes ofimaticos, uso de internet.
Habilidades: actitud de servicio al cliente, aceptacién de normas y
politicas, efectividad, ética, trabajo en equipo, capacidad de trabajar
bajo presién, sentido de cooperacion.

1.16.28. Operadores de Help Desk

1.16.2.8.1.

1.16.2.8.2.

1.16.2.8.3.

1.16.2.8.4.

1.16.2.8.5.

1.16.2.8.6.

El objetivo del puesto es resolver las solicitudes de servicio e
incidentes, de acuerdo con los protocolos de atencién relacionados
con el software y hardware utilizado en el Conglomerado BCR,
manteniendo un nivel alto de satisfaccion del cliente, respondiendo
las solicitudes de servicio en tiempo y forma adecuada.

Grado minimo:

Los operadores deben contar con una experiencia minima de entre
seis meses a un afo en actividades propias del puesto (soporte
técnico).

Conocimientos técnicos medios en: Cobit e Itil, Deseable certificado
Itil V3, hardware de servidores, redes y telecomunicaciones,
almacenamiento de equipos y respaldo.

Conocimientos técnicos avanzados en: aplicaciones de oficina,
administracion de recursos de las plataformas de Microsoft, sistemas
operativos de las plataformas tecnologicas Microsoft.

Habilidades: excelente comunicacion oral, liderazgo, proactividad,
trabajo bajo presion, trabajo equipo, capacidad analitica y de
negociacion, ética, cooperacion y adaptabilidad.

1.16.2.9. Operadores de Redes Sociales

1.16:29.1.

El objetivo del puesto esta en realizar las labores destinadas a la
atencion de la Redes Sociales en que incursione el banco de forma
oportuna, confiable y eficaz



1.16.29.2. La cantidad de operadores debe suplirla el oferente para el

cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios.

1.16.2.9.3. Todos los operadores deben contar con dominio del idioma espafiol.
1.16.2.9.4. Dependiendo de la necesidad se podra contar con operadores con

dominio de un segundo idioma segun solicitud del banco.

1.16.2.9.5. Grado minimo de bachiller en carreras profesional en comunicacion.
1.16.2.9.6. Los operadores deben contar con una experiencia minima de entre

seis meses a un afno en el campo de medios digitales, deben ser
usuarios activos de redes sociales.

1.16.2.9.7. Conocimientos basicos en: paquetes ofimaticos, uso de internet.
1.16.2.9.8. Habilidades: actitud de servicio al cliente, efectividad, ética, trabajo en

equipo, dominio de lenguaje y ambiente digital, capacidad de trabajar
bajo presién y una impecable redaccion.

1.17. INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

1.17.1. El proveedor debe incluir la infraestructura tecnoldgica (componentes y
servicios de software, hardware y telecomunicaciones) necesaria dentro del
servicio del Centro de Contactos para garantizar el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio establecidos en este contrato y los enlaces entre
el Centro de Contactos y las areas internas del BCR.

1.17.2. Los componentes minimos que se deben incluirse e integrarse en la
infraestructura tecnoldgica son:

1720
11722,
1.17:2:3.
1.17.2.4.
V1728,
1.17.2.6.
1178.7.
1.17.2.8.

117239

Central telefonica IP

Sistema de Contact Center

Accesorios telefonicos

Sistema automatizados de respuesta (IVR)

Sistema de administracion de citas

Sistemas de grabacion de atenciones

Sistemas de monitoreo

Sistema de Calidad que permitan analizar la calidad del servicio
brindado.

Todo aquel software, hardware y telecomunicaciones necesarios para el
cumplimiento de este cartel.

1.17.3. Soluciéon de Contact Center.

V735

1.17.3:2.

1.17:3.3.

1.17.3.4.

La solucion debe permitir que las atenciones se puedan realizar por
medio de agentes humanos, sistemas automatizados de respuesta (IVR),
sistemas de gestion de citas y aplicaciones web.

La plataforma de Contact Center debe ser IP con el fin de garantizar la
disponibilidad de operadores remotos distribuidos en diferentes sitios
geograficos e interconectados a la plataforma de Contact Center del
adjudicatario (con el ancho de banda requerido en funcién de la cantidad
de agentes a interconectar).

La solucién debe tener la capacidad de poder manejar mas de un nimero
de teléfono, a los cuales, los clientes puedan llamar para hacer sus
consultas y transacciones segun lo establezca cada centro de asistencia.
Ejemplo: un numero especifico para clientes en general, clientes "platino",
etc.

Atenciones por medio de agentes humanos






