PLIEGO DE ABSOLUCION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES

Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1

Nro. de convocatoria : 1

Objeto de contratacion : Servicio

Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/caédigo : 20604632642 Fecha de envio : 23/09/2024
Nombre o0 Razén social :  YCMA INGENIEROS S.A.C. Hora de envio : 20:14:10

Consulta: Nro. 1

Consulta/Observacion:
PAGINA 24 DE LAS BASES ADMINISTRATIVAS
C. EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Se solicita al comité de seleccion ampliar los servicios similares a:
servicio de contact center en el sector publico y/o servicio de call center y/o servicio de llamadas inbound y/o servicio de
llamadas con agente y/o servicios de administracion de centros de control y/o monitoreo.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.2 Literal: REQUISITOS Pagina: 24
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El comité de seleccién aclara que respecto a su consulta sobre la ampliacién de los servicios considerados como
"similares" para incluir "administracion de centros de control y/o monitoreo", que el objetivo del presente proceso es
seleccionar a un proveedor que cuente con experiencia especifica en la prestacién de atencion al cliente a través de
agentes, enfocados en la recepcion y gestion de llamadas telefonicas y mensajeria por medios digitales. Por esta razon, la
experiencia que buscamos debe estar alineada con servicios como "contact center”, "call center”, "servicios de llamadas
inbound" o "servicios de llamadas con agente", que reflejan las habilidades y competencias necesarias para la funcién de
atencion directa a los usuarios. Consideramos que los servicios de "administracion de centros de control y/o monitoreo"
tienen un enfoque mas estratégico y de supervision, y no se relacionan directamente con la operacidn especifica de
atencion de llamadas y mensajes que se requiere en este proceso. En consecuencia, no podemos ampliar los servicios
considerados como "similares" a los servicios mencionados.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cédigo : 20611588853 Fecha de envio : 26/09/2024
Nombre o0 Razén social : JBD SERVICIOS E INVERSIONES S.A.C. Hora de envio : 13:09:55
Observacion: Nro. 2

Consulta/Observacion:
DESCRIPCION DEL OBJETO DE LA CONVOCATORIA:

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS ¢, CONTACT CENTER ¢, OFICINA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

OBSERVACION:
Observamos que en los documentos de admision de la oferta técnica en el inciso d.1 indican que se presente el:

- Listado del personal propuesto junto con el curriculo documentado para la verificacion del cumplimiento de los términos
de referencia (Del perfil del agente)

En este sentido solicitamos que precisen que documentos deben componer el curriculum vitae, esto en aras de brindar
mayor claridad respecto a lo solicitan.

Segln las bases estandar del capitulo de SERVICIOS se prevé lo que es REQUISITOS DE CALIFICACION o
FACTORES DE CALIFICACION, en este se debe incluir la capacidad técnica del personal que se presentara en la oferta,
lo que incluye LOS ESTUDIOS del personal, las CAPACITACIONES y la EXPERIENCIA LABORAL, esto en aras de
brindar mayor transparencia y no vulnerar el reglamento de las contrataciones del estado que menciona:

29.8. El area usuaria es responsable de la adecuada formulacion del requerimiento, debiendo asegurar la calidad técnica
y reducir la necesidad de su reformulaciéon por errores o deficiencias técnicas que repercutan en el proceso de
contratacion.

Habiendo mencionado eso, solicitamos se acoja nuestra observacién para llevar un proceso TRANPARENTE.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.2.1.1 Literal: d.1 Pagina: 15
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) transparencia Reglamento de las contrataciones del estado 29.8
Andlisis respecto de la consulta u observacion:

El Comité de Seleccion acoge parcialmente la observacion. Se precisard que documentos deben componer el contenido
minimo de los curriculum vitae de los agentes propuestos.

Asi también, de acuerdo a los Tableros de Requisitos de Calificacién y Factores de Evaluacion - Version N°3 aprobado
mediante Resolucion N°D000225-2022-OSCE-PRE, solo corresponde consignar requisitos de calificacién al personal
clave, el cual cuenta con grado o titulo profesional. Por lo que, teniendo en cuenta que el perfil de los agentes solicitados
no tienen la categoria de personal clave, segun los términos de referencia, no se consignara como requisito de
calificacién, no obstante, la evaluacion de los curriculum vitae de los agentes se solicitara en la documentacion obligatoria
para la Admisién de la oferta, puesto que resulta fundamental la evaluacion del perfil de los agentes para asegurar el
desarrollo 6ptimo del servicio a contratar.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

- Estudios Formales: Estudios técnicos culminados, acreditado con el Titulo a nombre de la Nacion. En caso de
Universitario, una constancia o certificado de estudios de haber culminado como minimo el sexto semestre o ciclo. Para
ambos casos, de cualquier carrera profesional o carrera técnica.

- Capacitacion en ofimética con 48h lectivas como min., nivel min. basico.

- Capacitaciones relacionadas: Certificados de capacitaciones, cursos o talleres que estén directamente relacionados con
las funciones de atencidn al cliente, contact center o manejo de llamadas inbound y mensajeria pudiendo ser otorgados
por la misma empresa, con vigencia no mayor a 05 afios contados desde la fecha de presentacion de la oferta, y 32 horas
lectivas o 02 créditos.

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante :

Nomenclatura :
Nro. de convocatoria :

Objeto de contratacion :
Descripcion del objeto :

GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

AS-SM-15-2024-IRO/CS-1

1

Servicio

CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER

- Experiencia Laboral: Constancias de trabajo, contratos o certificados de experiencia que acrediten la labor previa del
agente en servicios similares al objeto de la convocatoria, de acuerdo con lo sefialado en los términos de referencia.

Fecha de Impresion:

16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cédigo : 20611588853 Fecha de envio : 26/09/2024
Nombre o0 Razén social : JBD SERVICIOS E INVERSIONES S.A.C. Hora de envio : 13:09:55
Observacion: Nro. 3

Consulta/Observacion:
DESCRIPCION DEL OBJETO DE LA CONVOCATORIA:

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS ¢, CONTACT CENTER ¢, OFICINA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

OBSERVACION:
Observamos que en los documentos de admision de la oferta técnica en el inciso d.2 indican que se presente una:
- d.2. Declaracion jurada de encontrarse en planilla o su incorporacion de ser ganador

Con respecto a este punto, solicitamos al comité de seleccion especificarlo mas detalladamente en aras de no generar
confusion al postor.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.2.1.1 Literal: d.2 Pagina: 15
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) transparencia
Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El comité de seleccion acoge la observacion, por lo que se procede a elaborar dos formatos de Declaracion Jurada
indicando la informacion clara y precisa de su contenido, al cual todos los postores deberan ajustarse.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

La declaracion Jurada solicitada en los términos de referencia debe contener la siguiente informacion:

- En caso del personal que se encuentra en planilla: Una declaracién Jurada en la que se detalle que los agentes
propuestos ya se encuentran en la planilla del postor, indicando los nombres y apellidos, DNI, cargos y fecha de
incorporacion, de acuerdo con la legislacion laboral vigente. (Formato N°1)

- En caso de incorporacion posterior a la adjudicacion: Una declaracion jurada en la que el proveedor se compromete a
incorporar al personal propuesto a su planilla en caso de resultar ganador del proceso de seleccion, cumpliendo con todos
los derechos y beneficios laborales establecidos por Ley. (Formato N°2).

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20611588853 Fecha de envio : 26/09/2024
Nombre o0 Razén social :  JBD SERVICIOS E INVERSIONES S.A.C. Hora de envio : 13:09:55
Consulta: Nro. 4

Consulta/Observacion:
DESCRIPCION DEL OBJETO DE LA CONVOCATORIA:

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS ¢, CONTACT CENTER ¢, OFICINA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

CONSULTA:

Con respecto a la EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD, consultamos al area usuaria si se tomara en
cuenta la experiencia empresarial en ATENCION AL CLIENTE en el sector salud como objeto similar o igual a la
convocatoria, esto en aras de fomentar la participacion de postores y tener un proceso mas competente, solicitamos se
acoja nuestra consulta.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.2 Literal: C Pagina: 24
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

b) Libre concurrencia
Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que el objeto de la convocatoria se enfoca en la contratacion del servicio de atencion de
llamadas telefénicas - Contact Center. En ese sentido, la experiencia considerada como relevante debe estar relacionada
directamente con la operacién y gestion de servicios de contact center, especificamente para la atencion de llamadas
telefénicas y mensajeria en canales digitales. Por lo que, Atencion al cliente en el sector salud, al ser una actividad amplia
y general, no garantiza el empleo de los medios tecnolégicos que requiere el area usuaria, para cumplir con la finalidad
publica, por lo tanto no sera tomado en cuenta.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cédigo : 20611588853 Fecha de envio : 26/09/2024
Nombre o0 Razén social : JBD SERVICIOS E INVERSIONES S.A.C. Hora de envio : 13:09:55
Observacion: Nro. 5

Consulta/Observacion:
DESCRIPCION DEL OBJETO DE LA CONVOCATORIA:

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS ¢, CONTACT CENTER ¢, OFICINA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

CONSULTA:

Con respecto a la REMUNERACION DEL PERSONAL, solicitamos que se mencione cual es la REMUNERACION que
ustedes han contemplado en su estudio de mercado, ya que no se menciona en las bases del proceso, solicitamos nos
precisen que remuneracion debemos pagar al personal, debido a que este monto REPERCUTE DIRECTAMENTE en el
monto que presentaremos en la oferta. Solicitamos que se precise este punto.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.1 Literal: 1 Pagina: 19
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) transparencia
Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion no acoge la observacion, aclarando que, como parte del proceso de convocatoria, el area usuaria
ni el Comité de Seleccién no establecen sueldos de los agentes de contact center. La determinacién de la remuneracion y
los beneficios para el personal propuesto es responsabilidad exclusiva del proveedor, quien debera asegurar que los
sueldos cumplan con todos los beneficios y obligaciones establecidas por la legislacion laboral vigente (de acuerdo al
Régimen General). Es fundamental que la remuneracion ofrecida a los gentes esté acorde a las responsabilidades del
servicio y cumpla con las normas de empleo vigente, garantizando tanto el bienestar del personal como la calidad del
servicio ofertado.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 6

Consulta/Observacion:

Se debe considerar personal nuevo para este servicio 0 se podra optar por el traspaso del personal actual.
Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccién aclara que el personal propuesto debe pertenecer a la planilla de su empresa. La contratacion
puede incluir personal nuevo o personal ya existente en la planilla de su empresa, siempre que cumplan con los perfiles,
competencias y condiciones establecidas en los términos de referencia de la convocatoria. Esto significa que no se
considera el traspaso del personal que actualmente presta servicios en el contact center del IRO como parte del proceso.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 7

Consulta/Observacion:
Confirmar si debemos incluir en la propuesta uniformes / Laptops / Mobiliario / correo corporativo / celular

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccién aclara que la provision de uniformes y auriculares sera responsabilidad del proveedor que
adjudique. Por lo tanto, estos recursos deben ser considerados e incluidos en su propuesta.

El mobiliario, equipos de computo, correo institucional, software de llamadas y mensajeria, serdn proporcionados
directamente por el Instituto Regional de Oftalmologia (IRO), por lo tanto no es necesario incluir estos elementos en su
propuesta.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Los agentes deben presentarse durante la prestacion del servicio con el uniforme que le brindara el proveedor
adjudicatario, asi también deben contar con auriculares que deben ser suministrados por el proveedor que adjudique.
El mobiliario, equipos de cédmputo, correo institucional, software de llamadas y mensajeria, seran proporcionados
directamente por el Instituto Regional de Oftalmologia (IRO)

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 8

Consulta/Observacion:
Los importes de los sueldos para los agentes los define el postor o el Instituto

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:
El Comité de Seleccion absolvié la observacién en el N°5.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 9

Consulta/Observacion:
Se debe de considerar EMO de ingreso y salida para el personal

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccién aclara que es obligatorio que el proveedor que adjudique contemple la realizacion de los EMO
como parte de su propuesta, debiendo ser considerado y cubierto por el proveedor como parte de la suscripcion del
contrato para la prestacién del servicio.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Los examenes médicos ocupacionales (EMO) de ingreso deben realizarse antes de la suscripcién del contrato para cada
agente propuesto y presentarse como parte de la documentacion requerida para la firma del contrato. El costo asociado a
la realizacién de los EMO, deberéa ser asumido por el proveedor adjudicatario.

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 10

Consulta/Observacion:
¢ Cuanto tiempo tomara la induccién para el conocimiento y manejo de la plataforma?

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que la induccion para el conocimiento y manejo de la plataforma tendrd una duracion no
mayor a siete (07) dias calendario, de acuerdo a los términos de referencia. Durante este periodo el personal recibird
capacitacion completa sobre el uso de la plataforma de llamadas y mensajeria, asi como los procedimientos y protocolos
de atencidn especificos de nuestros contact center. El proveedor debe asegurar que su personal esté disponible y
comprometido durante todo el proceso de induccion para garantizar un adecuado manejo de la plataforma y la calidad en
la prestacion del servicio.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 11

Consulta/Observacion:
Contemplan algun disefio para el uniforme? (Logo de IRO o de la tercera)

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que el personal debe usar el uniforme institucional del proveedor, el cual debe llevar
exclusivamente el logo de su empresa. Es responsabilidad del proveedor garantizar que el uniforme sea utilizado de
manera correcta durante la jornada laboral de lunes a viernes.

Respecto a los dias sabados, se permite el uso de un uniforme casual, si asi lo considera pertinente el proveedor,
manteniendo siempre una presentacion profesional acorde a los estandares del servicio prestado.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

El uniforme que vestiran los agentes debe llevar el logo del proveedor. Los dias sadbados, se permitird el uso de un
uniforme casual, si asi lo considera pertinente el proveedor, manteniendo siempre una presentacion profesional acorde a
los estandares del servicio prestado.

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 12

Consulta/Observacion:
¢ Cuales serian las funciones del supervisor?

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que no se requiere la designacion de un supervisor por parte del proveedor, para el servicio
de contact center, de acuerdo a los términos de referencia de las Bases. Sin embargo, cualquier coordinacion,
comunicacion o gestion relacionada con el desempefio y operacién de los agentes se realizara directamente a través del

representante legal del proveedor, quien actuara como el punto de contacto oficial con el Instituto Regional de
Oftalmologia (IRO).

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null

Fecha de Impresion: 16/10/2024 11:31



Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 13

Consulta/Observacion:
¢ Qué tipo de reporte van a solicitar todos los meses?

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que el Instituto Regional de Oftalmologia (IRO) proporcionara acceso a su plataforma de
atencién (CEREZA y NewlP) al proveedor para que pueda monitorear el desempefio de su personal y generar los reportes
necesarios. Estos reportes permitiran

un seguimiento detallado de las actividades de los agentes y del cumplimiento de los estdndares del servicio requeridos.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Los reportes a generar incluiran:

- Asistencia y puntualidad: Registro de horas trabajadas, faltas y tardanzas del personal.

- Nivel de Actividad: Namero de llamadas y mensajes atendidos por cada agente a través de CEREZA y NewlP.

- Tiempos de pausa y desconexién: Duracion y frecuencia de pausas durante el turno, asi como desconexiones del
sistema.

- Evaluacion de calidad del servicio: Resultados de auditorias internas que evalien la adherencia a protocolos, tono de
voz, empatia y efectividad en la resolucion de problemas.

- Tiempo de respuesta y resolucién: Tiempo promedio de atencién por llamada y mensaje, tiempos de espera de los
usuarios y tasa de resolucion de casos en el primer contacto.

- Nivel de servicio diario y mensual: Porcentaje de llamadas/mensajes atendidos dentro del tiempo establecido como
optimo.

Registro de incidencias de atencién: Nimero y tipo de problemas encontrados por los agentes al atender a los usuarios, y
como fueron resueltos.

- Casos escalados.
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 14

Consulta/Observacion:
En caso de una falta justificada, ¢ Cuanto tiempo tenemos para la reposicién?

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccién aclara que en caso de una falta justificada por parte de algin agente del contact center, por
motivos de salud, fuerza mayor o cualquier otra razén aceptable, el proveedor debera asegurar la reposiciéon de personal
de forma inmediata para mantener la continuidad del servicio con los cuatro (04) agentes, tal como se establece en los
términos de referencia. La reposicion debe hacerse de manera que no afecte la operacion del contact center y garantice
que el equipo cumpla con los estandares de atencion y el nimero de agentes requeridos.

Precisién de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

En caso de una falta justificada por parte de algin agente del contact center, por motivos de salud, fuerza mayor o
cualquier otra razén aceptable, el proveedor debera asegurar la reposicién de personal de forma inmediata para mantener
la continuidad del servicio con los cuatro (04) agentes, tal como se establece en los términos de referencia. La reposicién
debe hacerse de manera que no afecte la operacion del contact center y garantice que el equipo cumpla con los
estandares de atencién y el numero de agentes requeridos.
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20304289512 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : MANPOWER PERU S.A. Hora de envio : 16:45:46
Consulta: Nro. 15

Consulta/Observacion:
Por favor confirmar que el servicio es una intermediacién laboral

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: - Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccion aclara que el servicio solicitado corresponde a una intermediacion laboral. Esto significa que el
proveedor que adjudique sera responsable de contratar y supervisar al personal que brindara el servicio de atencién
telefénica en el contact center del Instituto Regional de Oftalmologia (IRO).

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cédigo : 20393495406 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : BARUK COORPORATION Y ASESORAMIENTO S.R.L. Hora de envio : 21:25:06
Observacion: Nro. 16

Consulta/Observacion:
EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD:

Servicio de contact center en salud, servicio de call center, servicio de llamadas inbound, servicios de llamadas con
agente.

Solicitamos al comité de seleccion que en los REQUISITOS DE CALIFICACION ¢ EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA
ESPECIALIDAD se considere y se ANADA a los siguientes servicios como acreditacion:

- Atencion al cliente
- Médulos de atencioén al asegurado
- Otorgamiento de citas medicas

Esto debido a que el servicio requiere segun los términos de referencia pag. 19-20 (Descripcién del servicio) inciso B); C);
D); E), una empresa que este directamente relacionada con los servicios de ATENCION AL CLIENTE, MODULOS DE
ATENCION AL ASEGURADO Y OTROGAMIENTO DE CITAS MEDICAS.

Solicitamos al comité de seleccion ANADIR dichos servicios como acreditacion de EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA
ESPECIALIDAD, requiriendo servicios que también estén directamente relacionados con el servicio a contratar.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.2 Literal: C Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El Comité de Seleccion acoge parcialmente la observacion, por tanto, se incluiran como servicios similares a los
siguientes: Mddulos de atencion al asegurado por el Seguro Integral de Salud (SIS) y el otorgamiento de citas médicas,
pues estos servicios se consideran directamente relacionados con la naturaleza de la atencién que se brindara en el
contact center del Instituto Regional de Oftalmologia.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Se consideran servicios similares a los siguientes: servicio de call center, servicio de llamadas inbound, servicio de
llamadas con agente, servicio de cobranza por teléfono, médulos de atencién al asegurado por el Servicio Integral de
Salud (SIS) y otorgamiento de citas médicas.
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20605450602 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : CORPORACION IVEX SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Hora de envio : 21:48:13
Observacion: Nro. 17

Consulta/Observacion:
Observamos que el comité de seleccién solicita:

DEL PERFIL DEL AGENTE:
Personal con estudios universitarios y/o técnicos culminados o en progreso

Observando este punto con respecto al perfil del agente, solicitamos ACLARACION por que se menciona términos
confusos generando AMBIGUEDAD, debido a que no especifica si los requerimientos académicos de los agentes son o
CULMINADOS o EN PROGRESO, solicitamos se acoja nuestra observacion y que en las bases es especifique de esta
manera:

- DEL PERFIL DEL AGENTE
Personal con estudios culminados universitarios y/o técnicos de cualquier carrera.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.1 Literal: 1 Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) Transparencia
Andlisis respecto de la consulta u observacion:

El Comité de Seleccion acoge parcialmente la observacién, puesto que se debe asegurar una mayor claridad, ya que los
requisitos minimos tienen como objetivo asegurar que el personal cuente con la formacidon académica necesaria para
desempefiar sus funciones con calidad en el servicio de contact center.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Perfil de agente:

Para estudios técnicos: El personal propuesto debera contar con estudios técnicos concluidos, con una duracién minima
de 3 afios.

Para estudios universitarios: El personal propuesto debera haber cursado al menos 6 semestres académicos,
equivalentes a 3 afios de estudios universitarios.
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cédigo : 20605450602 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : CORPORACION IVEX SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Hora de envio : 21:48:13
Observacion: Nro. 18

Consulta/Observacion:
Observamos que el comité de seleccién solicita:

- Se consideran servicios similares a los siguientes servicios: Servicio de contact center en salud, servicio de call center,
servicio de llamadas inbound, servicios de llamadas con agente.

Habiendo observado las bases del procedimiento de seleccidn, consultamos al comité de seleccion si la experiencia
también se podra acreditar considerando también los servicios de:

OTORGAMIENTO DE CITAS MEDICAS; ATENCION AL CLIENTE Y APOYO A LOS MODULOS DE ATENCION AL
CLIENTE ASEGURADO en el SECTOR SALUD

Esto en aras de que el servicio de ATENCION AL CLIENTE esté directamente relacionado con este procedimiento de
seleccion, solicitamos al comité de seleccién acoger nuestra consulta y considerar dichos servicios también como
experiencia empresarial.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.2 Literal: C Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) Libertad de Concurrencia e) Equidad
Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Respondido en el punto 16.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:
null
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Entidad convocante : GOBIERNO REGIONAL DE LA LIBERTAD-INSTITUTO REGIONAL DE OFTALMOLOGIA

Nomenclatura : AS-SM-15-2024-IRO/CS-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : CONTRATACION SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CONTACT CENTER
Ruc/cadigo : 20605450602 Fecha de envio : 27/09/2024
Nombre o0 Razén social : CORPORACION IVEX SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Hora de envio : 21:48:13
Consulta: Nro. 19

Consulta/Observacion:
Observamos que el comité de seleccion solicita en los documentos para la admisién de la oferta:

d.1 Listado del personal propuesto junto con el curriculo documentado para la verificaciéon del cumplimiento de los
términos de referencia (Del perfil del agente)

Con respecto al punto mencionado solicitamos al comité de seleccion ACLARARLO y mencionar que es lo que se
presentara como acreditacién.

Es decir, ¢la capacitacion de ofimética de cuantas horas lectivas sera como minimo?

Solicitamos aclaracion de este punto.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.2.1 Literal: d.1 Pagina: 17
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

a) Transparencia
Andlisis respecto de la consulta u observacién:

El Comité de Seleccidn aclara que con respecto a la capacitacion en ofimatica se requiere que los agentes propuestos
cuenten con una formacion minima de 48 horas lectivas en el uso de herramientas de ofimatica. Esta capacitacién debe
incluir conocimientos en el manejo basico de programas como Office, correo electrénico, internet u otros equivalentes,
necesarios para desempefiar de manera eficiente las tareas propias del contact center.

Precision de aquello que se incorporara en las bases a integrarse, de corresponder:

Contenido del curriculo documentado de los agentes propuestos:

Capacitacion en ofimatica con 48 horas lectivas como minimo, nivel minimo: basico. Incluye programas de Office, correo
electronico, internet u otros equivalentes. La acreditacién de esta capacitacion debe presentarse mediante certificados
emitidos por universidades, institutos, centros de informacion técnica, o cualquier otro documento oficial que demuestre
gue el agente ha completado la cantidad minima de horas lectivas requeridas.
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