PLIEGO DE ABSOLUCION DE CONSULTAS Y OBSERVACIONES

Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO
Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/cédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razoén social : TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 1

Consulta/Observacion:

Confirmar si se requiere solamente la contratacion de las licencias de contact center en la nube, o la tercerizacion del
servicio de atencion (Licencias de contact center + infraestructura + personas).

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: ||| Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO EN LA NUBE, el mismo que consiste en 14,500 minutos mensuales de trafico de llamadas entrantes a 5
canales en simultaneo (cuatro 4 para atencion y uno 1 en espera), cuyas caracteristicas se encuentran indicadas en los
términos de referencia.

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

null

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 2

Consulta/Observacion:
Confirmar si el costo de la linea 0800 seguira siendo asumida por la Defensoria del Pueblo considerando a su cargo el
pago de la renta mensual + el costo del trafico revertido.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El costo de la linea 0800 es revertido tal como se indica en los términos de referencia de las bases (numeral 11: El
servicio telefénico de cobro revertido)

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 3

Consulta/Observacion:

Confirmar cual es el CRM con el que cuenta la Defensoria del Pueblo y que mecanismos de integracion soporta.
Confirmar ademas si La defensoria cuenta ya con este CRM o si desea que el proveedor lo provea.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
La Defensoria cuenta con un desarrollo propio y no es un CRM sino un sistema de informacién propio

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 4

Consulta/Observacion:

Confirmar si los Webservices de la Defensoria son de tipo SOAP o REST y si estan publicados de manera Interna o
Publica (Internet).

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Son tipo REST y publicados internamente. Uno para la recepcién del numero telefénico entrante y el otro para la consulta
del numero del DNI en caso que el llamante lo haya proporcionado.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 5

Consulta/Observacion:
Compartir mas informacion sobre lo que se espera como ¢ PERFIL SOCIAL¢, (pag. 24).

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: ||| Literal: 3 Pagina: 24
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que esta funcionalidad permite visualizar un perfil social de cada cliente integrando toda la informacion de los
diferentes canales de comunicacién por los cuales se comunicé un cliente.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 6

Consulta/Observacion:
Confirmar cual es la caracteristica que debe cumplir las PCs del servicio para que las aplicaciones de la Defensoria
funcionen correctamente.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

No se confirma. Ya que el servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA
0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE, por lo que no se requiere PCs

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 7

Consulta/Observacion:

Para el caso de la atencion por correo electrénico, Confirmar si la Defensoria proveera las cuentas de correo y buzones
para ser configurados en la herramienta de atencion.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
La Defensoria proveera las cuentas de correo electrénico y buzones.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 8

Consulta/Observacion:
Se solicita Reporting Avanzado y Analytics, por favor precisar lo que se espera con respecto a Analytics.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: ||| Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Esta funcionalidad esta referida a la generacion de reportes que permitan informar las métricas de rendimiento de
interacciones entre los agentes y los recurrentes, asi como otros datos relacionados al servicio.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 9

Consulta/Observacion:

Confirmar si el servicio debe ser prestado en las instalaciones de la Defensoria o dentro de las instalaciones del Postor.
De ser lo primero, confirmar si el acceso a las aplicaciones de la Defensoria es por Internet o por Enlaces dedicados. De
ser lo segundo, confirmar cual es el ancho de banda requerido que deba ser dimensionado y si estos enlaces estaran a
cargo de la Defensoria o del postor.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: ||| Literal: 3 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

No se confirma. Ya que el servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA
0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE, mediante el cual el personal del area usuaria realizara la
prestacion de su servicio defensorial a la ciudadania segun sus funciones.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 10

Consulta/Observacion:
Confirmar si cuentan con una estructura del personal y detallar el perfil para asesores, supervisor y los que consideren.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: [l Literal: 3 Pagina: 28
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

No se requiere la contratacion de personal, ya que el servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER
DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN LA NUBE, mediante el cual el personal del area
usuaria realizara la prestacién de su servicio defensorial a la ciudadania segun sus funciones.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 11

Consulta/Observacion:
Confirmar que el horario 7x24 hace referencia al horario de atencion de lunes a domingo las 24 horas del dia. También
indicar si incluye feriados.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: | Literal: 2 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Conforme el sub numeral 6 del numeral 5 (caracteristicas del servicio) de los términos de referencia de las bases, el
servicio requerido es para brindarse en modalidad 7 x 24 durante el tiempo que dure el contrato, por lo que incluye
sabados, domingos y feriados.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 12

Consulta/Observacion:
Indicar si el requerimiento es por 5 asesores en simultaneo durante todo el horario de atencion.

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: || Literal: 2 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Conforme el sub numeral 3 del numeral 5 (caracteristicas del servicio) de los términos de referencia de las bases, durante
la ejecucion del servicio, el proveedor debera garantizar cinco (05) canales de voz, en simultdneo y un total de 14,500
minutos de trafico de llamadas entrantes mensuales.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 13

Consulta/Observacion:
Indicar TMO de llamadas y niveles de servicio esperados.

Acépite de las bases : Seccion: General Numeral: || Literal: 2 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:
Los términos de referencia del servicio no contemplan TMO de llamadas y niveles de servicio esperados.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 14

Consulta/Observacion:

Indicar si el servicio contempla llamadas salientes, de ser asi, indicar si estas llamadas seran refacturadas o deben estar
incluidas. Si deben estar incluidas, compartir volumen de llamadas salientes.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: || Literal: 2 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El servicio de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL
PUEBLO EN LA NUBE, no contempla llamadas salientes.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 15

Consulta/Observacion:

Sobre el uso del canal de Email, ¢ todos los asesores deberan contar con licencias de correo? ¢ Este servicio constara de
envios de correos? De ser asi, indicar volumenes.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: || Literal: 2 Pagina: 23
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
La Defensoria del Pueblo proveera las cuentas de correo electrénico y buzones.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 16

Consulta/Observacion:

Indicar si la Defensoria del Pueblo realizara la capacitacion a personal del proveedor bajo el esquema "Train the trainers"
0 enviara el material de capacitacion.

Acapite de las bases : Seccién: General Numeral: || Literal: 2 Pagina: -
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

El servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO EN LA NUBE, por lo tanto no se solicita personal externo

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 17

Consulta/Observacion:
¢ Existe un limite de responsabilidad para el proveedor?

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Conforme a lo dispuesto por el articulo 32.6 de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado: ¢El contratista es
responsable de realizar correctamente la totalidad de las prestaciones derivadas de la ejecucién del contrato. Para ello,
debe realizar todas las acciones que estén a su alcance, empleando la debida diligencia y apoyando el buen desarrollo
contractual para conseguir los objetivos publicos previstos.¢ ; por tanto el contratista es responsable del cumplimiento o
falta de cumplimiento de sus obligaciones y de los dafios y perjuicios que ocasione.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 18

Consulta/Observacion:

En relacion a la contraprestacion y forma de pago ¢existe la posibilidad de reajustes de precios por parte del proveedor
por incrementos en IPC (Indice de Precios al Consumidor) y RMV (Remuneracion Minima Vital)?

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Por tratarse de una contratacion bajo el sistema de SUMA ALZADA, no se consider6 la posibilidad de reajustes de
precios.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 19

Consulta/Observacion:
En relacién a la aplicaciéon de penalidades, ¢ cual es el limite que la entidad establecera en el contrato?.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Los dos (2) tipos de penalidades (por mora y otras penalidades) pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente
al diez por ciento (10%) del monto total del contrato, de conformidad con lo establecido en los articulos 162° y 163° del
Decreto Supremo N° 344-2018-EF - Reglamento de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estaddo.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 20

Consulta/Observacion:

Apreciaremos establecer en el contrato la exclusion de responsabilidad del proveedor por los conceptos de lucro cesante,
dafios indirectos y/o pérdidas y s6lo mantener la responsabilidad por dafios directos.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Conforme a lo dispuesto por el articulo 32.6 de la Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado: ¢ El contratista es
responsable de realizar correctamente la totalidad de las prestaciones derivadas de la ejecucién del contrato. Para ello,
debe realizar todas las acciones que estén a su alcance, empleando la debida diligencia y apoyando el buen desarrollo
contractual para conseguir los objetivos publicos previstos.¢; por tanto el contratista es responsable del cumplimiento o
falta de cumplimiento de sus obligaciones y de los dafios y perjuicios que ocasione.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 21

Consulta/Observacion:

Les agradeceremos establecer que cada parte es propietaria de la propiedad intelectual que utilice para el desarrollo del
contrato.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Los derechos de propiedad intelectual se regiran conforme a lo dispuesto por el Decreto Legislativo N° 822, Ley sobre
Derechos de Autor, normas reglamentarias, complementarias y conexas.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 22

Consulta/Observacion:

Agradeceremos establecer que el deber de confidencialidad no sera por un plazo indeterminado, por lo que este podra
ser hasta por un plazo maximo de 3 afios por parte del proveedor.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: v Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
No se ha incluido una clausula de confidencialidad en la proforma del contrato.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 23

Consulta/Observacion:

Apreciaremos confirmar que el proveedor no ejecutara los servicios objeto del contrato utilizando sus bases propias, por
lo que la entidad le proporcionard las bases de datos correspondientes para la ejecucion del servicio.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

El servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO EN LA NUBE, el cual consiste en la atencion de llamadas de los ciudadanos, que requieran la presentacion
de casos, por lo tanto no se requiere una base de datos previa.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 24

Consulta/Observacion:

Agradeceremos precisar que el plazo maximo de responsabilidad por vicios ocultos es de 1 afio, teniendo en cuenta que
dicho plazo empieza a regir a partir de otorgada la conformidad por parte de la Entidad; es decir, una vez culminada la
prestacion del servicio.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que el contratista es el responsable por la calidad ofrecida y por los vicios ocultos del servicio ofertado, por un
plazo de un (1) afio, contado a partir de la conformidad otorgada por la Defensoria del Pueblo; es decir, una vez
culminada la prestaciéon del servicio.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 25

Consulta/Observacion:

Apreciaremos especificar si el contrato inicia el dia siguiente de su perfeccionamiento o desde la fecha que se establezca
en el mismo contrato.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:
Se confirma que el contrato inicia al dia siguiente de su perfeccionamiento.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 26

Consulta/Observacion:

Solicitamos que en el contrato se contemple un esquema de devolucién de nuestras garantias que obran en poder de la
entidad.

Acapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Anélisis respecto de la consulta u observacién:

Se aplicara lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento "En los contratos cuyos montos sean iguales o
menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni
garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias.......... "

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20414989277 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o0 Razén social :  TELEATENTO DEL PERU S.A.C. Hora de envio : 17:48:44
Consulta: Nro. 27

Consulta/Observacion:

Apreciaremos confirmar que la mencién a ¢ otras penalidades¢, en el contrato solo podra darse si las mismas se
encuentran pre-establecidas en los procedimientos de seleccién segun el Reglamento de la Ley de Contrataciones con el
Estado.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: V Literal: Contrato Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma que otras penalidades estan establecidas en el punto 15) del numeral 3.1 Términos de Referencia

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 28

Consulta/Observacion:

Conforme a lo establecido en el numeral 6.2 de la seccion VI. Disposiciones Generales de la Directiva N° 009-2019-
OSCE/CD, no se considerardn debidamente motivadas o atendidas las consultas y/o observaciones cuando la Entidad se
limite a sefialar en el Pliego, frases como: 'Cefiirse a lo establecido en las Bases', 'El area usuaria es la responsable de
formular el requerimiento’, entre otras. En atencion a ello, solicitamos a la Entidad confirmar que todas las respuestas que
brinde a las consultas y observaciones que efectlien los participantes se encontraran debidamente sustentadas; siendo
que el no cumplir con lo indicado anteriormente constituiria una vulneracion a los principios que rigen la contratacion
publica.

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

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que las respuestas a las consultas y observaciones se realizan en estricto cumplimiento a la normativa
vigente en materia de contracciones publicas.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 29

Consulta/Observacion:

En las bases se solicita como documento requisito para el perfeccionamiento del contrato la "estructura de costos".
Sirvase a indicar los campos o la informacién minima que debe contener la estructura de costos, en su defecto remitir el
formato de presentacion de dicho documento. De no obtener esta informacién, el postor adjudicado, presentaria la
estructura de costos bajo su mejor criterio, sin que este documento pueda ser observado por la Entidad en la fase de
suscripcion del contrato.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.4 Literal: H Pagina: 18
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El postor adjudicado presentara la estrutura de costos solicitado en el inciso h) del numeral 2.4 Requisitos para
perfeccionar el contrato, bajo su mejor criterio, considerando como minimo el desagregado del costo de la plataforma,
canales de a atencién (agentes), la bolsa mensual de minutos por tipos de llamadas y bolsa adicional de minutos

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 30

Consulta/Observacion:
En las bases se solicita como documento requisito para el perfeccionamiento del contrato la ""detalle de precios

unitarios"".

Sirvase a indicar los campos o la informacién minima que debe contener el detalle de precios unitarios solicitados en las
bases, caso contrario, solicitamos confirmar que el formato que presente el postor ganador de la buena pro sera bajo su
mejor criterio.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.4 Literal: G Pagina: 18
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El postor adjudicado presentara el detalle de precios unitarios solicitado en el inciso g) del numeral 2.4 Requisitos para
perfeccionar el contrato, bajo su mejor criterio, considerando como minimo el desagregado del costo de la plataforma,
canales de a atencién (agentes), la bolsa mensual de minutos por tipos de llamadas y bolsa adicional de minutos

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 31

Consulta/Observacion:
En las bases dice:

"El nimero telefénico proporcionado debera ser fijo y gratuito (ndmero 0800) accesible desde cualquier operador de
telefonia fija, el mismo que debera estar indicado en su oferta."

Sirvase confirmar que dicho requerimiento sera presentado para la etapa de admjsién de la oferta, de ser el caso, se
solicita incluir el mismo en el numeral 2.2.1.1. DOCUMENTOS PARA LA ADMISION DE LA OFERTA. Asimismo, sera
acreditado mediante un documento con el contenido minimo solicitado y a criterio del postor.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 37 Literal: - Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma, que el nimero telefénico del proveedor sera proporcionado en los documentos para perfeccionar el contrato

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 32

Consulta/Observacion:
En las bases dice:

"El postor debera presenta ren su propuesta el costo unitario de cada canal y de agentes por incremento o disminucion."

Sirvase confirmar que dicha informacién es la misma solicitada en el numeral 2.4. REQUISITOS PARA PERFECCIONAR
EL CONTRATO, literal g) Detalle de los precios unitarios del precio ofertado; de ser el caso, ya no seria necesario la
presentacién del documento en referencia para la etapa de documentos para la admision de la oferta

Acépite de las bases : Seccién: Especifico Numeral: 40 Literal: A Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El postor adjudicado presentara el detalle de precios unitarios solicitado en el inciso g) del numeral 2.4 Requisitos para
perfeccionar el contrato, bajo su mejor criterio, considerando como minimo el desagregado del costo de la plataforma,
canales de a atencién (agentes), la bolsa mensual de minutos por tipos de llamadas y bolsa adicional de minutos.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 33

Consulta/Observacion:
"En las bases dice:

"El postor debera presentar en su propuesta el costo unitario de cada canal y de agentes por incremento o disminucion."

Sirvase confirmar que dicho requerimiento sera presentado para la etapa de admision de la oferta, de ser el caso, se
solicita incluir el mismo en el numeral 2.2.1.1. DOCUMENTOS PARA LA ADMISION DE LA OFERTA. Asimismo, sera
acreditado mediante un documento adicional y diferente al ANEXO N° 6, con el contenido minimo solicitado y a criterio
del postor.”

Acépite de las bases : Seccién: Especifico Numeral: 40 Literal: A Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El postor adjudicado presentara el detalle de precios unitarios solicitado en el inciso g) del numeral 2.4 Requisitos para
perfeccionar el contrato, bajo su mejor criterio, considerando como minimo el desagregado del costo de la plataforma,
canales de a atencién (agentes), la bolsa mensual de minutos por tipos de llamadas y bolsa adicional de minutos

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 34

Consulta/Observacion:
"En las bases dice:

"El proveedor deberd brindar la tarifa para la bolsa adicional de minutos, la misma que deberéa presentarlo en la oferta.”

Sirvase confirmar que dicho requerimiento sera presentado para la etapa de perfeccionamiento de contrato, de ser el
caso, se solicita incluir el mismo en el numeral 2.4. REQUISITOS PARA PERFECCIONAR EL CONTRATO. Asimismo,
sera acreditado mediante un documento con el contenido minimo solicitado y a criterio del postor."

Acépite de las bases : Seccién: Especifico Numeral: 11 Literal: K Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El postor adjudicado presentara el detalle de precios unitarios solicitado en el inciso g) del numeral 2.4 Requisitos para
perfeccionar el contrato, bajo su mejor criterio, considerando como minimo el desagregado del costo de la plataforma,
canales de a atencién (agentes), la bolsa mensual de minutos por tipos de llamadas y bolsa adicional de minutos

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 35

Consulta/Observacion:
En las bases dice:

""Copia del permiso de operacion del MTC como empresa prestadora de servicio de valor afadido de
telecomunicaciones."

Solicitamos confirmar que para acreditar la habilitacion también sera valido presentar una comunicacion (oficio) emitida
por el MTC en el que se detalle las concesiones con las que cuenta en el postor.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: A Pagina: 28
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma que los dos documentos son validos

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 36

Consulta/Observacion:

"Respecto a la Experiencia del Postor en la Especialidad, sirvase confirmar que para acreditar este requisito se podra
considerar como servicios similares a los siguientes:

- "SERVICIO DE COMUNICACIONES UNIFICADAS™

- "™SERVICIO DE EXTENSION DE GARANTIA, SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO PARA EL SISTEMA DE
COMUNICACIONES UNIFICADAS."

- "SERVICIO DE LINEA 0800 PARA EL CALL CENTER™

- "SERVICIO DE CALL CENTER™

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: - Literal: B Pagina: 29
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Segun los Términos de referencia, se consideran servicios similares los siguientes:

- Call center cloud

- Call center hosteado

- Servicios de implementacién y gestion de soluciones de telefonia corporativa y central telefonica.

-Soluciones de comunicacion unificada. - Servicios de Outsourcing de telefonia (Aclarando que todo servicio que se
relacionen a dichos servicios son similares)

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 37

Consulta/Observacion:

Se solicita confirmar a la entidad que la siguiente nomenclatura sera utilizada tal cual para la emisién de la carta fianza:
Contratacién del Servicio deplataforma de call center de la linea gratuita 0800 de la Defenspria del Pueblo en la nube.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 1.2 Literal: - Pagina: 13
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se aplicara lo dispuesto en el literal a) del articulo 152 del Reglamento "En los contratos cuyos montos sean iguales o
menores a doscientos mil Soles (S/ 200,000.00), no corresponde presentar garantia de fiel cumplimiento de contrato ni
garantia de fiel cumplimiento por prestaciones accesorias.......... "

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 38

Consulta/Observacion:

Considerando que las Bases estandarizadas aprobadas mediante Directiva N°001-2019-OSCE/CD establecen que "El
comité de seleccion no podra exigir al postor la presentacién de documentos que no hayan sido indicados en los acapites
¢Documentos para la admision de la oferta¢,, ¢ Requisitos de calificaciong, y ¢ Factores de evaluacion¢,, agradeceremos
confirmar que solo se consideraran documentos de presentacion obligatoria para la admision de la oferta aquellos que se
encuentran sefialados en el numeral 2.2.1.1. del Capitulo Il de las Bases.

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

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 39

Consulta/Observacion:

Considerando que las bases estandarizadas aprobadas mediante Directiva N°001-2019-OSCE/CD establecen que "La
Entidad no puede exigir documentacion o informacion adicional a la consignada en el presente numeral para el
perfeccionamiento del contrato”, agradeceremos confirmar que solo se consideraran documentos de presentacién
obligatoria para el perfeccionamiento del contrato aquellos que se encuentran sefialados en el numeral 2.4 del Capitulo I
- Del Procedimiento de seleccion, de las Bases.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.4 Literal: - Pagina: 17
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 40

Consulta/Observacion:

En los Términos de Referencia se indica que el postor debera presentar en su propuesta el costo unitario de cada canal y
de agentes, por incremento o disminucién. Se solicita que se integre dicho requisito en el numeral 2.2.1.1.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 40.A Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El costo unitario de cada canal de agentes por incremento o disminucion, debe presentarse en los documentos para
perfeccionar el contrato, de acuerdo al inciso g) del numeral 2.4 Requisitos para perfeccionar el contrato.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 41

Consulta/Observacion:

Agradeceremos confirmar que en caso se produzca alguna variacion en el porcentaje establecido para el IGV, previa
verificacién de disponibilidad presupuestal por parte de la Entidad, las partes suscribiran una adenda a fin de modificar el
monto contratado en igual porcentaje a la modificacién del IGV introducida.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: |V Literal: - Pagina: 32
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que de producirse alguna variacién en el porcentaje del IGV por mandato legal, se suscribira una adenda
para modificar el monto del contrato original

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 42

Consulta/Observacion:

"En las bases se indica:¢, La Defensoria del Pueblo solamente reportara a un Unico namero telefénico el cual sera una
ventanilla Unica que atendera todas las averias del servicio contratado, permitiendo un adecuado control, gestion y
seguimiento de la misma. El nimero telefénico proporcionado debera ser fijo y gratuito (nGmero 0800) accesible desde
cualquier operador de telefonia fija, el mismo que deberé estar indicado en su oferta

Tomando en cuenta que los proveedores han implementado diferentes medios para la comunicacion e interaccién para el
registro y atencion de las averias, sirvanse confirmar que se aceptaran adicionalmente como canales formales de
comunicacion de atencion de soporte técnico: Correo Electrénico y/o Whatsapp y/o Numero Teléfono Fijo y/o Plataforma
Web y/o App"

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 37 Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:
Se mantiene como Unico canal formal el telefonico.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 43

Consulta/Observacion:
"En las bases se indica: ""El servicio contratado debe tener la capacidad de realizar el incremento y/o disminucién de los
canales y agentes, segun la necesidad del servicio ¢""

Sirvanse confirmar que la formalizacién de la solicitud de incremento y/o disminucién de los canales y agentes, se
realizara via la firma de la adenda respectiva al contrato."

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 40 Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma que cualquier incremento y/o disminucién de los canales y de agentes se realizara a traves de una adenda

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 44

Consulta/Observacion:

"El TdR indica: ¢El consumo de la bolsa de minutos, asi como las llamadas realizadas desde teléfonos rurales y teléfonos
publicos se contabilizara en segundos reales de comunicacion.¢,

Tomando en cuenta que actualmente la forma de tarificar que ofrecemos para llamadas realizadas desde teléfonos
rurales y/o teléfonos publicas es en minutos. Sirvanse confirmar que se aceptara la tarificaciéon de las llamadas desde
telefonos publicos y/o telefonos rurales en segundos y/o minutos."

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 11 Literal: E Pagina: 25
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Las llamadas seran computadas o convertidas a segundos, por un tema de uniformidad.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20100017491 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre 0 Razén social :  TELEFONICA DEL PERU SAA Hora de envio : 18:44:32
Consulta: Nro. 45

Consulta/Observacion:

"En las bases se indica: ¢El contratista permitira mensualmente la distribucion flexible de la bolsa de minutos, sin que
esta afecte la cantidad total de minutos contratados y el monto mensual contratado.¢,

Tomando en cuenta que la tarifa de un servicio 0800 depende del origen de la llamada (fijo local, fijo nacional o movil) y
gue cada tipo de llamada tiene una tarifa diferente el cual hace que se establezca un precio de bolsa mensual que es por
el célculo de la cantidad de minutos segun origen por la cantidad de minutos.

En ese sentido, no es posible realizar una distribucion flexible de la bolsa sin que se vea afectado el monto mensual a
facturar, por lo tanto se solicita se retire este requerimiento o en su defecto sirvanse confirmar que se realizara la nueva
distribucion de la bolsa y que el nuevo monto mensual sera aceptado via la formalizacion de la firma de la adenda al
contrato."

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 11 Literal: G Pagina: 25
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Se mantiene lo solicitado. La distribucion flexible de la bolsa de minutos es un requerimiento acorde con la necesidad del
servicio.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razoén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 46

Consulta/Observacion:

Teniendo en cuenta que el numeral 2.2.1. de las Bases Estandar para la contratacion de servicios en general, aprobada
mediante Directiva N° 001-2019-OSCE/CD, dispone que: "El érgano encargado de las contrataciones o comité de
seleccién, segun corresponda, no podra exigir al postor la presentacion de documentos que no hayan sido indicados en
los acapites ¢ Documentos para la admision de la ofertag,.

Solicitamos a la Entidad confirmar que los documentos sefialados en el numeral 2.2.1, seran los Unicos necesarios para
la admisién de las ofertas los postores.

Acapite de las bases :  Seccion: Especifico Numeral: 2.2.1 Literal: - Pagina: 17
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se confirma

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razoén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 47

Consulta/Observacion:

EXPERIENCIA DEL POSTOR EN LA ESPECIALIDAD

Con la finalidad de promover una mayor pluralidad de postores agradeceremos confirmar que se aceptara como valido
tambien la experiencia similar en el servicio de telefénia fija y/o servicio de telefonia fija a través de lineas primarias y/o
servicio de lineas analédgicas dado que son parte del objeto del servicio.

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.2.B Literal: - Pagina: 29
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Segun los Términos de referencia, se consideran servicios similares los siguientes:

- Call center cloud

- Call center hosteado

- Servicios de implementacion y gestion de soluciones de telefonia corporativa y central telefonica.

-Soluciones de comunicacion unificada. - Servicios de Outsourcing de telefonia (Aclarando que todo servicio que se
relacionen a dichos servicios son similares)

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razoén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 48

Consulta/Observacion:

Segun lo establecido en el numeral 6.2 de la seccidn VI. Disposiciones Generales de la Directiva N° 001-2019-OSCE/CD,
se considerard que las absoluciones a las consultas y/o observaciones no se encuentran motivadas cuando la Entidad se
limite a sefalar en el Pliego frases como: "Ceiiirse a lo establecido en las Bases", "El area usuaria es la responsable de
formular el requerimiento” entre otras. Es asi que, en atencion a lo sefialado, solicitamos a la Entidad confirmar que todas
las respuestas que brinde a las consultas y observaciones que efectlen los participantes se encontraran debidamente
sustentadas; siendo que el no cumplir con lo indicado anteriormente constituiria una vulneracion a los principios que rigen
la contratacién publica, que a su vez podria devenir en una elevacion por parte de los participantes

Acépite de las bases : Seccién: Especifico Numeral: 3.1 Literal: - Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que las respuestas a las consultas y observaciones se realizan en estricto cumplimiento a la normativa
vigente en materia de contracciones publicas.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razoén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 49

Consulta/Observacion:
Agradeceremos confirmar si solo se facturara el servicio de 0800.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 2.6 Literal: - Pagina: 19
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

El servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA
DEL PUEBLO EN LA NUBE, el mismo que consiste en 14,500 minutos mensuales de trafico de llamadas entrantes a 5
canales en simultaneo (cuatro 4 para atencion y uno 1 en espera) y las demas caracteristicas indicadas en los términos
de referencia, por lo que la facturacién respectiva es por el servicio en general.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcion del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razoén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 50

Consulta/Observacion:

El servicio solicitado ¢, contara con una bolsa de minutos o segundos? en el caso que cuente con bolsa de minutos o
segundos, la duracién que exceda la bolsa ¢ se debe facturar dentro del mismo documento o se debe generar otro
documento?

Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 3.1 Literal: - Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Andlisis respecto de la consulta u observacion:

Los minutos adicionales de la bolsa mensual contratada seran facturados de manera independiente considerando la tarifa
por minuto de la bolsa adicional contratada

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 51
Consulta/Observacion:
Dice:

"El servicio solicitado inicia desde: el ingreso de la llamada (del ciudadano al 080015170), atencién del comisionado (por
el softphone) registro de cada atencién.”

Consulta:
Se solicita confirmar que la atencion del comisionado se dara a traves de un aplicativo web o Softphone, el cual se podra
acceder desde una PC para asegurar una mejor experiencia de agente.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 2 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El proveedor debera de proporcionar las licencias de softphone que serén instaladas en las PC o laptop de los agentes,
por el personal de la Defensoria.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 52
Consulta/Observacion:
Dice:

"El proveedor debera brindar alguna herramienta que permita o muestre la disponibilidad del servicio contratado"

Consulta:

Se solicita a la Entidad especificar a que se refiere con una herramienta de muestre la disponibilidad del servicio, pues la
disponibilidad del servicio se evidenciara siempre con el servicio activo. Por lo cual se recomienda suprimir dicho parrafo,
debido a que el objeto de la contratacién es brindar servicio a través de una central virtual, por ende la herramienta
debera encontrarse dentro de la central virtual que es utilizada para todos los clientes del proveedor.

Acépite de las bases : Seccién: Especifico Numeral: 5 Literal: 7 Pagina: 20
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
La disponibilidad del servicio debera mostrarse dentro de la plataforma del proveedor.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 53
Consulta/Observacion:
Dice:

El sistema debe tener la capacidad de permitir integraciones con cualquier CRM dentro de la plataforma y con los
sistemas (CAV o SID) de la Defensoria del Pueblo, a través de APIs.

Consulta:

Se solicita a la Entidad confirmar que los CRMs de Defensoria del pueblo cuentan con APIs abiertas para la interconexion
solicitada, de igual forma se solicita confirmar que la entidad sera responsable de las configuraciones necesarias en su
CRM de ser necesario.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 11 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
La Defensoria cuenta con un desarrollo propio y no es un CRM sino un sistema de informacién propio

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 54
Consulta/Observacion:
Dice:

El sistema debe permitir la creacion de tipificaciones, y que a su vez las mismas
determinen la accién a seguir con el agente para la préxima interaccion.

Consulta:

Se solicita a la entidad aclarar especificamente le acciéon que se requiere realizar con el agente para la préxima
interaccion.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 14 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

La interaccion de los agentes con los recurrentes inicia con la llamada telefénica de los Ultimos y de acuerdo al caso
presentado y la evaluacion del agente puede proseguir el registro en el sistema defensorial, y de corresponder
posteriormente el seguimiento respectivo. Los pasos antes descritos en el ejemplo, deberan poder ser tipificados en la
plataforma del proveedor.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 55
Consulta/Observacion:
Dice:

El sistema debe permitir en el médulo de agente, la diferenciacion de interacciones
nuevas y atendidas.

Consulta:
Para poder asegurar un mejor control en la operacion, se solicita considerar como valido que la diferenciacién de
interacciones sea validado por el supervisor.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 22 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
El servicio a contratar es de una PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA

DEL PUEBLO EN LA NUBE, por lo que se solicita la existencia de esta funcionalidad dentro del médulo del agente.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Observacion: Nro. 56
Consulta/Observacion:
Dice:

Captcha o mecanismo que mitigue los ataques de fuerza bruta o diccionario.

Observacion:

Considerando que lo solicitado solo cumple una marca en el mercado, se solicita a la entidad considerar como opcional el
acceso a traves de Captcha, de otra manera no se garantizaria la pluralidad de postores indicada en la ley de
contrataciones.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 26 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Articulo 2 de la LCE, Principio de Competencia, Principio de Libertad de Concurrencia.

Analisis respecto de la consulta u observacion:

No se acoge la observacion, debido a que por la caracteristica del servicio se requiere fuertes medidas de seguridad.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 57
Consulta/Observacion:
Dice:

El sistema debe contar con métodos de bloqueo manual de acceso a los agentes y
ciudadanos por parte del supervisor.

Consulta:

Con el objetivo de asegurar el correcto funcionamiento de la solucion, se solicita a la entidad considerar como valido que
los bloqueos solicitados puedan ser ejecutados por el supervisor de la cola o el perfil administrador de la solucién
propuesta.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 28 Pagina: 21
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

Se confirma que el sistema debe contar con métodos de bloqueo manual de acceso a los agentes y ciudadanos por parte
del supervisor.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 58
Consulta/Observacion:
Dice:

La instalacion y configuracién del softphone o aplicacion deben contar con garantia vigente durante todo el tiempo de
duracién del servicio y asegurar las actualizaciones a las ultimas versiones del producto conforme estas aparezcan en el
mercado, sin costo adicional para la Defensoria del Pueblo.

Consulta:
Se solicita confirmar que el Softphone o aplicacién seran instalados en una PC o laptop provista por la entidad a sus
agentes, a través de la cual atenderan las comunicaciones entrantes.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 5 Literal: 39 Pagina: 22
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El proveedor debera de proporcionar las licencias de softphone que serén instaladas en las PC o laptop de los agentes,
por el personal de la Defensoria.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 59
Consulta/Observacion:
Dice:

"c. Reportes de Interacciones"

Consulta:
Se solicita por favor a la entidad aclarar el alcance y complejidad de los "reportes de interacciones".
Acéapite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 7 Literal: ¢ Pagina: 22

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:

El reporte de interacciones esta referido a las acciones que realizan los agentes durante la atencion a los recurrentes, asi
como las demas acciones posteriores al término de la llamada.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Consulta: Nro. 60
Consulta/Observacion:
Dice:

"Deber& contener bandeja de entrada para centralizar todos los canales de comunicacién en una Unica bandeja, esta
debera mostrar informacion util para el agente.

Asimismo, las conversaciones que van apareciendo en esta bandeja, sera segun la configuracién definida como asi
también la profundidad de la bandeja."

Consulta:
Se solicita a la entidad Aclarar a que se refiere "profundidad de la bandeja"
Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 10 Literal: a Pagina: 23

Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Analisis respecto de la consulta u observacion:
Se refiere a la gran capacidad de almacenamiento de informacién de la bandeja

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



Entidad convocante : DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nomenclatura : AS-SM-1-2023-DP-1
Nro. de convocatoria : 1
Objeto de contratacion : Servicio
Descripcién del objeto : SERVICIO DE PLATAFORMA DE CALL CENTER DE LA LINEA GRATUITA 0800 DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO EN
LA NUBE
Ruc/caédigo : 20428698569 Fecha de envio : 20/04/2023
Nombre o Razén social :  AMERICATEL PERU S.A. Hora de envio : 18:51:49
Observacion: Nro. 61
Consulta/Observacion:
Dice:

"El plazo para la instalacion, configuracion y puesta en marcha del servicio serd de treinta dias (30) calendario como
maximo, contados a partir del dia siguiente de suscrito el contrato"

Observacion:

Considerando que para la habilitacion y puesta en marcha del servicio se necesita poder levantar toda la informacion
necesaria por el lado de la Defensoria del Pueblo, contemplando varias reuniones técnicas, se solicita a la entidad
ampliar el tiempo de implementacién a maximo 60 dias calendarios.

Acépite de las bases : Seccion: Especifico Numeral: 12 Literal: a Pagina: 26
Articulo y norma que se vulnera (En el caso de Observaciones):

Articulo 2 de la LCE, Principio de Competencia, Principio de Libertad de Concurrencia.
Analisis respecto de la consulta u observacion:

No se acoge la observacién debido a que no se puede ampliar el plazo para la instalacion, configuracién y puesta en
marcha, debido a que es el tiempo que se requiere segun la necesidad del servicio.

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

Fecha de Impresion: 03/05/2023 12:48



