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Cumplir con los requisitos de proveedor de la Comisidon Honoraria para la Salud Cardiovascular.

1)

1)

V)

La iniciativa de capacitacion establecida en el Consejo de Salarios reposiciona la capacitacion continua en
el espacio de los servicios de salud, como una modalidad de intervencién de enorme potencial
dinamizador de los procesos de atencion.

Los distintos actores del sector (Empresarios, Trabajadores, Poder Ejecutivo) consideran el fomento de
actividades de capacitacion como una necesidad para la mejora de la calidad en la atencion de los servicios
de salud privada.

Los Acuerdos de Consejo de Salarios del Grupo 15 sub grupo “Salud General — Servicios de Salud y Anexos”
del afio 2022, establece que para el afio 2023 y 2024 |a partida por capacitacion

Con fecha Con fecha 11 de agosto de 2023 se firmd un nuevo convenio en el que participaron la Comisién
Honoraria para la Salud Cardiovascular (CHSCV), el Instituto Nacional de Empleo y Formacidn Profesional
(INEFOP) y el Ministerio de Salud Publica (MSP) para ejecutar la capacitacion 2023. En el mismo la CHSCV y
el MSP se comprometen a desarrollar en 2023 dos cursos que permita la capacitacion del total de los
trabajadores del Grupo de Actividad 15, subgrupo “Salud general” con el financiamiento brindado por
INEFOP.

CARACTERISTICAS DE LOS CURSOS.

)
1)
V)
)

Cursos en Moodle: Version 4.0.X +

El sistema estara alojado en los servidores del Ministerio de Salud Publica.
Participantes totales aproximados: 70.000

Cantidad de réplicas estimadas: 6 réplicas

VII) Participantes estimados por réplica: 11.667 por cada réplica.

VIIl) Las horas obligatorias de cada réplica estaran disponibles para el participante durante 8 dias, pero se

1X)

X)

pueden definir periodos de mayor tiempo o extensiones de cada una de las réplicas.

Se pueden determinar otras réplicas por encima de las estimadas, manteniendo el total de participantes
estimados para todo el proyecto.

Ejecucion de los cursos primera edicion: setiembre — diciembre 2023

La contratada brindara el servicio desde sus instalaciones, las que deberan ser dentro del territorio
nacional, preferentemente en Montevideo. Las mismas deberan contar con las condiciones acusticas
requeridas para un servicio de este tipo, conectividad total, hardware y tecnologia de gestion de Contact
Center que permita administrar el trafico de llamadas.
El servicio consiste en la atencion telefonica y por otros medios (chat, formulario web que sera
respondido por correo electrénico) a trabajadores a los que se les dara respuesta y brindara ayuda sobre:
Preguntas Frecuentes de derechos y obligaciones de los trabajadores alcanzados por los acuerdos de
consejo de salario del Grupo 15; la gran parte de las respuestas deberan ser brindadas a partir del
documento de preguntas frecuentes que la contratante brindara.
Ayuda sobre sistema de inscripcidon. Orientar al trabajador sobre coémo inscribirse, borrarse y
cambiarse de turno y otras consultas que le surjan en el momento de realizar su inscripcion.
Orientacion en la navegacién en Plataforma Moodle. Orientar al trabajador sobre la navegacion en
el curso.
Grado de completitud del curso. Informar al trabajador sobre el grado de avance o completitud del
curso.
Las llamadas serdn recibidas en la central del MSP (19342272) y seran derivadas a una linea provista por
el adjudicatario.
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— La empresa sera responsable de la gestion del personal asignado al servicio. El adjudicatario debera: a)
poseer personal idoneo para la ejecucién de los trabajos; b) permitir a la contratante el libre acceso a
las instalaciones del Contact Center a fin de verificar los métodos, procedimientos y tecnologias
empleados; c) mantener personal entrenado para las suplencias; d) en caso de rotacién del personal,
garantizar el nivel del servicio, ya que de lo contrario, sera motivo de penalizacion por parte de la
contratante; e) en caso de verificarse paros de trabajadores en la empresa contratada, la misma debera
garantizar el servicio a través de guardias gremiales.

— El personal, tanto agentes como supervisores, deberd tener formacion acreditada en Atencion
Telefénica de clientes y marcado perfil proactivo para la recepcidn, gestidn y resolucién de consultas y/o
reclamos. En los casos de los agentes cuyas tareas especificas sean las comunicaciones por escrito,
deberan tener habilidades para estas interacciones: capacidad para expresar las ideas, manejo del
vocabulario, buena redaccidn y ortografia. Los cargos de supervision deberdn acreditar experiencia en la
gestion de equipo de Contact Center, capacidad de liderazgo y habilidad para el manejo de situaciones
conflictivas.

— La seleccién del personal estard a cargo de la contratada, reservandose la contratante el derecho de
solicitar el cambio inmediato de cualquier empleado cuando entienda que no se adecua a las tareas para
las que fue asignado, o por otros motivos que la contratante entienda debidamente justificados. Dicho
cambio se debera efectivizar como maximo a las 72 horas luego de notificada la solicitud.

— El servicio de atencion telefdnica, chat y respuesta de consultas ingresadas por formulario se realizara de
lunes a sabados de 8:00 a 18:00 horas, excepto los feriados no laborables. El horario y los dias de trabajo
podran verse eventualmente modificados de acuerdo a las necesidades de servicio de la contratante.

— Las respuestas a los formularios web recibidos deben de ser dadas dentro de las 24 horas habiles de su
recepcion.

— En caso que se registre un incremento en la actividad, el adjudicatario debera garantizar los niveles de
servicio, segun los Indicadores de Gestidn que se detallan en el presente pliego, adecuando el plantel de
funcionarios en caso que sea necesario.

— Se espera que todas las tareas del servicio, lamadas salientes a trabajadores, correos electréonicos y chat,
se realicen dentro del horario de atencién establecido, salvo temas puntuales y excepcionales que
puedan excederse de ese horario.

Se proporciona en el Anexo 1, indicadores del afio 2022.

— La tecnologia utilizada para los Servicios de Contact Center deberd permitir el monitoreo, grabacion y
download de llamadas, pudiendo los supervisores y el representante que designe la contratante, realizar
"escuchas", tanto diferidas como en tiempo real, en forma local y también en forma remota.

— Todas las llamadas entrantes y salientes deberan ser grabadas, debiendo la empresa mantener los
registros por al menos cuatro meses y permitir a la contratante auditarlas cuando lo desee.

— La empresa deberd asegurar que los servicios no se vean resentidos en ningun momento y bajo ninguna
circunstancia.

— El servicio debe contener la posibilidad de distribucion de llamadas o distribucién de contactos.

— El servicio de atencién debe disponer de un IVR (Interactive Voice Response) que permita realizar una
breve encuesta que evalle la comunicacién mantenida. Las preguntas seran del tipo: “éCémo evalla
usted la claridad de la respuesta y/o las indicaciones del agente? Por favor, marque 1 si considera el
servicio muy malo, 2 malo, 3 ni bueno ni malo, 4 bueno y 5 muy bueno”. Luego se debe poder sacar un
reporte de las respuestas.

— El servicio debe permitir el facil acceso a conversaciones de los diferentes canales por parte de la
contratante para la evaluacion de la calidad de atencién (escucha de llamadas telefdnicas, revisién de
respuestas via mail, conversaciones via chat, entre otros), sin la necesidad de intervencion del proveedor.
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Para facilitar la atencion y brindar una experiencia de atencién personalizada y omnicanal, se requiere que el
Sistema de Gestién del Contact Center permita gestionar de manera integrada los distintos canales de
atencion a los trabajadores, centralizar toda la informacién de las interacciones de las personas con los
mismos, generar reportes de gestion del servicio por diferentes criterios, y evolucionar de manera flexible y
controlada cuando sea necesario integrar nuevos canales.

La empresa debera presentar en su oferta la descripcion del sistema propuesto incluyendo funcionalidades,
muestras de pantallas u otro material que permita conocer el mismo.

Cuando una persona se comunique a través de alguno de los canales de atencidn habilitados para realizar
consultas, sugerencias, quejas o reclamos que requieran seguimiento, debera registrase dicha interaccion, la
cual debera ser consultada y gestionada por cualquier agente independientemente del canal donde se
encuentre, logrando asi la omnicanalidad solicitada en el servicio.

Se deberd dejar trazas de todas las interacciones de cada persona con los distintos canales de atencidn a
través de Redmine.
Al inicio del proyecto se coordinard y capacitara al proveedor en el uso de Redmine.
Los datos minimos a registrar seran
— Cédula de la persona
— Fechay hora de la atencién
- Canal
= Pregunta
— Respuesta
— Celular y/o teléfono y/o correo electrdnico para contacto.

La contratante no se hara cargo de pagar licencias de software de ningun tipo. En caso de que la herramienta
utilizada implique licenciamiento, el proveedor debera asumir sus costos dentro del servicio ofrecido.

— El sistema debera estar disponible en el horario de lunes a sdbado de 8:00 a 18:00 horas y este horario se
considera critico.

— En caso de indisponibilidad del sistema en dicho horario, el mismo debera recuperarse en un maximo de
2 horas y deberdn tener una contingencia telefénica.

— En todos los casos de indisponibilidad debera brindar en chat y formulario web una pantalla de
notificacion que indique que el sistema no esta disponible.

Una vez que la contratante realice solicitudes de alta de noticias o instructivos, deberan ser comunicadas a sus
agentes y quedar disponibles en el sistema de la contratada en un plazo maximo de 2 horas.

Las solicitudes del tipo alta de tramites o usuarios deberan ser resueltas en un maximo de 24 horas.

Durante la etapa inicial del proyecto (dentro de los 10 dias calendario de la firma del contrato), se definiran en
conjunto los procedimientos de control para los niveles de servicio establecidos.
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Frente a la ocurrencia de errores de funcionamiento del sistema que no impliquen su indisponibilidad total, se
establecera en conjunto al inicio del proyecto el procedimiento de comunicacion, clasificacién y resolucién de
los mismos, asi como los niveles de servicio necesarios para cada tipo de incidente. El tiempo maximo de
respuesta ante un error detectado en la solucién no podra exceder las 48 horas habiles.

Las interfaces deben ser 100% web y funcionar correctamente en los navegadores Chrome, Firefox (version 4.0

en adelante), Internet Explorer (de la version 8 en adelante), Edge y Safari, sin necesidad de plugins.

— Validacion de datos: Las aplicaciones desarrolladas deben ser construidas de tal manera que efectien las
validaciones de datos de entrada y la generacidon de los datos de salida de manera confiable, utilizando
rutinas de validacion, en lo posible centralizadas y estandarizadas. Se debe asegurar que los sistemas de
informacién construidos validen la informacion suministrada por los usuarios antes de procesarla,
teniendo en cuenta aspectos como: tipos de datos, rangos validos, longitud, listas de caracteres
aceptados, caracteres considerados peligrosos y caracteres de alteracidn de rutas, entre otros.

Se debera cumplir con los requisitos generales de seguridad los cuales se muestran a continuacion:

— Contar con un sistema de backup con frecuencia al menos semanal, también se debera contar con
algun mecanismo con el cual la contratante pueda acceder a los mismos.

— Utilizacién de canales de comunicacién seguros entre mddulos y/o componentes externos e internos
(HTTPS).

— Contar con las herramientas de seguridad para garantizar la confidencialidad, integridad y
autenticidad de los datos.

— El proveedor debera indicar cudl es la seguridad implementada a nivel de logs de auditoria.

— Se debe cumplir con las buenas practicas estipuladas en el top 10 de OWASP.

— El proveedor debe contar con una contraparte especialista para consultas técnicas y de seguridad.

— Manejo de informacidn sensible propia del sistema: Se debe garantizar que el software desarrollado
no divulgue informacion sensible en respuestas de error, incluyendo detalles del sistema,
identificadores de sesidon o informacidn de las cuentas de los usuarios; asi mismo, deben
implementar mensajes de error genéricos. No se debe mostrar informacién innecesaria, como por
ejemplo, en los encabezados de respuesta que se refieran a los sistemas operativos y versiones del
software utilizado.

— Seguridad a nivel de ambiente: El software desarrollado no debe poder ejecutar comandos
directamente en el sistema operativo.

Cuando por alguno de los medios (llamada telefénica, formulario web o chat), el Contact Center detecte que
en un periodo de una hora se repite frecuentemente la misma consulta, a modo de ejemplo caida de
plataforma Moodle, problemas en el sistema de inscripcidn, se debera contactar de forma urgente a la
contratante o a quien esta designe, por el medio que se haya pactado.

Mensualmente, la empresa deberad remitir a la contratante un completo reporte de gestion del servicio y
ademads deberd contar con la posibilidad de realizar informes a pedido, en cualquier momento del mes, con
cruzamiento de datos y por diferentes periodos.
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A continuacion, se presenta la informacién que se busca relevar, la que podra modificarse de acuerdo a los
requerimientos que la contratante solicite:

— Cantidad de llamadas diarias y por franja horaria

— Cantidad de llamadas por tipo de consultas (se brindara una lista de agrupamiento)

— Cantidad de llamadas resueltas en linea

— Cantidad de incidencias derivadas al back office, segun registro de incidencia

— Cantidad de llamadas no contestadas

— Nivel de Servicio - Volumenes de Llamadas Recibidas/llamadas Atendidas

— Tiempo Medio de Operacién (TMO) mensual

— Promedio de llamadas diarias y mensuales, por formulario web y Chat

— Cantidad de formularios web y chat recibidos, mensual y diariamente.

— Cantidad de formularios web y chat respondidos mensual y diariamente
Estos indicadores podran modificarse de acuerdo a los requerimientos que el MSP solicite. Los reportes
detallados deben poder ser exportables en formato de planilla electrénica (Archivo csv o xlIsx)

Para los productos 1, 2 y 3 sera de caracter obligatorio presentar una propuesta.

Dicho servicio consistird en dar respuesta a las consultas referidas anteriormente. Todas las consultas deberan
quedar registradas por escrito en el software que la contratante defina. Cuando el equipo no pueda dar
respuesta, la consulta sera derivada a la contratante o quien ésta designe, para que esta elabore la respuesta
gue en una segunda instancia el Contact center transmitira al trabajador.
La comunicacion entre el Contact center y la contratante se realizarda de forma electrénica a través del
software que la contratante especifique.
En cada comunicacion telefdnica se debera registrar la siguiente informacion:

— Cédula de identidad

— Fechay hora de la atencién

- Canal

— Pregunta

— Respuesta

— Celular y/o teléfono y/o correo electrdnico para contacto.

En la pagina del sistema de inscripcidn se colocara un formulario de consulta que sera respondido a través de
correo electrdnico. El trabajador podra a través de este sistema realizar consultas y /o enviar documentacion
respaldatoria de su reclamo y/o consulta. En cada formulario deberd completar como requisitos obligatorios
su numero de C.l. y un correo electrénico. Todas las consultas deberan quedar registradas por escrito en
Redmine.

Se le dard respuesta al trabajador a través del correo electrénico. Para facilitar la tarea la contratante brindara
una serie de respuestas estandar a modo de facilitar las mismas.

Cuando el equipo no pueda dar respuesta, la consulta sera derivada a la contratante o quien esta designe para
que se elabore la respuesta que en una segunda instancia el personal del Contact center transmitira al
trabajador.

La comunicacion entre el Contact center y la contratante se realizara de forma electronica a través de
Redmine.
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En la pagina del sistema de inscripcion se colocard un espacio para la comunicacion via chat. El trabajador
podra a través de este sistema realizar consultas en forma inmediata y/o enviar documentacion respaldatoria
de su reclamo y/o consulta, las que serdn respondidas por el Contact center. Todas las consultas deberan
qguedar registradas por escrito en Redmine.

Cuando el equipo no pueda dar respuesta o fuera del horario de atencion personalizada, el chat debe derivar
automaticamente al formulario web.

Antes de comenzar el chat, se le debera solicitar a la persona que consulta algunos datos: cédula y teléfono de
contacto (obligatorios) y correo electrénico (opcional).

Propuesta Econdmica

La propuesta econdmica a presentar deberad incluir el desarrollo de todos los productos planteados, ademas de
los servicios legales y administrativos que contempla la propuesta y la etapa de implementacién de los
formularios en el campus.

La contratante podra adjudicar total o parcialmente los productos.

Las partes de comun acuerdo podran efectuar transposiciones de fondos de items, mientras no se supere el
monto total establecido.

En el caso de que el cumplimiento de la propuesta genere sobrecostos que no estan contemplados en el precio
seran de cargo exclusivo de la contratada.

Se debera presentar una propuesta que contemple el valor de todos los productos.

La propuesta econdmica se debera presentar de acuerdo a la siguiente tabla en moneda nacional e impuestos
incluidos.

En el caso del ITEM 1, se debera especificar si existe una base minima mensual de horas a contratar.

Precio unitario .
Precio total en SU

total en SU Impuestos
N° de item Tipo Cantidad . 2 P impuestos
(sin en SU o
. incluidos
impuestos)
Servicio de

Valor hora de llamadas
1 consultas .
. entrantes y salientes
telefénicas

Servicio de
2 formulario Servicio global mensual
web
Servicio de .
3 Servicio global mensual
chat

Capacitacion
4 de los Hasta 20 horas de capacitacion
agentes
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Propuesta Técnica

El analisis y puntuacion de las ofertas se realizara para cada item por separado en la evaluacién técnica, de
acuerdo a la distribucidn detallada a continuacidn:

Factores a evaluar Indicador Puntaje maximo

Experiencia en servicio de Contact Center de los canales

. Al menos 2 cartas 15
telefdnicos (Producto 1)
Experiencia en servicio de Contact Center canal de formulario

Al menos 2 cartas 15
web (Producto 2)
Experiencia en servicio de Contact Center de chat (Producto 3) | Al menos 2 cartas 15
Experiencia en prestacién de servicios para capacitaciones Al menos 1 carta 10
Experiencia en prestacidn de servicios para organismos
o Al menos 2 cartas 5

publicos
Descripcién del sistema de gestidn integrada - omnicanal Documento descriptivo 15
Metodologia de soporte técnico (tiempo de respuesta) Documento descriptivo 15
Plan de desborde de llamadas y automatizacion Documento descriptivo 10
Total 100

La admisién inicial de una propuesta no serd obstaculo a su rechazo si se constatan luego defectos que violen
los requisitos legales o aquellos sustanciales contenidos en el pliego.

No se tendran en cuenta aquellas ofertas que no contemplen las exigencias indicadas en el presente pliego de
condiciones o presenten cotizaciones parciales.

Se consideraran apartamientos sustanciales aquellos que no puedan subsanarse sin alterar materialmente la
igualdad de los oferentes.

Sobre la base de la respuesta de los oferentes, verificara el cumplimiento de la totalidad de los numerales

El puntaje final de la propuesta, considerando tanto la evaluacién técnica como la evaluacidon econdmica,
estara dado por la siguiente férmula:

PF= (POME/P0O)*100*0,30+ (PTO)*0,70
Dénde:
PF: Puntaje final
POME: Precio de la oferta mds econémica
PO: Precio de la oferta que estd siendo evaluada
PTO: Puntaje técnico de la oferta que estd siendo evaluada, el cual surge de la suma del puntaje obtenido en
la evaluacion técnica.

Negociaciones

En caso de presentarse dos o mas ofertas similares que reciban calificacidn similar (que la evaluacién de cada
una de ellas no supere el 10% de la oferta menor), se podra invitar a los oferentes respectivos a mejorar sus
ofertas, otorgandoles un plazo no menor a veinticuatro horas para presentarlas.

La adjudicacion reservandose la facultad de:
a) Declarar desierto el llamado.
b) Rechazar las ofertas que no cumplan con los requerimientos exigidos en este pliego.
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c) Adjudicar parcialmente el lamado.

El contrato por los Servicios de Contact Center, regira desde el 20 de setiembre de 2023 vy hasta el 31 de
diciembre de 2023, prorrogable mensualmente por hasta 2 meses por solicitud de la contratante.

El pago se efectuara contra factura, mensualmente, a 45 dias mes vencido, previa aprobacién del informe
mensual de gestion y siempre que la empresa se encuentre al dia en el pago de todas sus obligaciones (entre
ellas, las tributarias, legales, etc), en el Area Contable de la CHSCV, de lunes a viernes en el horario de 13 a 16
horas.

En forma previa a la emisidon de la factura, la empresa deberd contar con la aprobaciéon del MSP quien
analizara la entrega de productos segln etapa y, de aprobarse, autorizard la emision de la factura y la
liberacién de la suma correspondiente, enviando mail a la CHSCV.

La CHSCV no tendra participacion en la aprobacion previa que realiza el MSP por lo que de no autorizarse el
pago la CHSCV no tendra responsabilidad en la decisidn.

El producto 1 se pagara en funcion del reporte de horas reales de operacion.

El adjudicatario caerd en mora de pleno derecho por el incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
contraidas, por el solo hecho de hacer o no hacer algo contrario a lo estipulado, sin necesidad de
interpelacion judicial o extrajudicial alguna.

Las multas definidas en la presente clausula no se aplicardan en aquellos casos en que ocurra desborde de
consultas por causas ajenas a la contratada.

En caso de registrarse incumplimientos, la contratante se reserva la facultad de aplicar multas, las cuales seran
acumulativas y seran descontadas de la facturacién mensual, segun el siguiente detalle:

N2 indicador o o o Multa por no
Nombre indicador Descripcion Valor exigido o
cumplimiento
1 Nivel de Atencién de | Porcentaje de Al menos 80% 2% de la facturacion
llamadas llamadas atendidas mensual en una
antes de los 20 primera instancia.
segundos de espera 5% de la facturacion
en cola mensual en caso de
reincidencia
2 indice de abandono Porcentaje de Hasta 5% 2% de la facturacion
de la llamada llamadas mensual en una
abandonadas sobre el primera instancia.
total de recibidas 5% de la facturacién

mensual en caso de

reincidencia
3 Calidad de llamadas Cantidad de llamadas | hasta 10% 2% de la facturacién
con error critico sobre mensual en una
el total de llamadas primera instancia.
auditadas 5% de la facturacién

mensual en caso de
reincidencia
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4 Cantidad de registros | Cantidad de llamadas |igual o mds del 95% 2% de la facturacién
de llamadas en registradas en mensual en una
Redmine Redmine sobre primera instancia.
cantidad de llamadas 5% de la facturacién
recibidas. mensual en caso de
reincidencia
5 Calidad de respuesta | Cantidad de hasta 10% 2% de la facturacién
en correos respuestas con error mensual en una
electrdnicos critico sobre el total primera instancia.
de consultas por 5% de la facturacion
formulario web mensual en caso de
auditadas reincidencia
6 Cantidad de Cantidad de chat hasta 5% 2% de la facturacién
registros de chat en registrados en mensual en una
Redmine Redmine sobre la primera instancia.
cantidad de llamadas 5% de la facturacién
recibidas mensual en caso de
reincidencia
7 Calidad de respuesta | Cantidad de hasta 10% 2% de la facturacion
del chat respuestas con error mensual en una
critico sobre el total primera instancia.
de conversaciones 5% de la facturacién
auditadas mensual en caso de
reincidencia

Los indicadores 3, 5y 7, que miden la calidad de las respuestas y la atencion por los diferentes canales, seran
controlados por parte de la contratante en forma mensual de la siguiente manera:

— Se tomara una muestra del 5% de las comunicaciones por cada canal hasta un maximo de 100 por
cada uno.

La contratante realizara una seleccién aleatoria para la valoracion de estas comunicaciones, las cuales seran
realizadas durante el mes siguiente de efectuadas, categorizando como comunicacién con error y sin error,
emitiendo un informe para trabajar acciones de mejora junto al proveedor.

Por cada comunicacion auditada se analizan las siguientes variables:

— Informacién brindada a las personas. Se computa error en esta variable cuando el agente brinda
informacién errénea o incompleta que afecte a las personas y la informacién solicitada estd
disponible.

— Procesos. Se computa error en este punto cuando el agente no cumple los procedimientos
establecidos por la contratante para esa comunicacién. Algunos ejemplos de este caso son:

Registrar incorrectamente una consulta en el sistema de Informacion.
No buscar correctamente la informacion solicitada.
Error en la derivacién de la consulta.

— Vocacion de servicio. Esta variable mide la clara vocacién de servicio que el agente siempre debe
poner de manifiesto al momento de atender a las personas.

Mensualmente, dentro de los primeros 5 dias habiles, el adjudicatario enviara los informes que se establecen
en el pliego.

En cada informe mensual se evaluara el grado de cumplimiento de los niveles de servicio acordados.

La contratante al recibir el informe de gestion mensual, analizara los resultados y comunicara a la empresa su
aprobacidon o sus observaciones, comentarios y sugerencias dentro de los 5 dias habiles siguientes a su
recepcion. La empresa contard con el mismo plazo para realizar sus descargos y ponerlos en conocimiento
fehaciente de la contratante. Cumplida la notificacion, si la contratante entendiera que las observaciones
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fueron justificadas o subsanadas, lo pondra en conocimiento de la contratada, a los efectos de la emision de
las facturas correspondientes. En caso contrario, la contratante podra sancionar a la contratada, debitando el
importe de la multa de la facturacion correspondiente.

Previo a la aplicacion de cualquier multa por incumplimiento, se notificard de ello al adjudicatario,
otorgandole vista de las actuaciones correspondientes a los efectos de que la misma pueda articular su
defensa.

Ademas, cualquier situacion que interrumpa el correcto desarrollo del servicio, y que sea ajena a la voluntad
de la contratante, podra penalizarse con una multa del 5% de la facturacién mensual.

Seran causales de rescisidn del contrato:

— El incumplimiento de las obligaciones y condiciones descritas en el presente pliego, por parte de la
empresa, su personal, sus procedimientos o métodos de trabajo.

— La contratante podra rescindir el contrato unilateralmente, en caso de que hubiera correspondido la
aplicacién de tres o mas multas en un periodo de 2 meses de la contratacion.

El adjudicatario se obliga a si mismo, sus empleados y demds empresas subcontratadas, a mantener la
confidencialidad de los datos, siendo INEFOP y el MSP duefios de la informacion que reside y emana de sus
sistemas de gestion y de todos los datos y vinculos que de ella se deriven. No se podra revelar ni trasladar esta
informacidn a terceros, ni utilizarla con otros fines que no sean los exclusivamente establecidos en el presente
pliego.

En relacién a la informacién obtenida por la empresa contratada y el personal que ésta suministre, estara
estrictamente prohibida su divulgacion, y utilizacion en beneficio propio o de terceros. Esta obligacion se
mantendra vigente aln después de la expiracion o rescision del contrato.

Al inicio del contrato, cada integrante del equipo de trabajo, deberd suscribir un compromiso de
confidencialidad en los términos sefalados a continuacién: Texto del compromiso: "De conformidad con lo
establecido en el art. 302 del Cédigo Penal ("El que sin justa causa, revelare secretos que hubieran llegado a
su conocimiento, en virtud de su profesion, empleo o comisidon, sera castigado, cuando el hecho causare
perjuicio, con 100 UR a 600 UR de multa), me comprometo a guardar estricto secreto y absoluta reserva sobre
todos los asuntos que lleguen a mi conocimiento en funcidn de la prestacion de servicios contratados por la
contratante y siendo consciente que se me prohibe utilizar, sin previa autorizacién, informes, documentos, y
otros datos de la contratante. En prueba de conformidad, y como constancia de notificacidn, firman por la
empresa las autoridades y técnicos prestadores de los servicios de referencia, entregando copia a la
empresa."

La empresa contratada sera responsable de hacer firmar al personal asignado a los servicios objeto de la
presente licitacidn, el compromiso de confidencialidad citado ut supra. Una vez recabado el consentimiento,
se debera remitir a la contratante.

Las herramientas utilizadas por la empresa deben contemplar aspectos de proteccién de datos personales.

El tratamiento de los datos debe realizarse de acuerdo con la normativa de Proteccién de Datos Personales
vigente en Uruguay (Ley N2 18.331 de 11 de agosto de 2008 y Decreto N2 414/2009 de 31 de agosto de 2009).
Se considera dato personal la informacion de cualquier tipo referida a personas fisicas o juridicas
determinadas o determinables, a modo enunciativo, cualquier informacién numérica, alfabética, grafica,
fotogréfica, acustica o de cualquier otro tipo que refiera a ellas directa o indirectamente, conforme con lo
dispuesto en la normativa mencionada.
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El sistema debe asegurar el cumplimiento de las normas en materia de proteccién de datos personales:

— Posibilidad de controlar el acceso a los datos, incluyendo las integraciones a sistemas y servicios.

—  Permitir el ejercicio de los derechos de acceso, rectificacidn, actualizacidn, inclusion y supresion de datos
personales de las personas.

—  Permitir el bloqueo de los datos de una persona, entendiendo por bloqueo la indisponibilizacion de los
datos para su uso por parte de aplicaciones sin eliminarla de la base de datos.

Las aplicaciones y las nuevas bases de datos creadas como producto del desarrollo del sistema informatico

solicitado en este pliego deben estar construidas de forma tal que la ejecuciéon del ejercicio de los derechos

mencionados no interfiera con el funcionamiento normal del sistema.

Los mecanismos previstos para el ejercicio total de los derechos de acceso, rectificacidn, actualizacién y

supresion, asi como el mecanismo de bloqueo, seran utilizados en situaciones excepcionales y podran ser

utilizados exclusivamente por administradores del sistema.

El proveedor se obliga a tratar los datos personales a los que tuviere acceso en virtud de este procedimiento

Unicamente para la prestacion y en el marco del servicio contratado, no pudiendo utilizarlos para otra

finalidad, ni en beneficio propio ya sea gratuito u oneroso, ni cederlos, comunicarlos o transferirlos a terceros,

salvo previa autorizacion expresa y documentada de la contratante

El proveedor se obliga a adoptar las medidas de seguridad necesarias para garantizar la seguridad vy

confidencialidad de los datos personales y evitar su adulteracidn, pérdida, consulta o tratamiento no

autorizado, asi como detectar desviaciones de informacion.

Cuando alguna de las partes conozca de la ocurrencia de vulneraciones de seguridad en cualquier fase del

tratamiento que realice, que sean susceptibles de afectar en forma significativa los derechos de los

interesados deberd informar de tal extremo a la Unidad Reguladora y de Control de Datos Personales

(URCDP).

Los datos personales deberan estar alojados en territorio nacional. No se autorizan alojamientos temporales

ni definitivos en servidores situados fuera del pais.

Una vez cumplida la prestacién contractual los datos personales tratados deberan ser destruidos, salvo que

medie autorizacion expresa de aquel por cuenta de quien se prestan tales servicios cuando razonablemente

se presuma la posibilidad de ulteriores encargos, en cuyo caso se podra almacenar con las debidas

condiciones de seguridad por hasta un periodo de hasta dos afios.

La contratada serd responsable por las obligaciones laborales, previsionales e impositivas que
correspondieren en relacidn al personal por ella asighado para el cumplimiento del objeto del presente
llamado.

La empresa debera cumplir con las disposiciones legales vigentes referentes a: laudos salariales establecidos
por los Consejos de Salarios, horas de trabajo y demas condiciones laborales que correspondan y aportes y
contribuciones de seguridad social. Asimismo, debera cumplir con la normativa especifica aplicable a este
rubro, como ser el Decreto N° 147/012 y normativa asociada.

El incumplimiento por parte de la empresa contratada en el pago de las retribuciones mencionadas
anteriormente, sera causal de rescision del contrato por responsabilidad imputable a esta.

Queda pactado que cualquier adeudo de la firma contratada, incluidos los rubros de caracter salarial,
previsional, asi como los correspondientes al seguro de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales a
los que tuvieran derecho los trabajadores de la empresa contratada, podra retenerse de los pagos o créditos
que le correspondan a la misma, ya sea, provenientes del contrato incumplido por su parte con la contratante,
o de otros que pueda tener con el organismo, o de cualquier otro crédito, imputandose esa retencién para el
pago de tales adeudos. Todo ello, sin perjuicio de hacerlo efectivo en su caso contra el depdsito de garantia de
cumplimiento de contrato.
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Sin perjuicio de lo anterior, la contratada debera mantener indemne a la contratante ante cualquier reclamo
ya sea por obligaciones laborales, previsionales, impositivas e incluso, por cualquier tipo de responsabilidad
que se pretenda imputar a consecuencia del objeto del presente llamado.

De considerarse que la contratada ha incurrido en infraccién a las normas, laudos o convenios colectivos
vigentes, la contratante podrd dar cuenta de dicha infraccién a la Inspeccidon General del Trabajo y de la
Seguridad Social, a los efectos previstos en el articulo 42 del Decreto 475/005.

La contratante podra solicitar al adjudicatario, en cualquier momento durante la ejecucién de las
prestaciones, la contratacion de un seguro de fianza del Banco de Seguros del Estado, en cuya pdliza se
designe a la contratante como beneficiaria; dicho seguro se solicitara a los efectos de precaver posibles
reclamos por incumplimiento de obligaciones laborales, previsionales, asi como contingencias de accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales (Ley N2 18.099).

En caso de que la contratante hiciera uso de la facultad antes referida, lo pondra en conocimiento de la
contratada, notificandola por telegrama colacionado o carta certificada con aviso de retorno, y otorgandole un
plazo de 10 dias habiles a contar a partir del dia siguiente a la notificacién para que la misma presente ante la
misma, copia que acredite la solicitud o inicio de dicho tramite ante el BSE. Asimismo, la contratante podra
requerir informacién en cualquier momento acerca del estado de dicho tramite, debiendo presentar la pdliza
definitiva en un plazo maximo de 20 dias habiles; en caso contrario, la contratante podra dar por rescindido el
contrato sin derecho a ningun tipo de indemnizacidn o reclamacion de ninguna clase.
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Presentacién de las ofertas

Se recibiran en sobre cerrado conteniendo los requisitos del Anexo Il el dia 13 de setiembre de 2023 alas 17
horas en la sede de la CHSCV sita en Bvar. Artigas 2358 esquina Garibaldi. Teléfonos 24802715 / 24815929. La
apertura de ofertas serd el 14 de setiembre de 2023 de a las 15 horas en la misma direccidn ademas se
realizard una transmision via zoom (Meeting ID: 832 3395 2120, Passcode: 048800). La evaluacion de oferta se
realizard hasta el 18 de setiembre de 2023 inclusive, publicdndose el resultado en la web www.cardiosalud.org.
Adjudicado el trabajo se firmarad contrato de obra a término para iniciar trabajo a partir de las 48 horas
posteriores a la adjudicacién y por el término detallado en estas bases.

Aclaraciones

Las solicitudes de aclaracién podran ser formuladas por los adquirentes del Pliego mediante comunicacién
escrita dentro del plazo de 3 dias antes del acto de presentacion de oferta, via mail a : rrhhsnis@msp.gub.uy

Las consultas deberan ser especificas y deberan ser evacuadas por la CHSCV dentro del plazo de 24 horas
después de su recepcién, comunicado las mismas via mail a quien realizé la consulta y al resto de los
interesados a través de su publicacién en el sitio web de la CHSCV www.cardiosalud.org

El dia 11 de setiembre de 2023 a la hora 15 se realizara via Zoom (Meeting ID: 842 6072 3306, Passcode:
216167) una charla informativa a fin de aclarar dudas a los posibles postulantes. Donde se realizard una
presentacion con las principales caracteristicas del publico objetivo y de recursos utilizados en ediciones
anteriores.

Carga Horaria de 4 horas

Motivo de las consultas (canal telefonico, Nov-Dic 22 Dic.22-Enero 23 Enero-Febrero 23
canal chat y correo electronico)

Inscripciones 953 481 173

Navegacion del curso 110 6 43

Reglamento 58 138 37

Otro curso 28 28 35

Total 1149 653 288

Servicio 2022 Nov-Dic 22 Dic.22-Enero 23 Enero-Febrero 23
Llamadas ofrecidas en minutos 2.941 1.046 413

Llamadas atendidas en minutos 2207 887 374

Chat 873 321 210

Mails 27 129 60
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http://www.cardiosalud.org
http://www.cardiosalud.org/

En sobre cerrado, se debera presentar.

Copia de Tarjeta de RUT DGI formulario 6906.

Certificados al dia BPS, DGI, BSE

Cuadro de cotizacién de productos

Pendrive conteniendo los documentos solicitados para la evaluaciéon
Notas solicitadas para la evaluacion

15 | 15



