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LICITACIÓN PÚBLICA 2013LN-000004-BCCR
CONTRATACIÓN DE UNA EMPRESA PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS “OUTSOURCING” O TERCERIZACIÓN DEL SOPORTE TÉCNICO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA BAJO LA MODALIDAD DE ENTREGA SEGÚN DEMANDA GESTIONADOS POR LA DIVISIÓN DE SERVICIOS TECNOLÓGICOS DEL BANCO CENTRAL DE COSTA RICA, POR UN PERIODO DE UN AÑO PRORROGABLE POR PERIODOS IGUALES HASTA UN MÁXIMO DE CUATRO AÑOS, DE CUANTÍA INESTIMABLE
El Departamento de Proveeduría del Banco Central de Costa Rica (BCCR) le invita a participar en la Licitación Pública No. 2013LN-000004-BCCR “CONTRATACIÓN DE UNA EMPRESA PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS “OUTSOURCING” O TERCERIZACIÓN DEL SOPORTE TÉCNICO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA BAJO LA MODALIDAD DE ENTREGA SEGÚN DEMANDA GESTIONADOS POR LA DIVISIÓN DE SERVICIOS TECNOLÓGICOS DEL BANCO CENTRAL DE COSTA RICA, POR UN PERIODO DE UN AÑO PRORROGABLE POR PERIODOS IGUALES HASTA UN MÁXIMO DE CUATRO AÑOS, DE CUANTÍA INESTIMABLE”
Se recibirán ofertas por escrito en original impreso y dos copias idénticas al original, en sobre cerrado identificado, hasta las 10:00 horas del día 28 de junio del 2013, según reloj marcador del Departamento de Proveeduría, ubicado en el primer piso del Edificio Principal del BCCR, Avenidas Central y Primera, Calles 2 y 4, para la adquisición de lo siguiente:

RENGLÓN ÚNICO:CONTRATACIÓN DE UNA EMPRESA PARA LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS “OUTSOURCING” O TERCERIZACIÓN DEL SOPORTE TÉCNICO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA BAJO LA MODALIDAD DE ENTREGA SEGÚN DEMANDA GESTIONADOS POR LA DIVISIÓN DE SERVICIOS TECNOLÓGICOS DEL BANCO CENTRAL DE COSTA RICA, POR UN PERIODO DE UN AÑO PRORROGABLE POR PERIODOS IGUALES HASTA UN MÁXIMO DE CUATRO AÑOS.
REUNIÓN PREVIA PARA LOS INTERESADOS EN PARTICIPAR EN ESTA CONTRATACIÓN:

A los interesados en participar en esta contratación, se les invita a asistir a la reunión previa a la recepción de las ofertas, que se realizará por única vez a las 10:00 horas del día 06 de junio del 2013, en las oficinas del Departamento de Proveeduría, en el primer piso del Edificio Principal del Banco Central de Costa Rica; la finalidad de la reunión es evacuar consultas de los posibles oferentes. Dicha reunión estará dirigida, por el Encargado General de la Contratación (EGC), funcionario Enrique Boza Araya. 

DEFINICIONES IMPORTANTES: Para efectos de todo el trámite de la presente licitación, incluyendo la etapa de ejecución se entenderá por:

Servicio “outsourcing” o tercerización: Se entiende por tercerización, la contratación de una empresa para que desarrolle actividades especializadas, siempre que asuma o adopte los servicios contratados por su propia cuenta y riesgo, cuente con sus propios recursos financieros, humanos, técnicos o materiales y sea responsable por los resultados de sus actividades y de sus trabajadores, quienes desarrollarán las actividades contratadas estando bajo su exclusiva subordinación. Para lo cual exime al Banco Central de cualquier responsabilidad laboral, civil o penal que surja entre el trabajador y su patrono; quien será para todos los efectos el contratista.
1. ADMISIBILIDAD DE LAS OFERTAS
1.1 Se admite a concurso la oferta que cumpla con las condiciones legales y las especificaciones solicitadas.

1.2 Cada oferta debe venir firmada por la persona que ostente la representación legal de la empresa oferente o bien por un apoderado que designe éste. Para ello se debe adjuntar a la oferta la respectiva certificación  que compruebe lo anterior.
1.3 REQUISITOS DE LA EMPRESA OFERENTE: 

1.3.1 Experiencia de la empresa oferente.

1.3.1.1 La empresa oferente deberá tener al menos tres años de brindar servicios de tercerización o “outsourcing” en soporte técnico de infraestructura tecnológica empresarial o servicios profesionales similares a los requeridos en esta contratación.
1.3.1.2 La empresa oferente deberá haber brindado servicios similares al objeto de esta contratación en al menos tres empresas, cada una con un mínimo de 150 empleados. Para que esta valoración sea de recibo, los servicios deberán ser mínimo de seis meses de forma consecutiva. Para comprobar lo anterior, el oferente deberá adjuntar una declaración jurada rendida ante Notario Público en la cual haga constar dicha condición, con la indicación clara de al menos los siguientes datos: 
	Entidad
	Descripción del servicio
	Nombre de contacto
	Nº teléfono y correo electrónico
	Fecha de inicio y finalización del servicio
	Cantidad de empleados

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


1.4 REQUISITOS DEL EQUIPO DE TRABAJO

1.4.1 La empresa oferente deberá contar con un equipo de trabajo inicial (con disponibilidad inmediata) de un mínimo de 5 profesionales (dos personas con experiencia en Service Desk, una persona con experiencia en soporte en telecomunicaciones, una persona con experiencia ensoporte a servidores y dos personas con experiencia en soporte a usuarios finales), para brindar servicios de soporte sobre la infraestructura tecnológica del Banco.  Cada miembro de este equipo de trabajo, según corresponda, deberá cumplir con lo solicitado en el punto 4.2.1. Para comprobar lo anterior se debe aportar para cada integrante lo siguiente:

· Currículum vitae, se deberá adjuntar copia de títulos académicos (éstos deberán estar debidamente autenticados por un Notario Público, dando fe que los documentos son copia fiel de los originales).  En caso de títulos extendidos en universidades en el exterior se deberá presentar el reconocimiento del título por parte del órgano nacional competente.

· Para demostrar la experiencia, se deberá presentar una declaración jurada indicando las empresas privadas o instituciones públicas en donde la persona realizó las labores indicadas en el punto 4.2.1; así como el tiempo durante el cual realizó dichas labores.
1.4.2 Toda declaración jurada deberá ser rendida ante Notario Público y deberá incluir los siguientes datos:

	Nombre empresa
	Descripción del trabajo realizado
	Periodo del servicio
	Herramientas utilizadas
	Nombre Contacto
	Teléfono contacto

	
	
	
	
	
	


1.4.3 El Encargado General de la Contratación (EGC) podrá contactar a las empresas para validar lo anterior y podrá solicitar información aclaratoria.

1.5 PRUEBA TÉCNICA
1.5.1 El oferente deberá considerar que a los profesionales propuestos para formar parte del equipo de trabajo se les aplicará una prueba técnica, con la finalidad de medir el grado de conocimiento requerido para esta contratación.
1.5.2 La nota mínima individual para aprobar la prueba técnica es de 70 puntos y la nota promedio del equipo de trabajo propuesto deberá ser superior o igual a 80 puntos. En caso de que algún profesional propuesto no obtenga la nota mínima (70 puntos) no será considerado como parte del equipo de trabajo y si como consecuencia el equipo de trabajo no cuenta con el mínimo de profesionales requeridos en el punto 1.4, entonces la oferta no será considerada para efectos de evaluación.
1.5.3 Queda a criterio del oferente proporcionar el nombre de dos profesionales adicionales al equipo de trabajo ofrecido, estos profesionales deberán de cumplir con lo requerido en el numerales 4.2.1 de este cartel, a los cuales se le aplicará la prueba técnica y el equipo mínimo de trabajo será conformado por los profesionales que obtengan las cinco mejores calificaciones en la prueba técnica siempre que cumpla con el punto 4.2.1.
1.6 Se consideran como inadmisibles las ofertas que no presenten la garantía de participación en los términos establecidos en este cartel (ver punto 5.4 del cartel) y en el Reglamento a la Ley de Contratación Administrativa (RLCA).
1.7 Toda oferta que se presente en forma extemporánea no será considerada.
2. CONDICIONES GENERALES
2.1 Es necesario que el oferente se encuentre debidamente inscrito y sus datos actualizados en el Registro de Proveedores de la Institución.
2.2 Cualquier documento que se genere producto de esta contratación o previo a la recepción de la oferta deberá ser dirigido al Departamento de Proveeduría en original firmado, mediante documento en formato PDF firmado, o firmado digitalmente (con un certificado del Sistema Nacional de Certificación Digital) vía correo electrónico a la siguiente dirección adquisicionesycontrataciones@bccr.fi.cr.
2.3 La oferta se deberá redactar en idioma español, presentarse de manera ordenada y completa, sin manchas, tachaduras, borrones u otros defectos que la puedan hacer de difícil interpretación; las correcciones deben salvarse por nota.
2.4 La oferta original y una copia de la misma deben ser identificadas respectivamente como documento “original” o bien “copia”, y estar firmadas por la persona que ostente la representación legal de la empresa o bien por la persona autorizada por éste; para ello se debe adjuntar a la oferta la documentación que compruebe lo anterior.  Se requiere que todas las hojas de la oferta original sean numeradas en forma consecutiva, y, preferiblemente, también los panfletos (brochures) y/o literatura que se adjunten.

2.5 El oferente deberá precisar su razón social, número de cédula jurídica, teléfono, fax, domicilio y dirección electrónica.
2.6 No se aceptará la presentación de ofertas en las que intervenga en forma conjunta dos o más empresas.

2.7 La oferta que se presente deberá ajustarse estrictamente al objeto definido en el cartel.

2.8 El cartel deberá ser contestado siguiendo el mismo orden y numeración que el BANCO ha utilizado en éste, y, para todos los puntos, el oferente deberá suministrar toda la información que la Administración requiere para poder valorar su oferta, respondiendo con claridad a cada uno de los puntos de conformidad con el qué, cuánto y cómo pretende ofrecer. Sin embargo, para facilitarle la presentación de su oferta, en los puntos que así considere conveniente, el oferente puede indicar que se da por enterado, acepta y cumple con lo señalado. Esto no aplica para aquellos puntos en los cuales el oferente está obligado a dar una respuesta ampliada que permita evaluar alguna característica que está ofreciendo como respuesta a un requerimiento del cartel. Si se respondiera en forma general un requerimiento técnico, esto se tomará como una omisión de una característica técnica, y es importante recordar que los aspectos no subsanables, descalifican la oferta.

2.9 El BANCO contestará las aclaraciones según lo establecido en el artículo 60 del Reglamento a la Ley de Contratación Administrativa, reservándose al menos cinco días hábiles antes de la apertura para responder lo que proceda.

2.10 PRECIO: El oferente deberá cotizar el precio por hora para cada uno de los perfiles indicados en el punto 4.2.1, el cual será cierto y definitivo.
· El PRECIO POR HORA, deberá consignarse en números y letras coincidentes. En caso de existir divergencias entre estas dos formas de expresión, prevalecerá la consignada en letras.
· El oferente deberá cotizar el precio por hora, para cada uno de los perfiles solicitados, de la siguiente manera:
	Perfil

(ver punto 4.2.1)
	Precio por hora

(en números)
	Precio por hora

(en letras)

	Service Desk
	
	

	Telecomunicaciones
	
	

	Servidores
	
	

	Usuario final
	
	


El Contratista deberá proveer las microcomputadoras que utilizará su equipo de trabajo, las mismas deben cumplir con lo estipulado en el anexo 3.
El equipo de cómputo provisto por el contratista podrá utilizarse en las instalaciones del BANCO siempre y cuando se acaten los lineamientos establecidos por éste y sin que el Banco asuma responsabilidad alguna por desperfectos que puedan producirse en éstos 
· El personal aportado por el contratista para brindar el servicio contratado  deberá contar con su respectivo certificado de firma digital emitido por la Jerarquía Nacional de Certificación Digital.
· El precio por hora debe incluir todos los costos necesarios para brindar el servicio en cada una de los perfiles descritos (ver punto 4.2.1).

· El oferente deberá indicar por cada uno de los precios cotizados el monto asignado a cada elemento de la estructura de costo aplicable a la hora/profesional ofrecida, a fin de que el EGC pueda efectuar el análisis de razonabilidad del precio, tomando en cuenta la siguiente estructura: 

P = %MO + % I + %GA + %U   
Donde:
P = 
Precio por hora profesional cotizado  

MO = 
Mano de Obra (debe como mínimo indicar el detalle de costo de la mano de obra por hora del profesional asignado, el cual no puede ser inferior al mínimo legal autorizado)

I =

Insumos, tales como licencias y equipos.  

GA = 
Gastos Administrativos

U = 
Utilidad

· El precio de la hora será siempre el mismo, independientemente del día y hora en que se realice el servicio.
2.11 IMPUESTOS: De conformidad con la Ley Orgánica del BCCR (Ley No. 7558, artículo 12, del 3 de noviembre de 1995), el Banco está exento del pago de impuestos, salvo el IMPUESTO DE VENTAS, según lo establecido en el artículo 17, inciso i, de la Ley No. 8114 del 9 de julio del 2001.
2.12 EL Banco no reconocerá ningún costo adicional que no haya sido incluido en el costo de la hora ofrecido.
2.13 En caso de presentarse ofertas en colones y ofertas en dólares, para efectos de comparación de ofertas, se utilizará el tipo de cambio de referencia de venta del BANCO publicado en la fecha límite para presentar ofertas (día de la apertura de ofertas), indicada en el enunciado del cartel.
2.14 MEJORAS DEL PRECIO: Los tres oferentes que brinden los mejores precios al momento de la apertura de ofertas podrán ofrecer una única rebaja en sus precios cotizados, la cual deberá ser presentada en sobre cerrado dirigido al Departamento de Proveeduría dentro de las siguientes 48 horas naturales después de la fecha de recepción de ofertas (si ese plazo no es un día hábil, se entenderá hasta las 10:00 horas del día hábil siguiente), dicho sobre no será abierto hasta tanto no haya transcurrido el plazo antes citado. Todo lo anterior de conformidad con el artículo 42, inciso n) de la L.C.A y 28 bis del R.L.C.A.; para efectos de evaluación se tomará el último precio que propongan los respectivos oferentes, cabe destacar que este precio no podrá ser ruinoso o no remunerativo. Para la aplicación de esta cláusula, el oferente se encuentra obligado a justificar con toda claridad las razones de la disminución del precio y en qué rubro se dio la rebaja. 
Si ninguno de los tres oferentes citados anteriormente cumple con lo solicitado por la Institución y en caso de ser posible, el Banco podrá solicitar mejoras de precio a los otros oferentes 

2.15 VARIACIÓN DE PRECIOS: Para la fase de ejecución contractual, el Encargado General de la Contratación se reserva el derecho de realizar sondeos de mercado, en el momento que lo considere oportuno, con el objetivo de determinar si los precios adjudicados han sufrido variaciones sustanciales que hagan del precio que se contrató originalmente, un precio sumamente alto y perjudicial para la Administración. Si producto de esta revisión se detecta que el precio contratado originalmente es superior al precio de mercado en más de un 15%, se procederá de la siguiente manera:

· El Encargado General de la Contratación realizará una prevención al contratista para que ajuste sus precios a los valores de mercado.  
· En el caso de que el contratista no ajuste sus precios a los de mercado, el Banco le concederá cinco (5) días hábiles para que demuestre que el precio obtenido como resultado de los estudios de mercado le producirá un desequilibrio financiero al precio actual del producto objeto de esta contratación (deberá aportar prueba idónea y suficiente). 
· El Banco, en un plazo de cinco (5) días hábiles, procederá a realizar un análisis de la argumentación del contratista en contra del precio sugerido por el Encargado General de la Contratación. Si se concluye que el contratista lleva la razón se continuarán adquiriendo los servicios al precio pactado.  Caso contrario, el Banco excluirá de la contratación el o los perfiles (ver punto 4.2.1) con precios superiores a los de mercado.
2.16 INCLUSIÓN DE PERFILES: Para la inclusión de nuevos perfiles a esta contratación el Encargado General de la Contratación deberá:
· Definir claramente el perfil técnico o profesional del personal que requiere para la prestación del servicio. Así como realizar un estimado de consumo por horas.
· Solicitar una cotización del precio por hora al contratista.
· Realizar una razonabilidad del precio cotizado.
· Comunicar al contratista de la inclusión de los nuevos perfiles
3. ADJUDICACIÓN
3.1 El Banco resolverá este concurso dentro del doble del plazo que se dio para recibir ofertas.
3.2 Las ofertas admisibles para una eventual adjudicación serán calificadas utilizando la metodología de evaluación que se describe en el ANEXO No. 1 de este cartel.
4. CONDICIONES ESPECÍFICAS
4.1 ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO REQUERIDO 
4.1.1 El Banco brindará a la empresa contratista acceso a los procesos, procedimientos y metodología con que se deben prestar los servicios producto de esta contratación.

4.1.2 Cuando el Banco requiera obtener el servicio profesional objeto de esta contratación, el contratista prestará los servicios especializados de soporte a la infraestructura tecnológica gestionada por la División de Servicios Tecnológicos del Banco Central de Costa Rica (Banco), siguiendo los procesos, procedimientos y metodología propios del Banco, dentro del marco normativo de esta Institución y según los perfiles contratados  (ver punto 4.2.1 de este cartel).
Entendiéndose por “soporte a la infraestructura”, sin que resulte una lista exhaustiva de servicios o productos, las siguientes labores:

· Gestionar las solicitudes de servicio o incidentes reportados por el Encargado General del Contrato, provenientes de los usuarios o de alertas automatizadas de la plataforma tecnológica, a través del registro, valoración inicial, priorización, seguimiento y cierre de casos una vez que se ha verificado que la solución dada es satisfactoria para el cliente.

· Atención de averías que afecten el normal funcionamiento de las estaciones de trabajo de los usuarios finales.

· Gestión de servidores basados en Windows Server 

· Atención de problemas o fallos de componentes de hardware en servidores.

· Revisar, formatear, diagnosticar, preparar, respaldar, instalar, configurar, entregar, migrar y recolectar equipos de cómputo y dispositivos destinados a funcionarios del Banco entre otras cosas, así como atender cualquier consulta realizada durante el proceso o mediante la asignación de un caso de atención, según planes establecidos y solicitudes de servicio, cumpliendo con los procedimientos y guías y lineamientos definidos previamente por el Banco.
· Realizar desarrollo y pruebas de software, así como aquellas relacionadas con la gestión de bases de datos.
4.1.3 El Encargado General del Contrato o quien este designe le indicará al personal del contratista,  los casos de soporte o actividades que deben ser atendidas y con qué prioridad.

4.1.4 Una vez que el Contratista brinde el servicio contratado (por ejemplo, luego de que un caso de soporte ha sido atendido) el Encargado General del Contrato verificará la calidad (que éste se haya prestado a entera satisfacción y con apego a los procesos y procedimientos de la Institución) del servicio brindado. En aquellos casos en los cuales los servicios no cumplan con la calidad esperada, el EGC tratará estos temas con el contratista y no con sus funcionarios.
4.1.5 La empresa contratista será la responsable de ejercer la supervisión directa sobre su personal de manera tal que pueda garantizar que los servicios son prestados con la calidad que el Banco espera.
4.1.6 El Banco podrá solicitar el servicio contratado en un horario diurno (entre las 7 a.m. a 7 p.m.) de lunes a viernes y normalmente hasta por ocho (8) horas por día

4.1.7 El personal del Contratista que brinde el servicio deberá estar debidamente identificado como empleado de este, durante todo el plazo de la ejecución del contrato. El incumplimiento de este requisito de seguridad, habilitará al Banco a no permitir el acceso del personal no identificado y se entenderá como un incumplimiento contractual en relación con la falta de atención de los servicios objeto del presente contrato.
4.2 REQUERIMIENTOS GENERALES DEL SERVICIO CONTRATADO  
4.2.1 Dado que el soporte que se brinda a la plataforma tecnológica requiere diferentes grados de especialización, el contratista deberá tener personal, para atender las necesidades del Banco, con diferentes perfiles.  A continuación se describen los perfiles que debe tener el personal que designaría  el contratista según el requerimiento que el Banco le plantee:

Personal para Service Desk:

· Técnico medio Ejecutivos para Centros de Servicio o técnico medio en soporte y mantenimiento de equipos de cómputo egresado de una institución reconocida por el CONESUP.  En este último caso la persona deberá haber laborado al menos 6 meses tramitando y dando seguimiento a solicitudes de servicio.
· Inglés técnico básico.

· Seis meses de experiencia laborando en puestos de atención al cliente o brindando soporte técnico a usuarios, en temas asociados al funcionamiento de sus microcomputadoras, sistema operativo, suite de oficina (tipo Office) y telefonía. 

· Conocimiento intermedio en el uso de correo electrónico, Internet y paquetes de software como Microsoft Office. 

· Conocimiento técnico que le permita comunicarse con el personal que realiza labores de mantenimiento a microcomputadoras, sistema operativo de PCs y telefonía. 

Personal para soporte a las Telecomunicaciones:

· Técnico en nivel medio en electrónica con énfasis en telecomunicaciones egresado de una institución reconocida por el CONESUP.

· Inglés técnico básico. 

· Haber cursado y aprobado los cursos de certificación CCNA de Cisco en cualquiera de sus especializaciones. No es requerido haber realizado el examen final de certificación.

Personal para soporte a servidores:

· Técnico en nivel medio en electrónica, computación o Informática, egresado de una institución reconocida por el CONESUP.

· Inglés técnico básico. 

· Un año de experiencia en soporte técnico en servidores basados en Windows Server 2003 ó Windows Server 2008 y en la atención del usuario final.

Personal para soporte a usuarios final:

· Técnico en Soporte y Mantenimiento de equipos de cómputo egresado de una institución reconocida por el CONESUP.

· Inglés técnico básico.

· Experiencia de dos años en soporte técnico de hardware / software. 

· Conocimientos en Hardware (armado, desarmado y limpieza de equipos, estaciones de trabajo, equipos portátiles e impresoras).

· Conocimientos avanzados en Software (Internet, antivirus, office, windows).

4.2.2 El contratista debe velar porque el personal que asigne a la atención de los respectivos reportes producto de esta contratación, haya recibido capacitación en el área de servicio al cliente.  Esta capacitación deberá haber sido recibida de previo al inicio de la relación contractual con el BCCR o durante el primer mes de iniciada la ejecución contractual.  La capacitación deberá tener una duración de al menos 7 horas y haber sido   brindada por personal especializado en la materia, por lo que no se aceptará que la capacitación haya sido impartida por la misma contratista. El BCCR no asumirá ningún costo por el cumplimiento de este requisito.  La capacitación debe haber cumplido al menos con los temas que se encuentran en el Anexo 4. El EGC puede autorizar variaciones a los temas que se deben cubrir en la capacitación. En el plazo antes indicado, el contratista presentará al EGC los documentos que demuestren el cumplimiento de este requisito. 
4.2.3 En la ejecución contractual el contratista,  deberá tener total apego a la normativa, la metodología, los estándares y los procedimientos del BCCR.
4.2.4 Todos los derechos patrimoniales sobre los productos intelectuales (iniciales, parciales y finales) generados durante la ejecución de la contratación, tales como: documentaciones, diseños, programas fuente (inclusive copias, partes y modificaciones), serán propiedad exclusiva del BCCR sin límite de tiempo, para lo cual podrá modificarlos y reproducirlos irrestrictamente, permaneciendo con carácter confidencial (ver punto 6.11.2) y no representarán costo adicional del monto ofertado por la empresa contratista y aceptado por la Institución.
4.2.5 El Contratista por medio de su Coordinador supervisará el debido cumplimiento de la ejecución contractual. Por su parte el EGC llevará el control de cuántas horas de servicio se han solicitado en las órdenes de compra generadas, las horas reales de servicio que el Contratista ha brindado, los pagos realizados por el Banco y el saldo de horas en las órdenes de compra correspondientes.
4.2.6  El EGC fiscalizará que el informe mensual de los servicios facturados por el Contratista coincida con las respectivas horas técnicas cobradas. Dado lo anterior, el Banco no reconocerá el pago de los servicios prestados en el caso de que el Contratista los haya brindado sin contar con horas de servicio en una orden de compra y el debido requerimiento por parte del EGC.
4.2.7 Se debe indicar en la oferta el nombre, calidades y dirección de correo electrónico, teléfono entre otros datos, de la persona que fungirá como Coordinador del personal técnico que el contratista designaría para brindar sus servicios, lo anterior sin costo adicional para el Banco. Éste  supervisará el cumplimiento de los aspectos relativos al servicio prestado tales como: coordinación con el personal a su cargo, eventuales de remplazo de su personal (si fuese necesario), aspectos relativos al pago de facturas y horas técnicas brindadas. 
4.3 REQUERIMIENTOS ESPECÍFICOS DEL SERVICIO CONTRATADO
4.3.1 En caso que el servicio requerido amerite el acceso de personal de la Contratista en días no hábiles o fuera del horario normal del Banco, para  la utilización de la infraestructura y el acceso físico al equipo de cómputo, estas situaciones deberán negociarlas el Contratista con el EGC para la respectiva programación de sus actividades y sobre todo en el tiempo estimado para la entrega de cada uno de los productos parciales y finales requeridos en esta contratación.
4.3.2 Si el contratista requiere variar la lista de personal avalado para prestar servicios al Banco, deberá comunicar por escrito dicha situación al EGC.  El nuevo personal deberá aprobar la prueba técnica indicada en los puntos 1.5.1 y 1.5.2; haber recibido capacitación en servicio al cliente en los términos indicados en el punto 4.2.2 y cumplir con lo indicado en el punto 1.4, sobre experiencia y currículum.
4.3.3 El Banco se reserva el derecho de solicitar la exclusión de cualquier personal del contratista asignado para prestar el servicio contratado que, a criterio del Banco, no cumpla con los requerimientos mínimos razonables de productividad, responsabilidad, seriedad, actitud, normas de servicio al cliente, calidad en los trabajos desarrollados.  Para tal efecto, el Banco comunicará formalmente el requerimiento con las justificantes correspondientes. Esto será condición suficiente para que el Contratista inicie el proceso de exclusión. 
4.3.4 El Banco brindará una inducción al Coordinador designado por el Contratista para atender los servicios contratados, sobre los procedimientos definidos para realizar las labores contratadas.  El tiempo destinado para esta inducción será como máximo de 21 horas por persona, mismas que no serán facturadas al Banco.  
4.4 GARANTÍA DE SERVICIO

4.4.1 El contratista debe ofrecer garantía, de un mínimo de tres (3) meses, sobre el servicio de soporte realizado por su personal.  Lo cual significa que el contratista deberá repetir por su cuenta, sin que signifique esto un costo adicional para el Banco, cualquier labor de soporte realizada si el EGC llega a determinar que el servicio no fue realizado con la calidad esperada.

4.4.2 Los servicios realizados por el personal del Contratista en el último mes de vigencia del contrato, tendrán un periodo de garantía de tres meses adicionales a la finalización del contrato.
4.4.3 El Contratista deberá corregir por su cuenta,  sin que signifique esto un costo adicional para el BCCR, cualquier desperfecto o mal funcionamiento que ocasione su personal.
4.4.4 La garantía deberá ser extendida únicamente por el Contratista, no resultando válida la indicación de que será extendida por otra persona física o jurídica que no sea parte legitimada en la negociación.

4.5 ESTIMADO DE CONSUMO
4.5.1 Los oferentes y el Contratista deberán tomar en cuenta que el Banco estima un consumo de 1,140 (mil ciento cuarenta) horas por mes durante el año 2013, para conducir procesos de soporte sobre la infraestructura tecnológica que gestiona la División de Servicios Tecnológicos. Lo anterior es un estimado cuyo valor real se puede incrementar o reducir, sin que esto comprometa de alguna manera al Banco.  El consumo anteriormente citado se estima que estará distribuido de la siguiente manera. 
	Item
	Consumo Mensual

	Service Desk
	500

	Telecomunicaciones
	160

	Servidores
	160

	Usuarios final
	320


5. ASPECTOS LEGALES

Los participantes a esta licitación deberán cumplir con los siguientes aspectos:
5.1 VIGENCIA DE LA OFERTA: El oferente deberá indicar la vigencia de su oferta. Sin embargo, en ningún caso ésta podrá ser inferior a sesenta (60) días hábiles, contado a partir de la fecha señalada para la apertura de las ofertas.
5.2 VIGENCIA DEL CONTRATO: El contrato regirá por doce (12) meses y podrá prorrogarse por períodos iguales hasta un máximo de cuatro años. No obstante, el Banco podrá poner fin al contrato en cualquier momento, para lo cual comunicará por escrito al Contratista esta decisión con una antelación no menor a treinta (30) días naturales a la fecha que el Banco determine dar por terminado  el contrato.
5.3 FORMA DE PAGO: 

5.3.1 El pago se hará por mes vencido, con base en el precio unitario de la hora profesional adjudicada y la cantidad de horas, que hayan sido aprobadas y recibidas a satisfacción por el EGC durante el mes respectivo. Los pagos se harán por medio de transferencia bancaria a la cuenta cliente indicada en el Registro de Proveedores, dentro de los 10 días hábiles siguientes a la fecha de presentación de las facturas, durante la vigencia de la contratación.
5.3.2 Una vez presentada su factura, el Contratista deberá darle seguimiento a su pago por medio de la página WEB del Banco, cuya dirección es:
http://www.bccr.fi.cr/contrataciones/Tramites_Pago.html 
5.4 GARANTÍA DE PARTICIPACIÓN: 
El oferente deberá presentar la garantía de participación por un monto de ¢1.000.000.00 (un millón de colones con 00/100). En caso de ofertas en dólares, para garantías en dólares se utilizará como equivalencia, el tipo de cambio de venta publicado por en Banco el día anterior a la apertura de ofertas. 

La garantía de participación deberá tener una vigencia mínima de tres meses contados a partir de la apertura de las ofertas (para efectos de este cartel un mes corresponde a 30 días naturales).

Cuando la garantía es rendida en dinero en efectivo, cheque certificado o cheque de gerencia, el oferente deberá presentarla antes de la hora de apertura de las ofertas en el Área de Cajas en el primer piso del edificio principal del Banco, y entregar copia del recibo emitido al Departamento de Proveeduría, antes de la apertura de las ofertas. En el caso de presentación de bonos, certificados a plazo, o carta de garantía el oferente deberá de entregarlos antes de la hora de apertura de las ofertas en el Departamento de Proveeduría.

La garantía de participación se regirá por las disposiciones contenidas en los artículos 37 al 39 y del 42 al 45 del R.L.C.A.
5.5 PRESENTACIÓN DE TIMBRES: Se debe adjuntar a la oferta el timbre de ¢200.00 (Doscientos colones exactos) del Colegio de Profesionales en Ciencias Económicas (Ley 7105) y un timbre de ¢20.00 (Veinte colones exactos) de la Ciudad de Las Niñas (Artículo 3 Ley 6496).
5.6 CERTIFICACIONES: El oferente deberá presentar lo siguiente:

5.6.1 Certificación de la Personería Jurídica; donde adicionalmente se indique la cantidad de años de constituida la empresa.
5.6.2 Cuando se trata de una sociedad costarricense colectiva, en comandita, anónima o de responsabilidad limitada, deberá acompañar con su propuesta una CERTIFICACIÓN PÚBLICA SOBRE LA NATURALEZA Y PROPIEDAD DE SUS CUOTAS O ACCIONES. Si las cuotas o acciones fueren nominativas y éstas pertenecieren a otra sociedad, deberá igualmente aportarse certificación pública respecto de esta última en cuanto a la naturaleza de sus acciones. Las certificaciones serán emitidas:

a. En cuanto a la naturaleza de las cuotas o acciones; por el Registro Público o por un notario público, con vista en los libros del Registro.

b. En cuanto a la propiedad de las cuotas o acciones, por un notario público o contador público autorizado, con vista en los libros de la sociedad.  No obstante, si se tratare de una sociedad inscrita dentro del año anterior al requerimiento de la certificación, o modificada a acciones nominativas dentro del período indicado, la certificación sobre ambos extremos podrá ser extendida por el Registro Público o por un notario.

Si la certificación hubiese sido presentada en algún otro concurso de contratación administrativa anterior, o fue actualizada en el Registro de Proveedores en un plazo no mayor de un año, se admitirá sobre las mismas bases, aportando las referencias del expediente en que consta la certificación.  La certificación tiene una vigencia de un año.

5.7 DECLARACIÓN JURADA: La oferta deberá contener la siguiente declaración jurada del oferente, que deberá incluir:
· Que no le alcanza ninguna de las prohibiciones que prevé el artículo 22 y 22 bis de la Ley de Contratación Administrativa (L.C.A.) y 65 del Reglamento a la Ley de Contratación Administrativa (R.L.C.A.).
· Que se encuentra al día en el pago de todo tipo de impuestos nacionales (Art. 65 R.L.C.A.).
· Que está cumpliendo con lo establecido en la Directriz No. 34 del Poder Ejecutivo, publicada en La Gaceta No. 39 del 25 de febrero del 2002, con respecto al deber ineludible de cumplir las obligaciones laborales y de seguridad social que rigen en el país. 
· Que a la fecha de apertura de ofertas nos encontramos al día en las obligaciones con FODESAF, para lo cual el Banco se reserva el derecho de consultar a la siguiente dirección electrónica:
 http://inspeccion.mtss.go.cr/patronosmorosos/default.aspx
5.8 ARTÍCULO 74 Ley Constitutiva de la CCSS: Será requisito indispensable que a la fecha y hora establecidas para el acto de la apertura, el oferente se encuentre al día con sus obligaciones obrero patronales, con la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS). 
5.9 Deberá aportar junto con la oferta la certificación de la CCSS y de FODESAF donde conste lo solicitado; o bien que mantiene un arreglo de pago aprobado por ésta.  El oferente será responsable de mantenerse al día con sus obligaciones durante el proceso de selección y ejecución del objeto contractual.  El Banco se reserva el derecho de solicitar al oferente o adjudicatario según sea el caso, la certificación respectiva cuando lo considere necesario, en particular previo a la adjudicación y al pago respectivo.
5.10 DISPOSICIONES NORMATIVAS: En la presente contratación rigen las disposiciones normativas contenidas en las siguientes regulaciones: Ley #6227 Ley General de la Administración Pública, Ley #7494 Ley de Contratación Administrativa, Decreto Ejecutivo #33411-H del Reglamento a la Ley de Contratación Administrativa, Ley 7600 Igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad en Costa Rica y demás cuerpos legales que por su conexión u otras razones jurídicas sean aplicables.

6. DEL ADJUDICATARIO O CONTRATISTA

Una vez en firme el acto de adjudicación el Contratista deberá tomar en cuenta lo siguiente:

6.1 GARANTÍA DE CUMPLIMIENTO: El adjudicatario deberá presentar un monto de  ¢3.000.000.00 (tres millones de colones con 00/100) o su equivalente en dólares, al tipo de cambio de venta del dólar publicado por el BCCR, como garantía de cumplimiento.
La garantía de cumplimiento deberá tener una vigencia mínima de doce (12) meses contados a partir de la entrega de la orden de compra (para efectos de este cartel un mes corresponde a 30 días naturales), y deberá ser renovada anualmente, con al menos dos meses de anticipación a su vencimiento, de modo que la misma se mantenga vigente durante todo el periodo de ejecución contractual. 

Durante la ejecución contractual, el Banco por medio del EGC, se reserva el derecho cuando lo considere necesario de solicitar una garantía adicional complementaria a la fija establecida, hasta alcanzar en forma conjunta como mínimo el 5% del monto del pedido específico, por un plazo no menor a tres meses adicionales a la entrega definitiva de dicho pedido, previa comunicación al Contratista, con al menos cinco días hábiles de anticipación. 

Cuando la garantía es rendida en dinero en efectivo, cheque certificado o cheque de gerencia, el oferente deberá presentarla cuando corresponda y antes del retiro de la Orden de Compra en el Área de Cajas en el primer piso del edificio principal del Banco, y entregar copia del recibo emitido al Departamento de Proveeduría. En el caso de presentación de bonos, certificados a plazo, o carta de garantía el oferente deberá de entregarlos cuando corresponda y antes del retiro de la Orden de Compra en el Departamento de Proveeduría.   

La garantía de cumplimiento se regirá por las disposiciones contenidas en los artículos 40 a 45 del R.L.C.A.
6.2 Es obligación ineludible para el Contratista ajustarse estrictamente a los términos del cartel, de la oferta y del contrato.  Consecuentemente, el incumplimiento de cualquiera de las cláusulas contempladas en dichos instrumentos, facultará al Banco para iniciar el procedimiento de resolución contractual y eventualmente hacer efectiva la garantía de cumplimiento,  dando por  terminada la relación contractual.

6.3 La empresa oferente debe comprometerse a que en caso de resultar adjudicataria, no traspasará por ningún motivo, ni cederá a terceros el objeto de esta contratación.

6.4 El Contratista deberá asumir la responsabilidad por cualquier daño que se ocasione en los bienes del Banco con motivo del servicio que efectúe.
6.5 El Contratista asume la responsabilidad en materia laboral, civil, penal y administrativa de todas  las actuaciones  del personal que designe para efectuar los servicios técnicos objeto de esta contratación.

6.6 El Contratista deberá presentar al EGC, fotocopia del último recibo vigente pagado de la Póliza de Riesgos Profesionales, por medio de la cual se cubre a los trabajadores de la empresa asignados a esta contratación, por cualquier daño, lesión o muerte, durante la prestación del servicio contratado. La póliza deberá estar vigente durante todo el período de ejecución del contrato. Cada vez que se renueve la póliza, el Contratista debe presentar inmediatamente al  EGC la copia de ésta. De conformidad con lo dispuesto en el artículo 202 de la Ley sobre Riesgos del Trabajo #6727, una vez que el adjudicatario reciba el comunicado para retirar la Orden de Compra, debe presentar la constancia de adquisición del seguro contra riesgos del trabajo que cubrirá a los empleados asignados al contrato.

6.7 Asimismo, el Banco no asumirá responsabilidad alguna por demandas de carácter laboral, comercial, civil o penal, generadas entre la empresa y sus empleados o por actuaciones realizadas por los empleados de la empresa contratista, aun cuando aquellas se deriven de la ejecución contractual.

6.8 El Contratista debe especificar y proveer una lista, con los números telefónicos, números “beepers”, direcciones de correo electrónico, celulares, etc., de la persona que funja como Coordinador de los profesionales ofrecidos, así como de las personas que lo sustituyan en su ausencia, para la atención de los trabajos solicitados. 

6.9 El Contratista debe acatar las disposiciones referentes a los requisitos que deben cumplir las empresas que brindan servicios en las áreas de tecnologías de información y similares, al Banco, de previo a su ingreso en los inmuebles de la Institución, elaborado por el Área Operaciones de Vigilancia del Banco y que se anexa a este cartel (Ver ANEXO No. 2 del cartel).
6.10 Es obligación del Contratista mantener inscrito en la en la Caja Costarricense del Seguro Social, al personal que presta servicios producto de esta contratación.  El EGC podrá, cuando lo considere oportuno, solicitar al personal del contratista la presentación del respectivo comprobante de pago.
6.11 PRIVACIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACIÓN

6.11.1 Privacidad: El Contratista y su personal, deberán comprometerse a manipular y procesar todos los datos institucionales dentro de un ámbito de discreción, privacidad e integridad, de acuerdo con las políticas de control y seguridad institucionales. Bajo ninguna circunstancia el Contratista podrá utilizar información del Banco para propósitos no contemplados en los procedimientos normales de desarrollo del servicio solicitado. La utilización indebida o negligente de los recursos institucionales, por prácticas imputables al Contratista, serán consideradas factores de incumplimiento a la contratación y objeto de las sanciones administrativas y penales correspondientes. 

Es obligación del Contratista presentar, ante el EGC, previo al inicio de la prestación del servicio contratado, copia de la carta firmada por su personal, comprometiéndose al cumplimiento de esta disposición.

6.11.2 Información confidencial: El término información confidencial se refiere a toda aquella información obtenida directa o indirectamente del Banco, sin importar el medio en que ésta se encuentre (a manera de ilustración, sin limitarse únicamente a ellos, se pueden citar los siguientes medios de almacenamiento de información: físico, electrónico, ideas, conceptos, conocimiento y técnicas), excepto en los siguientes casos.

i. Cuando la información sea de dominio público o se reciba de otra fuente distinta al Banco, sin que, en ambos casos, haya existido violación de una obligación de confidencialidad.

ii. Cuando la contraparte correspondiente por parte del Banco le indique al Contratista —expresamente y por escrito— que cierta información no se considera confidencial.
6.11.3 Uso de información confidencial: Por un periodo de cinco (5) años después de la comunicación de finalización, el Contratista, empleados y cualquier otro personal del mismo, no podrán utilizar la información confidencial del Banco para fines distintos a los alcances y objetivos contemplados en el contrato correspondiente.  Asimismo, el Contratista no podrá divulgar ni transferir a terceros, bajo ningún motivo, la información confidencial del Banco. 

Las excepciones a lo anterior serán:

a) Si la Ley así lo obliga, en cuyo caso el Contratista hará todo lo posible por notificar al Banco de tal obligación, de forma tal que éste último pueda interponer las objeciones que considere oportunas.
b) Que así lo requiera el trabajo contratado, en cuyo caso el Contratista requerirá la autorización explícita y por escrito del EGC.

6.11.4 Aseguramiento de la información confidencial: El Contratista está obligado a procurar mecanismos que protejan la confidencialidad e integridad de la información confidencial obtenida del Banco, una vez finalizado el contrato, así como el periodo de garantía correspondiente, el Contratista está obligado a destruir completamente la información confidencial que haya obtenido del Banco.

6.11.5 Cooperación en caso de divulgación: El Contratista notificará inmediatamente al Banco en caso de descubrir que la información confidencial está siendo mal usada o ha habido divulgación no autorizada de la misma, y cooperará en forma razonable para ayudar al Banco en la recuperación de su información confidencial.

6.11.6 Divulgación autorizada de información confidencial: El Contratista solamente podrá revelar información confidencial cuando medie una autorización explícita y por escrito del Gerente del Banco o de la persona que éste oficialmente designe para tales efectos.

6.12 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD

6.12.1 Normas de seguridad: El Banco cuentan con normas de seguridad dirigidas tanto a usuarios finales como al personal técnico, así como a toda persona o empresa que utilice de alguna forma la información del Banco y su infraestructura tecnológica.  Estas normas están diseñadas para proteger los activos de información de la Institución y la plataforma que los soporta. El Contratista y todo el personal que éste utilice, durante todas las fases del contrato, están obligados a seguir y acatar lo dispuesto en las normas señaladas y en los procedimientos operativos que permiten su ejecución.

6.12.2 Procedimientos para actualización de software: El Banco cuenta con procedimientos que establecen las reglas para la actualización del software licenciado utilizado en la Institución (conocido comúnmente como “parchado” o “actualización” de software). El Contratista que utilice equipos propios que se conecten a la red interna del Banco, para la prestación de servicios, está obligado a seguir y acatar lo dispuesto en tales procedimientos, incluyendo la aceptación de que durante alguna o todas las fases de la contratación, el Banco podría requerir actualizar su software licenciado, sin que esto sea causal para detener o alterar en modo alguno los compromisos contemplados en el contrato correspondiente, salvo situaciones muy particulares debidamente justificadas ante la División de Servicios Tecnológicos del Banco, el cual se encargará de aprobar o rechazar el caso de excepción solicitado por el Contratista. 

6.13 PROCEDIMIENTO PARA LAS SOLICITUDES DE SERVICIO

6.13.1 El Banco mediante una orden de compra solicitará una cierta cantidad estimada de horas de soporte que requiere y adicionalmente indicará al contratista cuantas personas requiere para la prestación del servicio y los perfiles requeridos, de acuerdo con lo definido en el punto 0. 
6.13.2 Una vez que se notifique al Contratista que el Banco ha generado una orden de compra, éste contará con un plazo máximo de quince días naturales para iniciar la prestación del servicio 
6.14 ENTREGA DE LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS 

6.14.1 El Banco le dará acceso electrónico al Contratista, para iniciar la fase de ejecución contractual, a las normas y procedimientos señalados (o un subconjunto de éstos, según sean las características del servicio técnico  contratado). Asimismo, se les dará acceso electrónico a tales normas y procedimientos a cada profesional que forme parte del contrato, para que sean también de su conocimiento y acatamiento obligatorio. Lo anterior en el entendido que será el medio y una facilidad para el Contratista brinde el servicio y bajo ninguna circunstancia los profesionales empleados del Contratista podrán actuar en nombre del Banco o como empleados de éste, para lo cual se identificarán como empleados del Contratista y bajo ninguna circunstancia estarán bajo la subordinación del Banco, sino del Coordinador designado por el Contratista. 
6.15 CLÁUSULA PENAL Y MULTAS 

6.15.1 CLÁUSULA PENAL: Se cobrará por concepto de cláusula penal la suma de ¢50.000.00 (cincuenta mil colones) por cada día hábil de atraso en el cumplimiento de lo indicado en el punto 6.14.2 (presentación de atestados de personal o atraso en el inicio de atención)
6.15.2 MULTAS:
6.15.2.1 MULTAS POR SOLICITUD DE NUEVO PROFESIONAL Y SUSTITUCIÓN O REMPLAZO DE UN PROFESIONAL: Se cobrará por concepto de multa la suma de ¢50.000.00 (cincuenta mil colones) cada vez que el Banco producto de una solicitud de remplazo originada por el contratista realice un examen, según lo indicado en el punto 1.5.1, y el mismo no sea aprobado.

6.15.2.2 MULTA POR NO RESPETAR EL HORARIO ESTABLECIDO PARA EL SERVICIO: Se cobrará por concepto de multa la suma de ¢50.000.00 (cincuenta mil colones) diarios cuando el Banco solicite el servicio contratado y el Contratista no lo brinde dentro del horario establecido en el punto 4.1.6 

6.16 RETIRO DE LA ORDEN DE COMPRA: El adjudicatario dispondrá de un máximo de dos días hábiles para retirar la Orden de Compra, contados a partir del comunicado emitido (vía correo electrónico o llamada telefónica) por el Departamento de Proveeduría. Si luego de transcurrido ese tiempo la orden de compra no ha sido retirada empezará a correr el tiempo de entrega pactado.

Una vez recibida la orden de compra (no antes) el Contratista deberá dar inicio a la prestación del servicio al Banco en forma coordinada con el EGC.
6.17 CONTRATO Y ESPECIES FISCALES: Se deberá formalizar un contrato entre las partes, en el cual queda plasmado las obligaciones de éstas. En todo caso, formarán parte integral de la contratación, con la misma fuerza y validez, cual si estuvieren literalmente insertos y transcritos en un contrato, el cartel de licitación, especificaciones técnicas, la oferta, el acto de adjudicación, adendas, anotaciones, aclaraciones al cartel y demás documentos relacionados con el presente concurso. Todos estos tendrán carácter complementario, no excluyentes en sus partes. 

Los timbres de la contratación deben ser pagados por partes iguales entre el Banco y el Contratista. Según se establece en el inciso 2) del artículo 272 del Código Fiscal, el cálculo del monto de esos timbres correspondiente al contratista y se hará multiplicando el principal adjudicado por 0.0025.

6.18  REVISIÓN DE PRECIOS:
6.18.1 Para los efectos de revisión de precios el contratista se somete a la fórmula matemática desglosada a continuación:
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Dónde:
PV=
Precio variado

Pc=
Precio de cotización 

MO=
Porcentaje costo de mano de obra sobre cotización  

I=
Porcentaje costo de insumo sobre cotización  

GA=
Porcentaje costo administrativo sobre cotización 

U=
Porcentaje utilidad en precio de cotización

iMO tm= Índice costo de mano de obra en fecha de variación

iMO tc = Índice costo de mano de obra en fecha de cotización

iI ti=
Índice costo de insumos en fecha de variación

iI tc =
 Índice costo de insumo en fecha de cotización

iGA tg=   Índice de gastos administrativos en fecha de variación

iGA tc=   Índice de gastos administrativos en fecha de cotización

La información sobre cada uno de los índices aplicables para la fórmula de servicios pertenece a las siguientes fuentes:

Mano de obra: Decreto de Salarios Mínimos vigente en la categoría de Técnico Medio Educ. Diversificada, publicado en el Diario Oficial La Gaceta).

Insumos: Índice de Precios al Productor Industrial sin combustible, Nivel Índice General (IPPI), elaborado por el BCCR.

Gastos Administrativos: Índice de Precios al Consumidor, Nivel Índice General (IPC). Fuente Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC). 

Ambos índices (IPPI  e IPC), se encuentran en la página Web del BCCR (www.bccr.fi.cr), en el apartado “Indicadores Económicos”, luego “Índices” y  “Precios”. 
6.18.2 Estructura de costos del precio cotizado:
El oferente deberá indicar el desglose porcentual de la estructura de costos correspondiente a los precios cotizados y aplicables a la fórmula establecida (mano de obra, insumos, gastos administrativos y utilidad), a saber:

100% = P = %MO + % I + %GA + %U   

Dónde:

P = Precio cotizado    MO = Mano de Obra     I = Insumos

GA = Gastos Administrativos       U = Utilidad

El Contratista deberá pagar al menos el salario mínimo al personal que va a realizar el servicio solicitado en el cartel, según lo establecido por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.
No se revisará la utilidad prevista.

Si la cotización es en dólares o en otra divisa, no procede establecer alguna fórmula de reajuste de precios, debido a que la devaluación del Colón con respecto al Dólar, es el indicador que se utiliza para mantener el equilibrio económico del contrato.

El contratista deberá solicitar por escrito ante el Departamento de Proveeduría el reajuste de precios cuando corresponda, para lo cual es necesario que desarrolle la fórmula matemática indicada anteriormente y que adjunte fotocopia de los índices utilizados. 

La contratista debe tomar en cuenta que el Banco cuenta con diez (10) días hábiles, a partir de la fecha de recibo de la solicitud de reajuste, para efectuar el estudio correspondiente.

6.19 Variación de precios: El Encargado General de la Contratación podrá variar los precios originalmente contratados cuando detecte que –producto del comportamiento del mercado– los precios adjudicados han sufrido variaciones sustanciales, que hacen que los precios contratados   originalmente sean sumamente altos y perjudiciales para la Administración. En tal caso, el Contratista deberá realizar una mejora de precio que compense la diferencia encontrada.

6.20 ENCARGADO GENERAL DE LA CONTRATACIÓN: Con el objeto de supervisar esta contratación, gestionar, facilitar la coordinación de todos los aspectos técnicos y administrativos que se requieran, formalizar mediante minutas o actas los alcances interpretativos que se produzcan durante la ejecución contractual, regular todo lo relativo a la correcta ejecución de la misma, y velar por el perfecto cumplimiento de cada una de las obligaciones indicadas en el cartel, así como, la solicitud de aplicación de multas, prórrogas, recisión o resolución contractual cuando el caso lo amerite y la suscripción del acta de recepción definitiva necesaria para el trámite de devolución de garantía y firma del finiquito correspondiente y demás deberes y atribuciones establecidas en el artículo 5 del Reglamento Interno de Contratación del Banco Central de Costa Rica, el Banco ha designado como Encargado General de la Contratación al Sr. Luis Enrique Boza Araya, teléfono 2243-3016.

Original firmado
Jose A. Rodriguez C.

Director Administrativo 

	
	

	
	


ANEXO No. 1. METODOLOGÍA DE EVALUACIÓN

EVALUACIÓN ECONÓMICA: Una vez que las ofertas hayan cumplido con los requisitos de admisibilidad, la empresa que obtenga el menor puntaje en su evaluación económica será la seleccionada como adjudicataria de este concurso.  

FACTORES DE REDONDEO: Para aquellos casos en donde existan puntajes con dígitos decimales, únicamente serán tomados en cuenta el primer dígito (truncado a un dígito decimal), de tal forma que la estructura numérica comprenderá el siguiente formato: ###.#. 
CRITERIOS DE DESEMPATE: En caso de que dos o más oferentes presenten igualdad de puntos en su respectiva evaluación, se tomará como criterio de desempate el oferente que haya obtenido el promedio más alto en la prueba técnica. Finalmente, de continuar el empate, se establecerá un procedimiento de rifa, previa comunicación y convocatoria, por parte del Departamento de Proveeduría, a los representantes legales de las empresas que se encuentran en esta situación. 

EVALUACIÓN ECONÓMICA
El puntaje de la evaluación de la oferta se obtendrá mediante la aplicación de la siguiente fórmula:

Puntaje de evaluación = 3 x cHSD + cHSer + cHTel + 2 x cHUsu 
Donde: 

cHSD = 
Es el precio por hora del ítem Service Desk, indicado en la oferta bajo evaluación.
cHSer = 
Es el precio por hora del ítem Servidores, indicado en la oferta bajo evaluación.
cHTel = 
Es el precio por hora del ítem Telecomunicaciones, indicado en la oferta bajo evaluación.
cHUsu = 
Es el precio por hora del ítem Usuario Final, indicado en la oferta bajo evaluación.
ANEXO No. 2 REQUISITOS DE INGRESO A LAS INSTALACIONES DEL BANCO
Requisitos que deben cumplir los proveedores o empresas que deben ingresar a Instalaciones del Banco Central de Costa Rica para brindar servicios de mantenimiento.

Los proveedores o representantes de empresas que en razón de su función deban ingresar a instalaciones del Banco Central de Costa Rica a realizar labores de mantenimiento, previamente deberán aportar ante el Encargado General de la Contratación y el Responsable del Área de Administración de Seguridad los siguientes requisitos: 

1. Documentación:

Deberá presentar  con un mínimo de dos días hábiles antes de iniciar el trabajo, documento oficial de la empresa, (con membrete), firmado por el Representante Legal o funcionario responsable ante el Banco, donde describa la lista de las personas (nombres, apellidos, número de cédula de identidad, residencia o pasaporte, fotocopia por ambos lados de estos documentos, un archivo con la fotografía digital de cada trabajador o foto tamaño pasaporte de cada uno, tipo de identificación de la empresa (estilo y color del uniforme, carné y sus características) autorizadas para realizar los trabajos.

De igual manera en el mismo documento deberán consignar la lista de las herramientas (descripción que contenga los siguientes datos: nombre, cantidad, modelo, etc.) que utilizarán para realizar los trabajos, esto con el propósito de llevar un registro y control de ingreso y salida de las mismas.

De requerirse ingreso de vehículos para entrega de materiales o equipo, deberán adjuntarse en el documento citado, número de placa y características tales como modelo y color del automotor.

2. Ingreso y  permanencia en la Institución:

Cuando el personal contratado se presente a sus labores deberá portar siempre un carné visible de la empresa que labora (de existir) y su cédula o bien su equivalente el cual deberá estar vigente y con fotografía, para efectos de identificarlo como la persona de la lista. El uso de uniformes en ningún momento será excusa para no portar el gafete de identificación visiblemente que se le suministra como visitante de Mantenimiento.

El personal del contratista que labore en la prestación del servicio contratado estará en la obligación de respetar el código de vestimenta del Banco.

El personal deberá traer lo estrictamente necesario para brindar el servicio al 100%, tal como equipo, herramientas u otros.
Durante su permanencia deberá guardar adecuado vocabulario y uso correcto de la vestimenta, la cual deberá estar limpia y sin rasgaduras no permitiéndose tampoco el uso de camisetas sin mangas, calzado abierto, pantalones cortos y todas aquellas prendas que afecte la moral y las buenas costumbres.

De presentarse personal no incluido en la lista, el mismo no ingresará, en casos excepcionales y de extrema urgencia se permitirá el ingreso.
Sobre ingreso de vehículos, el Área de Administración de Seguridad es competente a autorizar solo para el acceso momentáneo para descarga de material y equipo, toda solicitud por parte de la empresa para parqueos, deberá solicitarse ante el encargado del parqueo, excepto aquellos espacios que son de asignación permanente del Área de Administración de Seguridad, en cuyo caso el permiso deberá solicitarse ante el Responsable de dicha Área o en su ausencia ante el funcionario que lo sustituye.

Se deberá informar al personal que como medidas de seguridad existirá siempre, revisiones en el momento de su ingreso, como en la salida de todo bulto, maletín y similares que el funcionario de la empresa aporte. De utilizarse vehículos los mismos estarán sujetos a las mismas revisiones antes señaladas.

Es potestad del Banco el negar el ingreso a algún funcionario del personal contratado, que por criterio técnico, sea inconveniente su permanencia en las instalaciones.

La empresa contratante deberá de proveer a su personal de mantenimiento, los equipos de seguridad y protección que se exige en la normativa laboral para prevenir riesgos del trabajo; es decir: cascos de seguridad, guantes, calzado, anteojos de protección, equipo especializado en caso de trabajos que requieren suspensión aérea, entre otros.

3. Horario de Carga y Descarga de material y Equipo:

En lo concerniente al Edifico Principal, en días hábiles (lunes a viernes), se deberá respetar que para las horas de la mañana sea a partir de las 06:00 horas hasta las 08:00 horas y en las tardes a partir 17:30 horas hasta las 19:00 horas. Solo en casos excepciones y con la autorización del Responsable del área de Administración de Seguridad o quien lo sustituya se variaría ese horario.

Sobre días inhábiles estarán sujetos a casos especiales o excepcionales, que con previa comunicación escrita al Área de Administración de Seguridad indiquen  el motivo de no realizarse en los horarios arriba citados. 

Por tratarse de un caso excepcional tendrá que presentar la empresa un documento que guarde las características antes citadas, para proceder a dar ingreso.

4. Salida e Ingreso de herramientas:

Cuando por motivo de eventualidades se requiera de una mayor cantidad de  herramientas, o bien, su salida para otros trabajos, se deberá presentar un documento con las características anteriormente citadas.

Dicho documento será utilizado para gestionar una Orden de Salida, ante el Área de Administración de Bienes en Existencia, tanto en el Edificio Principal, Plantel de Moravia, y demás entidades donde exista dicho control, cuando sea extraída toda o alguna herramienta un día posterior a su ingreso.

ANEXO No. 3.  MICROCOMPUTADORA ESTANDAR
A continuación se detallan las especificaciones de las microcomputadoras estándar utilizadas en el Banco Central hoy en día. Si las especificaciones de este equipo llegan a cambiar, el contratista deberá ajustar sus equipos a las nuevas características.  
· Procesador Core i3-2100 

· Velocidad 3.10 Ghz

· Memoria principal con un mínimo de 4 GB RAM

· Teclado Ergonómico

· Unidad DVD

· 6 puertos USB 2.0 ( al menos 2 al frente)
· Dispositivo "mouse" de al menos dos botones y con botón de scroll incorporado de tipo óptico.

· Disco Duro 250 GB

· Interfaz de red IEEE 802.3 10/100/1000 (conector RJ45).

· Monitor plano de 19 pulgadas
· Lector para tarjetas SmartCard, superior o similar al modelo SCR333 de la empresa SCM Microsystems, este lector debe cumplir con las siguientes características:

i. Que cumpla con el estándar ISO/IEC 7816.

ii. Soporte como mínimo a los protocolos de transmisión T=0 y T=1 y con soporte de tarjetas inteligentes clase A y clase B del ISO 7816.

iii. La comunicación tarjeta/lector debe realizarse a una tasa de transferencia igual o superior a 323 Kbps. 

iv. Cumplir con la especificación PC/SC y EMV.

v. Que hayan superado las pruebas WHQL y que posean el logo "Designed for Windows".
vi. De preferencia el lector debe tener la capacidad de "flash upgradable" para facilitar la actualización del firmware del mismo.
vii. Poseer drivers para ser utilizados en Microsoft Windows 7 para plataformas de 32 y 64 bits.  Deben proveerse los drivers para que los lectores sean reconocidos por dichos sistemas operativos.
Estos equipos deberán tener instalado el siguiente software: Sistema Operativo Windows Professional, Microsoft Office Professional, Client Access License (CAL) estándar para: System Center, SharePoint, Exchange y Windows Server; Visual Studio.Net y Antivirus Empresarial McAfee. Las licencias deberán ser la versión utilizada por el Banco, como referencia en este momento se utiliza Visual Studio.Net Ultimate 2010, Windows 7 Enterprise 64 bits con SP1, McAfee 8.8, Microsoft Office 2010 Professional con SP1 y realizar las mejoras tecnológicas correspondientes.

ANEXO No. 4. TEMARIO PARA CAPACITACION EN SERVICIO AL CLIENTE.
1. Sensibilización: Importancia del servicio al cliente en la actualidad. ¿Por qué debemos ofrecer un buen servicio al cliente? Reconocimiento de quiénes son nuestros clientes. ¿Qué es calidad en el servicio? Efectos de la falta de calidad.

2. El servicio de excelencia: Crear un servicio que haga una leyenda positiva. ¿Cómo eliminar los obstáculos y construir las bases para la satisfacción del cliente? ¿Cómo lograr la lealtad del cliente para con la empresa? ¿Cómo deleitar al cliente con el servicio y la atención?

3. Comunicación y atención al cliente. Los errores en la comunicación. La comunicación agresiva, pasiva y asertiva. Comunicación verbal y no-verbal. Variables que facilitan y limitan la calidad en el servicio. 

4. Las cuatro bases de la excelencia en la atención: la actitud positiva: lenguaje verbal y no verbal, detectar las necesidades del cliente, ocuparse de las necesidades del cliente, la retroalimentación del cliente.

5. Conflictos. ¿Por qué surgen? La Inteligencia Interpersonal: La capacidad de conectarse o comunicarse efectivamente o exitosamente con el cliente manejando el autocontrol y la canalización positiva de las emociones negativas tanto en sí mismo como con el cliente en la búsqueda continua del logro de los objetivos propuestos. Mi imagen y la imagen que proyecto. Mis pensamientos: mi mayor agente estresante. La comunicación asertiva.

6. Tipos de Clientes y su trato adecuado: Amistosos, Sumisos y Dominantes. Transmisión de Actitudes. Particularidades de situaciones difíciles.

7. La Atención de Reclamaciones: Tipos de Quejas, Perfil general de los interlocutores de quejas. Actitudes ante las reclamaciones. ¿Por qué se quejan los clientes? Cómo tratar las reclamaciones. Fases en el tratamiento de las reclamaciones. Negociación a utilizar.

8. La Inteligencia Interpersonal: La empatía: entendiendo necesidades, sentimientos y problemas del cliente. Habilidades sociales: talento para influenciarlos y persuadirlos.

9. El protocolo telefónico: El protocolo, normas para lograr mayor efectividad en la comunicación y atención, situaciones difíciles: quejas y reclamaciones. Técnicas para el manejo de situaciones y clientes difíciles, tipos de clientes, manejo de quejas y reclamaciones.
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