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LICITACION ABREVIADA NO. 2009LA-000167-85002
‘ALQUILER DE UNA PLATAFORMA DE RESPUESTA INTERACTIVA DE VOZ (IVR)”

La Proveeduria del Tribunal Supremo de Elecciones (T.S.E.) recibira su oferta hasta las
10:00 horas del dia 27 de Mayo de 2009, para arrendar -del 01 de diciembre del 2009 y hasta
el 07 de febrero del 2010- una plataforma de respuesta interactiva de voz (IVR), de
conformidad lo siguiente:

1. DESCRIPCION DEL OBJETO DE CONTRATACION

El Tribunal requiere alquilar una plataforma de respuesta interactiva de voz (IVR) con
capacidad para manejar 6 enlaces E1 (180 llamadas simultaneas), con conversiéon de datos a
texto hablado (text to speech). En concreto, el sistema propuesto debera dar un mensaje de
bienvenida, permitir al usuario ingresar su numero de cédula de 7 a 9 digitos, ya que existen
cédulas con cuatro digitos en el asiento, por lo cual el sistema debe tener la capacidad de
reconocer numeros de cédula con las caracteristicas mencionadas, por medio de los tonos
generados por el teclado telefénico (DTMF) y con base en este dato reproducir la siguiente
informacion: Nombre completo del elector, provincia, cantén, distrito electoral, centro de
votacion y numero de junta receptora de votos (niumero de mesa) de los aproximadamente
3.000.000 de electores. También tener la capacidad de poder definirle al sistema un maximo de
tres consultas por llamada. En caso de no contar con dicha informacion, que sea remitido a una
grabacion con informacion de cdémo proceder. Ademas, debe tener capacidad de emitir
mensajes orientadores e informativos cuando los electores ingresen mal los numeros de
cédula. El servicio debe estar disponible las 24 horas del dia, a partir del 01 de diciembre del
2009 y hasta el 07 de febrero del 2010.

2. CONDICIONES GENERALES

La plataforma descrita anteriormente sera instalada y provista por la empresa
adjudicataria operada y monitoreada en conjunto con personal del Tribunal Supremo de
Elecciones. Dichos equipos deberan ser instalados en un tiempo no menor a 3 semanas antes
de la fecha de inicio de operacion del servicio de informacion, lo que facilita realizar pruebas,
ajustes y capacitacion; y cuyo pago rige a partir de la puesta en produccion del servicio.

Se debe incluir dentro de la oferta 16 horas de servicios profesionales para realizar
cuatro sesiones técnicas de 4 horas cada uno. Las primeras tres sesiones seran antes del
tiempo en que rige el alquiler del equipo y corresponden a la capacitacion de un maximo de 4
personas (dos personas del area técnica y dos de la usuaria) en el uso y supervision de la
plataforma IVR. La ultima sesion de cuatro horas, se dara dentro de la semana siguiente a la
finalizacion del servicio para lograr el cierre de proyecto, generar los reportes finales, atender
consultas pendientes asi como resguardar y respaldar la informacion recolectada y procesada
en un medio 6ptico (CD o DVD). Las bases de datos de los equipos deberan ser eliminadas por
completo antes de realizar la respectiva devolucion de los equipos y posterior a la verificacion
de los respectivos respaldos.
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La oferta debe incluir soporte 24x7 durante el tiempo en que el equipo se encuentre en
produccion, con las siguientes caracteristicas:

a) Primer nivel: Soporte remoto y telefénico con tiempo de respuesta maximo de 30
minutos.

b) Segundo nivel: Soporte en sitio con tiempo de respuesta maximo de 90 minutos. Sin
embargo, los dias 06 y 07 de febrero del 2010 se debe contar con al menos un técnico
especializado en sitio de las 06 horas a las 18 horas y con un tiempo de respuesta
maximo de 30 minutos en caso de alguna averia.

c) Tercer nivel: Reemplazo de equipo con tiempo de respuesta maximo de 180 minutos.
Sin embargo, los dias 06 y 07 de febrero del 2010 se debe contar con al menos un
técnico especializado en sitio de las 06 horas a las 18 horas y con un tiempo de
respuesta maximo de 30 minutos en caso de alguna averia.

Para poder coordinar, supervisar y avalar el soporte que la empresa dé a la plataforma
durante el tiempo de alquiler del equipo, el encargado del Programa de Sistema de Informacion
120 suministrara por escrito una lista con los nombres y la informacién de contacto del personal
que ha designado para este fin. De esta manera se podra coordinar cualquier cambio o mejora
con los debidos mecanismos de seguridad y control requeridos antes y durante el servicio.

3. REQUISITOS PARA NUESTRA INSTITUCION
El Tribunal suministrara:

1) El Tribunal gestionara los enlaces E1 ante el Instituto Costarricense de Electricidad la
cantidad de seis E1s. Estos enlaces tipo Euro IDSN PRI permitiran la redireccion del numero
120 al sistema IVR localizado dentro del Tribunal. Cada enlace sera coaxial.

2) El Tribunal proveera de al menos 1 salida eléctrica de 120 Voltios y 30 Amperios con
respaldo de energia via UPS y generador eléctrico.

3) Una conexién a tierra de manera que se puedan conectar los protectores de lineas
telefonicas a ella. Sin embargo, por no ser el IVR propiedad del Tribunal, el propietario del
equipo debera protegerlo contra fluctuaciones de voltaje y perturbaciones del sistema de
comunicacion de voz que se pudieran presentar.

4) El area fisica en donde se ubiquen los equipos tendra una temperatura y humedad
controlada. Dicha temperatura nunca excedera los 25 grados Celsius ni la humedad
sobrepasara el 70%. Se utilizara el cuarto donde actualmente se encuentra la central
telefonica ya que cumple con los requisitos de este punto y ademas ofrece seguridad fisica
al ser un sitio de acceso restringido.
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4. MECANISMOS DE SEGURIDAD Y RESPALDO
4.1 Seguridad fisica.

Los equipos que comprenden el IVR se ubicaran dentro del cuarto de la central telefénica.
Dicho cuarto se encuentra dentro del edificio principal, por lo que cuenta con toda la
seguridad perimetral del Tribunal. Adicionalmente tiene su acceso limitado por una unica
puerta y ésta cuenta con llave. Las llaves de esa puerta estaran bajo nuestra
responsabilidad. Para que personal de la empresa ingrese, debera de ser acompafado por
la contraparte designada por el encargado del Programa de Sistema de Informacion 120,
de manera que personal externo nunca maneje llave del lugar, para lo cual se tendra una
bitacora para tales controles. De previo, la empresa debe remitir al encargado del
Programa Sistema de Informacién 120, la lista con los nombres de las personas que
requieran ingresar al area donde se ubicara el IVR para instalar, desinstalar o brindar
mantenimiento al equipo.

El encargado del programa Sistema de Informacién 120 proporcionara a la empresa una
lista de personas autorizadas en caso de que se necesite ingresar a brindar mantenimiento
fisico a los equipos, los contacte. Este mecanismo prevendra alteraciones no autorizadas y
dejara en evidencia los accesos al sistema.

Cada vez que el personal de la empresa ingrese al cuarto de la central telefénica durante
el periodo del tiempo de alquiler del equipo, realizara un pequefio informe de la razén de su
visita y el trabajo realizado. (De conformidad con las especificaciones del encargado del
Programa) Todos los reportes deberan entregarse al encargado del programa Sistema de
Informacion 120.

4.2 Seguridad légica.

Para prevenir accesos indebidos a la plataforma IVR, se requiere de validacion de usuario
y contrasena antes de ingresar al sistema. Dichos accesos deberan quedar registrados en
varias bitacoras que seran presentadas durante las sesiones de revision semanal del
tiempo de alquiler del equipo oficial y en la sesion final.

Adicionalmente, la empresa contratada debe facilitar estos registros en cualquier momento
en que el Tribunal lo considere pertinente.

Los registros que deben almacenar son los siguientes:

- Acceso al servidor de base de datos.

- Acceso al motor de base de datos.

- Modificacion a tablas marcadas como sélo lectura.
- Acceso a la plataforma IVR

La empresa adjudicada debe generar un documento al inicio de la puesta de produccion,
en el cual se especifique la descripcion de los campos y los valores incluidos en las
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bitacoras, con el fin de que la informacion incluida sea de facil comprensién para cualquier
persona que la accese.

4.3 Seguridad en acceso remoto.

La empresa adjudicada debe coordinar con el Tribunal para establecer la forma en que se
implementara el soporte remoto, actualizacion de la informacion de manera tal que, la
empresa sea la responsable de montar tanto el VPN como el Firewall.

Los equipos que comprenden el IVR no se conectaran en ningun momento a la red del
Tribunal. Por lo tanto, queda excluida cualquier interaccion entre la red interna del Tribunal
y los sistemas de la empresa, evitando asi brechas de seguridad en ambos entornos.

4.4 Respaldo y actualizaciones de datos.

Todos los dias, la empresa adjudicada debera realizar respaldos y actualizaciones de las
bases de datos que contienen la informacion de configuracion del IVR, las estadisticas de
uso y la informacion por suministrar (padron, listado de cantones, distritos, juntas, etc.).
Estos respaldos se almacenaran en una unidad externa de disco duro de al menos 60 GB,
la cual sera suministrada por la empresa adjudicada que permanecera conectada al
sistema de forma permanente. Estos respaldos estaran a disposicion del Tribunal.

Al finalizar el tiempo de alquiler del equipo oficial también se debe realizar un respaldo final
que contendra toda la base de datos de uso del IVR, asi como la utilizada para brindar
informacion al elector. Este ultimo respaldo se debe entregar en DVD's y sera propiedad
del Tribunal.

4.5 Entrega de informes

La empresa debera entregar informes diarios de la cantidad de llamadas recibidas lo
suficientemente detallados, segun los tipos de transaccién que se den, en formato impreso
y electronico (CD o DVD). Asimismo, se deben generar estadisticas amplias en cuanto a
los tiempos de respuesta y cantidad de transacciones no procesadas, asi como la
documentacién necesaria para la correcta interpretacién de los datos.

5. EXPERIENCIA DE LA EMPRESA

5.1 El oferente debera dar referencia de al menos tres clientes, donde su empresa haya
realizado instalaciones de un sistema de IVR de la misma marca y caracteristicas
equivalentes y realizado procesos de recepcién masiva de llamadas similares.

5.1.1 Enal menos 2 de ellos deben ser sistemas de 4 E1s como minimo.
5.1.2 Las instalaciones deben haber sido realizadas en Costa Rica para poder verificar la
informacion.
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5.1.3 El oferente debe contar con al menos 5 afios de experiencia en la implementacion
de sistema de IVR, para lo cual debe indicar el nombre, teléfono y contacto de al
menos 3 clientes que cuenten con este tipo de sistema.

5.1.4 En al menos 1 de ellos se debe certificar que se han recibido al menos 100.000 mil
llamadas en un dia y 300,000 llamadas en una semana (7 DIAS), para esto se debe
entregar carta del cliente detallando la estadistica y las fechas en que se realizaron.

5.2 El oferente debera incluir en su oferta el curriculo de cuatro funcionarios, que incluyan la
debida certificacion por parte del fabricante de la marca ofertada, para que en caso de
resultar adjudicatario, estén a total disposicion del proyecto.

6. CONFIABILIDAD DEL EQUIPO PARA EFECTUAR EL TRABAJO

6.1 El equipo suministrado para el servicio debera de poseer al menos una fuente de poder
redundante e intercambiable en caliente.

6.2 El equipo suministrado para el servicio debera de poseer dispositivos (discos duros) de
almacenamiento redundante y reemplazable en caliente en configuracién RAID.

6.3 Se debe incluir un segundo equipo con capacidad para resistir el 100% de la carga o
compartir la carga de ingreso con el principal.

6.4 El equipo que brinde el servicio debera de cumplir con una especificacién industrial que
le asegure no menos de 50,000 horas de tiempo medio entre fallas, norma internacional
MTBF.

6.5 El hardware que realizara el trabajo podra ser de cualquier marca, pero como minimo
deberan de ofrecer tarjetas E1/PRI, co-procesadas o tecnologia similar o superior que
permita al procesador principal del sistema el poder atender otras labores relacionadas
al servicio, para ello debera de aportar las caracteristicas técnicas de las tarjetas que
suministrara.

6.6 La herramienta de desarrollo del IVR debe cumplir con los siguientes estandares:

6.6.1 Para realizar el 100% de la programacién de las aplicaciones y la modificacion
posterior de las funciones u operaciones del IVR, el sistema debe poseer una interfaz
totalmente grafica, que utilice recursos sencillos, similares al empleo de iconos para su
programacion y ejecucion, buscando facilitar el trabajo y disminuir los costos de
operacion y modificaciones futuras.

6.6.2 No se permitiran ofertas cuya herramienta de programacion de las aplicaciones
s6lo pueda ser usada por programadores o personal con conocimientos de
programacion, esto debido a que debe estar destinada a usuarios finales.

6.6.3 Con el fin de verificar la facilidad de uso de esta interfase, se deben incluir la
literatura correspondiente con pantallas y descripciones que permitan validar lo
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solicitado, asi como indicar los requisitos y conocimientos previos que deben tener los
funcionarios que usaran esta herramienta para poder programar y modificar las
alternativas del sistema IVR.

6.7 Con el propdsito de asegurar que la solucién adquirida por el TSE no corra el riesgo de
quedarse sin el correspondiente respaldo durante el periodo de ejecucion, se debe
incluir una declaraciéon jurada del fabricante original de la soluciéon, en la que se
comprometa, en caso de que el oferente (distribuidor o representante) no pueda
cumplir con los compromisos adquiridos en este contrato, a soportar directamente el
producto, ofrecer el soporte preventivo y correctivo, y cumplir con los compromisos
adquiridos en esta licitacion, a los precios establecidos en la misma, durante el periodo
indicado para el servicio. Se debe adjuntar una carta que diga textualmente lo
solicitado en este punto, la misma debe venir autenticada por abogado e indicando que
el firmante es el representante legal del fabricante de la marca ofertada y que cuenta
con la autorizacioén para firmar dicho compromiso.

6.8 El hardware de voz que brindara el servicio debera de cumplir con al menos las
siguientes normas minimas internacionales de seguridad y confiabilidad, que le ofrezcan
al TSE la seguridad de que su servicio sera brindado por un equipo adecuado:

6.8.1 FCC Part 15 Class A
6.8.2 U.L.

7. VISITA TECNICA

Dada la criticidad de este servicio para el pais, el TSE requiere que todos los posibles
oferentes participen en una visita técnica guiada a sus instalaciones, en donde se explicara
todos los alcances del mismo, el ambiente y la demanda esperada a la cual deberan
enfrentarse los equipos a instalar.

Debido a lo anterior, la misma sera de asistencia obligatoria para los oferentes, los cuales
deberan quedar registrados en el acta del evento tanto al inicio como al final y solo a estos
se les evaluara la oferta. La fecha para dicha reunién sera el viernes 08 de mayo de 2009, a
las 10:00 horas, en la Coordinacion de Programas Electorales con el Sr. Esteban Duran
Hernandez, (tel. 2287-5842).

8. ADJUDICACION

La cotizacion que se ajuste a los requerimientos y a la vez presente el menor monto
econdmico, sera a quien se le adjudique esta contratacion.

En el caso de presentarse un empate entre dos o mas ofertas, lo definira la suerte. En este
supuesto, se convocara a los oferentes a un lugar, hora y fecha determinado para seleccionar
la oferta ganadora. El oferente que no se presente quedara automaticamente excluido. De todo
ello se levantara un acta que sera suscrita por los asistentes al evento.
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9. CONDICIONES GENERALES

9.1 Las cotizaciones deberan presentarse en sobre cerrado en la Proveeduria del T.S.E.,
antes de la fecha senalada en el cartel para su apertura, con una leyenda en su exterior
que indique: “Proveeduria del Tribunal Supremo de Elecciones, Licitacion Abreviada No.
2009LA-000167-85002, ‘ALQUILER DE UNA PLATAFORMA DE RESPUESTA
INTERACTIVA DE VOZ (IVR)”, fecha y hora de vencimiento. Asimismo, deben presentarse
en original y una copia.

9.2 La Administracién estudiara todas las ofertas presentadas, incluyendo las de aquellos
Proveedores no invitados, los cuales, deberan lograr su inscripcion (en el Registro de
Proveedores de la Direccion de Bienes del Ministerio de Hacienda) antes de la apertura de
ofertas, en caso de que no se encuentren registrados.

9.3 No se aceptara la presentacién de ofertas por medios electronicos de transmision de
datos, como casilleros electronicos, fax y otros medios. En ningun caso se aceptara la
presentacion de ofertas por la via telefénica.

9.4 El oferente debera indicar la garantia del servicio ofertado.

9.5 La forma de pago sera la usual del Tribunal -30 dias-. En caso de quien resulte
adjudicatario del concurso hubiese pactado como forma de pago alguna de las modalidades
internacionales crediticias, se aclara que el tramite de pago se realizara hasta que se hayan
recibido los bienes y/o servicios adjudicados a entera satisfaccion del érgano fiscalizador,
segun lo indicado en Circular CCAF-012-2006 del 1° de junio del 2006 de la Comisién
Coordinacién Administracion Financiera. El pago se realizara mediante depésito en cuenta
o transferencia bancaria a la cuenta cliente que el proveedor indique.

9.6 De conformidad con el articulo 26 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa, se debera presentar un desglose de la estructura del precio junto con un
presupuesto detallado y completo con todos los elementos que lo componen.

9.7 La vigencia de la oferta no podra ser inferior a los 45 dias habiles.

9.8 El Encargado del Programa 120, actuara como organo fiscalizador de esta contratacion,
o0 quien le sustituya en sus ausencias temporales o permanentes, quien tendra las
facultades que le confieren los articulos 13 de la Ley de Contratacion Administrativa y el 8
inciso g) y parrafo final de su Reglamento.

9.9 Se consideran inadmisibles e insubsanables las ofertas que incumplan respecto a la
indicacion de los siguientes puntos: garantia del bien o servicio ofrecido, plazo de entrega,
forma de pago y vigencia de la oferta cuando ésta sea inferior al 80% del plazo solicitado.
Asimismo se consideraran inadmisibles las ofertas que no estén debidamente firmadas por
el representante legal 6 apoderado.
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9.10 En la oferta debe indicarse claramente la persona responsable a quien notificar y la
direccién correspondiente en el area metropolitana, asi como el nimero de fax para recibir
notificaciones, de no indicarse, toda comunicacién se entendera realizada en el transcurso
de dos dias habiles a partir de la emision del acto administrativo.

9.11 Se les recuerda la obligacién de cumplir con las disposiciones de la Ley de
Contratacion Administrativa y su Reglamento. Asimismo, de conformidad con la Directriz N°
34 del Presidente de la Restringida y los Ministros de la Presidencia y de Trabajo, publicada
en La Gaceta No. 01-2002 39 del 25 de febrero del 2002, es deber ineludible de los
contratantes cumplir estrictamente las obligaciones laborales y de seguridad social, y en tal
virtud es deber aportar la certificacion que compruebe que se encuentra al dia en el pago
de las cuotas obrero patronales, sin perjuicio de la declaracién jurada que cada oferente
debe rendir sobre el particular.

9.12 Cada oferta debera estar respaldada por una garantia de participacion equivalente al
1% del monto cotizado o del mayor valor propuesto en caso de “alternativas”, las que solo
surtirian efecto en cuanto se hubiera sometido la oferta y siempre, que esta resultara apta
para ser elegida. Dicha garantia sera presentada en la Proveeduria del Tribunal Supremo
de Elecciones y debera tener una vigencia minima de cuarenta y cinco (45) dias habiles
contados a partir del dia sefialado en este cartel para la apertura de las ofertas.

9.13 Quien resulte adjudicatario esta en el deber de asegurar la correcta ejecucion del
contrato y por tal razén rendira una garantia de cumplimiento en la citada Proveeduria,
dentro de los tres (3) dias habiles posteriores a la fecha en que hubiese recibido
requerimiento por escrito de la Proveeduria del Tribunal Supremo de Elecciones. Esta
garantia equivaldra al 8% del monto total adjudicado y tendra un término de validez de
treinta (30) dias habiles adicionales al dia en que se reciba el servicio a satisfaccion.

9.14 Esta compra se encuentra amparada a la Solicitud de Pedido No. 4010920211 del
Tribunal Supremo de Elecciones.

10. DEL REAJUSTE DEL PRECIO.
El calculo de los eventuales reajustes de las ofertas que se presenten en colones se
realizara con base en la formula paramétrica aprobada para esos efectos por la Contraloria

General de la Republica, y para ello los oferentes deberan indicar expresamente el
desglose de los elementos que componen el precio y los indices que los sustentan.

[Mo (i1 [ 1 )+ o [ieag] + ]
iMOtc iltc iGAt

donde:

Pv = precio variado
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Pc = precio de cotizacion

MO = porcentaje de costo de mano de obra del precio de cotizacion

I = porcentaje de insumos del precio de cotizacion

GA = porcentaje de gastos administrativos del precio de cotizacion

U = porcentaje de utilidad del precio de cotizacion

iMOtm = indice del costo de la mano de obra en el momento
considerado para la variacion

iMOtc = indice del costo de la mano de obra en el momento de la
cotizacion

ilti = indice del costo de insumos en el momento considerado para
la variacién

iltc = indice del costo de insumos en el momento de la cotizacién

iGAtg = indice del costo de gastos administrativos en el momento
considerado para la variaciéon

iGAtc = indice del costo de gastos administrativos en el momento de la

cotizacion

11. DOCUMENTOS QUE SE DEBEN APORTAR CON LA OFERTA:

El oferente debera declarar bajo juramento lo siguiente:

a.

b.

Declaracion jurada de que se encuentra al dia en el pago de todo tipo de
impuestos nacionales (Art. 65.a R.L.C.A).

Declaracién jurada de que no le alcanza ninguna de las prohibiciones que prevé
el articulo 22 y 22 bis de la Ley de Contratacion Administrativa (Art. 65.b
R.L.C.A).

Declaracién jurada de que se encuentra al dia en el pago de sus obligaciones
con la Caja Costarricense del Seguro Social (Decreto Ejecutivo No. 26088-H-S,
Alcance No. 30 de la Gaceta No. 144 del 16 de junio de 1997).

Declaracién jurada de que no se encuentra inhabilitado para contratar con el
Sector Publico (Art. 19 R.L.C.A)

Certificacion de estar al dia en el pago de las obligaciones de la Caja
Costarricense del Seguro Social de conformidad con el articulo No. 31 de la Ley
de Proteccion al Trabajador y el articulo No. 74 reformado de la Ley Organica de
la Caja Costarricense del Seguro Social.

El Adjudicatario debera aportar certificacion o copia certificada de personeria y
propiedad de acciones o declarar bajo juramento que esta documentacién no ha
sufrido modificaciones desde su presentacion en el Registro de Proveedores.

12. INSUBSISTENCIA
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La Administracion, declarara insubsistente el concurso, sin perjuicio de las eventuales
responsabilidades que procedan por el incumplimiento, en cualquiera de las siguientes
circunstancias: cuando el adjudicatario, debidamente prevenido para ello, no otorgue la
garantia de cumplimiento a entera satisfaccién; no comparezca a la suscripcion de la
formalizacion contractual; no retire o no quiera recibir la orden de inicio; o no se le ubique en la
direccién o medio sefialado para recibir notificaciones; o que en caso de remate no cancele la
totalidad del precio dentro del plazo respectivo.

13. EMPATE
En el caso de presentarse un empate entre dos o mas ofertas, se adjudicara la oferta que
indique el menor plazo de entrega del bien. De persistir el empate, definira la suerte. En este
ultimo supuesto, se convocara a los oferentes a un lugar, hora y fecha determinado para
seleccionar la oferta ganadora. El oferente que no se presente quedara automaticamente
excluido. De todo ello se levantara un acta que sera suscrita por los asistentes al evento, y
posteriormente se adoptara el acto de adjudicacion

El presente cartel queda condicionado a la efectiva disponibilidad presupuestaria o financiera y
al cumplimiento de los requisitos de refrendo o formalizacién contractual que correspondiere de
conformidad con la resolucion de la contraloria general de la republica del 28 de enero del
2000.

Todo adjudicatario debera presentar junto a la orden de pedido original y la factura, los timbres
fiscales (¢2.50 por cada ¢1.000.00) correspondientes segun el monto adjudicado o entero de
gobierno que lo respalde, salvo que se hayan cancelado a la hora de firmar el contrato por los
bienes o servicios brindados a la Administracion segun resolucion DI-AA-16 emitido por la
Contraloria General de la Republica.

PROVEEDURIA DEL TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Lic. Allan Herrera Herrera
Proveedor a.i.
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