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Respuestas a Consultas Llamado 13 - Atencidn al usuario (Fideicomiso MSP)
07-08-2025

1. éQué se debe desarrollar?

No sera necesario desarrollar ningln sistema. Todo el trabajo se realizara exclusivamente en Redmine,
donde se volcaran las consultas recibidas tanto por correo electrénico como por formulario web.

2. ¢Los formularios ya existen o deben desarrollarse?

El formulario ya se encuentra desarrollado. Solo podrian surgir modificaciones menores, que seran
gestionadas por el MSP. El proveedor no debe desarrollar ni formularios ni sistemas.

3. éCudl es el flujo de formularios previsto?

Actualmente, los formularios derivan al correo electrdnico y desde alli se gestionaran a través de
Redmine.

4. ¢éCuentan con manuales de uso?

Se entregara un manual de preguntas y respuestas frecuentes. Este documento se actualizard en
conjunto con el proveedor, a medida que surjan nuevas consultas y soluciones.

5. éCudntos mails son resueltos y cuantos se derivan en promedio?

No existe una estadistica definida al respecto. La atencidn y caudal de mails es dindmica.

6. ¢Cuanto tiempo lleva resolver un mail?

No hay un tiempo promedio estipulado para la resolucién de un correo electrénico.

7. En la parte de cotizacidn, ¢qué quiere decir “Resolucion al stock”?

Se refiere a la atencidén del stock de correos pendientes. La cotizacidn debe especificar valor por mail
resuelto, no por hora.

8. éVamos a tener que atender llamadas o no?

No se atenderdn llamadas. El servicio se limita exclusivamente a la atencion de correos y formularios
gue derivan a Redmine.

9. Sobre condiciones acusticas y tecnologia para llamadas (Anexo 1)

Dicha mencidn es genérica. En este servicio no esta previsto incluir atencidn telefénica, por lo tanto, no
se requiere infraestructura para dicho fin.

10.¢Quién se encarga de Redmine?

Redmine es provisto y mantenido por el MSP. El proveedor recibird usuarios y acceso a un equipo
compartido del departamento de Atencion al Usuario del MSP.

11.¢.Redmine lo provee el MSP? ¢ Debemos implementar uno?

Redmine es provisto, gestionado y administrado por el MSP. El proveedor Unicamente recibird cuentas
de usuario.

12.Formulario web — ¢lo hacemos nosotros o lo hace el MSP?

El formulario ya existe y sera disefiado y gestionado por el MSP. El proveedor no debera realizar
desarrollos ni integraciones.

13.¢Cual es la carga real de trabajo esperada?

La cantidad de correos es variable. No se puede garantizar una carga constante. Se sugiere al proveedor
basarse en los volimenes histéricos informados.

14.¢Qué funcionalidades debe tener “nuestro sistema”?

No se solicita que el proveedor implemente un sistema propio. Se trabajara exclusivamente dentro de
Redmine, ya provisto por el MSP.
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15.éiRedmine + correo o debemos proponer un CRM?

No es necesario proponer ningun CRM. El Unico entorno de trabajo sera Redmine.

16.¢COmo se evaluaran nuestras respuestas?

Las respuestas serdn auditadas por el equipo del departamento de Atencién al Usuario del MSP, con
fines de mejora continua.

17.Errores criticos — ¢ Quién audita? ¢Se puede apelar?

La auditoria estara a cargo del equipo de Atencidn al Usuario del MSP. Los errores criticos incluyen, por
ejemplo, brindar informacidn errénea pese a contar con la correcta, o no derivar una denuncia
debidamente. No se contempla, de momento, un mecanismo formal de apelacién.

18.iPuede el MSP modificar el alcance sin margen de ajuste?

El MSP podra ajustar el volumen, horario o canales, segun se indique en el pliego. Estos posibles
cambios deben contemplarse en la propuesta presentada. No estan previstos sobrecostos automaticos.
19.Si se debe desarrollar algo, écomo se evalta el cumplimiento técnico?

El proveedor no deberda desarrollar ningln sistema ni integracién, por lo tanto, no se aplican criterios
de evaluacidn técnica en ese sentido (OWASP, backups, etc.).

20.Ley de Proteccion de Datos — Derechos ARCO

El proveedor no es responsable del sistema base ni de los datos personales, por lo tanto, no gestionara
directamente derechos ARCO. Lo que si debe prever el proveedor es la firma de contrato de
confidencialidad por tratarse de datos sensibles.

21.Metodologia de soporte técnico y plan de desborde de llamadas

Estos items no aplican en este servicio, ya que no incluye atencién telefénica ni soporte técnico de
sistemas. Su evaluacién sera general.

22.Pagina 7 — Desarrollo de productos

El proveedor no debe desarrollar productos. Las menciones a formularios se refieren a su
implementacion en Redmine, lo cual ya serd gestionado por el MSP.

23.Pagina 6 — Disefio del formulario web

El disefio y funcionamiento del formulario web estd a cargo del MSP. El proveedor no debe realizar
desarrollos.

24.é Cudntos minutos lleva una gestion completa?

No se ha estipulado un tiempo promedio para una gestion completa (lectura, analisis, respuesta y
seguimiento de una consulta).

25.Requisitos del punto VI — ¢ Para la adjudicacién o para el lunes 11?

La documentacidn exigida (incluyendo nota certificada y formularios sociales en caso de sociedades)
debe ser presentada para la adjudicacién. Para el lunes 11 debe presentarse lo requerido en el Anexo
1.

26.Anexo |l — Pendrive con la propuesta

El pendrive debe incluir los documentos detallados en el Anexo Il.

27.éCudl es el flujo diario estimado de formularios web?

No se ha estipulado un volumen diario. Actualmente, los formularios llegan al correo y desde alli se
gestionan en Redmine.

28.¢Qué cantidad o % de consultas son resueltas directamente?

No se cuenta con datos precisos. La atencién es dindmica, y depende del contenido de cada consulta.
29.¢Los casos derivados generan nueva interaccion con el usuario?
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Si. Una vez obtenida la respuesta del MSP, el proveedor debe comunicarse nuevamente con el usuario
para responder la consulta.

30.éTiempo promedio y maximos de gestion de casos?

No se dispone de datos sobre tiempos promedio o maximos. La naturaleza de los casos es variable.
31.Nivel de acceso en Redmine

El proveedor recibira usuarios con acceso funcional dentro de Redmine y trabajara en un equipo
compartido junto con personal del MSP. Tendrd acceso a reportes de gestion.



