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PLIEGO DE SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
RFP 23J-02791

FECHA DE PUBLICACION: 7 DE JULIO DE 2023
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FAMILIAS Y NINOS (ADFAN) DEL GOBIERNO DE PUERTO RICO
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(1a asistencia es obligatoria)
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FECHA LIMITE PARA PRESENTAR SOLICITUD DE ACLARACION
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FECHA LIMITE PARA LA ENTREGA DE LA PROPUESTA
En o antes del martes, 8 de agosto de 2023, a las 10:00 a.m.
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Martes, 8 de agosto de 2023, a las 11:00 a.m.



RFP 23J-02791

TABLA DE CONTENIDO

1 INTRODUCCION
1.1 DEFINICIONES Y ACRONIMOS
1.2 TERMINOS
1.3 PROPONENTES REGISTRADOS
1.4 PROPONENTES NO REGISTRADOS
1.5 ITINERARIO DE LA SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.6 PUBLICACION Y ENVIO DE LA INVITACION DE LA SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.7 IMPUGNACION DE LA INVITACION DE LA SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.8 DISPONIBILIDAD DEL PLIEGO DE LA SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.9 IMPUGNACION AL PLIEGO DE LA SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.10 CANCELACION DEL PLIEGO DE SOLICITUD DE PROPUESTAS SELLADAS
1.11 REUNION PRE-PROPUESTA (OBLIGATORIA)
1.12 INSPECCION OCULAR (NO APLICA)
1.13 SOLICITUD DE ACLARACIONES (RFC)
1.14 ENTREGA DE PROPUESTAS
1.15 MODIFICACIONES A LA PROPUESTA SOMETIDA
1.16 RETIRO DE PROPUESTA SOMETIDA
1.17 ACTO DE APERTURA
1.18 REUNIONES CON PROPONENTES
2 REQUISITOS DE FORMATO PARA LAS PROPUESTAS
2.1 FORMULARIO
2.2 FORMATO DE LA PROPUESTA
2.3 CONTENIDO DE LA PROPUESTA
2.4 CARTA DE PRESENTACION
2.5 FIANZA DE LICITACION
2.6 PROPUESTA DEL PROPONENTE
2.7 HOJA DE PRECIOS
2.8 ASG 673 6 ASG 674
2.9 DIRECCIONES EN LA PROPUESTA
2.10 CORRECCIONES
2.11 INFORMACION CONFIDENCIAL
3 PROPUESTAS ADMISIBLES E INADMISIBLES
3.1 COTIZACION DE PRECIOS
3.2 RECIBO DE UNA SOLA PROPUESTA
3.3 OFERTAS INCOMPLETAS
3.4 PROPUESTAS NO RESPONSIVAS O INACEPTABLES
3.5 MULTIPLES PROPUESTAS POR UN MISMO PROPONENTE
3.6 OFERTA LIMITADA
3.7 COMPETENCIA ADECUADA
3.8 LEY DE PREFERENCIA
3.9 LEY FEDERAL DE CONSERVACION DE ENERGIA
4 EVALUACION, SELECCION, ADJUDICACION Y REVISION ADMINISTRATIVA
4.1 EVALUACION
4.1.1 DESEMPENO PASADO

Pagina 2 de 87



RFP 23J-02791

4.1.2 CAPACIDAD FINANCIERA
4.1.3 CAPACIDAD TECNICA
4.1.4 PRECIOS
4.2 SELECCION
4.3 ADJUDICACION A UNA SOLA PROPUESTA / SELECCION DE UNA SOLA PROPUESTA
4.4 EMPATE DE OFERTAS/PROPUESTAS
4.5 RECHAZO GLOBAL
4.6 ADJUDICACION
4.7 REVISION ADMINISTRATIVA
5 CONDICIONES GENERALES
5.1 PROPIEDAD DOCUMENTOS DE LA PROPUESTA
5.2 COSTO DOCUMENTOS DE LA PROPUESTA
5.3 TRANSPORTE, ACARREO Y ENTREGA
5.4 PRECIOS COTIZADOS
5.5 CONDICIONES DE ENTREGA
5.6 ALMACENAJE
5.7 MUESTRAS
5.8 MODO DE FACTURACION
5.9 PAGOS
5.10 FIANZAS
5.10.1 FIANZA DE EJECUCION ("Performance Bond")
5.10.2 FIANZA DE PAGO (“Payment Bond”)
5.11 DISPOSICION DE MATERIAL GENERADO COMO PARTE DEL DESARROLLO DEL SERVICIO
5.12 GARANTIAS
5.13 POLIZAS Y SEGUROS
5.14 ENTREGAS TARDIAS
5.15 INCUMPLIMIENTO
5.16 CANCELACION DE CONTRATO
5.17 CODIGOS DE ETICA
5.18 COLABORACION INVESTIGATIVA
5.19 CLAUSULA ANTIDISCRIMINATORIA
5.20 COMUNICACIONES Y ANUNCIOS
5.21 ADVERTENCIAS
6 FORMALIZACION DEL CONTRATO
6.1 RENEGOCIACION DEL CONTRATO
6.2 NEGATIVA A FORMALIZAR EL CONTRATO
6.3 VIGENCIA DEL CONTRATO
6.4 CLAUSULA DE ESCALA
6.5 ALCANCE DE LA ORDEN DE COMPRA O CONTRATO
6.6 REVISION DE CONTRATOS POR JUNTA DE SUPERVISION FISCAL
6.7 TERMINACION DEL CONTRATO
6.8 NOTIFICACION DE OTORGAMIENTO DE CONTRATO Y OBLIGACION DE FONDOS
7 RESCISION DEL CONTRATO
8 ESPECIFICACIONES

Pégina 3 de 87



RFP 23J-02791

AVISO: Este Pliego contiene las instrucciones, requisitos, términos y condiciones generales
para participar del proceso de licitacion. Las especificaciones, condiciones y requisitos
especiales se encuentran en los anejos adjuntos de este Pliego. Es responsabilidad de los
Proponentes leerlas y cumplir con todo lo indicado.
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INTRODUCCION

La Administracion de Servicios Generales (ASG), en virtud de la Ley 73-2019, segin enmendada, conocida como
“Ley de la Administracidn de Servicios Generales para la Centralizacién de las Compras del Gobierno de Puerto
Rico de 2019”, es la entidad gubernamental responsable de implementar la politica publica relativa a la adquisicion
de bienes y servicios no profesionales del Gobierno de Puerto Rico (Gobierno). La ASG tiene la autoridad de actuar
como la entidad contratante y negociadora para todas las entidades gubernamentales. Esto incluye la autoridad para
procurar la compra y adquisicion de bienes y servicios en nombre de dichas entidades.

Esta Solicitud de Propuestas Selladas (RFP, por sus siglas en inglés) tiene como propdsito operar el centro de
llamadas de la linea directa para situaciones del maltrato de la administracion de familias y nifios (ADFAN) del
Gobierno de Puerto Rico Este RFP se prepard de conformidad a las disposiciones del Reglamento Num. 9230, segun
enmendando, conocido como “Reglamento Uniforme de Compras y Subastas de Bienes, Obras y Servicios no
Profesionales de la Administracion de Servicios Generales del Gobierno de Puerto Rico”, adoptado en virtud de la
Ley Num. 73-2019, supra. La ASG y la Junta de Subastas se reservan la facultad de descalificar o rechazar cualquier
propuesta que incumpla de alguna manera con los requisitos dispuestos en la Ley 73-2019, supra, Reglamento Num.
9230 o en este RFP.

La publicacién y celebracién de este RFP por parte de la Junta de Subastas, no obliga a la ASG o a la Junta de
Subastas a: (i) adjudicar la buena pro del proceso; (ii) otorgar un contrato; o (iii) reembolsar cualquier gasto, de
cualquier naturaleza, incurrido por los proponentes en la preparacion, entrega, presentacion de sus propuestas,
participacion en la licitacion o en el proceso de negociacion.

1.1 DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Administracion o ASG —la Administracion de Servicios Generales del Gobierno de Puerto Rico.

Buena pro — representa el proceso de adjudicacion o seleccidon de un Proponente.

Entidades —entidad gubernamental, exenta o municipio del Gobierno de Puerto Rico.

Hoja de Precios — tabla de ofertar o tabla de cotizar que se utiliza para proporcionar propuestas de precios

para este RFP, el cual no podra ser modificado o alterado por el proponente.

5. Junta de Supervisién y Administracién Financiera para Puerto Rico o JSF —la Junta de Supervision
Fiscal impuesta por el Gobierno de Estados Unidos bajo la Ley PROMESA.

6. Junta de Subastas o Junta —la Junta de Subastas de la Administracién de Servicios Generales del Gobierno
de Puerto Rico.

7. Precio Justo y Razonable — determinacién sobre la evaluacion realizada en atencién en cuan justo y
razonable resulta el precio propuesto al compararlo con el precio vigente en el mercado para el mismo tipo
de servicio.

8. Proponente —una (i) persona fisica; (ii) persona juridica; (iii) empresa conjunta; (iv) sociedad; o (v) consorcio
de individuos o sociedades, o empresas u otras entidades que actualmente estan habilitadas en la jurisdiccion
federal, estatal o local que envien una respuesta a este RFP.

9. Proponente Agraciado —un Proponente a quien se le adjudica la buena pro de este RFP.

10. Reglamento Num. 9230 —l Reglamento Num. 9230 de 18 de noviembre de 2020, segun enmendado,
conocido como “Reglamento Uniforme de Compras y Subastas de Bienes, Obras y Servicios No Profesionales
de la Administracion de Servicios Generales del Gobierno de Puerto Rico™.

11. RUL - Registro Unico de Licitadores de la ASG.

= D =

1.2 TERMINOS

El término ““dias” significara dias calendario, a menos que otra cosa asi se exprese. Las palabras y frases utilizadas
en este pliego se interpretaran segilin el contexto aceptado por el uso comin y corriente; las usadas en el presente
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incluyen el futuro; el niimero singular incluye a su vez el plural; y las usadas en el género masculino incluyen
también el femenino y el neutro, salvo en los casos que tal interpretacion resultare absurda.

1.3 PROPONENTES REGISTRADOS

A todo Proponente que: 1) esté registrado en el RUL; 2) que haya presentado propuesta para un RFP; y 3) que luego
del Acto de Apertura no se encuentre elegible, se le concedera un término improrrogable de cinco (5) dias
laborables, contados a partir del Acto de Apertura, para que someta la informacién o los documentos
correspondientes en el RUL. Durante dicho periodo no se realizara adjudicacion alguna. La Secretaria de la Junta
de Subastas sera responsable de notificar al Proponente mediante llamada telefénica y correo electrénico, sobre el
término provisto para que actualice sus constancias en el RUL. En caso de que el Proponente no actualice sus
constancias en el RUL durante el término provisto, serd descalificado.

El Proponente debera someter todos los documentos y certificaciones solicitadas. También debera cumplir con
todos los requisitos, términos y condiciones establecidos en el pliego del RFP, al momento de entregar su propuesta.
No se aceptara ninglin documento por parte del Proponente con posterioridad al Acto de Apertura, a excepcion del
certificado de elegibilidad del RUL, que estara sujeto a que se presente dentro del término antes dispuesto.

El Proponente inelegible no estara visible en el RUL para ser contratado por las entidades gubernamentales. La
inelegibilidad se mantendra hasta tanto el Proponente cumpla con el requerimiento de informacién o la presentacion
de los documentos solicitados. El Proponente debera contar con el estatus de elegible en el RUL previo a la
adjudicacién del RFP.

1.4 PROPONENTES NO REGISTRADOS

Cuando un Proponente que no esté registrado en €l RUL comparezca a un proceso de RFP y presente una propuesta,
la Junta de Subastas no debera rechazar la misma por el hecho de que dicho Proponente no esté en el RUL y le
concedera un término de cinco (5) dias laborables, contados a partir del Acto de Apertura para que someta todos
los documentos requeridos ante el RUL. En caso de que el Proponente no entregue los documentos requeridos, serd
descalificado.

1.5 ITINERARIO DEL RFP

HORA (AST) EVENTO
7 de julio de 2023 5:00 pm Publicacion de la Solicitud de Propuestas
Selladas
17 de julio de 2023 11:00 am Reunidén Pre-Propuesta
21 de julio de 2023 4:00 am Ultimo dia para presentar la Solicitud de
Aclaracién
31 de julio de 2023 5:00 pm Fecha en que se emitiran las contestaciones
8 de agosto de 2023 10:00 am Fecha limite para la entrega de la propuesta
8 de agosto de 2023 11:00 am Acto de Apertura

Tabla 1 Itinerario de la Solicitud de Propuestas Selladas

La ASG o Junta de Subastas se reserva el derecho de cambiar la fecha y hora de los eventos establecidos en el
itinerario del RFP. Cualquier cambio serd notificado mediante enmienda a los Proponentes por correo electronico
y en el sitio web de la ASG, en el 4rea de Adquisiciones seccion de “Subastas/Licitaciones™.
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1.6 IMPUGNACION DE LA INVITACION Y DEL PLIEGO DEL RFP

Cualquier Proponente interesado en participar en el RFP podra impugnar la Invitacién o el Pliego de la Solicitud
de Propuestas Selladas, mediante escrito, inicamente cuando: (1) no se haya seguido cualesquiera de los
procedimientos establecidos en el Reglamento 9230: (2) cuando se considere que el término fijado para efectuar el
estudio y preparacién de la propuesta y la fecha para radicar la propuesta no es suficiente, o (3) no estuviere de
acuerdo con los términos finales, instrucciones, especificaciones o condiciones establecidas en el pliego. El escrito
debera contener el fundamento por el cual se impugna la invitacién o el pliego, ademas, debera estar firmado por el
Proponente.

El escrito de impugnacién debera ser radicado personalmente ante la Administracién Auxiliar de Adquisiciones,
dentro de los tres (3) dias laborables siguientes a la fecha de envio, por la Junta de Subastas, de la invitacion
mediante correo electrénico a los proponentes o desde la fecha de publicacion de la Invitacién o el Pliego en el
RUS. Si la fecha de envio de la invitacién o pliego, es distinta a la fecha de publicacién de la Invitacién en el RUS,
se contard a partir de la fecha de envio. Todo escrito de impugnacién radicado fuera del término aqui
establecido serd rechazado de plano. Debera notificarse copia del recurso presentado a los proponentes invitados
a la Solicitud de Propuestas Selladas. El escrito de impugnacion deberd cumplir con lo establecido en la Seccién
7.3.6 del Reglamento 9230, supra.

1.7 DISPONIBILIDAD DEL PLIEGO DEL RFP

El pliego del RFP debe descargarse de la pagina “web” de la ASG, en el area de Adquisiciones seccion de
“Subastas/Licitaciones”. Los documentos podran ser descargados libre de costo y estaran disponibles a partir de la
fecha de publicacion dispuesta en el Seccion 1.5 de este pliego. Toda persona interesada en obtener una copia fisica
del pliego del RFP, libre de costo, podré visitar, durante el horario de 7:30 a.m. a 3:30 p.m., la Oficina de la Junta
de Subastas de la ASG, localizada en el Centro Gubernamental Minillas, Torre Norte, Piso 12 en San Juan, Puerto
Rico.

1.8 CANCELACION DEL RFP

La ASG podra cancelar este RFP de conformidad con lo dispuesto en la Seccion 7.3.7 del Reglamento 9230.

1.9 REUNION PRE-PROPUESTA (OBLIGATORIA)

Todo proponente o persona interesada en presentar una propuesta para el RFP de referencia, debera acceder
OBLIGATORIAMENTE a la reunién pre-propuesta. Todo Proponente que presente una propuesta y no haya
participado de la reunion pre-propuesta sera descalificado.

La reuni6n pre-propuesta serd realizada de modo virtual, la cual podré acceder a través de la pagina “web” de la
ASG, mediante el enlace publicado en el drea de Adquisiciones seccidn de “Subastas/Licitaciones”. Ademés, debera
acceder al enlace del RFP de referencia, el cual le proveera la opcién de conectividad a “Reunién Pre-propuesta”.
Al conectarse a la Reunion Pre-propuesta, el Proponente debera registrarse previo al inicio de los procesos.
Cualquier Proponente que acceda luego de iniciada la reunion pre-propuesta sera descalificado. Se entenderd que
ha iniciado la reunién pre-propuesta cuando la Secretaria de la Junta de Subastas o cualquier representante
autorizado por la Junta de Subastas haya finalizado el registro de asistencia en alta voz.

Los participantes a esta reunion tendran que observar normas y conductas que garanticen el respeto y el decoro.
Cualquier manifestacién de conducta inapropiada constituird fundamento suficiente para su descalificacién.
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La reunién pre-propuesta se llevara a cabo en la fecha dispuesta en el Seccién 1.5 de este Pliego con el proposito
de aclarar a los proponentes las dudas que surjan en torno al pliego del RFP,

Un miembro asociado de la Junta de Subastas o su representante autorizado presidira la reunién pre-propuesta.

La Junta se Subastas se reserva el derecho a convocar a una o mas reuniones pre-propuestas.

1.10 INSPECCION OCULAR (NO APLICA)

Todo proponente o persona interesada en presentar una propuesta para el RFP de referencia, deberd asistir de manera
OBLIGATORIA a la Inspeccién Ocular. La incomparecencia sera causa suficiente para su descalificacion.

Todo proponente o persona interesada que llegue a la inspeccion ocular luego de finalizado el registro de asistencia
no podra participar de la misma y se entendera que no comparecio.

1.11 SOLICITUD DE ACLARACIONES (RFC)

Todo proponente o persona interesada en realizar pregunta(s) sobre un asunto con relacién a este RFP presentara
las mismas ante la Junta de Subastas, de forma escrita, mediante correo electronico a la direccion
preguntas@asg.pr.gov en o antes de la fecha dispuesto en el Seccién 1.5 de este pliego. El correo electrénico
indicara como asunto el mimero del RFP de referencia. Toda pregunta o solicitud de aclaracion que sea presentada
luego de la fecha y hora indicada en este pliego no serd considerada.

La Junta de Subastas no respondera a pedidos verbales, excepto aquellos que se realicen en una reunién pre-
propuesta.

La Junta de Subastas publicara toda clarificacion o interpretacién relacionada, en la pagina electrénica de la
Administracién, https://www.asg.pr.gov/subastas, en el enlace de Adquisiciones, Subastas/Licitaciones y
notificara por correo electronico a los proponentes interesados.

1.12 ENTREGA DE PROPUESTAS

Las propuestas serdn presentadas en o antes de la fecha dispuesta en el Seccion 1.5 de este pliego, de las siguientes
dos (2) formas:

1. Fisicamente, en la Oficina de la Junta de Subastas de la ASG, localizada en el Centro Gubernamental Minillas,
Torre Norte, Piso 12, San Juan, Puerto Rico; y,

2. Electrénicamente, a la siguiente direccion:

El Proponente que no presente su propuesta en las dos (2) formas aqui requeridas sers descalificado.

Ambas formas de entrega deberan identificarse de la siguiente forma: “Atencién: Propuesta para el RFP 23J-
2791”. Tanto el sobre o paquete, asi como el correo electrénico, deberan incluir la siguiente informacion:
nombre, direcciéon postal y nimero de teléfono del Proponente.

Toda propuesta recibida sin identificar segin lo aqui establecido serd tramitada como correspondencia
regular. Bajo esta circunstancia, la Junta de Subastas no serd responsable si el remitente pierde su
oportunidad de presentar su propuesta a tiempo, como tampoco podrai requerir que se tome conocimiento
de esta o imputar que la propuesta haya sido divulgada o abierta antes de tiempo.
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Se considerard como propuesta oficial el documento presentado fisicamente en la Oficina de la Junta de
Subastas. Al recibirse el sobre o paquete que contiene la propuesta en la Junta de Subastas, se marcara indicando la
fecha y hora exacta en que fue recibido, lo que constituira la fecha y hora oficial de entrega de la propuesta.

El correo electronico debe incluir una copia fiel y exacta de los documentos de la propuesta entregados
fisicamente. La fecha y hora de recibo de la propuesta presentada por correo electrénico, sera la impresa en el
documento. Como excepcion, a discrecion de la Junta de Subastas, se podra autorizar la entrega personal de anejos
complementarios que, por el tamafio de su contenido, sobrepasen el espacio disponible para enviarse mediante
correo electronico.

En el caso de que por alguna razon se haya recibido una propuesta de forma fisica, pero no se haya recibido la
propuesta electronica a la fecha y hora limite indicadas en este pliego, se le notificarad durante el Acto de Apertura
al proponente y este tendra hasta antes de que finalice dicho Acto para enviar la misma.

De ocurrir algun evento natural o circunstancia especial que ocasione el cierre de las oficinas de la Junta que impida
el recibo de propuestas en la fecha y hora indicadas en este pliego, las propuestas se entregaran el dia en que la
Junta de Subastas reanude funciones, a la hora dispuesta originalmente, o a cualquier otra que oportunamente se
notifique.

Toda propuesta presentada estard bajo la custodia de la Junta de Subastas y bajo ninguna circunstancia se abrira
hasta la fecha y hora fijada para el Acto de Apertura.

Las propuestas que se reciban fisicamente fuera de la fecha y hora limite aqui dispuesta se devolveran al Proponente
informéndole su incumplimiento con las condiciones establecidas y su descalificacion. Se retendra el sobre o
paquete original de envio de la propuesta el cual se hara formar parte del expediente del RFP.

1.13 MODIFICACIONES A LA PROPUESTA SOMETIDA

Cualquier modificacién que varie los términos y condiciones de la propuesta previamente sometida se hara mediante
comunicacién escrita, presentada ante la Junta de Subastas y deberd enviarse en sobre o paquete cerrado,
debidamente identificado con la informacién segun se indica en la Seccién 7.3.13 del Reglamento 9230.

No se admitiran modificaciones presentadas luego de la fecha limite establecida para la presentacion de las
propuestas. Toda modificacién de propuesta sera abierta en la fecha y hora sefialada para el Acto de Apertura del RFP,
juntamente con la propuesta original.

1.14 RETIRO DE PROPUESTA SOMETIDA

El retiro de una propuesta podra efectuarse mediante solicitud escrita dirigida a la Junta de Subastas, presentada en
cualquier momento previo al Acto de Apertura.

El Proponente no podrd presentar una propuesta sustituta, una vez retirada su propuesta para una compra
determinada.

1.15 ACTO DE APERTURA

La Junta de Subastas realizara la apertura de las propuestas en la fecha dispuesta en el Seccion 1.5 de este pliego.
Todo proponente o persona interesada en comparecer al Acto de Apertura, el cual se realizarda de modo virtual,
podra acceder al mismo a través de la pagina “web” de la ASG, mediante el enlace publicado en el 4rea de
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Adquisiciones seccion de “Subastas/Licitaciones”. Ademas, debera acceder al enlace del RFP de referencia, el cual
le proveera la opcion de conectividad al Acto de Apertura.

Si antes de la fecha del Acto de Apertura y por razones fuera del control de la Junta de Subastas o de la ASG el
sobre o paquete resultare abierto por no estar debidamente identificado, o fuese violentado, o deteriorado, la Junta
de Subastas se comunicara con el Proponente concernido para que éste verifique personalmente el sobre o paquete,
y los documentos que contiene y los vuelva a colocar en otro sobre o paquete sellado, debidamente identificado, y
entregue formalmente la licitacion. La fecha de entrega de la propuesta sera la fecha de recibo original. El secretario
de la Junta de Subastas preparar4 un acta de las incidencias a la cual unira el sobre o paquete abierto, deteriorado,
o violentado y el Proponente firmara al calce del acta indicando la fecha y la hora de la inspeccién del sobre o
paquete.

El Acto de Apertura serd publico pero el contenido de las propuestas no se leera. Al momento de abrir las propuestas
solamente se anunciar4 la identidad de los proponentes. El Acto de Apertura tiene como propdsito el que las partes
interesadas puedan comprobar qué propuestas se recibieron.

Toda propuesta, evaluacion, discusion y negociacion se mantendra confidencial durante el proceso de evaluacion y
negociacion hasta la adjudicaciéon. Durante ese periodo solamente los miembros de la Administracion Auxiliar de
Adquisiciones, de la Junta de Subastas y del Comité Evaluador de Subastas y Propuestas, ademés del Administrador,
tendran acceso a las propuestas y a los resultados de la evaluacién.

1.16 REUNIONES CON PROPONENTES

Si la Junta de Subastas ha decidido sostener reuniones para aclarar aspectos de la propuesta, con proponentes cuyas
ofertas o propuestas estan dentro de los margenes de seleccion establecidos, éstas se conducirdn siguiendo los
procedimientos establecidos en la Seccion 7.4.18 del Reglamento 9230.

2 REQUISITOS DE FORMATO PARA LAS PROPUESTAS

21 FORMULARIO
El Proponente presentara su propuesta en el formulario provisto para ello. Si fuera necesario aclarar o describir
mas detalladamente su propuesta, el Proponente podrad afiadir péginas. Las paginas adicionales podran ser

completadas a manuscrito con letra legible o utilizando cualquier medio tecnolégico y en papel timbrado del
Proponente.

2.2 FORMATO DE LA PROPUESTA

Los documentos originales seran sometidos junto con la propuesta entregada fisicamente.

Las propuestas deben ser entregadas utilizando el siguiente formato:

Papel 8% por 11 pulgadas.

Paginas enumeradas consecutivamente.

Documentos que sean presentados forma electrénica estaran en formato “PDF”,
Hoja de Precios debera ser sometida en formato “PDF” y “Excel”

2.3 CONTENIDO DE LA PROPUESTA
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Tanto el sobre o paquete que contenga la propuesta que serd presentara fisicamente, asi como el correo electronico
en el cual se incluya la propuesta a ser sometida de forma electronica, deberan incluir los siguientes documentos:

Carta de presentacion, véase la Seccion 2.4 de este pliego.

Fianza de Licitacion (“Bid Bond”), véase la Seccion 5.8 de este pliego.

Propuesta del Proponente, véase Anejo 1.

Hoja de Precios.

ASG 673, véase Anejo Il o ASG 674, véase Anejo III, segun aplique.

Dos (2) Cuestionarios de Desempefio Pasado en el formulario provisto, véase formulario JSGPR-001.
Certificacidén de Subcontratos, véase Anejo VI.

Resolucion o documento acreditativo vigente del por ciento correspondiente, segun establecido en leyes
preferenciales y la normativa adoptada a su amparo y emitido por la Junta de Inversion para la Industria
Puertorriquedia, si aplica. En cualquier caso, que el proponente no presente dicho documento junto con
su propuesta, no se aplicara a la propuesta presentada el por ciento relacionado.

i. Cualquier otro documento o certificacion requerida en este pliego o en los documentos adjuntos.

FR Mmoo ao op

En cumplimiento con la ley federal del “Paperwork Reduction Act of 1995 los proponentes no tendran que
someter con sus propuestas la invitacion y el pliego de este RFP, salvo los anejos y documentos requeridos para
este RFP.

2.4 CARTA DE PRESENTACION

La Carta de Presentacion debe ser clara, concisa e incluir suficientes detalles para una evaluacion efectiva y para
justificar la validacién de lo alli expresado. Asimismo, la carta de presentacién debe contener toda la informacién
que el Proponente entienda la Junta debe conocer y considerar como parte de la evaluacién. El Proponente debe
asumir que el Gobierno no tiene conocimiento previo de su experiencia ni de sus mejores practicas.

La Carta de Presentacion deberd estar firmada por la persona autorizada en el RUL a esos efectos o por la persona
que presentara sus documentos en el RUL (en el caso de que el Proponente no esté registrado).

La ASG se reserva el derecho de solicitar al Proponente, sus clientes o a terceros (incluidos o no por el Proponente
como referencia) informacion adicional para corroborar la informacion suscrita por el Proponente en su propuesta.

2.5 PROPUESTA DEL PROPONENTE

La propuesta debera estar refrendada (bajo la firma) por el representante autorizado del Proponente que aparece
registrado en el RUL, en el espacio provisto para ello en el formulario identificado como Anejo I de este pliego de
RFP, “Propuesta del Licitador o Proponente”. En caso de que el Proponente no esté registrado en el RUL, la
propuesta debera estar refrendada por la persona que sometera todos los documentos requeridos ante el RUL.

La Propuesta tiene que estar firmada con tinta indeleble o boligrafo de tinta azul en el espacio provisto. Se autoriza

la firma electrénica del Proponente en la propuesta presentada. El incumplimiento de estos requisitos constituira
el rechazo de la propuesta.

2.6 HOJA DE PRECIOS
Los Proponentes presentaran en la Hoja de Precios provista junto a este pliego el precio de su propuesta para cada

una de las partidas alli establecidas considerando el alcance de trabajo, las especificaciones, términos y condiciones
indicadas en este pliego, asi como sus enmiendas y notificaciones.
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De aplicar, los precios deben incluir el costo por unidad, transporte, acarreo, disposicion, garantia, almacenamiento,
entrega y todo lo necesario para brindar el servicio especificado en este pliego.

Los Proponentes tendran que usar el formato provisto y seguir las instrucciones para completar la Hoja de Precios.
Si algun Proponente hace omisiones o cambios al formato de la Hoja de Precios, la Junta se reserva el derecho de
rechazar por completo la propuesta.

2.7 TFORMAS ASG 673 o0 ASG 674

El formulario ASG 673 (Anejo II) o ASG 674 (Anejo III) tiene que ser presentado unicamente cuando el Proponente
no este registrado en el RUL o interese autorizar a firmar la propuesta, y suscribir todo tipo de documento requerido
como parte de dicha comparecencia, a un personal adicional al establecido en el RUL.

2.8 CORRECCIONES

Toda propuesta debera presentarse en forma legible, clara, completa y precisa. Ofertas variadas o ambiguas no
seran consideradas. Las correcciones a las propuestas, las cuales surgen como consecuencia de errores, deberan
estar iniciadas por el Proponente, de lo contrario, quedara invalidada la propuesta para la partida o las partidas
correspondientes. No se aceptaran propuestas que incluyan correcciones realizadas con tinta correctiva, tinta blanca,
cinta correctiva o “liguid paper” que no estén iniciadas.

2.9 INFORMACION CONFIDENCIAL

Las propuestas presentadas por los Proponentes seran parte del expediente del RFP en la cual éstos participaron y
pasaran a ser propiedad de la Administracion, independientemente de que se cancele o adjudique la buena pro de
este RFP. No obstante, la informacion confidencial constitutiva de secretos de negocio o cualquier otra informacion
protegida por derechos de autor, entre otras disposiciones legales, no podra ser divulgada por la Administracion,
por la Junta u otra entidad gubernamental. Debido a ello, toda informacién que constituya informacién
confidencial v protegida debera ser anejada a la propuesta por el Proponente en una hoja individual que

deberi titularse “Informacion Confidencial v Protegida®.

El contrato adjudicado en ultima instancia y todos los precios establecidos en el mismo no se consideraran
confidenciales ni de propiedad exclusiva, y dicha informacion puede hacerse disponible al publico.

La ASG y la Junta de Subastas no divulgardn informacién indicada por el Proponente en su propuesta como
confidencial, patentada o privilegiada, o que esté relacionada con secretos comerciales, informacién patentada o
privilegiada. La informacién relativa a los precios ofertados podra hacerse publica luego de la notificacién de la
adjudicacion.

3 PROPUESTAS ADMISIBLES E INADMISIBLES

3.1 PROPUESTAS INCOMPLETAS
En el caso de que un Proponente presente precios para algunos servicios, obras o bienes y omita otros, se entendera
que el Proponente esta interesado en ofertar inicamente en aquellos servicios por los cuales se hizo una propuesta.
Si un Proponente no desea ofertar por alguna partida, el Proponente debe anotar “N/B” (sin licitacion o “no bid”)
en la pestafia correspondiente de la Hoja de Precios.

La Junta de Subastas se reserva el derecho a adjudicar por partida.
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3.2 PROPUESTAS NO RESPONSIVAS O INACEPTABLES

Al presentar su propuesta, el Proponente se limitard a ofrecer u ofertar lo solicitado en observancia a las
especificaciones y a las condiciones establecidas en el pliego de este RFP. Las especificaciones establecen
requisitos minimos. Cualquier propuesta que sobrepase las especificaciones solicitadas podra ser aceptada,
siempre y cuando no altere sustancialmente las caracteristicas de los bienes, obras o servicios solicitados en
el pliego de este RFP, de forma tal que pueda interpretarse como competencia desleal.

La Junta de Subastas no considerar las propuestas que afiadan o eliminen especificaciones o condiciones requeridas
en este pliego, o que las alteren, infrinjan, modifiquen o varien estas.

3.3 MULTIPLES PROPUESTAS POR UN MISMO LICITADOR O PROPONENTE

Si un Licitador o Proponente presenta varias propuestas separadas para el mismo RFP, ya sea en su propio nombre
o bajo seudénimos, de cualquiera de sus subsidiarias o sucursales, de uno o mas de sus socios, agentes o
funcionarios, todas las propuestas presentadas por el Proponente seran rechazadas.

Ninguna persona o entidad juridica puede unirse o participar, directa o indirectamente, como miembro del equipo
de trabajo de mas de un Proponente. Toda persona o entidad juridica que participe de este RFP tendra que asegurarse
de que cualquier otra persona o entidad juridica relacionada con ella no se encuentre unida ni participe, directa o
indirectamente como miembro del equipo de otro Proponente. Una persona o entidad juridica estd “relacionada”
con otra persona o entidad juridica si una puede ejercer control sobre la otra, o si cada una esta bajo el control
directo o indirecto de la misma persona o entidad. Una persona o entidad juridica ejerce el “control” de otra si tiene
la capacidad de determinar el resultado de sus decisiones sobre las politicas financieras u operativas, ya se formal
o informalmente.

Todo proponente, ya sea persona natural o persona juridica, cuya empresa comercial, organizacion de
negocio, estructura corporativa, compaifiia, "holding company" (Sociedad, Corporaciéon o Limited Liabity
Corporation “LLC” que controla todas o la gran mayoria de las acciones de su grupo de empresas), que agrupe o
represente miltiples DBA’s, diversas corporaciones subsidiarias, afiliadas, sucursales y empresas, entre otras,
debera cotizar, ofertar o presentar propuestas Unicamente a nombre de la persona natural (en caso de ser duefio de
multiples DBA’s) o a nombre del negocio principal o matriz (“holding company”) en caso de persona juridica.

3.4 OFERTA LIMITADA

El Proponente que entienda que solamente puede sostener sus precios por un periodo de tiempo determinado,

asi lo hara constar en su propuesta, especificando el término (fecha exacta) durante el cual sostiene o garantiza
la misma. En cualquier caso, que el Proponente no especifique el término durante el cual garantiza su propuesta, se
entendera que sostiene su propuesta (precio ofertado) hasta la adjudicaciéon y notificacion correspondiente.

La Junta de Subastas se reserva el derecho de validar con el Proponente que presente una oferta limitada si sostiene
la misma hasta la culminacion del proceso. De sostener el Proponente la oferta, debera someterlo por escrito a la
Junta. Si al momento de adjudicar el RFP, la fecha de vigencia de la propuesta indicada por el Proponente ha
transcurrido sin que este haya sometido por escrito que sostiene la propuesta, la Junta no podra considerarla. Esto
sera de aplicacion igualmente, al momento de cualificar a los Proponentes para solicitar una Mejor y Final Oferta
(BAFO, por sus siglas en ingles).

3.5 COMPETENCIA ADECUADA
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Todo Proponente o persona interesada en participar del presente RFP, ACEPTA Y RECONOCE que la Junta de
Subastas emite este pliego con el proposito de operar el Centro de llamadas de la linea directa para situaciones
del maltrato de la administracién de familias y nifios (ADFAN) del Gobierno de Puerto Rico

3.6 LEY DE PREFERENCIA

En todo proceso de compra con fondos estatales la ASG y la Junta de Subastas cumpliran cabalmente con las
politicas de preferencia, consagradas en las siguientes disposiciones legales, entre otras:

e Ley 14-2004, segin enmendada, conocida como “Ley para la Inversién de la Industria Puertorriqueiia”;

e Ley 129-2005, segin enmendada, conocida como “Ley de Reservas en las Compras del Gobierno del
Estado Libre Asociado de Puerto Rico”;

e Ley 253-2006, conocida como “Ley de Contratos de Seleccion Miltiple en los Procesos de Compras”;

a. USODEL POR CIENTO DE PREFERENCIA: El Proponente que interese se le reconozca el por ciento
(%) de preferencia asignado, presentard la resolucién vigente otorgada por la Junta de Inversion en la Industria
Puertorriquefia, por la Compaiiia de Comercio y Exportacién de Puerto Rico o cualquier otro organismo rector
juntamente con su propuesta, en aras de validar su preferencia. La resolucion deberd disponer el renglon o
renglones a los cuales se les ha concedido la preferencia.

b. CESION DEL POR CIENTO DE PREFERENCIA: La empresa que haya obtenido el por ciento de
preferencia por concepto de manufactura para alguno de sus productos, podra cederlo a sus agentes establecidos
en Puerto Rico mediante carta notarizada en la que indique expresamente que le esta cediendo a cada agente el
por ciento de preferencia otorgado para dicho producto por la Junta de Inversion en la Industria Puertorriquefia
o cualquier otro organismo rector. Dicha carta tendra que estar aprobada y sellada con el sello oficial de la
entidad gubernamental que la emite.

c. APLICACION DEL POR CIENTO DE PREFERENCIA: Se aplicara el por ciento (%) de preferencia
a los precios ofertados por el Proponente para el servicio, obra o bien. La aplicacion del por ciento de preferencia
aplicara unicamente a procesos de adquisicion con fondos estatales.

d. RESOLUCION EMITIDA ACTUALIZADA: En toda compra que se realice bajo un contrato producto
de este pliego, el Proponente que haya obtenido un por ciento (%) preferencial para sus productos, deberd
presentar al momento de cada compra, la resolucion vigente emitida por la Junta de Inversién en la Industria
Puertorriquefia, por la Compafiia de Comercio y Exportacién de Puerto Rico, o cualquier otro organismo rector.
De no presentar la resolucidn vigente, no podré disfrutar de los beneficios de dichas leyes.

e. Segiin aplique, se observaran las disposiciones de la “Ley de Preferencia para Contratistas y Proveedores
Locales de Construccion”, Ley 42-2018, segun enmendada. En atencion a ello, todo proponente considerado
como un Negocio Local o Proveedor Local, segun las definiciones contenidas en el Art. 2 de la Ley 42-2018,
debera acreditar dichas circunstancias mediante la presentacion, junto con su oferta o propuesta, de la
correspondiente Certificacion. En el caso que el Proponente no presente la referida Certificacion junto con su
propuesta, quedara impedido de presentar cualquier reclamo relacionado a la aplicacion del por ciento de
preferencia dispuesto en la Ley 42-2018.

3.7 LEY FEDERAL DE CONSERVACION DE ENERGIA
Todo Proponente que ofrezca equipo, maquinaria o vehiculo que consuma energia eléctrica o combustible para su

operacion, al hacer su propuesta, deberda hacer constar que su equipo, maquinaria o vehiculo cumple con los
requisitos establecidos por la Ley Federal de Conservacion de Energia.
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4 EVALUACION, SELECCION. ADJUDICACION Y REVISION ADMINISTRATIVA

4.1 EVALUACION

La Junta de Subastas, el Especialistas en Compras y Subastas de la ASG o el Comité Evaluador de Subastas y
Propuestas, segun sea el caso, evaluaran las propuestas basadas en el cumplimiento con especificaciones, términos
y condiciones, desempefio pasado, capacidad financiera, capacidad técnica, término de entrega, garantia, precio y
lo que representa el mejor valor para el Gobierno de Puerto Rico.

En la primera fase se llevara a cabo una evaluacion preliminar, en la cual se examinaran las propuestas para verificar
que las mismas cumplan con las términos v condiciones insubsanables o compulsorios establecidas en el pliego de
este RFP. Si del resultado de la evaluacion surge que el Proponente incumplié en uno o més de los criterios dispuesto
en el Anejo IV, su propuesta sera rechazada de plano por la Junta, sin ulteriores procedimientos.

Las propuestas que cumplan con todos los criterios establecidos en el Anejo IV continuardn en el proceso de
evaluacidn.

En la segunda fase el Comité Evaluador de Subastas y Propuestas o el Especialista en Compras, evaluaran mediante
la otorgacion de puntos el desempefio pasado. capacidad financiera. capacidad técnica, término de entrega, garantia
y precio de la Propuesta del Proponente, y le someteran a la Junta de Subastas su recomendacién debidamente
fundamentada. Los puntos otorgados se basaran en el desempefio de los Proponentes en los criterios dispuestos a
continuacidn, y serviran de guia a la Junta de Subastas al momento de evaluar. La Junta de Subastas aprobar, en
coordinacion con la Agencia Requirente o el Comité Evaluador, segiin sea el caso, la distribucién de la puntuacion
para los distintos criterios, que se utilizara en la evaluacion de las propuestas.

Criterio Puntuaciéon Méxima
Desempeiio Pasado 5
Capacidad Financiera 15
Capacidad Técnica 20
Término de Entrega
Garantia 5
Precio 50

TOTAL 100

Tabla 2 Desglose de la Evaluacion

Recibido en la Junta la correspondiente recomendacion, esta procedera a realizar un analisis de las propuestas y las
recomendaciones iniciales para determinar si las acoge o no.

En aquellos casos en los que ninguno de los Proponentes cumpla con alguno de los criterios establecidos en este
pliego, la Junta de Subastas podra eliminar la puntuacion reservada para ese criterio para todos los proponentes y
utilizar como puntuacién base la suma de los restantes criterios. De ser este el caso, la Junta asi lo expresara y
fundamentara su decision en la Resolucion donde se adjudique la “buena pro ™.

La Junta rechazara cualquier propuesta cuando un proponente obtenga cero (0) puntos en cualquiera de los criterios
de evaluacion establecidos en esta Seccion.
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Las propuestas que, en la segunda fase, obtengan como resultado de la evaluacién de la Junta de Subastas, al menos,
la mitad de los puntos en la suma de todos los criterios, sin tomar en cuenta el criterio de precio, seran Proponentes
Calificados para continuar en el proceso. Las propuestas que no obtengan, en la segunda fase, como resultado en su
evaluacion f la puntuacién minima aqui requerida, seran rechazadas.

Culminada esta segunda fase la Junta podra determinar si a base de la existencia de una competencia completa y
abierta, o a base de experiencia previa en torno al costo del producto o servicio, la adjudicacion se puede realizar
sin discusion adicional de las propuestas iniciales.

En caso de que la Junta de Subastas determine que se deben llevar a cabo discusiones o negociaciones de propuestas,
deber4 iniciar el proceso de BAFO, en cumplimiento con lo dispuesto en este pliego y en el Reglamento Num. 9230.
La Junta de Subastas deberd convocar para ¢l BAFO aquellos proponentes que cumplan con las disposiciones
establecidas en el pliego, otorgandoles un trato justo e igual en cuanto a la oportunidad de discutir y revisar las
propuestas. Sin embargo, como la informacion que se trata en dichas reuniones podra variar en relacién a cada
proponente, las revisiones o discusiones estaran basadas en hechos y circunstancias particulares de cada propuesta.

Recibidas las propuestas finales, se procedera con la evaluacion final por parte del Comité Evaluador de Subastas
y Propuestas o el Especialista en Compras, quienes remitirdn a la Junta de Subastas su recomendacion final. La
Junta analizara ponderadamente las ofertas y las recomendaciones recibidas, para entonces determinar cuél o cuales
propuestas cumplen con todos los términos, condiciones, especificaciones, requisitos y disposiciones establecidos
en este RFP, y cudl o cudles representan el mejor valor para el Gobierno de Puerto Rico.

4.1.1 DESEMPENO PASADO

Se evaluara el desempeifio anterior y la experiencia del Proponente en el momento de otorgar la "buena pro". La
evaluacién estara basada en la informacion presentada por el Proponente en su propuesta y su validacion.

Para la evaluacién de desempefio pasado, los Proponentes tendran que cumplir con los dispuesto en el Anejo V.

La Junta de Subastas se reserva el derecho de contactar a los clientes o referencias provistas o no por el Proponente
a los fines de corroborar el desempefio pasado de este.

4.1.2 CAPACIDAD FINANCIERA

Se evaluar4 la capacidad financiera del Proponente a los fines de establecer si este posee una estabilidad fiscal para
cumplir con lo dispuesto en este RFP. La evaluacion estard basada en la informacion presentada por el Proponente
en su propuesta y su validacion.

Para la evaluacién de desempefio pasado, los Proponentes tendran que cumplir con los dispuesto en €l Anejo V.
Los Proponentes podran proporcionar un resumen de las finanzas y proyecciones para los préximos cinco (5) afios.

Los Estados Financieros Auditados o su equivalente para las pequefias 0 medianas empresas suministrados en el
RUL podran ser evaluados para entender la capacidad financiera del Proponente.

4.1.3 CAPACIDAD TECNICA
Se evaluara la capacidad técnica a los fines de determinar si los Proponentes estin capacitados para cumplir

satisfactoriamente las necesidades y requisitos del Gobiemo de Puerto Rico. La evaluacién estard basada en la
informacion presentada por el Proponente y su validacion.
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Para la evaluacién de capacidad técnica, los Proponentes tendran que cumplir con los dispuesto en el Anejo V.

4.1.4 TERMINO DE ENTREGA Y GARANTIA

Segtin aplique, los términos de entrega mas cortos y las garantias mas abarcadoras seran tomadas en consideracion
y podrén ser determinantes al momento de adjudicar. Durante la evaluacion para la otorgacién de puntos, el término
de entrega mas corto y la garantia mas abarcadora recibiran el maximo de la puntuacién disponible para dichos
criterios. Al establecer sus términos de entrega y garantia, los Proponentes, tendrén que cumplir lo dispuesto en las
Secciones 5.3 y 5.10 de este Pliego.

4.1.5 PRECIOS

La propuesta de precios se analizar para determinar si son justos, razonables y competitivos, y si representan el
mejor valor para el Gobierno de Puerto Rico.

Precio Justo y Razonable se refiere a una evaluacion por parte del Gobierno a cualquier precio propuesto por un
Proponente por los diferentes tipos de bienes y servicios. Los precios seran evaluados para ver cuan justo y
razonable son al compararlos con el valor en el mercado

4.1.6 MEJOR Y FINAL OFERTA (“BAFO”)

La Junta de Subastas podra solicitar BAFO a los Proponentes Calificados (segun definido en la Seccién 4.1)
mediante el cual estos tendran la oportunidad de presentar su ultimo y més atractivo precio, para clarificar cualquier
informacién provista en la oferta original o enmendarla. El cronograma para la presentacion de dicha oferta final se
publicara en la pagina web de la ASG, en el enlace Reforma de Compras, https://www.asg.pr.gov/subastas, y se le
comunicara directamente a todos los Proponentes Calificados.

4.2 SELECCION

La Junta de Subastas examinara todas las propuestas finales sometidas, previo a realizar cualquier determinacion
sobre la adjudicacion. La Junta de Subastas no esta obligada a acoger la recomendacion del Comité Evaluador de
Subastas y Propuestas o del Especialista en Compras y Subastas. De no aceptar la recomendacioén la Junta de
Subastas har4 su propia evaluacién y otorgara la correspondiente puntuacién cumpliendo con las disposiciones del
Pliego.

4.3 EMPATE DE OFERTAS O PROPUESTAS

En caso de producirse un empate entre Proponentes del patio, de Estados Unidos o de paises extranjeros, se dard
preferencia en primera instancia a los proponentes puertorriquefios, en segundo lugar, a los de Estados Unidos y en
tercer lugar a los de los paises extranjeros, en atencion de las propuestas que representen el mejor valor para el
Gobierno de Puerto Rico.

44 RECHAZO GLOBAL

La Junta de Subastas podra rechazar cualquier o todas las propuestas presentadas para un proceso de RFP en las
siguientes situaciones: (a) los proponentes no cumplan con alguno de los requisitos, especificaciones o condiciones
estipuladas; (b) los precios obtenidos sean irrazonables o los términos resulten onerosos; (c) cuando las propuestas
demuestren que los proponentes controlan el mercado del producto solicitado y se entienda que se han puesto de
acuerdo entre si para cotizar precios excesivos; (d) las ofertas excedan el presupuesto asignado; o (€) no representen
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los mejores intereses del Gobierno de Puerto Rico. En caso del inciso (c), se realizard un referido al Departamento
de Justicia, conforme a lo establecido en el Reglamento 9230.

4.5 ADJUDICACION

La Junta de Subastas adjudicara la “buena pro” al o los proponentes responsivos cuyas propuestas representan el
mejor valor para el Gobierno de Puerto Rico. La Junta de Subastas se reserva el derecho de adjudicar la “buena
pro” auno o mas Proponentes.

Una vez que la Junta de Subastas efectie la adjudicacion correspondiente, debera notificar su determinacion final
mediante Resolucion o Aviso de Adjudicacion.

La notificacién de la adjudicacion del RFP no constituira un acuerdo formal entre las partes. Para esta Solicitud
de Propuestas Selladas sera necesario el otorgamiento de un contrato entre la Entidad Peticionaria y el
Proponente a quien se le adjudica la “buena pro” o la emisién de una orden de compra, segiin determinado
por la Administracién. No se considerara al Gobierno de Puerto Rico comprometido ni de ningiin modo obligado
por adjudicacién alguna, hasta tanto se haya formalizado y perfeccionado el correspondiente contrato u orden de
compra, segun corresponda.

4.6 REVISION ADMINISTRATIVA

La parte afectada adversamente por una decisién de la Junta de Subastas podra, dentro del término de veinte (20)
dias a partir del depdsito en el correo federal o correo electrénico notificando la adjudicacion del RFP, presentar
una solicitud de revision ante la Junta Revisora de Subastas de la Administracion de Servicios Generales.

Si la fecha de archivo en autos de la copia de la notificacién de la determinacion final de la adjudicacién es distinta
a la del depésito en el correo federal o correo electrénico, el término se calculara a partir de la fecha del depdsito
en el correo federal o correo electronico, seglin sea el caso.

La parte recurrente notificara copia de la solicitud de revision administrativa a la Administraciéon de la ASG y ala
Junta de Subastas. Simultdneamente notificara también al proveedor o proveedores que obtuvieron la buena pro de
este RFP. Este requisito es de caracter jurisdiccional. En el propio escrito de revision, la parte recurrente certificara
a la Junta Revisora su cumplimiento con este requisito. La notificacion debera hacerse por correo certificado con
acuse de recibo y por correo electrénico. La parte recurrente debera notificar, ademas, a todos los proponentes que
participaron del RFP.

5 CONDICIONES GENERALES
5.1 TRANSPORTE, ACARREO Y ENTREGA
Los precios cotizados deben incluir los costos que asumira el Proponente en cuanto al transporte y acarreo de los

bienes necesario para la ejecucion del servicio establecido en esta licitacidn, hasta la entrega final de los mismos en
el lugar designado por la Entidad Peticionaria.

5.2 PRECIOS COTIZADOS

Todo Proponente debe cotizar con base en precios justos y razonables para los servicios, bienes u obras incluidos
en la licitacion. El precio cotizado deber4 incluir los descuentos ofrecidos por pago puntual y volumen solicitado.

Pagina 19 de 87



RFP 23J-02791

Los precios ofrecidos por el Proponente se mantendrén fijos durante la vigencia del contrato que se otorgue u orden
de compra a ser otorgado, y no estaran sujetos a cambios por aumento en el mercado o de cualquier otra indole, ya
sean previsibles o no, salvo lo dispuesto en la Seccion 6.4 de este pliego.

5.3 ENTREGA

El Proponente debera informar en su propuesta el término en que se entregaran los bienes, en que se completarén
las obras o se prestaran los servicios incluidos en su oferta indicando los dias, semanas o meses.

Cuando un Proponente indique que su término de entrega es “inmediato” se entenderd que es en las veinticuatro
(24) proximas a la emision de la orden de compra o de la orden de comienzo.

Las entidades requirentes podran establecer el término de entrega de los bienes, obras o servicios licitados, de
acuerdo con su necesidad.

Las entregas o servicios se realizaran dentro del plazo ofertado por el Proponente, a partir de la recepcién de la
orden de compra o de la fecha establecida en la orden de comienzo, en caso de que se suscriba un contrato.

De ocurrir un incumplimiento del contrato de parte del Proponente por retraso en la entrega del servicio contratado,
la Oficina de Finanzas, al momento de tramitar el pago, podra hacer un descuento del medio por ciento (0.5%) del
valor del contrato incumplido por cada dia laborable de retraso; entendiéndose que en ningtin momento el importe
total a ser descontado por dafios y perjuicios exceder el diez por ciento (10%) del importe del contrato para partida
correspondiente. Igualmente, la fianza que garantiza la ejecucién del contrato respondera del pago de dafios y
perjuicios. Estas penalidades seran aplicables inicamente a contrato con fondos estatales.

La penalidad por entrega tardia de un proyecto de obra de construccién se fijara segin dispone la seccién 7.2.20 del
Reglamento 9230.

La suma para pagar por retrasos en la entrega del servicio en ninguna forma representa una penalidad y si dafios y
perjuicios convenidos entre ambas partes para compensar ¢l Gobierno de Puerto Rico de gastos adicionales y otros
contratiempos.

54 ALMACENAJE

En los casos en que aplique, los Proponentes seran responsables por los gastos relacionados con el almacenamiento
de los bienes, si alguno. El Gobierno no serd responsable de ningiin impuesto o tarifa asociada con el
almacenamiento de los bienes, si alguno. La ASG se reserva el derecho de realizar auditorias de almacenamiento ¢
inventario debidamente pre-aprobadas y programadas al menos una vez al afio, si aplica.

5.5 MUESTRAS

En el caso de que la Junta de Subastas requiera muestras de los bienes cotizados, el Proponente dispondra de tres
(3) dias laborales, contados a partir de la solicitud, para entregar fisicamente en la Oficina de la Junta de Subastas
muestras representativas de los bienes ofertados en su empaque original. Los Proponentes que no cumplan con lo
solicitado por la Junta, serdn descalificados. Las muestras enviadas para evaluaciéon serdn gratuitas, y se
identificaran con el niumero de la partida o renglén que representa, nimero de RFP y nombre del Proponente.

El Proponente podra recoger las muestras, dentro de los diez (10) dias posteriores a la notificacion verbal o escrita

por parte de la Junta de Subastas. Ni la ASG ni la Junta se hacen responsables de las roturas o dafios que puedan
sufrir las muestras suministradas mientras se encuentran en evaluacioén o inspeccion.
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En el caso de los Proponentes Agraciados, sus muestras podran retenerse para la adecuada administracion del
contrato. Si estas son devueltas, el Proponente Agraciado tendrd que tenerlas disponible para inspeccion en
cualquier momento durante la vigencia del contrato.

5.6 MODO DE FACTURACION
Toda factura presentada para el cobro ante la Entidad Peticionaria debera contener la siguiente certificacién:

Bajo pena de nulidad absoluta certifico que ningin servidor publico de este organismo es parte o tiene
algin interés en las ganancias o beneficios producto del contrato objeto de esta factura y de ser parte o
tener interés en las ganancias o beneficios producto del contrato ha mediado una dispensa previa. La tinica
consideracion para suministrar los bienes o servicios objeto del contrato ha sido el pago acordado con el
representante autorizado de la (nombre de la agencia). El importe de esta factura es justo y correcto. Los
trabajos de construccion han sido realizados, los productos han sido entregados (los servicios prestados) y
no han sido pagados.

5.7 PAGOS

La Entidad Peticionaria procesara el pago de conformidad con las respectivas leyes y reglamentos aplicables.

5.8 FIANZAS

No se aceptaran fianzas por cantidades menores a las requeridas. El incumplimiento con este requisito conllevara
el rechazo de la propuesta o la cancelacion de la adjudicacion.

a. FIANZA DE LICITACION (“Bid Bond”)

La Fianza de Licitacion sera un respaldo provisional que prestara el Proponente con el propdsito de asegurarle
al Gobierno de Puerto Rico que habré de sostener su propuesta durante todo el procedimiento del RFP.

Para este RFP se requiere una Fianza de Licitacién de un guince (15) por ciento del precio total de la

propuesta presentada por el Proponente. La ASG y la Junta de Subastas no aceptaran una fianza por un
monto menor al aqui establecido o a nombre de otra entidad distinta a la Administracién de Servicios Generales
o Secretario de Hacienda, segin sea el caso. Si la Fianza de Licitacion se presenta a través de una compatiia de
seguros autorizada por el Comisionado de Seguros, la fianza se emitird a favor de la Administracion de Servicios
Generales; si la Fianza de Licitacion se presenta mediante cheque certificado, giro postal o bancario, se emitird
a favor del Secretario de Hacienda.

La Fianza de Licitacién, original, se presentara simult4dneamente con la propuesta sometida por el Proponente

personalmente; en cualguier caso. que el Proponente no presente el documento o instrumento acreditativo
de 1a Fianza de Licitacion en ORIGINAL v FIRMADA sera descalificado.

Cuando la Fianza de Licitacion se presenta a través de una compaiiia de seguros, estara acompafiada de
la copia del “Certificate of Appointment of Attorney-in-Fact®, “Attorney-In-Fact Licensed” y la
Certificacion de la Compaiiia de Seguros emitida por la Oficina del Comisionado de Seguros de Puerto
Rico.
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Cuando la propuesta sea enmendada, si la enmienda conllevare un aumento en precio de la propuesta
original, sera obligacion del Proponente, ajustar la fianza de acuerdo con la nueva cuantia. De no hacerlo
asi, su propuesta se mantendrs en vigor y no se considerari la enmienda.

La ASG podra ejecutar la Fianza de Licitacion si expirado el término de diez (10) dias laborables a partir de la
notificacién de la adjudicacion, el Proponente agraciado no presenta la Fianza de Ejecucion o Fianza de Pago,
segtin aplique. Ademas, se podra ejecutar la Fianza de Licitacion si el Proponente agraciado se niega a firmar
el contrato dentro de los diez (10) dias laborables siguientes de habérsele citado para ello.

Cuando la Administracién o Junta de Subastas decida cancelar la Solicitud de las Propuestas Selladas, se
devolveran todas las fianzas de licitacion.

b. FIANZA DE EJECUCION (" Performance Bond")

El Proponente a quien se adjudique la “buena pro” de este RFP, debera presentar una Fianza de Ejecucion ante
la Junta de Subastas, no m4s tarde de los diez (10) dias laborables siguientes a la notificacion de la

adjudicacién,

Dicha fianza garantizara la ejecucion del contrato u orden de compra, segin aplique.

Para este RFP se requiere una Fianza de Ejecucién de cien (100) por ciento de la cantidad total de la

propuesta adjudicada Proponente. La ASG no aceptara una fianza por un monto menor al aqui establecido o
a nombre de otra entidad distinta a la Administracion de Servicios Generales o Secretario de Hacienda, segiin
sea el caso: si la Fianza de Ejecucion se presenta a través de una compaiiia de seguros autorizada por el
Comisionado de Seguros, la fianza se emitira a favor de la ASG. Si la Fianza de Ejecucion se presenta mediante
cheque certificado o giro postal, se emitira a favor del Secretario de Hacienda.

La Entidad Peticionaria debera corroborar la entrega, por parte del proponente, de la Fianza de Ejecucion a la
ASG previo al otorgamiento de Contrato.

Se podra ejecutar la Fianza de Ejecucion si transcurrido el término dispuesto en la propuesta, el Proponente
Agraciado no realiza el servicio o entrega los bienes, no honra las garantias o no cumple las obligaciones segin
contratadas, por causas imputables a éste. Igualmente, el Proponente tendré que responder econdmicamente por
la diferencia en precio que se adjudique en segunda instancia o del precio que se obtenga mediante compra
excepcional. Si la fianza no cubre ese exceso, se reclamara el balance al Proponente concernido.

5.9 DISPOSICION DE MATERIAL GENERADO COMO PARTE DEL DESARROLLO DEL SERVICIO

La disposicion del material generado como parte del desarrollo del servicio se realizard de una forma
ambientalmente segura, sostenible, conforme a las leyes y regulaciones, estatales y federales aplicables. Como parte
del precio de su propuesta, el Proponente incluira el costo por el manejo, transportacién y disposicion de estos
materiales.

510 GARANTIAS

Todo Proponente debera incluir con su propuesta, copia fiel y exacta de la garantia, emitida por el manufacturero
del producto y servicio, la cual detalle de forma clara y precisa el periodo especifico o los términos aplicables a
cada garantia, su vigencia, términos, sus limitaciones y condiciones, los tramites requeridos para reclamar la
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garantia, el nombre de la entidad que proveera el servicio de reemplazo, subsanacién, correccion o reparacion del
producto o el servicio y los términos de entrega e instalacién del producto o servicio.

La garantia del producto, obra o servicio deberd detallar claramente qué incluye, junto con los términos y
condiciones de ésta. El Proponente se obligara a honrar la garantia suscrita con la propuesta presentada, asi como
la garantia dispuesta por el manufacturero.

Se considerara de manera preferente la garantia presentada por un manufacturero de Puerto Rico a la garantia
presentada por un manufacturero del exterior.

El Proponente debera asumir los costos relacionados a la garantia, incluidos los gastos de transporte o envio, si
alguno.

Todo Proponente vendra obligado a honrar al Gobierno de Puerto Rico la garantia del manufacturero, si alguna,
independientemente de si se compra o no a través de un distribuidor.

En la columna identificada como “Garantia” incluida en 1a Hoja de Precios, el Proponente hara constar la garantia
ofrecida para el bien, obra o servicio ofertado (qué incluye y el periodo de garantia): el Proponente podra ofrecer
mayor garantia a la requerida por la ASG, pero no podra ofrecer una garantia menor.

El ofrecimiento por parte del Proponente de una garantia menor a la requerida por la ASG, podra conllevar el
rechazo de la propuesta.

En cualquier caso, que, en las “Especificaciones” v “Condiciones Especiales” de este pliego de RFP no se
establezca garantia minima para el bien, obra o servicio, SERA OBLIGACION DEL PROPONENTE

detallar en la Hoja de Precios la garantia incluida para el bien, obra o servicio ofertado en término de dias,

meses, semanas o afos.

En cualquier caso, que, en las “Especificaciones” v “Condiciones Especiales” de este pliego de RFP se
establezca una garantia minima para el bien, obra o servicio, y el Proponente no indigue un término distinto
en la Hoja de Ofertar, se entenderd que con la firma de la Propuesta acoge dicha garantia minima como

suva.

5.11 INCUMPLIMIENTO DE CONTRATO

El Administrador se reserva el derecho de cancelar cualquier contrato u orden de compra otorgada en virtud de este
proceso de licitacién en cualquier momento cuando esto resulte en la proteccién del interés publico o el beneficio
del Gobierno de Puerto Rico.

El Administrador, ante el incumplimiento de contrato y determinacion de falta de responsabilidad econdémica o de
otra indole por parte del contratista, podra imponer las penalidades o medidas que estime adecuadas para la
proteccion del interés puiblico, incluyendo, pero sin limitarse a: la confiscacion de la fianza o fianzas depositadas
en garantia, y; cargar la diferencia del precio pagado sobre el precio cotizado al Proponente que incumplié su
contrato o reclamarlo a su fiador; y la eliminacién del RUL por el tiempo que estimare pertinente, €l nombre de
cualquier persona natural o juridica que incumpliere un contrato o que en otra forma incurra en violacién a los
términos de la orden.

Las medidas tomadas en caso de incumplimiento serdn impuestas unicamente por la ASG, previa investigacion de
los hechos, mediando notificacién adecuada y en observancia del debido proceso de ley.
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5.12 CANCELACION DE CONTRATO

Si el Proponente se niega a realizar el servicio contratado, la ASG podra cancelar la Orden de Compra o el contrato
relacionado. También podra otorgar una Orden de Compra o contrato que considere los mismos bienes, obras o
servicios a favor de otro Proponente, sin perjuicio de la aplicacion de cualesquiera otras medidas dispuestas en otras
disposiciones legales relacionadas al incumplimiento contractual.

5.13 CODIGOS DE ETICA

Todo Proponente debera cumplir con lo siguiente:

A. CODIGO DE ETICA PARA CONTRATISTAS:

Todo Proponente deberd cumplir con lo establecido en la Ley Num. 2-2018, segiin enmendada, conocida como
“Cédigo Anticorrupcion para el Nuevo Puerto Rico”. Seré requisito indispensable para contratar con el Gobierno
que toda persona se comprometa a regirse por las disposiciones del Codigo de Etica establecido en la ley de
referencia.

Ademas, 1a persona natural o juridica que desee participar en un proceso de un RFP o en el otorgamiento de algiin
contrato, con cualquier agencia o instrumentalidad gubernamental, corporacién publica, municipio, o con la Rama
Legislativa o Rama Judicial, para la realizacién de servicios o la venta o entrega de bienes, sometera una
declaracién jurada, ante notario publico, en la que informaré si la persona natural o juridica o cualquier presidente,
vicepresidente, director, director ejecutivo, o miembro de una junta de oficiales o junta de directores, o personas
que desempefien funciones equivalentes para la persona juridica, ha sido convicta o se ha declarado culpable de
cualquiera de los delitos enumerados en la Ley 8-2017, seglin enmendada, conocida como “Ley Administracion y
Transformacién de los Recursos Humanos en el Gobierno de Puerto Rico”, o por cualquiera de los delitos

contenidos en dicho Cédigo. La_declaracién jurada se debera someter solo en aquellos casos donde el
Proponente no este registrado en el RUL o no tenga el RUL vigente.

Cualquier persona, sea natural o juridica, que haya sido convicta por: infraccion a los Articulos 4.2,4.305.7 dela
Ley 1-2012, conocida como “Ley Orgdnica de la Oficina de Etica Gubernamental”, por infraccién a alguno de
los delitos graves contra el ejercicio del cargo publico o contra los fondos publicos de los contenidos en los Articulos
250 al 266 de la Ley 146-2012, segin enmendada, conocida como “Cédigo Penal de Puerto Rico”, por cualquiera
de los delitos tipificados en el Codigo o por cualquier otro delito grave que involucre el mal uso de los fondos o
propiedad priblica, incluyendo sin limitarse los delitos mencionados en la Seccion 6.8 de la Ley 8, supra, estara
inhabilitada de contratar o licitar con cualquier agencia ejecutiva del Gobierno de Puerto Rico por el término
aplicable. Cuando no se disponga un término, la persona quedaré inhabilitada por diez (10) afios contados a partir
de la fecha en que termine de cumplir la sentencia.

Todo contrato deberd incluir una clausula de resolucién en caso de que la persona que contrate con las agencias
ejecutivas resultare convicta, en la jurisdiccion estatal o federal, por alguno de los delitos que le inhabilitan para
contratar bajo el inciso anterior. En los contratos se certificara que la persona no ha sido convicta, en la jurisdiccién
estatal o federal, por ninguno de los delitos antes dispuestos. El deber de informar sera de naturaleza continua
durante todas las etapas de contratacion y ejecucion del contrato.

Todo proponente queda sujeto a las sanciones y penalidades establecidas en el Articulo 3.7. — Sanciones y
penalidades de la Ley 2, supra.

B. CANONES DE ETICA DE SU PROFESION:
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Toda persona debera observar las maximas y los principios de excelencia y honestidad que cobijan su profesion,
ademas de las normas o canones éticos de la asociacién o colegio al cual pertenece y que reglamenta su oficio o
profesidn, tanto en la relacién con sus competidores como con el Gobierno de Puerto Rico.

En el caso de personas que no pertenezcan a un colegio o asociacion, o en el caso de asociaciones y colegios que
no posean un Cédigo de Etica para sus miembros, deberan observar los principios generales de conducta ética que
se consideran razonables en su profesion u oficio.

514 COLABORACION INVESTIGATIVA

Toda persona, Proponente o contratista colaborara con cualquier investigaciéon que inicie el Gobierno estatal o
federal sobre transacciones de negocios u otorgacion de contratos o concesién de incentivos gubernamentales, del
cual fue parte o se benefici6 directa o indirectamente.

5.15 CLAUSULA ANTIDISCRIMINATORIA

Ni la Junta de Subastas ni la ASG discriminan por razén de raza, color, género, origen o condicién social, ideas
politicas o religiosas, edad, nacionalidad, por ser victima o ser percibida como victima de violencia doméstica,
agresion sexual o acecho, condicién de veterano, identidad u orientacion sexual, real o percibida, impedimento
fisico, mental o sensorial.

5.16 COMUNICACIONES Y ANUNCIOS

Se advierte a todos los Proponente y personas naturales o juridicas interesadas en participar en este RFP que estd
prohibido tener contacto con relacién a proceso de licitacién con los funcionarios de la Junta de Subastas y dela
ASG, asi como de la Administracién Auxiliar de Adquisiciones vy de la Oficina de Compras, hasta que esta subasta
este adjudicada por la Junta de Subastas. El incumplir con lo anterior resultaré en el rechazo de la propuesta.

Comunicaciones con otros representantes del Gobierno respecto a cualquier asunto relacionado a este RFP estd
prohibido durante todo el proceso de licitacién. Cualquiera que incumpla con lo_antes indicado, sera
descalificado v podra conllevar cualquier otra penalidad impuesta por leyes o reglamentos aplicables.

Toda comunicacién se efectuara por medio del siguiente correo electronico: juntadesubastas@asg.pr.gov.

El licitador debera enviar toda duda o pregunta relacionada a esta RFP al siguiente correo electrénico:
preguntas@asg.pr.gov.

Cualquier informacién o anuncio relacionado con este RFP seré publicado por la Junta de Subastas a través de la
pagina cibernética de la ASG (https://www.asg.pr.gov/subastas) y notificado mediante correo electrénico a los
Proponentes habiles para participar del proceso. Toda informacién, anuncio publico o enmienda relacionada a este
RFP se hara por escrito con las debidas autorizaciones de la ASG y la Junta de Subastas y emitidos por la Junta.

ADVERTENCIAS

a. Proporcionar cualquier tipo de informacién o documentacion falsa, plagiada o fraudulenta, como parte de la
informacién presentada para esta licitacidn sera causa suficiente para descalificar o rechazar la propuesta de
cualquier Proponente, asi como para cancelar o rescindir cualquier orden de compra o contrato otorgado.
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b. La ASG y la Junta podran ordenar la cancelacion parcial o total del pliego de este RFP antes o después del Acto
de Apertura, siempre que no se haya formalizado un contrato o se haya emitido una orden de compra. Esto serd
cuando sirva a los mejores intereses del Gobierno de Puerto Rico.

c. La ASG y la Junta podrdn enmendar cualquier pliego de RFP hasta dos (2) dias laborables antes del Acto de
Apertura de las propuestas cuando la enmienda implique cambios o solicitudes adicionales que se deben incluir
en la propuesta o un (1) dia laborable antes del Acto de Apertura cuando la enmienda no afecte la presentacion
de las propuestas. En casos de proyectos de obras de construccién la ASG y la Junta podran enmendar el
pliego del RFP hasta cinco (5) dias laborables antes del Acto de Apertura del RFP cuando la enmienda implique
cambios o solicitudes adicionales que se deben incluir en la propuesta o tres (3) dias laborables antes del Acto
de Apertura del RFP cuando la enmienda no afecte la presentacion de las propuestas.

d. Lanotificacién de la adjudicacién de este RFP no constituira el acuerdo formal entre las partes. Serd necesario
que se emite una Orden de Compra o se suscriba el contrato correspondiente o que la ASG emita una orden de
compra suscrita por la persona autorizada.

e. La Junta de Subastas se reserva el derecho negociar individualmente con los Proponentes cualquier aspecto
referente a los términos, condiciones, calidad, precios, o combinacién de factores, para obtener el mejor valor
para el Gobierno de Puerto Rico. Ademas, la Junta podra realizar la correspondiente adjudicacion sin mediar
negociacion.

f. Toda propuesta presentada debera incluir el detalle del precio ofertado: precio por unidad del bien o servicio
(por cada partida), costos de transportacion, entrega, ensamblaje, garantia, mantenimiento o servicios,
reemplazos, entre otros.

g. Nila ASG ni la Junta de Subastas aceptardn una fianza por un monto menor al aqui establecido, que no este
firmada, que no sea en original 0 a nombre de una Entidad que no sea la Administracién de Servicios Generales
o el Secretario de Hacienda, segiin sea el caso. El incumplimiento con estos requisitos dara lugar al rechazo
de la propuesta.

h. Toda persona que, en relacion con las agencias y demas entidades del Gobierno de Puerto Rico, participe en
este RFP, presente una propuesta o esté interesada en perfeccionar contratos con las mismas, tendra la
obligacién de divulgar toda la informacion necesaria para que las agencias pueden evaluar en detalle las
transacciones y tomar decisiones correctas e informadas. Cualquier relacion no revelada (conflicto de interés)
es motivo de descalificacién inmediata.
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6 FORMALIZACION DEL CONTRATO (segiin aplique

En relacién con el RFP de referencia, la ASG o Entidad Peticionaria, segin sea el caso, podran formalizar un
contrato. La propuesta del Proponente Agraciado y lo dispuesto en el pliego del RFP constituirdn la base del
contrato. El contrato se formalizard una vez la ASG reciba las garantias o fianzas requeridas por parte del
Proponente Agraciado.

6.1 RENEGOCIACION DE LOS PRECIOS, TERMINOS Y CONDICIONES DEL CONTRATO U ORDEN
DE COMPRA (NO LIMITADA A EXTENSIONES DE VIGENCIA DE CONTRATO)

Los precios cotizados por el Proponente permaneceran fijos durante la vigencia del contrato u orden de compra, de
acuerdo con la cotizacién y adjudicacion del RFP, y no estardn sujetos a cambios por fluctuaciones del mercado,
independientemente de su previsibilidad, salvo lo dispuesto en el Seccion 6.4 de este RFP.

Como excepcion, la ASG, motu proprio o a peticion de Proponente interesado, podra durante la vigencia del
contrato autorizar enmiendas a los precios, términos y condiciones establecidos en cualquier contrato u orden de
compra, de existir justa causa para ello. La ASG realizara el anélisis correspondiente para determinar si procede la

enmienda propuesta. Los fundamentos que amparan las correspondientes enmiendas o modificaciones deberan
constar por escrito.

6.2 NEGATIVA A FORMALIZAR EL CONTRATO

Si el Proponente Agraciado se negare a formalizar el contrato luego de haber sido citado por la Unidad de Contratos
del Area de Compras de la ASG seran de aplicacion las disposiciones contenidas en el Reglamento Num. 9230.

6.3 VIGENCIA DEL CONTRATO
El contrato a ser formalizado objeto de esta licitacion tendré una vigencia de tres (3) afios.
La ASG podra autorizar enmendar el contrato a los fines de extender su vigencia cumpliendo con lo dispuesto en

el Reglamento 9230. Las enmiendas se haran mediante escrito de “Enmienda” y debera contar con las firmas de las
partes.

6.4 CLAUSULA DE ESCALA
Los precios ofrecidos podran estar sujetos a cambios por fluctuaciones legales (arbitrios o impuestos), cargos de
acarreo en el mercado, o aumento en el precio de la materia prima, siempre y cuando el Proponente someta evidencia

documentada acreditativa del aumento. El aumento en el precio establecido estara sujeto a la aprobacién escrita de
la ASG. Para disminuir precios bastard con la mera notificacion escrita del Proponente.

6.5 ALCANCE DE LA ORDEN DE COMPRA O CONTRATO

La Orden de Compra emitida o el contrato a ser otorgado en relacion a este RFP incluir4 exclusivamente las partidas
consideradas en la licitacion celebrada, segin adjudicadas.
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6.6 REVISION DE CONTRATOS POR JUNTA DE SUPERVISION FISCAL

Todos los contratos resultantes de este RFP estén sujetos a revision por parte de la JSF de acuerdo con la politica
de revisién de contratos de esta'.

6.7 TERMINACION DEL CONTRATO

El incumplimiento con las cldusulas y condiciones de este RFP, del contrato u orden de compra emitida constituira
causa suficiente para dar por terminado el contrato sin necesidad de previa notificacion.

Asi mismo, el Secretario de la Gobernacién de Puerto Rico tendra la facultad para dar por terminado el contrato
otorgado o cualquier orden de compra en cualquier momento, segin se dispone en el Boletin Administrativo OE-
2021-003.

7 RESCISION DEL CONTRATO

Ningtin jefe de agencia gubernamental o instrumentalidad del Gobierno, corporacién piblica, municipio, o de la
Rama Legislativa o Rama Judicial, adjudicara subasta o proceso de licitacion u otorgara contrato alguno, a persona
natural o juridica que haya sido convicta o se haya declarado culpable en el foro estatal o federal, en cualquier otra
jurisdiccién de Estados Unidos de América o en cualquier otro pais, de aquellos delitos constitutivos de fraude,
malversacién o apropiacion ilegal de fondos publicos dispuestos en la Ley 2, supra. Esta prohibicién de adjudicar
subastas o proceso de licitacion u otorgar contratos, se extiende a aquellas personas juridicas cuyos presidentes,
vicepresidentes, directores, directores ejecutivos, o miembros de su Junta de Oficiales o Junta de Directores, o
persona que desempefie funciones equivalentes, haya sido convicto o se haya declarado culpable en el foro estatal
o federal, en cualquier otra jurisdiccién de Estados Unidos de América o en cualquier otro pais, de aquellos delitos
constitutivos de fraude, malversacion o apropiacion ilegal de fondos piblicos, segin enumerados en la referida Ley.

La prohibicién para la contratacién, subcontratacion o adjudicacion de una subasta o proceso de licitacién contenida
en la Ley 2, supra, tendra una duracién de veinte (20) afios, a partir de la conviccién correspondiente en casos por
delito grave, y una duracion de ocho (8) afios en casos por delito menos grave.

La conviccién o culpabilidad por cualquiera de los delitos enumerados en la Ley 2, supra, conllevara, ademas de
cualesquiera otras penalidades, la rescision automatica de todos los contratos vigentes a esa fecha entre la persona
convicta o declarada culpable y cualesquiera agencias o instrumentalidades del Gobierno estatal, corporaciones
publicas, municipios, la Rama Legislativa o la Rama Judicial. Ademas de la rescision del contrato, el Gobierno
tendr4 derecho a exigir la devolucién de las prestaciones que hubiese efectuado con relacién al contrato o contratos
afectados directamente por la comisién del delito.

8 ESPECIFICACIONES

Las especificaciones incluidas en este pliego de RFP son el conjunto de caracteristicas fisicas, funcionales, estéticas
y de calidad de cada uno de los bienes, obras o servicios que se solicitan, los cuales sirven de guia para describir
detalladamente lo que se solicita. Los Proponentes vienen obligados a cumplir cabalmente con cada uno de los
detalles incluidos en las especificaciones.

El Proponente deberd cumplir con las Especificaciones incluidas en los documentos de este REP.

! Consulte las politicas de revisién de contratos de JSF disponibles en https://juntasupervision.pr.gov/documents/.
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ANEJO 1 - PROPUESTA DEL LICITADOR O PROPONENTE

(no se aceptara Propuesta del Licitador o Proponente que tenga borrones, tachaduras o corrector)
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Informacién del Proponente

Nombre del Proponente:

Seguro social/ Seguro social patronal (en caso de entidad):

Email:

Teléfono:

Direccién postal:

Persona Contacto (En caso de entidad)

Nombre:

Titulo:

Fax:

Teléfono:

Email:

Direccion postal:

Direccion fisica:

Para entidades foraneas solamente:

Entidad Forénea

Nombre del agente residente:

Fax:

Teléfono:

Email:

Direccién postal:

El Proponente acepta y reconoce:

> Haber leido el pliego de licitacion, incluidos sus anejos, enmiendas y notificaciones, las cuales
forman parte integral del mismo, certificando mediante la presentacion de su propuesta la
comprension y aceptacion de cada una de las clausulas alli contenidas.

> Haber leido las instrucciones, términos y condiciones incluidas en el pliego de licitacion,
certificando mediante la presentacion de su propuesta la comprension y aceptacion de estas.

> Haber recibido y leido todas las respuestas a las preguntas, si alguna, de los proponentes, resumidas
en el documento de Solicitud de Aclaracion.

> Que no existen hechos o circunstancias que puedan dar lugar a un conflicto de interés aparente,
potencial o real, organizacional o personal, para el proponente o su personal, respecto a esta
licitacién, con la Administracion de Servicios Generales (ASG), la Entidad Peticionaria o
cualquier otra Entidad Gubernamental.
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> Que la propuesta presentada es genuina, verdadera y no colusoria o falsa. Ademas, que el
proponente no ha coludido, conspirado, confabulado o acordado, directa o indirectamente, con
cualquier proponente o persona alguna para hacer una propuesta falsa o abstenerse de presentar
una propuesta.

» El proponente autoriza a la ASGy a 14 Junta de Subastas a verificar, corroborar y validar, por

cualquier medio, la informacién que forma parte de la propuesta, y a solicitar a sus clientes o a

terceros (incluidos o no por el proponente como referencia) informacion adicional para corroborar

la informacién suscrita por el proponente.

Certificacion:

Yo, , por la presente AFIRMO Y CERTIFICO que estoy
autorizado a firmar esta propuesta, y que mi nombre y firma estan debidamente registrados en el Registro
Unico de Licitadores (RUL) de la ASG o se estaran registrando en el término de cinco (5) dias contados a
partir del Acto de Apertura, segun dispone el Reglamento 9230. A su vez, CERTIFICO RECONOCER Y
ACEPTAR las afirmaciones arriba detalladas, ademas de mi obligacion en cuanto al cumplimiento con todos
los requisitos, términos y condiciones durante el proceso de licitacion, asi como también, durante la vigencia

del contrato que en su dia se otorgue.

Firma del Representante Autorizado del Proponente:

Fecha:
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ANEJO 11 - ASG 673

Yo, , en mi caracter personal, mayor de edad,

(nombre y apellidos)
. , y vecino de R ,

(estado civil) (profesion) (ciudad) (pais o estado)

CERTIFICO LO SIGUIENTE:

1. Que mi nombre y demas circunstancias personales son las anteriormente expresadas.
2. Que comparezco como duefio de negocio de tipo individual.
3. Queel nombre comercial de mi negocio (D/B/A, si aplica), es el siguiente,

4. Que el proposito del negocio individual que represento es proveer los siguiente bienes, obras
o servicios profesionales o no profesionales: (escriba a que se dedica)

5. Que las siguientes personas, cuvas firmas aparecen en el presente documento, estin

autorizadas a nombre y en representacion del negocio, a firmar las propuestas que se sometan
como parte de los procesos de compra de bienes o servicios profesionales o no profesionales
que se lleven a cabo por las distintas agencias, corporaciones publicas y municipios del
Gobierno de Puerto Rico.

6. Que las firmas de las personas que constan en el presente documento obligan al negocio
que represento en todos los procesos de compra de bienes o servicios profesionales o no
profesionales realizados por las agencias de la Rama Ejecutiva del Gobierno de Puerto Rico,
corporaciones publicas y municipios. De igual forma, dichas personas estén autorizadas a
firmar propuestas, y suscribir todo tipo de documento requerido como parte de dicha
comparecencia.

Nombre y Apellidos Posicion Firma

7. Que suscribo la presente Certificacion con el propdsito de cumplir con uno de los requisitos
para ingresar al Registro Unico de Licitadores (RUL) y para cualquier otro propdsito
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Y PARA QUE ASI CONSTE, firmo la presente certificacion en R

, hoy de

(pais o estado)

Afidavit Numero:

JURADA Y SUSCRITA ante mi por

(ciudad)
de 20 .

FIRMA

, de las circunstancias personales

antes mencionadas, en su caracter de

dela

(tipo de negocio) y a quien identifico mediante

En i

, hoy

de

de 20

Nombre del (de 1a) Notario(a)
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ANEJO 111 - ASG 674

(no se aceptara Certificacidn que tenga borrones, tachaduras o corrector)

Yo , mayor de edad, (estado civil)
, (profesion) , y vecino de

, en calidad de de la (tipo de negocio)

, certifico, que en reunién celebrada el dia de

de 20 , ala cual asistié el quérum reglamentario, se resolvi6 autorizar a las personas

nombradas a continuacién, para que cualquiera de ellas, a nombre y en representacion de esta Corporacion,
puedan comparecer a los procesos de compra de bienes y servicios no profesionales realizados por las agencias
de la Rama Ejecutiva del Gobierno de Puerto Rico, corporaciones piblicas y municipios, asi como firmar
ofertas o propuestas, y suscribir contratos y todo tipo de documento requerido como parte de dicha
comparecencia, por lo que sus firmas, las cuales se hacen constar en este documento, obligan a esta (tipo de
negocio)

Nombre y Apellido Posiciéon Firma

En mi caricter de de la (tipo de negocio) , certifico,
ademas, que la Resolucion arriba transcrita no ha sido revocada, anulada o enmendada en forma alguna 'y
que se mantiene vigente con toda su fuerza y vigor.

PARA QUE ASI CONSTE, firmo la presente y estampo €l sello de la (tipo de
negocio).
En , , hoy de de 20

Firma del (de 1a) Declarante

AFIDAVIT
Afidavit Numero:
JURADA Y SUSCRITA ante mi por , de las circunstancias personales
antes mencionadas, en su caracter de dela
(tipo de negocio) y a quien identifico mediante
En , , hoy de de 20
Nombre del (de 1a) Notario(a) Firma del (de 1a) Notario(a)
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ANEJO 1V — CRITERIOS DE EVALUACION DE LA PRIMERA FASE

En la primera fase se llevara a cabo una evaluacion preliminar, en la cual se examinaran las propuestas

para verificar que las mismas cumplan con las términos y condiciones insubsanables o compulsorios

establecidas a continuacion.

1. Fianza de Licitacion (“Bid Bond”) en cumplimiento con la Inciso a de la Seccion S.8.

2. Anejo I — Propuesta del Licitador o Proponente completada en todas sus partes y
firmada por un representante del proponente autorizado en el RUL.

3. Propuesta presentada fisicamente y enviada por correo electréonico en cumplimiento

con los dispuesto en este Pliego.

Si del resultado de la evaluacion surge que el Proponente incumplié en uno o més de los criterios dispuesto

en este Anejo, su propuesta sera rechazada de plano por la Junta, sin ulteriores procedimientos.

Las propuestas que cumplan con todoes los criterios aqui establecidos continuardn en el proceso de

evaluacion.
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EJO V — INFORMACION QUE LOS PROPONENTES DEBERAN PRESENTAR PARA LA EVALUACION
DEL DESEMPENO PASADO, CAPACIDAD FINANCIERA Y CAPACIDAD TECNICA

AN

I. DESEMPENO PASADO

Area de
Evaluacién
I Experiencia del Carta de Presentacion. véase la Seccion 2.4 de este pliego.

Proponente . Proveer Resume acreditativo sobre la experiencia del Proponente

brindando los bienes, obras o servicios descritos en este pliego.

;Qué certificaciones tiene su compaiiia para realizar estos trabajos?

4. En el caso de nuevas empresas, se debe proporcionar una copia del
Certificado de Incorporacion, ademas de una descripcién de la
experiencia de los fundadores o miembros.

5. Listado de contratos pasados, publicos o privados, donde el Proponente
haya provisto bienes, obras o servicios similares a lo solicitado en este
RFP, fechados dentro de los ultimos cinco (5) afios. El listado debera

Preguntas

[

el

incluir:
1. Elnombre del cliente y de la persona contacto.
2. Numero de teléfono de la persona contacto.
3. Breve descripcion del alcance de los servicios prestados.
4. Cuantia del contrato.
5. Fecha del contrato.
6. Duracién del Contrato
7. Numero promedio de llamadas mensuales atendidas
8. Resumen de Indices de servicio
II [Informacién de la 1. Dos (2) cuestionarios de desempefio pasado (en el Formulario JSGPR-
Referencia 001 provisto junto a este pliego) completado y firmados por dos (2)

clientes diferentes a quienes les haya provistos bienes, obras o servicios

similares a los licitados en este RFP. La referencia debe estar fechada

dentro del término maximo de tres (3) afios previos a la entrega de la

propuesta.

111 Informes 1. ;Qué tipo de informe(s), si alguno(s), le proporcionaba(n)? ;Con qué
frecuencia?

2. Cuan responsivos eran situaciones levantados en informes provistos?
Demuestre en términos de tiempo, su politica de resolucién a
situaciones levantadas en informes gerenciales.

IV | Calidad de Servicios Durante el tiempo de su contrato con este cliente,
1. ;Tuvo algin problema relacionado con la ejecucién del servicio
contratado?

2. Sies asi, ;c6mo se le comunico la sitwacion al cliente? ;Qué acciones
se tomaron para remediar y/o mitigar el impacto?

3. De haber incumplido con los acuerdos de servicio, jcudles fueron los
remedios acordados y resultados obtenidos?

IV | Gestion de cuentas 1. Describa la estructura del equipo de trabajo.

2. ;Como se trabajé la gestion de cuentas bajo este contrato?

3. Proveer un resumen de la experiencia colectiva del personal responsable
de la supervisién del Centro de Llamadas.

II. CAPACIDAD FINANCIERA
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El Proponente debe presentar:

a) Para la evaluacién de la capacidad financiera se utilizaran los estados financieros presentados como parte
de los requisitos en €l RUL. Este debe incluir la opinién del contador publico autorizado, el estado de
situacién, estado de ingresos y gastos, estado de flujos de efectivo y las notas a los estados financieros. El
licitador podra presentar evidencia adicional que entienda pertinente para demostrar dicha capacidad
financiera, entiéndase certificaciones de lineas de crédito existente, o certificaciones de depositos bancarios
o cuentas de inversion.

b) La Junta de Subastas y la ASG se reservan el derecho de solicitar informacién financiera adicional durante
el proceso de Mejor y Final Oferta (BAFO, por sus siglas en inglés).

III. CAPACIDAD TECNICA

Area de Evaluacion Requerimientos
I. Requerimientos 1. Describa a través de narrativas junto con diagramas explicativos
Operacionales y documentacion su entendimiento de las exigencias técnicas
descritas.

2. Describa la capacidad de su compaiifa para cumplir con los
requerimientos de la linea directa para situaciones de maltrato
incluyendo el volumen de llamadas y referidos que serd generado
al adjudicarse un contrato. En caso de que su capacidad actual
sea limitada, ;como su compaififa podrd aumentar sus
capacidades para cumplir con las necesidades del volumen de
llamadas y servicio generado por la Administracién de Familias
y Nifios (ADFAN).

3. Describa el proceso para asegurar que las llamadas seran
manejadas acorde con el protocolo de entrevista de ADFAN.

4. Describa la capacitacion general que tiene el personal para
manejar referidos de posibles llamadas de maltratos para
menores.

5. Describa la capacitacion que tiene el personal para manejar
referidos de adultos con impedimentos (18-59 afios) y/o personas
de edad avanzada (60 afios 0 mas).

6. Describa la capacidad de dedicar su facilidad de centro de
llamadas exclusivamente a llamadas relacionadas a los servicios |
definidos por ADFAN.

7. ¢Tiene la capacidad para manejar un centro de llamadas con
disponibilidad 7 dias, 24 horas y 365 dias al afio, incluyendo en
situaciones de emergencias?
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8. (Esta su centro de llamadas localizado en el area metropolitana
y podra habilitarlo para que contenga todo el mobiliario, equipo
de telefonia, redes y computadoras para uso de los operadores
asignados a la Linea Directa para Situaciones de Maltrato?

9. Su centro debe poder tener dos nimeros telefénicos para la linea
de directa para situaciones de maltrato. Debe poder hacer una
declaracion a los efectos de su disposicion para transferir el
numero 1-800 a la ADFAN.

10. ;Podra su centro ofrecer servicios TYY para ciudadanos con I
discapacidades?

11. Su centro debe poder desarrollar este proyecto en colaboracion
con la ADFAN siguiendo cada una de las responsabilidades |
descritas.  Describa en forma de narrativa como asegurara
cumplimiento con estas responsabilidades.

II. Personal Operacional

1. El contratista sera responsable de reclutar, supervisar y evaluar
el personal que realizara los roles de operador (“intaker”) y de
supervisor (“evaluador”). ;Coémo su proceso de reclutamiento
asegurard que las labores necesarias sean ejecutadas por el
personal correcto y capacitado?

2. Describa como disefiara las estructuras de supervision y apoyo
administrativo dentro de su centro de llamadas para proveer los
servicios solicitados a niveles aceptables para la ADFAN.

3. Como asegurard que el personal este debidamente adiestrado y
capacitado por personal utilizando libretos y protocolos
aprobados por la ADFAN.

II1. Informes Mensuales 1. ;Tiene la capacidad para proveer a la ADFAN informes IVR
mensuales con métricas operacionales tales como:
a. Total de llamadas recibidas por el IVR
b. Tiempo medio de habla (AHT) de las llamadas
c. Llamadas abandonadas en el IVR
d. Reporte de llamadas por opcién en el IVR
e. Entre otras
2. ;Tiene la capacidad para proveer a la ADFAN informes de
llamadas “Inbound” mensuales con métricas operacionales tales
como:
a. Numero de llamadas recibidas
b. Nuamero de llamadas atendidas
c. Nivel de servicio y nivel de atencién
d. Numero de llamadas abandonadas
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e. Average Speed of Answer (ASA)
f. Entre otras
3. (Tiene la capacidad para proveer a la ADFAN informes de
llamadas “Outbound” mensuales con métricas operacionales
tales como:

a. Numeros discados
b. Nuameros de contacto
¢. Descripcidn de los contactos
d. Tipologia de Objeciones
€. Entre otros
1V. Recursos Humanos 1. Describa los procesos que implementara para asegurar que el

desempefio de personal sea el adecuado y que la seleccidén de
dicho personal no comprometa la integridad de las operaciones.

2. Sus facilidades y procesos estaran sujetas a inspecciones,
investigaciones y revisiones por parte de autoridades estatales y
federales. ;Como aseguraran estar listos para enfrentar alguna
investigacion de sus operaciones sin aviso y en cualquier
momento?

V. Tecnologia 1. ;Tiene la capacidad de configurar sus ordenadores y
telecomunicaciones para poder conectarse a los servidores de la
aplicacion provista por la ADFAN?

2. Deben asegurar que sus ordenadores tengan la capacidad minima
para la utilizacién del sistema provisto por ADFAN. Provea las
especificaciones de sus ordenadores.

3. Describa como asegurara que sus lineas de comunicacion tengan
acceso a SIMCa o el sistema mecanizado en uso y que tengan al
menos una linea primaria y una secundaria. Provea el detalle
técnico de su respuesta.

VL. Seguridad y Manejo 1. ;Cémo asegurard poder cumplir con los requerimientos
de Emergencias establecidos para enfrentar contingencias y recuperacion en el
evento de un desastre? Provea una narrativa de su plan de

contingencia.

2. Como parte de su propuesta, provea un plan de transicion entre
el proveedor actual y el proveedor nuevo.
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ANEJO VI — CERTIFICACION DE SUBCONTRATOS

Yo , mayor de edad, ,
(nombre del representante autorizado del Proponente) (estado civil)
, y vecino de ,
(profesion) (domicilio) (pais o estado)
en calidad de
(posicion)
en certifico que de

(nombre del Proponente)

ser el proponente agraciado tendré que, en caso de que subcontrate algiin servicio o entidad para cumplir en
todo o en parte con la propuesta adjudicada, previo a la firma del correspondiente contrato, brindar por escrito
la informacidn de contacto del subcontratista, asi como cualquier otra informacion o documentacion requerida
por la ASG o por la entidad peticionaria, segln aplique. En aquellos casos donde la necesidad de subcontratar
surja luego de la firma del contrato, tendré que proveer, previo a que el subcontratista comience las labores,

la informacion de este a la ASG o a la entidad peticionaria, segin aplique.

De igual forma, reconozco que todo subcontratista tiene que cumplir con las disposiciones de este pliego, asi

como con las leyes y reglamentos aplicables al proponente.

La ASG y la entidad peticionaria se reservan el derecho de cancelar el contrato correspondiente o la orden de
compra, en aquellos casos donde el subcontratista no cumpla con los requisitos dispuestos en este pliego, o

cuando el proponente incumpla su deber de informar cualquier subcontratacion.

Nombre del Representante Autorizado por el Proponente Fecha

Firma del Representante Autorizado por el Proponente
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ANEJO VII - CONDICIONES E INSTRUCCIONES ESPECIALES

CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Instrucciones: Los Proponentes deben proporcionar respuestas detalladas a los requerimientos enumerados a
continuacidn y etiquetar con el nimero de requerimiento correspondiente cada una de las respuestas.

1. Resumen Ejecutivo

La Secci6on Administrativa debera contener un Resumen Ejecutivo el cual debera incluir una descripcion de
los servicios que el proponente ofrece a la agencia incluyendo el enfoque y la fama de estos a ser
proporcionados.

2. Plan de trabajo

El proponente debera incluir un plan de trabajo que defina las fechas estimadas de comienzo, la duracién de
las tares del proyecto, sus interdependencias y entregables, en un diagrama “Gantt Chart”.
El proponente debera proveer lo siguiente:
1. UnPlan de Trabajo inicial que demostrard la viabilidad de completar los entregables segin las fechas
establecidas, incluyendo tareas/actividades relacionadas al adiestramiento del personal.
2. Demostrar su compromiso de apoyar los esfuerzos concurrentes de la ADFAN vy su capacidad de
asumir el trabajo;
3. Identificar como el proponente monitoreara el progreso del proyecto de acuerdo con la lista de tareas
y actividades;
4. Identificar “riesgos” e incluir la flexibilidad para adjudicar recursos adicionales, si es necesario, para
la culminacion oportuna de hitos del proyecto y entregables; y
5. Describir, enfatizando experiencias en proyectos similares, las metodologias, instrumentos y
procesos que empleard para mitigar, minimizar y resolver riesgos inesperados.

3. Experiencia

Es un requisito ineludible de esta Solicitud de Propuestas poseer al menos cinco (5) afios de experiencia en la
operacién de uno o multiples Centros de Llamadas.

4. Litigacion

El proponente debe describir cualquier pleito vigente y/o protestas administrativas formales o acciones como
avisos de falta, interpretacion insatisfactoria que involucre al gobierno estatal o federal y/o sociedades
an6nimas, publicas o privadas.

5. Excepciones a especificaciones, términos y condiciones y requisitos

Los proponentes deberén proporcionar un listado comprensivo de aquellas excepciones a especificaciones,
términos y condiciones, y requisitos establecidos en esta Solicitud de Propuestas. Cualquier excepcion,
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advertencias, expectativas o informacion adicional a especificaciones, términos y condiciones, y/o exigencias
expresadas en esta Solicitud de propuestas deben ser escritas e incluidas en un listado, claramente explicadas,
y remitidas con referencias cruzadas a la respuesta a la cual aplican.

Las excepciones a esta Solicitud de Propuestas solamente podran a discrecion de la Junta ser autorizadas
bajo la condicion que no alteren de forma substancial los Términos y Condiciones, especificaciones y
requisitos aqui declaradas y estaran sujetos a aceptacion por parte del Gobierno de Puerto Rico o la retirada
del proponente antes de la otorgacion del contrato. El Gobierno de Puerto Rico se reserva el derecho, de a
su discrecion, aceptar o no las excepciones indicadas por el proponente. Solo se podran aceptar si representan
el mejor valor y no crea competencia desleal entre los proponentes.

El Gobierno de Puerto Rico sugiere a los proponentes a presentar preguntas y/o preocupaciones acerca de
términos contractuales y condiciones, requerimientos, y/o exigencias expresadas en la Solicitud de Propuesta
antes de la fecha limite del término establecido para someter preguntas sobre las especificaciones.

6. Comentarios, limitaciones o informacion adicional

Cualquier excepcion, advertencia, o informacion adicional que afecte las respuestas del proponente a
cualquier seccién de esta Solicitud de Propuestas tendra que ser presentada por escrito, enumerada, y hara
referencia a la seccién especifica a la cual aplica. El Gobierno de Puerto Rico se reserva el derecho de
descalificar una respuesta, si de ser otorgado el contrato, tales excepciones o advertencias afectaran
negativamente la ejecucion del Contratista.

7. Libretos y pruebas de IVR
Cada proponente deberd incluir una declaracion que refleje su intencion de preparar y someter para la

aprobacion de la ADFAN los libretos de prueba. Los mismos deberan contemplar todas las 4reas funcionales
y mostrar los resultados esperados. Las pruebas deberan ser completadas 10 dias laborables antes de la puesta
en produccién del Centro de Llamadas de ADFAN. Este requisito de fecha debe ser contemplado dentro del
plan de trabajo preliminar entregado como parte de esta Solicitud de Propuesta.

8. Pruebas de aceptacion de usuarios
Cada proponente tendra que incluir una declaracién que refleje su intencién de someter un libreto para las

pruebas de aceptacién de usuarios. Dichos libretos deberan ser aprobados por la ADFAN. Las pruebas de
aceptacion de usuarios deberan ser completados al menos 10 dias antes de la puesta en produccion del Centro
de Llamadas de ADFAN. El proposito de estas pruebas es brindar a la ADFAN la oportunidad de probar la
funcionalidad total de las operaciones y asegurar el cumplimiento de las exigencias establecidas en la Solicitud
de Propuesta. Esta prueba revisard, a lo minimo, los siguientes componentes: seguridad, recuperacion,
interoperabilidad, interfaces de sistema, funciones de servicio al cliente, accesos telefénicos adecuados, entre
otros.

9. Requisitos de adiestramiento
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En su fase original de implantacién, la ADFAN adiestrarda al personal asignado. No obstante, sera
responsabilidad del contratista el proporcionar los adiestramientos, y materiales de adiestramiento
subsiguientes para su personal. Cada proponente debera incluir una declaracion a estos efectos.

Todos los materiales de adiestramiento producidos por el Contratista estarin sujetos a la aprobacién previa
por la ADFAN. La ADFAN retendra la propiedad de todos los materiales de adiestramiento producidos por
el Contratista.

Los materiales de adiestramiento deberén ser actualizados a través de la vida del contrato para reflejar cambios
de disefio, y cambios a politicas y procedimientos estatales o federales. El Contratista serd también
responsable por disefiar y desarrollar métodos para asegurar la calidad de los resultados de los adiestramientos
y de sus operaciones diarias. La solucion propuesta deber indicar los métodos a ser utilizados para asegurar
la calidad.

10. Notificacion de problemas

El Contratista debe proporcionar notificacién oral y escrita inmediata a la ADFAN de cualquier incidente o
problema. Esto incluye retrasos en los rendimientos de servicio al cliente, incumplimiento con los niveles de
servicio o fechas de vencimiento.

Tanto en la notificacién de problemas como en su resolucion, el Contratista debera mantener una linea de
comunicacién abierta para asegurar la participacion de la ADFAN en la planificacion, ejecucion y evaluacion
de cualquier accion tomada.

Debera existir un seguimiento a cada notificacion oral y escrita dentro de una cantidad razonable de tiempo,
pero en ningun caso debera exceder mas de siete (7) dias calendarios a la notificacion original, donde se
describa: la naturaleza del problema, las acciones/pasos necesarios para resolver/corregirse €l problema,
margenes de tiempo estimados para lograr la resolucion, y el personal del Contratista asignado a la resolucion
del problema. Cada proponente debera incluir una declaracion a estos efectos.

NORMAS. PROCEDIMIENTOS Y ESTANDARES DE EJECUCION EN LA INVESTIGACION DE
REFERIDOS

A continuacion, se esboza en forma secuencial la normativa, el procedimiento y los estandares aplicables,
segin la etapa de intervencion en la investigaciéon de referidos. Este procedimiento aplica a la
investigacion de referidos de una familia sin antecedentes en el Servicio de Proteccion a Menores y a la
investigacion de referidos de casos activos.

En el manual incluye, a manera de referencia, varios anejos que contienen informacion detallada y

ejemplos que ayudaran al proceso de recopilacion de informacion para la toma de referido, cernimiento y
asignacion de respuesta.
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A. Etapa del Recibo de Referido

El proceso que comprende la recopilacion de la informacién en la Linea Directa u oficina local, el
cernimiento del referido, 1a asignacion de prioridad de respuesta y la transferencia a 1a unidad de trabajo
correspondiente no excedera el margen de tiempo de dos horas, a partir del recibo de la llamada.

Este procedimiento serd aplicable a toda situacion en la cual se alegue maltrato en un hogar de familia,
hogar de crianza u hogar de recurso familiar.

e Al recibo de la llamada, se recogera informacién suficiente y pertinente para poder tomar
decisiones sobre:

e  El cernimiento: Para determinar cuales referidos cumplen con los requisitos establecidos en la
clasificacion de proteccion de menores.

. La Prioridad de Respuesta: Para identificar si existen indicadores de peligrosidad (presente o
inminente) que amenazan la seguridad del/de la menor y para establecer, en base a la
informacién recopilada, la prontitud con la cual la Agencia debera hacer contacto cara a cara
con el menor alegada victima y su familia.

Protocolo para la Recopilacion de informacion durante la Entrevista (2,3)

El procedimiento de entrevista al informante no es un proceso pasivo donde el personal de la Linea
Directa u Oficina Local solo se limite a documentar la informacion que voluntariamente ofrece el
informante. El proceso de entrevista, como la primera intervencion de seguridad de la Agencia, es
uno activo y estructurado.

El protocolo para la recogida de informacion consiste en tres fases: la Fase Introductoria, la Fase
Exploratoria y la Fase de Cierre de la entrevista. Cada fase, a su vez, ha sido estructurada en términos

de las acciones o pasos a completar para facilitar la recopilacion de informacion.

Etapa 1: La Fase Introductoria

Paso 1: Las Presentaciones

En este paso, el objetivo es proveer una orientacion general al informante sobre el proceso de
recopilacion de informacion. Se debe identificar a los menores alegadas victimas y al padre, madre o
persona responsable sujeto del referido. También se debe intentar establecer la identidad del
informante.

En esta fase, €l personal de la Linea Directa u Oficina Local dirigira la entrevista para completar las
siguientes tareas:

a. En primer lugar, se identificara a si mismo y a la Agencia que representa;

b. Solicitara al informante que se identifique, y orientara (siempre) sobre la confidencialidad. Cuando el
informante no es un profesional obligado a informar, se podrd posponer la peticion de que éste se
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identifique, cuando se entienda que ello facilitard el que informante continie compartiendo

informacién. No obstante, antes de la conclusion de la llamada se le solicitara que se identifique y se
orientara sobre la confidencialidad de la llamada.

Ejemplo: “Buenos dias, Linea Directa para Situaciones de Maltrato. Rivera le habla, ;Como le puedo
ayudar?

c. Identificara el proposito de la llamada y confirmard que la intencién es referir una situacion de
maltrato a menores:

Ejemplo: “;Cual es el proposito de su llamada?”

d. Obtendra informacién sobre la composicion familiar y los datos demogréficos que permitan identificar
a la familia. Cuando el informante no pueda proveer nombres o direcciones especificas, se hara el
esfuerzo para poder identificar o localizar la familia formulando preguntas dirigidas a explorar otros
datos de referencia.

e. Explicara, brevemente, el proceso de recopilacion de informacion con el cual se proseguird en la
entrevista.

El personal de la Linea Directa debe recopilar la siguiente informacion:

COMPOSICION FAMILIAR Y DATOS DEMOGRAFICOS GENERALES DE TODOS LOS
MIEMBROS DE LA FAMILIA

Victimas
e Nombres, apellidos y apodo
e  Descripcion fisica (pelo, ojos, tez, uso de espejuelos, peso, estatura)
o Edad (o edad aproximada)
e Sexo
e Impedimentos fisicos y/o mentales
e  Marcas particulares (tatuajes, cicatrices, lunares, pantallas/piercing)
e  Escuela o lugar de cuido de los nifios, cuando aplique; si es escuela, incluya el nombre y grado
que cursa

Otros Menores en el Hogar

e Nombres, apellidos y apodo

e Descripcion fisica (pelo, ojos, tez, uso de espejuelos, peso, estatura)

e Edad (o edad aproximada)

e Sexo

e Impedimentos fisicos y/o mentales

e Marcas particulares (tatuajes, cicatrices, lunares, pantallas/piercing)

e Escuela o lugar de cuido de los nifios, cuando aplique; sies  escuela, incluya el nombre y
grado que cursa
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Padre, Madre o Persona Responsable
¢ Nombres, apellidos y apodo
¢ Descripcidn fisica (pelo, ojos, tez, uso de espejuelos, peso, estatura)
e Edad (o edad aproximada)
e Sexo
¢ Impedimentos fisicos y/o mentales
e Marcas particulares (tatuajes, cicatrices, lunares, pantallas/piercing)
e Lugar de trabajo
e Numero de teléfono residencial, personal u otro
* Relacidn con el numero
Alegado Perpetrador

e Nombres, apellidos y apodo
e Descripcion fisica (pelo, ojos, tez, uso de espejuelos, peso, estatura)
¢ Edad (o edad aproximada)
e Sexo
¢ Impedimentos fisicos y/o mentales
e Marcas particulares (tatuajes, cicatrices, lunares,Pantallas/piercing)
e Lugar de trabajo
e Numero de teléfono residencial, personal u otro
e Relacion con el numero
Informante

e Nombres, apellidos y apodo

e Edad

e Numero de teléfono residencial, de contacto u otro

e Direccion residencial, que incluya punto de referencia, en los casos que aplique

e Si es algin funcionario, explorar, ademds, agencia o compaiiia (lugar de trabajo), funcion,
licencia o placa, si aplica

e Teléfono del cual esta llamando

e teléfono del trabajo y alguno otro contacto, puede ser personal

e Siempre preguntara si autoriza a que se divulgue su  informacion

Direccion Residencial

¢ Localizada en una urbanizacion:
1- Nombre de la urbanizacion, calle, nimero de la residencia y color o colores de esta
2- De no saber la direccidn exacta, solicitar o preguntar:
3- Ya estando en la urbanizacion, expliqueme coémo llegar a la residencia (Por ejemplo: se entra
ala urbanizacién y se dobla la derecha en la segunda calle, es la residencia color crema verde,
que ubica a la izquierda).
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e Localizada en el mismo pueblo:

1- Nombre de la calle, nimero de la residencia y color o colores de esta.

2- De no saber la direccion exacta, solicitar o preguntar: ;La misma ubica luego de...? (Por
ejemplo: un bar, negocio, escuela, Iglesia, supermercado, “mall” familia conocida en el
lugar, colmado, etc.)

3- ;Se encuentra a la izquierda o a la derecha de la calle?

4- ;De qué color o colores esta pintada la residencia?

¢ Localizada en un barrio:

1- Nombre del barrio, sector, carretera, kilometro, hectometro, ramal (si aplica) y color o
colores de la residencia.

2- De no saber la direccidn exacta, solicitar o preguntar:

3- Ya estando en el barrio, ;como se llega a la residencia? ;Algun punto de referencia que
podamos utilizar? Puntos de referencia pueden ser: escuela, iglesia, colmado, tienda, bar,
negocio, familia conocida, puente, etc. (Ejemplo 1: Segunda residencia luego de la iglesia
catolica. Ejemplo 2: Luego del bar “Aqui me quedo”, continuar directo y doblar a la derecha
en la interseccion. Es la quinta residencia a 1a derecha. Ejemplo 3: Luego de la Escuela XXX,
doblar a la izquierda, continuar directo, subir una cuesta hasta llegar al llano, continuar
directo y comenzar a bajar. Doblar a la izquierda en la segunda calle y continuar directo. La
residencia ubica al final de la calle).

4- ;De qué color o colores es la residencia? ;Es de madera o de cemento? ;Tiene techo de zinc?
JTiene algo que la diferencia de las demas residencias en la calle? (Por ejemplo: la residencia
es en cemento y esta pintada de color azul, rosa y blanco. Frente al casa hay un jardin con
flores violeta y tiene un portén color blanco).

e Cuando el menor se encuentra en otra direccién que no es su hogar.
1- Cuartel de la Policia — direccion fisica con punto de referencia, y teléfono
2- Hospital — direccién fisica, donde se encuentra el menor (piso, habitacién, cama o 4rea)
teléfono,
3- Escuela — direccion fisica con punto de referencia y teléfono.

Paso 2: Oportunidad para el informante compartir informacién de manera interrumpida

En este paso, el objetivo es proveer una oportunidad al informante de compartir sus preocupaciones
inmediatas. con el minimo de interrupciones, si alguna. Esto ayudara al personal de la Linea Directa u
Oficina Local que toma el referido a obtener una vision general de la situacion que se esta refiriendo.

El personal de la Linea Directa u Oficina Local debera introducir este compartir de informacion
mediante preguntas abiertas y no dirigidas.
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a. Permitale hablar sobre las alegaciones del maltrato, sobre eventos relacionados o asuntos que
tengan  que ver con la seguridad de los menores, pero, ademas, planifique volver a discutir

estos asuntos mas adelante.
b.  Durante este relato, el personal de la Linea Directa u Oficina Local debera ir capturando

informacion relacionada al estandar de informacion requerido.
c. Los siguientes son ejemplos con las que puede propiciar este compartir de informacion:
¢ ;Por qué no empieza por compartir lo que le esta preocupando?
¢ Digame cuales son sus preocupaciones con relacion a esta familia.
e Ahora le voy a dar la oportunidad de que comparta conmigo la informacién y las
preocupaciones  que tiene sobre la familia. Si le interrumpo es para aclarar algun dato, pero
voy a intentar que sea lo menos posible.

Paso 3: El estado emocional del informante

En este paso, €l objetivo es el conocer el estado emocional y responder adecuadamente al mismo, segun
sea necesario.

a.  Enelmanejo de la entrevista con el informante, el personal debera exhibir una conducta, que sea
consona con el objetivo de recopilar informacion suficiente y pertinente. Ayudara al informantea
mantenerse enfocado, segin éste continue relatando sus preocupaciones.

b.  Sedebe proceder con el entendimiento de que las emociones y sentimientos del informante son
importantes, que el estado emocional de éste nos revela informacion de la familia referida y del
informante mismo.

C. Se Por ello, el personal de las Linea Directa u Oficina Local, en términos generales, debera:

e Ser cortés y respetuoso

e Demostrar interés genuino en el relato y las preocupaciones que este trae

e Demostrar empatia hacia los sentimientos y circunstancias que el informante esté
experimentando

e Validar sus emociones o hacerlo sentir que sus sentimientos estan siendo tomados en cuenta’

e Facilitarle al informante brindar la informacién para que éste pueda elaborar y clarificar los
datos sobre la situacion que esta refiriendo y sobre sus preocupaciones

d.  Los siguientes son ejemplos con los que puede responder o atender el estado emocional del
informante:

e ;Qué es lo que mas le preocupa sobre esta situacion?

¢ ;Ha podido hablar sobre esta situacion con alguna otra persona?
¢ Es evidente que esta situacion le preocupa mucho...

e Usted tiene mucho coraje/frustracion/etc

Entiendo que esto es dificil para usted.

Paso 4: Evaluacion inicial del informante
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En este paso, el objetivo es tomar en consideracion la relacion del informante con la familia referida
y sus motivaciones para hacer el referido.

a.  En relacién con el informante, es necesario aclarar qué tipo de informacion puede o no
proporcionar sobre la situacion familiar y sobre el funcionamiento individual de sus
miembros, la confiabilidad de la informacion que nos brinda, sus motivos, y su credibilidad,
antes de continuar profundizando en el proceso de entrevista.

b. Las siguientes preguntas pueden facilitar esta exploracion:

e ;Como conoce de la familia, de la situacion?

e ;Desde cuando la familia vive en la direccion provista para contactarla y donde residia antes?

e ;Cbémo se enter6 de la misma? (vio, escucho, fue testigo o le contaron)

e ;Donde ocurrieron los hechos?

e Fechay hora en que ocurrieron los hechos

e ;Desde cuando tiene conocimiento de esta situacion?

e ;Qué motiva su llamada en este momento?

e ;Ha intentado usted intervenir en la situacion, o hacer otra cosa?

e ;Cuando fue la Gltima vez vio al menor/es?

e ;Se hareferido anteriormente esta situacién? ;Cuando? ;A quién? ;Quién hizo el referido?

o ;Existen antecedentes con el Departamento de la Familia o han visto algin trabajador social
visitando la residencia? ;Cuando fue la Gltima vez que lo vio visitar la familia?

e ;Es el menor custodio del Departamento de la Familia?

e Tipo de custodia que posee la persona responsable: ;fisica o legal? También, si es tipo
temporero, por ejemplo: centro de cuido, familiar o vecino.

Paso 5: Cernimiento inicial del referido

En este paso el objetivo es que el personal de la Linea Directa u Oficina Local determine si la
informaci6n recopilada, hasta este momento, sugiere que la situacion referida cumple con los criterios
establecidos para la aceptacion de un referido en el Servicio de Proteccién a Menores.

A la conclusién de la Fase Introductoria, la informacion recopilada en el proceso de entrevista debera
establecer:
a. Los datos para identificar a la familia nombrada en el referido: el nombre de la familia, donde reside
o donde se puede localizar al menor, alegada victima de maltrato
b. La confiabilidad de la informacion, los motivos, la credibilidad y las preocupaciones del informante
respecto a la situacion referida
c. Si la situacién referida cumple con los criterios principales para ser atendida en el Servicio de
Proteccion a Menores. Los criterios para aceptar un referido en el Servicio de Proteccion a Menores
son:
e que cumplan con las definiciones de la Ley Num. 246 de 2011
e de menores que no hayan cumplido los 18 afios de edad
e existe una direccién o puntos de referencia, que permita localizar a la alegada victima de
maltrato y/o a la familia.
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que cumplan con el requisito de que el alegado maltratante es el padre, madre o persona
responsable

e donde se hacen alegaciones de peligrosidad, de dafio o riesgo de dafio al/la menor.

o donde se hacen alegaciones de peligrosidad, de dafio o riesgo de dafio causados al/la menor
por un tercero y, se alega, ademés que el padre, madre o persona responsable, ha incurrido
en conducta negligente al no proteger al/la menor

o donde el incidente o situacion de maltrato o potencial de maltrato ha ocurrido o pudiera
ocurrir en la jurisdiccién de Puerto Rico

e donde el/la alegado/a maltratante es un/a operador/a de un hogar de crianza, o cualquier
empleado/a o funcionario/a de una instituciéon publica o privada, que ofrezca servicios de
cuido durante un dia de veinticuatro horas (24) horas o parte de éste o que tenga bajo su
control o custodia a un/a menor para su cuido, educacidn, tratamiento o detencion

d. Cuando el referido no cumple con los criterios principales para ser atendido en el SPM:

e Informara las razones por las cuales no constituye un referido

e Orientara sobre otros servicios disponibles, incluyendo referir a la Linea de Orientacion y
Apoyo Familiar

e. Cuando no se pueda determinar en esta fase, si la situacion cumple con los criterios para ser atendido
en el SPM, es responsabilidad del personal de la Linea o de la Oficina Local buscar informacion
detallada en la Fase Exploratoria para tomar una decisién sobre la aceptacion del referido en el SPM.

f Cuando la situacién cumple con los criterios para ser atendido en el SPM, se procederd a la fase
exploratoria de la entrevista.

Etapa 2: La Fase de la Exploracion

Paso 1: Ayudar al informante a enfocar su atencion

En este paso, el objetivo es que el personal de la Linea Directa u Oficina Local ayude al informante a

enfocar s atencidn para obtener informacién que ayuda a cernir el referido y asignarle la prioridad de

respuesta.

a- Explicara al informante que se realizaran una serie de preguntas con el proposito de entender mejor
las necesidades de la familia y la situacion de los menores.

b- Explicara al informante que repasara algunos datos obtenidos previamente, para aclarar la
situacion de la familia

Paso 2: Recopilacion de informacion de acuerdo con el estandar de recopilacion y avalio de
informacion en la toma del referido

En este paso, el objetivo es que el personal de la Linea Directa u Oficina Local recopile informacion a
través de las seis preguntas del funcionamiento familiar: Magnitud del maltrato, Circunstancias que
rodean o acompafian el maltrato, Funcionamiento del menor, Practicas de disciplina, Practicas de
crianza y el Funcionamiento del adulto.

Pagina 49 de 87



RFP 23J-02791

El personal de la Linea Directa u Oficina Local realizard una entrevista mas estructurada y enfocara
sus preguntas para obtener informacién especifica y detallada. El cumplir con los criterios de
pertinencia v suficiencia en la recopilacion de la informacién facilitara, més adelante, la toma de
decisiones acertadas sobre cernimiento del referido y la asignacion de la prioridad de respuesta.

El personal de la Linea Directa u Oficina Local cumplira con recopilar informacién de acuerdo con los
estandares de informacién requeridos en la toma del referido. Es razonable esperar que el informante
no tenga conocimiento sobre cada uno de los requisitos de informacion que se describen a continuacion.
Sin embargo, el personal de la Linea Directa u Oficina Local deberd hacer las preguntas
correspondientes para obtener toda la informacién pertinente posible, ya que de ello depende el analisis
para identificar la presencia de amenazas a la seguridad del menor, segln lo sugiere €l contenido del
referido.

Estandares de informacion requeridos

a. (CUAL ES LA MAGNITUD DEL MALTRATO? Esta pregunta esta dirigida a la conducta
maltratante y a sus efectos inmediatos en el menor. Para contestarla adecuadamente se requiere
informacién suficiente y pertinente que permita identificar y describir:

e Tipologia de maltrato

e Severidad del maltrato

e Sintomas fisicos y emocionales del maltrato

e Historial del maltrato

e Descripcion especifica de eventos de maltrato

e Identificacion del menor/es victima de maltrato y del padre, madre o persona responsable
que maltrata

b. (QUE CIRCUNSTANCIAS RODEAN O ACOMPANAN EL MALTRATO? Esta pregunta
esta dirigida a cualificar la naturaleza de las circunstancias que rodean el maltrato. Esto ayuda a
determinar si el maltrato o las condiciones adversas que amenazan al menor, estan ocurriendo al
momento de la llamada, si son condiciones constantes o aisladas. Para contestar esta pregunta
adecuadamente se requiere informacion suficiente y pertinente sobre:

e La duracion del maltrato

e La intencion del maltratante al incurrir en la conducta maltratante

o Explicaciones que ofrecen el padre, madre o persona responsable sobre el maltrato y las
condiciones que imperan en la familia (las posibles causas y/o factores que contribuyen al
problema)

e El reconocimiento y actitud del padre, madre o persona responsable hacia el maltratoOtros
problemas que estan ocurriendo en la familia a la par que el maltrato (uso de drogas,
disturbios emocionales, entre otros)

c. FUNCIONAMIENTO DEL MENOR: ;COMO FUNCIONA EL/LA MENOR EN SU VIDA
DIARIA?: Esta pregunta va dirigida a auscultar cémo el menor se comporta de dia a dia. Incluye
conductas predominantes, sentimientos, intelecto, capacidad fisica y temperamento. No se refiere
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al comportamiento del menor en algin punto de tiempo especifico o que surge como reaccion a una
situacion. Esto incluye informacion suficiente y pertinente sobre:

e Capacidad para el apego

¢ Humor y temperamento en general

e Funcionamiento intelectual-cognitivo

e Destrezas de comunicacion y sociales

e Expresiones de emociones y sentimientos

e Conducta

e Relaciones con pares

e Aprovechamiento escolar

e Independencia

e Destrezas motoras

e Salud mental o fisica

e Funcionamiento dentro de las expectativas culturales

d. FUNCIONAMIENTO DEL ADULTO: ;COMO SE COMPORTA EL ADULTO
RESPECTO AL MANEJO DE LA VIDA DIARIA Y SU ADAPTACION, EN GENERAL?
Esta pregunta va dirigida a auscultar la manera en que éstos piensan, sienten y se comportan de dia
a dia. No incluye practicas de crianza. El adulto se refiere al padre, madre o persona responsable y
a otros adultos que residan en el hogar. Esto incluye informacién suficiente y pertinente sobre:

e Destrezas de comunicacion y social

e Mecanismos que utiliza para el manejo del estrés y para lidiar con la vida
e Auto control

e Destrezas para la solucion de problemas

Juicio y toma de decisiones

Independencia

Manejo del hogar y de las finanzas

Empleo

Participacion ciudadana y en la comunidad

Racionalidad

Auto-cuido, autopreservacion

Uso de sustancias

Salud mental

Salud, capacidad fisica

e Funcionamiento dentro de las normas culturales

e. (CUALES SON LAS PRACTICAS DE DISCIPLINA UTILIZADAS POR EL PADRE,
MADRE O PERSONA RESPONSABLE? Esta pregunta va dirigida a la manera en que éstos
abordan la disciplina (definida en el concepto amplio de la socializacion y direccidon o guia que
éstos le proveen al menor). Este aspecto del funcionamiento familiar, generalmente, esté altamente
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relacionado al riesgo de maltrato y a las amenazas de un menor. Incluya informacion suficiente y
pertinente sobre:

e Meétodo de disciplina

e Concepto y propdsito de la disciplina

e Practicas culturales

f. ¢(CUALES SON LAS PRACTICAS DE CRIANZA QUE GENERALMENTE (TIPICAS O
DOMINANTES) UTILIZAN EL PADRE, MADRE O PERSONA RESPONSABLE? La
contestacion de esta pregunta nos ayuda a entender mejor la naturaleza de la interaccion entre el
menor y sus padres. No incluye disciplina. Esto incluye informacion suficiente y pertinente sobre:

e Razdn para ser un padre, madre o persona responsable

e Satisfaccion con su rol de cuidador

e Conocimiento y destrezas para crianza y sobre el desarrollo del/la menor

e Expectativas del padre, madre o persona responsable y empatia hacia el/la menor
Proceso de toma de decisiones en las practicas de crianza

Historial de conductas relacionadas a la crianza

Sentido de proteccion sobre el menor

Paso 3: Clarificacion de la informacién recopilada que pueda sugerir Peligro Presente o Peligro
Inminente

En este paso, el objetivo es asegurar que el personal de la Linea Directa u Oficina Local busca la
informacion especifica para aclarar de ser necesario, si la informacién recopilada cumple con los
criterios de Peligro Presente o Peligro Inminente. Esto requiere que el personal logre que el informante
describa, de manera especifica, lo que sabe sobre el funcionamiento del padre, madre o persona
responsable y como obtuvo este conocimiento.

Para poder analizar los datos obtenidos y guiar la entrevista, debe conocer los siguientes conceptos:

Menor vulnerable. La vulnerabilidad siempre incluird menores dependientes (0-6 afios), pero también
puede incluir nifios mayores que son indefensos y dependientes. Esta amenaza se ilustra en los
siguientes ejemplos:

e La falta de capacidad del/la menor para protegerse a si mismo/a.

e El/la menor es susceptible a experimentar consecuencias severas basadas en el tamafio,

movilidad, y ha estado social/emocional.

e Nifios/as menores (generalmente entre 0-6 afios de edad)
El/la menor tiene discapacidad en el desarrollo fisico o mental.
El/la menor esté aislado/a de la comunidad.
El/la menor tiene falta de habilidad para anticiparse y juzgar la presencia de peligro.
El/la menor conscientemente o desconociéndolo provoca o estimula amenazas y reacciones.
El/la menor tiene una pobre salud fisica o tiene capacidad fisica y robustez limitada; es fragil.
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Amenaza de peligro especifica y observable. Por lo especifica que es, podemos pasar juicio sobre las
consecuencias de esta. Las alegaciones no son resultado de lo que sospecha o interpreta el informante
o el funcionario que recibe el referido. Las alegaciones son resultado de lo que el informante u otra
persona ha observado. La amenaza de peligro describe una condicion/situacion familiar, conducta,
emocion, actitud, motivo, intencién, percepcion o falta de capacidad que exhibe el padre, madre,
persona responsable u otros adultos que residen en el hogar y que:

e FEsti activa en €l momento que se recibe el referido: el/la menor esta en peligro “ahora
mismo”. Tipicamente, el tipo de maltrato sera fisico, verbal o sexual. Nota: Cuando las
condiciones que se describen son de negligencia cronica, relacionada a de privacion severa,
para cumplir con el criterio de peligrosidad, la condicion de la estructura o algo especifico
en los alrededores o dentro de la misma, deberan estar comprometiendo, “ahora mismo”, la
salud fisica de/la menor.

e Esta fuera de control: la/s persona/s que causa/n la condicién familiar o exhibe/n la conducta,
emocion, motivo o percepcion no tiene/n la capacidad, interés o la fuerza de voluntad para
controlarse ni manejarla él/ellos mismo/s. Este criterio se refiere a la falta de capacidad del
padre, madre, persona responsable u otro adulto en el hogar para posponer, para poner sus
necesidades a un lado; para planificar; para ser confiable; para evitar comportamiento
destructivo; para utilizar el buen juicio; para no actuar por impulsos; para inhibirse; para
manejar emociones; y asi sucesivamente. Ademas, no hay nadie en la familia que haya
podido o querido monitorear la situacion familiar, o que haya ayudado a controlar o manejar
la situacion.

e Esta causando o, en cualquier momento, causara dafio severo al menor: dafio que le causara:
dolor agudo, lesiones serias, incapacidad, condicion/es de salud fisica debilitante/s o
graves, sufrimiento agudo o extremo, terror o muerte.

En esta fase, el personal de la Linea Directa:

e Debera precisar con el informante si la condicién, comportamiento, emocién o percepcion
que manifiesta el padre, madre o persona responsable representa una amenaza activa a la
seguridad del menor. Por activa, debemos entender que estd ocurriendo en el preciso
momento en el que el informante esta haciendo referido.

e Debera precisar si, en la opinién del informante, la conducta negativa del padre, madre o
persona responsable estd poniendo en peligro la seguridad del menor al momento de la
Hlamada.

e Debera precisar si, en la opinion del informante la conducta negativa del padre, madre o
persona responsable es de indole cronica y/o constante.

e El personal de la Linea Directa coordinara, de ser necesario, los servicios de las Agencias de
Respuesta Rapida (Policia, Emergencias Médicas, etc.)

Etapa 3: La Fase de Cierre de la Entrevista

Paso 1: Asegurar que se ha obtenido del informante toda la informacion esencial
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En este paso, el objetivo es asegurar que, previo al cierre de la entrevista, las areas de informacion
requeridas han sido consideradas e identificadas. Es requerido que la informacion demogrifica, la
identificacion de la composicion familiar y su localizacion hayan sido recopiladas.

El personal de la Linea Directa u Oficina Local se debera la oportunidad, y también al informante, de
considerar cualquier otra informacién que entienda es importante obtener/ofrecer y que no ha surgido
en la entrevista hasta este punto.

Paso 2: La opinién del informante sobre lo que debe suceder en términos de la intervencion de
la Agencia

En este proceso, el objetivo es evaluar, nuevamente, la motivacion del informante al hacer el referido,
auscultar si se debe tomar alguna medida de seguridad para la proteccion del TS/TSF al iniciar el
contacto con la familia y orientar al informante sobre los pasos subsiguientes que tomara la Agencia
respecto al referido.

El personal de la Linea Directa u Oficina local:

e Se asegurara de que se haya recopilado toda la informacion basica, incluyendo nombres,
direcciones, nimeros de teléfono, paradero actual y colateral.

e Auscultara la opinién del informante sobre la severidad de la situacion familiar referida,
sobre lo que entiende debe hacerse respecto a la situacion familiar y si se debe tomar alguna
medida de seguridad para la proteccion del TS/TSF al iniciar el contacto con la familia.

e Apoyara al informante recalcando la importancia de haber hecho el referido.

e Explicara en términos generales el procedimiento de toma de decisiones en el manejo del
referido.

¢ Se le proveera informacién para contactos futuros.

e Concluira la llamada

Paso 3: El Cernimiento del referido y la asignacion de prioridad de respuesta al referido

En este paso, el objetivo es tomar las dos decisiones criticas en la etapa del recibo del referido: el
cernimiento del referido — la determinacion de aceptar o no el referido en el Servicio de Proteccion a
Menores y, la asignacion de prioridad de respuesta al referido — la presencia de indicadores de Peligro
Presente o indicadores de Peligro Inminente.

El/la Supervisor/a de la Linea Directa u Oficina Local evaluara la informacion recopilada, para
determinar:

a.  Que cumpla con los criterios principales para aceptar un referido en el Servicio de Proteccion a
Menores
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Que cumpla con el estandar de suficiencia y pertinencia (7). El Supervisor dara su aprobacion
de cumplimiento con este estandar en base a:

1- Que se haya recopilado informacion sobre las seis areas del funcionamiento familiar (8).

2- Que se haya recopilado informaciéon que permita identificar y localizar al menor alegada
victima y a su familia.

El/la Supervisor/a de la Linea Directa u Oficina Local evaluara la informacién recopilada, completara
el proceso de cernimiento y de asignacion de respuesta al referido en un término de tiempo que no
excedera dos (2) horas a partir del recibo de la llamada. Una vez el/la supervisor/a ha asignado la
prioridad de respuesta al referido, documentara su decision utilizando el sistema mecanizado, de estar
disponible, o documentando su decision en el Formulario ADFAN-SFN-PSM-001, “Cernimiento de
Referido de Maltrato/Negligencia”.

Cada prioridad establece el margen de tiempo en el cual se debera efectuar el contacto inicial cara a
cara con el menor alegada victima de maltrato y la familia.

a. Respuesta a Peligro Presente
1- De 0-4 horas (inmediata)
2- El mismo dia (9) que se establece la prioridad de respuesta

b. Respuesta a Peligro Inminente
1- Dentro de 24 horas
2- Dentro de 48 horas (cuando se especifica que el menor esta con un adulto responsable o en

un lugar seguro)
C. Respuesta a Alegacion de Maltrato (48 horas)

d. Respuesta a Riesgo de Maltrato - en un periodo no mayor de 5 dias calendario, a partir de la
aceptacion del referido.

€. Procedimiento para Asignar la Prioridad de Respuesta a un Referido

Evaluacién del contenido del referido para la asignacion de prioridad de respuesta. La evaluacion del
referido, para la determinacion de la prioridad de respuesta, se hard de manera secuencial:

1- Se revisara cualquier otra informacion relevante que esté disponible.

2- Se evaluara si en la informacion recopilada se observan los criterios de Peligro Presente.
Para seleccionar la respuesta de Peligro Presente, deberan observarse todos los indicadores
que describen esta prioridad. Estos son:

° Uno o mas menores vulnerables
. Amenaza de peligro especifica
° Amenaza activa al momento
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. Fuera de control
. Esta causando o, en cualquier momento, causard dafio severo al menor

3- Del/la supervisor/a decidir que la informacion recopilada sugiere la presencia de Peligro
Presente, revisara los criterios estandarizados de Peligro Presente. Establecerd cuales son
las amenazas de peligro especificas que se observan en el referido.

f. Criterios estandarizados de Peligro Presente

1- El/la persona responsable no puede desempefiar sus responsabilidades de crianza
2- Padre/Madre/ El Maltrato Estd Ocurriendo Ahora
3- Miltiples tipos de lesiones
4- Rostro/cabeza
5- Lesion seria
6- *Premeditacion
7- *Varias victimas
8- *Historial de Referidos
9- Condiciones de Vida Amenazante
10- Lesiones sin explicar
11- Crueldad es Extrema o demasiada extrafia
12- *Accesible al Maltratante
13- Vision demasiada extrafia/extrema del menor
14- Menor no est4 supervisado o esta solo por largos periodos
15- *Menor de 0-6
16- Menor incapaz de protegerse a si mismo
17- Menor temeroso y/o ansioso
18- Menor necesita atencion medica
19- Padre/Madre/Persona responsable se estd comportando de manera extrema o demasiada
extrafia
20- Padre/Madre/Persona responsable se estd comportando de manera peligrosa
21- Padre/Madre/Persona responsable fuera de control
22- Padre/Madre/Persona responsable intoxicado
23- Cuidadores claramente rechazan intervencion
24- *Familia aislada
25- Abuso en la Relacion de Pareja en el Presente
26- Familia puede huir
27- Familia oculta al menor
28- Situaciéon cambiara o puede cambiar rapidamente

g. Del/la Supervisor/a decidir que la informacion recopilada sugiere la presencia de peligro

presente, revisara los criterios estandarizados de Peligro Presente. Establecera cuales son las
amenazas de peligro especificas que se observan en el referido.
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Del/la Supervisor/a decidir que la informacién recopilada no sugiere la presencia de Peligro

Presente, evaluard la presencia de Peligro Inminente. Para seleccionar la respuesta de Peligro
Inminente, deberan observarse todos los indicadores que describen esta prioridad. Estos son:

Uno o mas menores vulnerables

Amenaza de peligro especifica

Amenaza no esta activa al momento

Certeza razonable de que, sin la intervencion de la Agencia, la amenaza se activara,
en un periodo de tiempo corto

Fuera de control

Esta causando o, en cualquier momento, causara dafio severo al menor

i. Del/la supervisor/a decidir que la informacion recopilada sugiere la presencia de Peligro
Inminente, revisara los criterios estandarizados de Peligro Inminente. Establecera cuales son
las amenazas de peligro especifica que se observan en el referido.

j. Criterios estandarizados de Peligro Inminente

10.

11.
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El referido indica que ningtin adulto en el hogar esta asumiendo los deberes y
responsabilidades basicas de la crianza que garanticen la seguridad del menor

El referido indica que el padre, madre o persona responsable es violento y/o esta
actuando peligrosamente.

El referido indica que el padre, madre o persona responsable no controlara / no puede o
no quiere controlar su conducta

El referido indica que el menor es percibido en términos extremadamente negativos por
el padre, madre o persona responsable

El referido indica que la familia no tiene o usa los recursos necesarios para asegurar la
proteccion del menor

El referido indica que el padre, madre o persona responsable estd amenazando con hacer
dafio severo al menor o teme que maltratard al menor y/o solicita la ubicacién del menor
en otro lugar.

El referido indica que el padre, madre o persona responsable tiene o tuvo la intencién de
hacer dafio severo al menor

El referido indica que el padre, madre o persona responsable carece de conocimientos,
destrezas o la motivacion para la crianza que son necesarios para asegurar la proteccion
del menor.

El referido indica que el padre, madre o persona responsable rechaza abiertamente la
intervencion de los Servicios de Proteccién Social a Menores del Departamento de la
Familia, niega el acceso al menor, y/o existe alguna indicacion de que

El referido indica que el menor tiene necesidades excepcionales que afectan su
seguridad, las cuales los cuidadores no cubren, no pueden o no quieren cubrir.

El referido indica que las condiciones de vida en el hogar ponen en serio peligro de
salud fisica del menor.



13.

14.

15.

16.

17.
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. El referido indica que le menor tiene lesiones fisicas serias o sintomas fisicos serios

debido al maltrato
El referido indica que la menor muestra serios sintomas emocionales y/o carece de
control en su conducta, lo cual suscita o provoca reacciones peligrosas en los
cuidadores, o conducta autodestructiva.
El referido indica que le menor esta temeroso de la situacion del hogar o de las personas
dentro del hogar.
El referido indica que el padre, madre o persona responsable no puede, no quiere, o no
explica las lesiones del menor o las condiciones amenazantes en la familia.
Del/la Supervisor decidir que la informacion recopilada no sugiere la presencia de
Peligro Inminente, evaluara la presencia de Alegacién de Maltrato observando estos
criterios:
a. Situacion descrita no sugiere la presencia de “Peligro Presente” o de “Peligro
Inminente” y
b. Menor esta sufriendo o ha sufrido ya algutn tipo de dafio, y
c. No especifica cuan severo es el dafio
Del/la Supervisor decidir que la informacion recopilada no sugiere la presencia de
Alegacion de Maltrato, evaluara la presencia de Riesgo de Maltrato observando los
siguientes criterios:
a. Situacion descrita no sugiere la presencia de “Peligro Presente” o de “Peligro
Inminente”, y
b. Se alega que en la familia existen una o varias condiciones que probablemente
causaran que el menor sufra algin tipo de dafio, en algin momento del futuro.
Esto es:

e De las alegaciones no se desprende el tipo de dafio que sufrira el/la Menor

e De las alegaciones, no se desprende la severidad de dafio que sufriran los
menores

e De las alegaciones, no se desprende cuando se activaran las amenazas.

El supervisor de la Linea completara el proceso de cernimiento y de asignacion de respuesta al referido
en un término de tiempo que no excedera dos (2) horas a partir del recibo de la llamada. Una vez el/la
supervisor/a ha asignado la prioridad de respuesta al referido, documentaré su decisioén utilizando el
sistema mecanizado, de estar disponible, o0 documentando su decisién en el formulario ADFAN-SFN-
PSM-001, “Cernimiento de Referido de Maltrato/Negligencia”

k. Transferencia del Referido al Centro de Investigacion

La Linea enviard al Centro de Investigacion, todos los referidos aceptados. La transferencia debe
ocurrir en un periodo no mayor de 2 horas, a partir del recibo de la llamada.

1. Toma del Referido en la Oficina Local
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Todo referido que se reciba en la oficina local sera informado a la Linea Directa en un término de
tiempo que no excedera dos (2) horas a partir de la aceptacion del referido.

1. Si el referido es de una familia sin antecedentes en el Servicio de Proteccion a Menores o un
referido de caso activo de otra oficina local o unidad, el TS/TSF lo informara,
inmediatamente a la Linea Directa. El Supervisor de la Linea Directa sera quien cernird y
asignara la prioridad de respuesta del referido.

2. Si el referido es de un caso activo de la oficina local que recibi6 el referido, el TS/TSF que
toma el referido pasaré el mismo al Supervisor. Este cernira el referido y determinara la
prioridad de respuesta al referido y lo asignara al TS/TSF asignado al caso, para su
investigacion. E1 TS/TSF informara a la Linea el referido y el tiempo de respuesta asignado
por el Supervisor de la oficina local, en un periodo no mayor de dos horas, a partir de la
fecha y hora del recibo del referido.

m. Evaluacién y Asignacion del referido en la Unidad de Investigaciones

En un periodo no mayor de 24 horas a partir de la prioridad de respuesta asignada al referido, se llevan
a cabo las siguientes acciones en la Unidad de Investigaciones u oficina local:

Asistente de Servicio (UIE):
1. Recibe el referido a través del sistema mecanizado

Confirma si el referido corresponde a su oficina regional

Si confirma que pertenece a su region:

Revisa si existen antecedentes de la familia en la oficina local y registros internos

Si la familia no tiene antecedentes lo refiere el expediente al/la supervisor/a para la revision

de las decisiones tomadas por la Linea Directa

6. Sila familia tiene antecedentes lo refiere al/la supervisora para el envio a la oficina local que
corresponda

7. Si el referido no pertenece a su region lo envia al supervisor para que este lo devuelva a la
Linea Directa

8. Realiza las coordinaciones con servicios de respuesta rapida, segin lo requiera la situacion
(911, cuartel de la policia, Escuela, Hospital, Emergencias Médicas, entre otros)

9. Una vez el/la supervisor/a revisa y endosa las decisiones tomadas por la Linea Directa
respecto a la aceptacion del referido y a la prioridad de respuesta, prepara el expediente
mecanizado para la asignacion al investigador/a

S = D

n. Revision de las decisiones tomadas por el/la supervisor/a de la Linea Directa respecto a
la aceptacion del referido y a la prioridad de respuesta asignada

Supervisor/a de la Unidad de Investigaciones Especializadas o supervisor/a de la oficina local
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Evaluara cada referido, tan pronto los reciba en su oficina. Revisar las decisiones tomadas

por el/la supervisor/a de la Linea Directa respecto a la aceptacion del referido v a la prioridad

de respuesta asignada. El proposito de esta accion es asegurar que, desde sus inicios, la
intervencion de la agencia, en un referido de proteccién a menores, este cumpliendo con las
normas, procedimientos y estandares establecidos.

2. Corroborara que el referido aceptado por la Linea Directa cumple con los criterios de maltrato
o negligencia, segun establece la Ley 246.

3. Siconsidera que no cumple con los criterios de maltrato o negligencia se comunicard con el/la
supervisor/a de la Linea Directa para discutir los criterios, normas y procedimientos de la
agencia respecto a los criterios en la aceptacion de un referido.

4. De no llegar a un acuerdo el/la supervisor/a se comunicard con el Registro Central.

5. De corroborar la decision de aceptacion del referido, revisara la prioridad de respuesta

6. Si considera que la prioridad de respuesta asignada no fue la correcta, completara una nota de
progreso en el sistema mecanizado, citando la norma, procedimiento y/o estindar establecido
que justifica su decision

7. Se comunicard con el/la supervisor/a de la Linea Directa para solicitarle que una
reconsideracion y discutira las razones para solicitarle que corrija la prioridad.

8. Una vea el/la supervisor/a de la Linea Directa revise la prioridad de respuesta, el/la
supervisor/a de la UIE procedera asignar el referido para el inicio de la investigacion.

9. Si el/la supervisor/a de la UIE continua en desacuerdo con la prioridad asignada solicitara al

personal del Registro Central evalie el mismo. La determinacion del Registro Central sera

final.

ESTANDAR DE TIEMPO POR PRIORIDAD DE RESPUESTA

Tipo de referido Prioridades de Respuesta
Tiempo para la accion Peligro Peligro Inminente Alegacion de
Presente Maltrato

Intrafamiliar / Institucional
Tiempo A — Desde el recibo 2 horas
de la llamada hasta la
asignacion de respuesta
(Centro de llamada)
Tiempo B — Recibo de 1 hora
referido (Envio de llamada
por parte del Centro de
llamada a la Regién
(UIE/UMI) hasta que el
Supervisor lo incluye bajo

supervision

Intrafamiliar

Tiempo C — Referido bajo 0-4 horas El mismo | Dentro de 48 | Dentro de 96
investigacion hasta “Cara a dia (1) horas (2) horas

cara”
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Institucional

Tiempo C — Referido bajo 24 horas — Emergencia
investigacion hasta “Cara a

Cara” 48 horas — Emergencia

(1) — el contacto cara a cara se efectuara antes de que culmine el mismo dia laboral desde la
asignacion de prioridad de respuesta (“Safety Intervention Best — Practice & Decision Making
Guidance, Policy Level Standars, Action for Child Protection) Cuando se especifique que el
menor esta con un adulto responsable o en un lugar seguro. Un lugar seguro es en la medida
que el alegado agresor no tiene acceso al menor o tiene acceso restringido, no tiene oportunidad
para causarle dafio a este y el menor esta a cargo de una/s personals responsable/s.

(2) Si esta en un lugar seguro.
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ANEJO VIII - ALCANCE DEL TRABAJO Y ESPECIFICACIONES

Instrucciones: Los Proponentes deben proporcionar respuestas detalladas a las secciones enumeradas a
continuacion y etiquetar con el nimero de seccion correspondiente cada una de las respuestas.

A continuacion, se detalla la informacion que debera ser incluida bajo la Seccion Técnica. Se espera que
los proponentes incluyan una descripcién narrativa, junto con diagramas explicativos y demads
documentacién que demuestre claramente que entiende las exigencias técnicas de la Solicitud de
Propuestas y que se propone cumplir a cabalidad los requisitos aqui expuestos.

1. Requerimientos de la Linea Directa para Situaciones de Maltrato

Esta seccidn plantea la arquitectura conceptual del Centro de Llamadas. Las oficinas locales, regionales y/o
central de la ADFAN, el personal obligado por ley a reportar situaciones de maltrato, asi como cualquier
ciudadano en Puerto Rico que sospeche o tenga conocimiento de una situacion de maltrato y/o negligencia
hacia un menor, adulto con impedimento y/o personas de edad avanzada podra reportarla a través a la Linea
Directa para Situaciones de Maltrato de la ADFAN. Si el informante realiza una visita a la oficina local,
regional y/o central de la ADFAN para reportar una posible situacién de maltrato y/o negligencia, el
personal de la ADFAN debera notificar el referido al Centro de Llamadas para que el mismo sea registrado
a través de la aplicacion SIMCa. El Centro de Llamadas también recibira llamadas transferidas del 9-1-1,
3-1-1. Y 2-1-1 entre otras agencias gubernamentales o instituciones privadas que brindan apoyo al
ciudadano.

Una vez se reciba la llamada a través de la Linea Directa el operador debera entrevistar al informante para
identificar el propésito de la llamada y proceder con el proceso de entrevista detallado segun el tipo de
llamada que se recibe. Dependiendo del tipo de llamada que se recibe el operador documentara en SIMCa
el detalle que se recoge a través de la entrevista y enviara para evaluacion del Supervisor del Centro de
llamadas la informacién recopilada una vez termine la llamada.

El Supervisor evaluard la informacion recopilada en SIMCa para la asignacién de prioridad de la llamada,
asi como cualquier otro tramite correspondiente en el Centro de Llamadas. En caso de ser necesario la
llamada puede ser transferida a la Linea de Orientacion (LOAF) de la ADFAN (manejada a través de
recursos internos de la ADFAN vy fisicamente separada del Centro de Llamadas). Una vez asignada la
prioridad de 1a llamada por el Supervisor del Centro, el detalle de la 1lamada es enviado a traves de SIMCa
a la region correspondiente de ADFAN para evaluacion, asignacion a un Trabajador Social/Investigador.

2. Requerimientos Operacionales

El servicio de Linea Directa para Situaciones de Maltrato ofrecera un lugar centralizado para reportar
posibles situaciones de maltrato y/o negligencia, situaciones de emergencias relacionadas a menores,
adultos con impedimentos y/o personas de edad avanzada, alertas relacionadas a menores que estén o no
estén bajo custodia del DF, asi como identificaciéon y documentacion de situaciones en donde se requiera
orientaciones y/o apoyo a familias en donde no esta ocurriendo una situacion de maltrato y/o negligencia.
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El Centro de Llamadas es responsable de realizar las entrevistas acordes a un protocolo de entrevista

establecido por la ADFAN. A continuacion, describimos el proceso para el Centro de Llamadas y los
aspectos mas significativos que afectan los requerimientos funcionales y técnicos del centro de llamadas.

Resumen del Proceso Operacional de la Linea Directa para Situaciones de Maltrato

Esta seccion resume los pasos generales desde el momento que el informante llama al Centro hasta que
concluye las acciones necesarias por el Centro de Llamadas:

A. Llamada

2.

Se recibe la llamada de parte del ciudadano (“Informante”) a la Linea Directa de Situaciones de
Maltrato

Opciones del IVR (actualmente no existe un IVR, pero se esta solicitando como parte de esta
propuesta)

El operador del Centro de Llamadas (“intaker”) contesta el teléfono, se identifica a simismo y ala
agencia que representa (ADFAN).

El operador abre el “record” de la llamada en SIMCa.

El operador orientara (siempre) sobre la confidencialidad y ofrece al informante la opcion de
identificarse. Cuando el informante no es un profesional obligado a informar, el informante puede
permanecer “anénimo”.

El operador identificara el propésito de la llamada y confirmara la intencién de esta.

B. Orientacion

1.

El operador debera explorar durante la llamada y redactar en sistema la informacién recopilada
durante
la llamada. Esto incluye, pero no estd limitado a:

a. Detalle de la situacién e informacion asociada a la llamada.
Datos sobre informacion demografica de las personas.

c. Necesidades identificadas en la llamada (i.e. desempleo, problemas de conducta, servicios
legales, custodia, Servicios ADSEF, Servicios ACUDEN, entre otros)
Recursos de apoyo — identifica posibles recursos de apoyo (i.e. familiares, amigos)

e. Acciones tomadas (i.e. coordinacion de servicios, referido a oficina local DF, referido a LOAF,
orientacion).

f  Orientaciones ofrecidas (i.e. Departamento de la Familia, AMSSCA, Procuraduria del
Paciente).

El operador, de ser necesario, transfiere la llamada a la Linea de Orientacion (LOAF) y envia la
orientacion (record electrénico)
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C. Emergencia Social

1. El operador debera explorar durante la llamada y redactar en sistema la informacion recopilada
durante
la llamada. Esto incluye, pero no esta limitado a:

Detalle de la situacion e informacion asociada a la llamada.

Informacion demografica de los responsables, personas impactadas.

Descripcion del incidente.

Servicios coordinados

Evaluacion de si la llamada cumple o no con los requisitos definidos para una emergencia social

o a0 op

2. Elregistro electronico de la 1lamada es transferido al Supervisor para evaluacion. El Supervisor sera
responsable de revisar los datos y enviarlos a la region (si cumple con los requisitos de una
emergencia social).

3. De ser requerida una transferencia a la region a través del sistema mecanizado, la misma debe ser
realizada en un periodo no mayor de 2 horas desde el recibo de la llamada.

D. Alerta

1. El operador debera explorar durante la llamada y redactar en sistema la informacién recopilada
durante la llamada. Esto incluye, pero no esta limitado a:
a. Recoger en el Sistema SIMCa informacién demogréfica de los menores para la cual se incluye
la alerta o de la “familia desaparecida”, de la(s) persona (s) responsable(s), entre otros.
b. Detalle de la situacion e informacion asociada a la llamada.
c. Servicios Coordinados
d. Evaluacion de si la llamada cumple o no con los requisitos definidos para una alerta.

2. Elregistro electronico de la llamada es transferido al Supervisor para evaluacion. El Supervisor sera
responsable de revisar los datos y enviarlos a la region (si cumple con los requisitos de una
emergencia social).

3. De ser requerida una transferencia a la region a través del sistema mecanizado, la misma debe ser
realizada en un periodo no mayor de 2 horas desde el recibo de la llamada.

4. Referido — los referidos pueden ser menores (0-17 afios), adultos con impedimento (18-59 afios), o
personas de edad avanzada (60 afios o mas). Los referidos de menores pueden ser por alegado
maltrato familiar, maltrato institucional, negligencia familiar, negligencia institucional. Los
referidos de adultos con impedimentos o personas de edad avanzada pueden ser referidos de
maltrato/negligencia institucional o maltrato/negligencia cuando el adulto con impedimentos o
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persona de edad avanzada reside en comunidad. El operador es el inico autorizado en sistema para
crear un referido. 5

E. Referidos de menores:

1. Losreferidos de menores pueden ser clasificados como institucionales, intrafamiliares o “nocumplen
con los requisitos necesarios para ser un referido” .

2. Si el proposito de la llamada se relaciona con un posible referido de maltrato/negligencia a un menor
la llamada debe seguir el protocolo de entrevista establecido en el Anejo C: Normas, procedimientos
y estandares de ejecucion en la investigacion de referidos de menores. Esto incluye, pero no se limita

a. Recoger en el Sistema SIMCa informacioén demografica de la posible victima, de otros menores
en el hogar, del padre/madre y/o responsable del menor, del alegado perpetrador, del informante
(si la llamada no es andnima)

b. Identificar tipologia del maltrato

c. Detalle de la situacion de posible maltrato/negligencia

3. Si existe mas de una posible tipologia del maltrato, la documentacién en sistema de estos se
documenta de manera descendiente de mayor a menor gravedad.

4. Una vez el operador recopile en sistema la informacion relacionada al posible referido de
maltrato/negligencia, el mismo es transferido electronicamente al supervisor a través del Sistema

para evaluacion. Ya en este momento la llamada ha terminado.

5. Validara que la informacion recopilada es suficiente y pertinente segtin requerido por el protocolo
de llamadas.

6. En caso de que falte informaciéon en el referido (no cumpla con el estdndar de suficiencia y
pertinencia) o se requiera algun cambio al mismo, se enviard nuevamente de manera electronica al
operador para que realice los cambios correspondientes.

7. Evaluara la informacion recopilada para determinar la prioridad de respuesta en sistema.

8. El supervisor envia el referido a la Region (Unidad de Investigaciones Especiales — (UIE).

9. En caso de que el posible referido sea clasificado como “no cumple” con los requisitos de maltrato,
se documenta en sistema y el referido no es enviado a la UIE.
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10. Todas las llamadas recibidas que pueden ser un posible referido de menores deben ser registradas
en sistema por el operador, evaluadas por el supervisor del Centro de Llamadas y enviadas a la
Regioén en 2 horas o menos.

11. En caso de que la Region no esté de acuerdo con la prioridad asignada al referido y/o con la region
asignada, el Supervisor de la UIE contactara al Supervisor del Centro de Llamadas para discutir el
asunto y “devolver” el referido al Centro de Llamadas para correccion de ser necesario, segun
establece el Manual de Normas, Procedimientos y Estdndares de Ejecucion sobre el Modelo de
Seguridad en la Investigacion de Referidos de Maltrato a Menores.

F. Referidos de adultos con impedimentos (18-59 aiios) y/o persona de edad avanzada (60 aiios o
mas):

1. Si el propésito de la llamada se relaciona con un posible referido de maltrato/negligencia a un adulto
con impedimento y/o persona de edad avanzada el operador debera explorar durante la llamada y
redactar en sistema la informacion recopilada durante la llamada. Esto incluye, pero no est4 limitado

a. Recoger en el Sistema SIMCa informacién demografica de la posible victima, de (las)
personas responsables del adulto con impedimento o persona de edad avanzada, del alegado
perpetrador, del informante (si la llamada no es anénima)

b. Tipologia de maltrato
c¢. Detalle de la situacion de posible maltrato/negligencia.

d. Evaluacién de si la llamada cumple o no con los requisitos de inclusién segiin establecidos en
la Ley Num. 238 y Ley 121.

e. Independientemente de si la informacion provista no estd acorde con la definicion de un
referido por Ley, el “referido” se graba en sistema.

2. Si existe mas de una posible tipologia del maltrato, la documentacion en sistema de estos se
documenta de manera descendiente de mayor a menor gravedad.

3. Una vez el operador recopile en sistema la informacion relacionada al posible referido de
maltrato/negligencia, el mismo es transferido electronicamente al supervisor a través del Sistema

para evaluacion. Ya en este momento la 1lamada ha terminado.

a. Validara que la informacion recopilada es suficiente y pertinente segin requerido por el
protocolo de llamadas/procedimiento establecido por la ADFAN.
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b. En caso de que falte informacion en el referido o se requiera algin cambio al mismo, se envia
nuevamente de manera electronica al operador para que realice los cambios correspondientes.

c. Evaluard la informacion recopilada para determinar la prioridad de respuesta en sistema.
4. El supervisor envia el referido a la Region.

a. Todas las llamadas recibidas que cumplen con los requisitos de un referido de adulto con
impedimento o persona de edad avanzada deben ser registradas en sistema por el operador,
evaluadas por el supervisor del Centro de llamadas y enviadas a la Region en 2 horas o menos.

b. En caso de que la Region no esté de acuerdo con la prioridad asignada al referido y/o con la
region asignada, €l Supervisor de la Unidad de Investigaciones contactara al Supervisor del
Centro de Llamadas para discutir el asunto y “devolver” el referido al Centro de Llamadas
para correccion de ser necesario.

3. Horario
El Centro de Llamadas debe estar disponible 7 dias, 24 horas y 365 dias del afio, incluyendo en situaciones
de emergencias (i.e. tormentas, inundaciones, terremotos, entre otros)

4. Facilidades

Es un requisito que el Centro de Llamadas de ADFAN esté localizado en Puerto Rico, y que su operacién
entera esté dedicada de forma exclusiva a llamadas relacionadas a los servicios definidos por la ADFAN.
Las facilidades deben estar localizadas en drea metropolitana y debe incluir todo el mobiliario, equipo de
telefonia, redes y ordenadores (computadoras) para uso de los operadores asignados a la Linea Directa para
Situaciones de Maltrato

5. Personal operacional
El contratista sera responsable de reclutar, supervisar y evaluar el personal que realizara los roles de
operador (“intaker) y de supervisor (“evaluador”).

El personal para el rol de operador debera tener como minimo un bachillerato en Trabajo Social de una
universidad con programa debidamente acreditado. Los evaluadores deberan tener una maestria en trabajo
social de una universidad reconocida con un programa graduado debidamente acreditado. El evaluador
deber4 estar debidamente certificado/licenciado por el Colegio de Profesionales de Trabajo Social de Puerto
Rico.

El proveedor seré responsable de establecer las estructuras de supervision y apoyo administrativo dentro de
su centro de llamadas para proveer los servicios solicitados a un nivel de calidad aceptable para la ADFAN.
El contratista deberd designar personal calificado para realizar los adiestramientos a sus recursos
contratados (luego de la implementacion inicial del Centro de Llamadas) asi como personal asignado a
Control de Calidad de las llamadas y tareas asignadas para el Centro de Llamadas. Como parte del proceso
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de negociacién de contrato, se estableceran indicadores operacionales, incluyendo acuerdos de niveles de
servicio.

El proveedor serad responsable de adiestrar y capacitar su personal utilizando libretos y protocolos
previamente aprobados por la ADFAN.

El personal designado debera ser bilingiie (ingles/espafiol) y debera estar familiarizado con expresiones
idiomdticas puertorriquefias. Sin embargo, todos los materiales y sistemas provistos por la ADFAN estaran
en espafiol, por lo que, al atender una llamada, el operador debe hacer la entrevista con el usuario por el
teléfono en inglés y entrar los datos en SIMCa en espafiol. No hay un estimado de la proporcién de llamadas
que seran en inglés, pero se recomienda que al menos un 5% del personal sea bilingiie.

6. Grabaciones del IVR

El contratista debera hacer las grabaciones de la cinta de voz que utilizara el IVR, asi como la programacion
para crear los ments que se utilizaran en la Linea Directa para Situaciones de Maltrato. La ADFAN se
reserva el derecho de solicitar, ya sea en cantidad o frecuencia, los cambios necesarios a la programacion
del IVR durante la vigencia del contrato sin costo adicional a la ADFAN,

7. Informes mensuales

El proponente debe proveer a la ADFAN informes mensuales relacionados al volumen de llamadas,
utilizacién de los operadores, tiempo promedio de llamadas e histogramas de opciones escogidas por
personas que llaman a la Linea Directa para Situaciones de Maltrato, entre otros. Estos informes deben ser
sometidos a la ADFAN en formato PDF (“Portable Document Format™). La ADFAN se reserva el derecho
de solicitar, ya sea en cantidad o frecuencia, los cambios necesarios a los informes o nuevos informes
durante la vigencia del contrato sin costo adicional a la ADFAN. Algunos de estos informes pueden incluir:

1. Informes IVR

A. Total de llamadas recibidas por el IVR

1. Nuamero de originacién de la llamada

2. Numero de destino de la llamada
B. Tiempo medio de habla (AHT) de las llamadas
C. Llamadas abandonadas en €l IVR

1. Tiempo promedio de abandono
D. Reporte de llamadas por opcién en el IVR
Completaron el objetivo de opcidn y terminaron
Completaron el objetivo de opcion y continuaron a otra opcion
Llamadas que pasaron a Teleoperador de opcién
Llamadas que terminaron sin completar opcion

AW N =

Estos reportes seran por dia, mes y acumulativo.
IIL. Informes de entrada drea de espera (Inbound Queue)
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A. Numero de llamadas recibidas

B. Numero de llamadas atendidas

C. Nivel de servicio y nivel de atencién

D. Numero de llamadas abandonadas

E. (%) por ciento de abandono

F. Average Hearing Time (AHT) (Tiempo medio de habla)
G. Average Speed of Answer (ASA)

H. Horas de teleoperacion

I.  Por ciento (%) de teleoperadores por dia

J.  Llamadas atendidas por hora

Estos reportes seran por dia, mes y acumulativo. Deberan incluir un desglose de la informacién por tipo de
llamada recibida.

III. Informes Outbound

Numero de discados

Numero de contacto

Descripcion de los contactos

Contacto efectivo

Descripcion de contactos efectivos

No contacto

Tipologia de objeciones

AHT

Por ciento (%) de cierre (contactos vs. Objetivo de lista)

FZIOPmMD oW

Estos reportes serdn por dia, mes y acumulativo. Deberan incluir un desglose de la informacién por tipo de
llamada recibida.

8. Numero 1-800

La ADFAN tiene dos niimeros telefénicos para la Linea Directa para situaciones de maltrato (*1-800” y
numero area metro). El contratista deberd hacer una declaracion a los efectos de su disposicion para
transferir el nimero 1-800 a la ADFAN a solicitud o al momento de resolucion de contrato.

9. Servicios TTY
El Contratista proporcionara servicios TTY para permitir a ciudadanos con discapacidades poder
comunicarse con representantes de Servicio de Cliente por mensajes escritos a maquina.

10. Responsabilidades ADFAN

El proponente agraciado desarrollara este proyecto en colaboracion con la Oficina de la Administracion de
ADFAN. En el proyecto, el personal asignado por la Oficina de la Administracién tendra las siguientes
responsabilidades:
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i. Especificar el didlogo y/o preguntas guias a ser utilizados por los operadores del Centro de
Llamadas para los referidos, alertas, emergencias sociales, orientaciones a ser documentados en
SIMCa, asi como cualquier cambio al mismo.

il Proveer a los operadores del Centro de Llamadas una capacitacion sobre el uso de SIMCa y el
dialogo a ser utilizado. Ver seccion 6.16 REQUISITOS DE ADIESTRAMIENTO.

iii. Atender incidentes operacionales de SIMCa con el suplidor contratado para asegurar que estén
disponibles a los operadores del Centro de Llamadas. Los incidentes documentados de SIMCa no
seran contabilizados como periodos de no disponibilidad del Centro de Llamadas.

iv. Designar una persona contacto de parte de la ADFAN que certificara toda especificacion técnica
relacionada a la conectividad entre las facilidades del proponente, la ADFAN y/o cualquier
contratista que provea “hosting” a SIMCa, asi como cualquier otro asunto relacionado al
funcionamiento de SIMCa.

V. En los primeros treinta (30) dias de operacion del Centro de Llamadas, la ADFAN destacara un
gerente o supervisor de la agencia para poder atender oportunamente cualquier situacion que
pudiera surgir en cuanto al manejo de llamadas en la Linea Directa para Situaciones de Maltrato
y cualquier otro proceso que requiera comunicacion con los diferentes componentes de ADFAN
y DF.

vi. La ADFAN especificara por escrito cualquier cambio en configuraciones técnicas, protocolos de
manejo de cliente, procesos de informar incidentes, cambios en la programacion o la grabacion
del IVR de manera que el proponente pueda cumplir con el SLA estipulado.

11. Seguridad Administrativa

El Contratista sera responsable de asegurar la integridad de las operaciones incluyendo el desempefio
personal asignado. El Contratista asegurara que una evaluacién apropiada es conducida para todo el
personal a ser nombrado, esto incluye la verificacion de que el personal contratado no tiene antecedentes
relacionados a situaciones de maltrato y/o negligencia en el Registro Central de la ADFAN.

12. Inspecciones, auditorias, e investigaciones

La ADFAN tendra el derecho de inspeccionar, examinar, investigar o revisar todas las facilidades del
Contratista en la realizacion de servicios relacionados. En tal capacidad, los representantes de la ADFAN
tendran el acceso en todo momento a instalaciones, archivos, informes, personal y otros aspectos
relacionados. El Contratista estara sujeto a investigaciones por parte de las autoridades estatales y federales.
La ADFAN vy el Contratista cooperaran de lleno en estas investigaciones proporcionando la informacion
requerida.
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13. Configuracion de Equipos

Configuracién de los ordenadores y las telecomunicaciones para que los operadores se puedan conectar a
los servidores de la aplicacion provista por la ADFAN deberan ser realizadas por los contratistas. La
ADFAN ser4 responsable de proveer al contratista los pardmetros para poder configurar las conexiones a
los servidores y configurar el acceso de los usuarios a la aplicacion.

14. Especificaciones minimas de los ordenadores
Los requisitos minimos para la utilizacion del sistema provisto por la ADFAN son:

eMinimo resolucion 1024 x 768

elnternet Explorer 6.0 en adelante con “compatibility” hasta IE 10.0
eWindows 10

oOffice 2007 y 2010

15. Lineas de telecomunicacion

El proponente proveera la linea de telecomunicaciones entre las facilidades del Centro de Llamadas y la
Oficina de Sistemas de Informacidn o el contratista que esté proveyendo los servicios de “hosting” para la
aplicacién, para asegurar que los operadores tengan acceso a SIMCa o el sistema mecanizado en uso. El
proponente debera, ademas, proveer un método alterno de conectividad en caso de fallas. El detalle de esta
solucion debera estar descrito en la propuesta.

El proponente proveera al menos una linea primaria y una secundaria para el cuadro telefonico utilizado
por el Centro de Llamadas. El detalle de esta solucion debera estar descrito en la propuesta.

En caso de relocalizacion o mudanza de las facilidades fisicas, los costos de instalaciones de las lineas de
telecomunicaciones seran pagadas por el contratista.

16. Contingencia y recuperacion en caso de desastres

En caso de que el sistema SIMCa no esté disponible el contratista serd responsable de tener procesos
establecidos que permitan la continuidad de sus operaciones para la toma de referidos y su envio a las
regiones y/o personal de la ADFAN que realizaré las investigaciones.

En caso de desastres el contratista debera poder reanudar los servicios en un periodo no mayor a 72 horas
ya sea desde el mismo lugar en donde opera el Centro de Llamadas o un lugar alterno. Un plan de
recuperacion en caso de desastres debera formar parte de los entregables asociados a 1a implementacion del
Centro de Llamadas. El proponente debera presentar el detalle de la soluciéon como parte de la propuesta.

17. Transicién de operaciones

En caso de ser requerida una transicion de operaciones del Centro de Llamadas (cambio entre proveedor
actual y proveedor seleccionado a través del proceso de solicitud de propuestas); el contratista agraciado
debera proveer un plan de transicion como parte de la propuesta. Una vez adjudicada la propuesta el
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proponente agraciado tendra un méaximo de hasta (90) noventa dias para realizar los tramites de transicion
con la compaiiia existente.
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ANEJO IX - HOJA DE PRECIOS

Desglose de costos

Los proponentes deberan completar la informacion solicitada en tabla de ofertar incluida. Se recomienda a
los proponentes ofrecer la solucién mas costo-efectiva posible que cumpla a cabalidad con las necesidades
detalladas en esta Solicitud de Propuestas. La seccion financiera debera incluir precios para todos los
productos y servicios incluidos en este documento.

Llamadas recibidas y tiempo promedio de habla puede ser utilizado como una guia para calcular los costos
relacionados a los servicios requeridos a través de esta Solicitud de Propuestas.

Los precios cotizados seran validos, por la duracion del Contrato.

Precios de la propuesta

Los precios ofrecidos son obligatorios para el contratista. Como tal, precios estimados no son aceptables.
La Junta de Subastas puede decidir clarificar términos de interpretacion y fijacion de precios solicitando
una oferta mejor y final (“Best and Final Offer BAFO”) de aquellos proponentes que, a juicio de la Junta
de Subastas, tienen una posibilidad razonable de la seleccion.
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LLAMADAS RECIBIDAS Y TIEMPO PROMEDIO DE HABLA

Mes/Aiio Llamadas Recibidas Tiempo
Junio 2020 5,978 11:27
Julio 2020 5,723 11:54
Agosto 2020 6,005 11:14
Septiembre 2020 6,529 11:38
Octubre 2020 6,445 11:43
Noviembre 2020 5,005 12:05
Diciembre 2020 6,028 12:13
Enero 2021 5,391 12:05
Febrero 2021 6,373 12:15
Marzo 2021 7,432 12:11
Abril 2021 6,383 12:33
Mayo 2021 6,187 12:45
Total 73,479
Promedio mensual 6,123 11:25
Miximo en el afio 7,432
(Junio 2020 — Mayo
2021)
Minimo en el afio 5,005
(Junio 2020 — Mayo
2021)

Los tiempos de habla incluyen todos los tipos de llamadas recibidas por el Centro de Llamadas al momento.
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Llamadas Llamadas

Recibidas Contestadas

Junio 2020 5,978 5,815
Julio 2020 5,723 5,534
Agosto 2020 6,005 5,756
Septiembre 2020 6,529 6,165
Octubre 2020 6.445 5,934
Noviembre 2020 5,005 4,735
Diciembre 2020 6,028 5,644
Enero 2021 5,391 5,055
Febrero 2021 6,373 5,742
Marzo 2021 7,432 6,639
Abril 2021 6,383 5,815
Mayo 2021 6,238 5,805

73,479 68,639
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DESGLOSE DE COSTOS
Gastos operacionales basicos

IVR — Inicial Incluya los costos
adicionales de hacer la
grabacion y programar
el IVR (si aplica)

Otros Incluya en detalle
cualquier otra partida
que estime relevante
(si aplica)

Costos por hora de estacién (Operadores/”intakers”)

Menos de 5,000 Describa que
5,001 — 5,500 incluye estos
5,501 - 6,000 costos

6,001 — 6,500
6,501 — 7,000
7,001 — 7,500
7,501 - 8,000
8,001 - 8,500
8,501 - 9,000
9,001 o mas
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Costo por hora de estacion (Supervisores/Evaluadores)

Menos de
5,000
5,001 -
5,500
5,501 -
6,000
6,001 —
6,500
6,501 —
7,000
7,001 —
7,500
7,501 —
8,000
8,001 -
8,500
8,501 —
9,000
9,001 o mas

Describa que
incluye estos
costos

Costos de llamada — “Outbound”

Incluya costo por minuto para
llamadas “outbound”
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Costo de lamada —- IVR

0-6,000 Incluye los costos por

6,001 — 10,000 llamada que termina en

10,001 o mas el IVR (no pasa al
Teleoperador).

Los proponentes deben incluir al menos las partidas aqui mencionadas. De no poder cumplir con alguna
especificacion particular, lo debe de indicar claramente. Las partidas de precio se deben cotizar tomando en
consideracién un contrato de dos afios, con la posibilidad de una extension de un afio adicional.

Péagina 78 de 87



RFP 23J-02791

ANEJO X- “SERVICE LEVEL AGREEMENT”

Los licitadores agraciados reconocen y aceptan clausulas en contrato sobre la regulacion de los términos de
nivel de atencion de las llamadas las cuales se describen a continuacion:

Seccion 1 —Atencion a llamadas

Parametro “Service Level Objective” - SLO
Llamadas Recibidas Una vez entren al “queue” el 85% de las llamadas
recibidas deben ser contestadas en 20 segundos o
Menos.
Llamadas Abandonadas Una vez entren al “queue” las llamadas

abandonadas no deben exceder un 5% de las
llamadas recibidas.

Tono de Ocupado Los clientes que llamen a la Linea Directa para
Situaciones de Maltrato no deberan esperar mas
de cinco (5) minutos en el (“queue”)

Tiempo de espera en el “queue” Los clientes que llamen a la Linea Directa para
Situaciones de Maltrato no deberan esperar mas
de cinco (5) minutos en €l (“queue”)

Tiempo entre el recibo de llamada y la El Tiempo entre el recibo de llamada y la
transferencia electronica transferencia electronica del referido, orientacion,
alerta o emergencia social a la unidad
correspondiente no debera ser mayor de dos
horas.

Tiempo de Habla El promedio de tiempo de habla de las llamadas
efectuadas por los informantes debe estar entre un
promedio de diez (10) minutos de contacto con
los operadores

Cambios Solicitados en IVR Los cambios solicitados en la programacion del
IVR, el protocolo de entrevistas telefonicas o el
procedimiento para el manejo de llamadas se
implementara en cinco (5) dias a partir de la
notificacidn de la ADFAN.

Tiempo de recuperacion de incidentes de acuerdo -No disponibilidad del equipo del IVR

-60 minutos

-No disponibilidad del cuadro telefénico 30
minutos

-No disponibilidad de lineas de datos 5 minutos

Para asegurar cumplimiento de los requisitos de disponibilidad, el Contratista proveera un informe
mensual de la disponibilidad de los servicios e incluird documentacion detallada de cualquier excepcion.
En caso de que el proponente incumpla con los Niveles de Servicios, que se detallan a continuacion, se le
impondran las siguientes penalidades:
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A. De no cumplir con el nivel de atencion, hasta un maximo de un cinco por ciento (5%) de llamadas
abandonadas que las que entran al nivel de espera (queue) se le impondra una penalidad que se
calculara de la siguiente forma: la cantidad de llamadas abandonadas por encima del cinco por
ciento (5%) se multiplicara por el costo de cada llamada. El resultado sera el monto de la multa
por la que responder el proponente.

B. De no cumplir con el ochenta y cinco por ciento (85%) de la atencién de llamadas dentro de los
primeros veinte (20) segundos, se le impondré una penalidad que se calcularé de la siguiente
forma: la cantidad de llamadas no contestadas antes de 20 segundos, luego de la entrada a la fila
(queue) que estén por debajo del 85% se multiplicara por el costo de cada llamada. El resultado
sera el monto de la multa por lo que respondera el proponente.

C. Si el ntimero de llamadas excede en un cuatro por ciento (4%) el nimero de llamadas establecidas
para el mes o si la duracién de las llamadas excede el cinco por ciento (5%) de la duracion
establecida para el mes, el proponente debera notificar de inmediato los cambios necesarios para
garantizar los niveles del servicios establecidos y la acciones que seran adoptadas. Una vez que la
ADFAN reciba la notificacion correctiva, debera aprobar el mismo y se mantendran en efecto los
nuevos parametros hasta que se genere una nueva notificacién. Una vez la ADFAN apruebe los
cambios se proveerd un periodo de gracia, en donde no se aplicaran penalidades, de hasta un
maximo de quince (15) dias laborales como tiempo de reclutamiento y adiestramiento de agentes
nuevos, sin aplica. De no haber necesidad de adiestramientos o reclutamientos nuevos, los quince
(15) dias de gracia quedarén sin afecto. Si el volumen de 1lamadas establecidas en la notificacion
correctiva no alcanza los quince (15) dias laborables luego de aprobada, el periodo de gracia queda
sin efecto y se anula la cantidad de las horas aprobadas. En este caso se mediran los niveles de
segtin descrito. Para los casos de acciones correctivas, las penalidades se calcularan de la siguiente
forma: (1) se utilizara como base el nimero promedio de 1lamadas establecidas en la notificacion
correctiva para validar los niveles de servicios obtenidos durante los dias restantes, desde que
finaliza el periodo de gracia hasta el ultimo dia del mes corriente.

D. La ADFAN podré imponer una penalidad de quinientos d6lares ($500.00) por cada dia de retraso
luego del quinto dia de la fecha de notificacion si el proponente no cumple con implantar los
cambios solicitados en la programacion del sistema IVR. Esta penalidad no podréa exceder de cinco
mil délares ($5,000.00) por cada afio fiscal.

E. Del proponente no cumplir con los periodos acordados para la recuperacion de incidentes, se le
impondra una penalidad de quinientos d6lares ($500.00) por cada dia. Esta penalidad no podra
exceder de cinco mil délares ($5,000.00) por cada afio fiscal.
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ANEJO XI — CLAUSULAS APLICABLES A CONTRATOS CON FONDOS FEDERALES

CFR200

A. IGUALDAD DE OPORTUNIDADES DE EMPLEO: Durante la ejecucion de este contrato, LA
PARTE CONTRATADA acuerda lo siguiente:

1.

7.
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El contratista no discriminara contra ningiin empleado o solicitante de empleo debido a raza,
color, religién, sexo u origen nacional. El contratista realizard accion afirmativa para asegurarse
de que los solicitantes sean contratados y que los empleados sean tratados durante el empleo
sin tener en cuenta su raza, color, religién, sexo u origen nacional. Dicha accién debera incluir,
entre otras cosas, lo siguiente: Empleo, mejoramiento, degradacion o traslado; publicidad de
reclutamiento o reclutamiento; despido o terminacién; tasas de remuneracion u otras formas de
compensacion; y seleccién para capacitacion, incluyendo aprendizaje. El contratista se
compromete a publicar en lugares visibles, disponible a empleados y solicitantes de empleo,
avisos que se proveeran, estableciendo las disposiciones de esta clausula de no discriminacion.
En todas las solicitudes o anuncios para empleados colocados por el contratista o en nombre del
contratista, el contratista debera declarar que todos los solicitantes cualificados seran
considerados para el empleo independientemente de su raza, color, religion, sexo u origen
nacional.

El contratista le enviard a cada sindicato o representante de trabajadores con los que tenga un
convenio colectivo u otro contrato o entendimiento, una notificacién que se le proveera,
aconsejandole a dicho sindicato o representante de trabajadores de los compromisos del
contratista bajo esta seccién, y publicard copias de la notificacién en lugares visibles a
disposicion de los empleados y solicitantes de empleo.

El contratista cumplira con todas las disposiciones de la Orden Ejecutiva 11246 del 24 de
septiembre de 1965 y de las reglas, reglamentos y 6rdenes pertinentes del Secretario de Trabajo.
El contratista proporcionard toda la informacién e informes requeridos por la Orden
Presidencial 11246 del 24 de septiembre de 1965, y por las reglas, reglamentos y 6rdenes del
Secretario de Trabajo, o conforme a los mismos, y permitira el acceso a sus libros, registros y
cuentas a la agencia administradora y al Secretario de Trabajo para fines de investigacion para
verificar el cumplimiento de dichas normas, reglamentos y ordenes.

En caso de incumplimiento por parte del contratista con las cldusulas de no discriminacién de
este contrato o con cualquiera de dichas normas, reglamentos u drdenes, este contrato podra ser
cancelado, terminado o suspendido total o parcialmente, y el contratista podra ser declarado
inelegible para contratos gubernamentales adicionales o contratos de construccion con
asistencia federal de conformidad con los procedimientos autorizados en la Orden Ejecutiva
11246 del 24 de septiembre de 1965, y estard sujeto a cualesquiera otras sanciones que se¢
impongan y recursos invocados conforme a la Orden Ejecutiva 11246 del 24 de septiembre de
1965, o por regla, reglamento u orden del Secretario de Trabajo, o segun lo dispuesto por ley.
El contratista incluira la porcién de la oracion que precede inmediatamente al parrafo (1) y las
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disposiciones de los parrafos (1) al (7) en cada subcontrato u orden de compra a menos que esté
exento por las reglas, regulaciones u 6rdenes del Secretario de Trabajo emitidas de conformidad
con la seccidn 204 de la Orden Ejecutiva 11246 del 24 de septiembre de 1965, de manera que
dichas disposiciones sean vinculantes para cada subcontratista o vendedor. El contratista tomara
tales medidas con respecto a cualquier subcontrato u orden de compra que la agencia
administradora pueda ordenar como medio de hacer cumplir tales disposiciones, incluyendo
sanciones por incumplimiento: Disponiéndose, sin embargo, que en caso de que un contratista
se involucre o se vea amenazado con un litigio con un subcontratista o vendedor como resultado
de tal orden de la agencia administradora, el contratista pueda solicitar a los Estados Unidos
que entre en dicho litigio para proteger los intereses de Estados Unidos.”

B. LEY DAVIS-BACON, SEGUN ENMENDADA (40 U.S.C. 3141-3148) y LEY "ANTI-SOBORNO"
DE COPELAND (40 U.S.C. 3145): De conformidad con el estatuto, se exige que los contratistas paguen
salarios a los trabajadores y mecénicos a una tasa no menor que el salario vigente especificado en una
determinacién de salario hecha por el Secretario de Trabajo. Ademads, los contratistas deben estar
obligados a pagar los salarios no menos de una vez por semana.

La entidad no federal debe colocar una copia de la determinacion actual del salario vigente emitida por
el Departamento de Trabajo en cada solicitud. La decisién de adjudicar un contrato o subcontrato debe
condicionarse a la aceptacion de la determinacion del salario. La entidad no federal debe reportar todas
las violaciones sospechadas o reportadas a la agencia federal de adjudicacion.

“Cumplimiento de la Ley “Antisoborno” de Copeland

1. Contratista. El contratista debera cumplir con 18 U.S.C. § 874, 40 U.S.C. § 3145, y los
requisitos de 29 C.F.R. parte 3 segun corresponda, que se incorporan por referencia en este
contrato.

2. Subcontratos. El contratista o subcontratista debera agregar a todo subcontrato la clausula
anterior y las demas clausulas que FEMA pueda exigir mediante instrucciones apropiadas, asi
como una cldusula que exija a los subcontratistas incluir estas clausulas en cualquier
subcontrato de nivel inferior. El contratista principal sera responsable del cumplimiento por
parte de cualquier subcontratista o subcontratista de nivel inferior de todas estas clausulas
contractuales.

3. Incumplimiento. Un incumplimiento de las clausulas contractuales anteriores puede ser motivo
de rescision del contrato y de exclusion como contratista y subcontratista segun se dispone en
29 CF.R.§5.12.”

C. LEY DE HORAS DE TRABAJO POR CONTRATO Y NORMAS DE SEGURIDAD (40 U.S.C.
3701-3708): Los requisitos del 40 U.S.C. § 3704 son aplicables a trabajos de construccién y estipulan
que ningun trabajador o mecanico debe estar obligado a trabajar en un entorno o en condiciones de trabajo
que sean insalubres, peligrosos o conlleven riesgo. Estos requisitos no se aplican a las compras de
suministros o materiales u objetos que se encuentran normalmente disponibles en el mercado libre, ni a
los contratos de transporte o transmision de inteligencia.
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Requisitos de Horas Extra. Ninglin contratista ni subcontratista que contrate alguna parte del
trabajo contractual que pueda requerir o involucrar el empleo de trabajadores o mecanicos
debera requerir ni permitir que ningun trabajador o mecanico en cualquier semana de trabajo
en la cual esté empleado en ese trabajo trabaje mas de cuarenta horas en esa semana de trabajo,
a menos que ese trabajador o mecanico reciba compensacion a una tasa no menor de una vez
y media la tasa bésica de pago por todas las horas trabajadas en exceso de cuarenta horas en
dicha semana de trabajo.

Violacion; responsabilidad por salarios no pagados. dafios y perjuicios. En el caso de alguna
violacién de la cldusula establecida en el parrafo (1) de esta seccion, el contratista y cualquier
subcontratista responsable de la misma seran responsables del salario impagado. Ademas,
dichos contratista y subcontratista serdn responsables ante Estados Unidos (en el caso de
trabajos realizados bajo contrato para el Distrito de Columbia o un territorio, para dicho
Distrito o para dicho territorio), por dafios y perjuicios determinados. Dichos dafios y petjuicios
seran calculados con respecto a cada trabajador o mecanico individual, incluyendo vigilantes
y guardias, empleados en violacion de la clausula establecida en el parrafo (1) de esta seccion,
por la suma de $10 por cada dia calendario en que se le exigio6 o se le permitié a esa persona
trabajar en exceso de la semana de trabajo estandar de cuarenta horas sin el pago de los salarios
de horas extra requeridos por la clausula establecida en el parrafo (1) de esta seccion.
Retencidén por salarios no pagados v dafios y perjuicios. El (Escribir el nombre de la agencia
federal o del receptor del préstamo o de la subvencion) por su propia accién o por solicitud
escrita de un representante autorizado del Departamento de Trabajo debera retener o hacer que
se retenga de cualquier dinero pagadero por el trabajo realizado por el contratista o
subcontratista bajo cualquier contrato o cualquier otro contrato federal con el mismo contratista
principal, o cualquier otro contrato asistido por el gobierno federal sujeto a la Ley de Horas de
Trabajo del Contrato y Normas de Seguridad, suscrito por el mismo contratista principal, las
sumas que se determinen necesarias para satisfacer cualesquier responsabilidades de dicho
contratista o subcontratista por los salarios impagos y los dafios y perjuicios segin lo dispuesto
en la clausula del parrafo (2) de esta seccion.

Subcontratos. El contratista o subcontratista insertard en los subcontratos las clausulas
establecidas en los parrafos (1) al (4) de esta seccién y también una clausula que obligue a los
subcontratistas a incluir estas clausulas en cualquier subcontrato de nivel inferior. El contratista
principal serd responsable del cumplimiento por parte de cualquier subcontratista o
subcontratista de nivel inferior de todas las clausulas establecidas en los parrafos (1) al (4) de

esta seccion.”

D. DERECHOS SOBRE LAS INVENCIONES REALIZADAS EN VIRTUD DE UN CONTRATO O
ACUERDQO. Si el laudo federal cumple con la definicién de “acuerdo de financiamiento™ bajo 37 CFR
§401.2 (a) y el destinatario o sub beneficiario desea celebrar un contrato con una empresa de pequeiias
empresas u organizacion sin fines de lucro con respecto a la sustitucion de participaciones, asignacién o
realizacidn de trabajo experimental, de desarrollo o de investigacion bajo ese “acuerdo de financiamiento”,
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el destinatario o subcontratante debe cumplir con los requisitos de 37 CFR Parte 401, “Derechos a las
invenciones hechas por organizaciones sin fines de lucro y pequefias empresas en virtud de subvenciones,
contratos y acuerdos de cooperacion del gobierno” y cualquier reglamento de implementacién emitido por
la agencia adjudicadora.

E. LA LEY DE AIRE LIMPIO (42 U.S.C. 7401-7671Q.) Y LA LEY FEDERAL DE CONTROL DE
LA CONTAMINACION DEL AGUA (33 U.S.C. 1251-1387), SEGUN ENMENDADA:: El contratista
se compromete a cumplir con todas las normas, 6rdenes o regulaciones aplicables emitidas de conformidad
con la Ley de Aire Limpio (42 U.S.C. 7401-7671q) y la Ley Federal de Control de la Contaminacion del
Agua segin enmendada (33 U.S.C. 1251-1387). El Contratista se compromete a reportar cada violacion
al Municipio y a la agencia federal de adjudicacion y a la Oficina Regional de la Agencia de Proteccion
Ambiental (EPA).

F. EXCLUSION Y SUSPENSION: Las entidades no federales y los contratistas estan sujetos a las normas
de exclusion y suspension que implementan la Orden Ejecutiva 12549, Exclusion y Suspension (1986) y
la Orden Ejecutiva 12689, Exclusion y Suspension (1989) en 2 C.F.R. Parte 180 y los reglamentos del
Departamento de Seguridad Nacional en 2 C.F.R. Parte 3000 (Exclusion y Suspension de la No
Adgquisicion).

1. Este contrato es una transaccion cubierta para propésitos de 2 C.F.R. parte 180 y 2 C.F.R. parte
3000. Como tal, el contratista debe verificar que ninguno de los contratistas, sus mandantes
(definido en 2 C.F.R. § 180.995) o sus filiales (definido en 2 C.F.R. § 180.905) sean excluidos
(definido en 2 C.F.R. § 180.940) o descalificados en (definido en 2 C.F.R. § 180.935).

2. El contratista debe cumplir con 2 C.F.R. parte 180, subparte C y 2 C.F.R. parte 3000, subparte
C y debe incluir un requisito para cumplir con estas regulaciones en cualquier transaccion
cubierta de un nivel inferior que celebre.

3. Esta certificacion es una representacion material del hecho sobre el que se apoya el Municipio.
Si posteriormente se determina que el contratista no cumplié con 2 C.F.R. parte 180, subparte
C y 2 C.F.R. parte 3000, subparte C, ademas de los recursos disponibles para el Gobierno de
Puerto Rico y el Municipio, el Gobierno Federal puede buscar recursos disponibles,
incluyendo, entre otros, suspension y/o exclusion.

4. FEl licitador o proponente acuerda cumplir con los requisitos de 2 C.F.R. parte 180, subparte C
y 2 C.F.R. parte 3000, subparte C mientras esta oferta sea valida y durante todo el periodo de
cualquier contrato que pueda surgir de esta oferta. El licitador o proponente ademds acuerda
en incluir una disposicion que exija tal cumplimiento en sus transacciones cubiertas de nivel
inferior.

G. ENMIENDA ANTI-CABILDEO DE BYRD (31 U.S.C. 1352): Los contratistas que soliciten u ofrezcan
una adjudicacién de mas de $100,000 deberan presentar la Certificacién Anti-Cabildeo. Cada nivel
certifica al nivel superior que no usara ni ha usado fondos asignados para pagar a cualquier persona u
organizacion por influenciar o intentar influenciar a un funcionario o empleado de cualquier agencia, un
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miembro del Congreso, funcionario o empleado de Congreso, o un empleado de un miembro del Congreso
en relacion con la obtencién de cualquier contrato, concesion o cualquier otro fondo cubierto por 31 U.S.C.
§ 1352. Cada nivel también revelara cualquier cabildeo con fondos no federales que tenga lugar en relacion
con la obtencién de otorgar. Dichas divulgaciones se reenvian de un nivel a otro hasta el destinatario,
quien a su vez reenviara la(s) certificacion(es) a la agencia otorgante federal.

H. ADQUISICION DE MATERIALES RECUPERADOS: En la ejecuciéon de este contrato, el
Contratista hard uso maximo de productos que contengan materiales recuperados que sean designados por
la EPA a menos que el producto no pueda ser adquirido

i. Competitivamente dentro de un marco de tiempo que permita cumplir con el calendario de
gjecucion del contrato;
ii. (ii) Cumpliendo con los requisitos de ejecucion del contrato; o
iii, (iii) A un precio razonable.
La informacién sobre este requisito, junto con la lista de articulos designados por la EPA, esta disponible
en el sitio web de la EPA sobre las Pautas de Adquisicion Integral,
https.//www.epa.gov/smm/comprehensive-procurement-guideline-cpg-program

1. PROHIBICION DE CONTRATAR EQUIPOS O SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
CUBIERTOS:

a) Definiciones. Tal como se utiliza en esta clausula, los términos “backhaul”; pais extranjero
cubierto; equipos o servicios de telecomunicaciones cubiertos; acuerdos de interconexion; itinerancia;
componente sustancial o esencial; y equipos o servicios de telecomunicaciones tienen el significado
definido en la Politica 405-143-1 de FEMA, Prohibiciones de Gasto de Fondos de Subvenciones de FEMA
para Equipos o Servicios de Telecomunicaciones Cubiertos (Inferim), como se usa en esta clausula.

b) Prohibiciones. (1) La Seccion 889 (b) de la Ley de Autorizacién de Defensa Nacional John S.
McCain para el Afio Fiscal 2019, Pub. L. No. 115-232 y 2 C.F.R. § 200.216 prohiben que el jefe de una
agencia ejecutiva en o después del 13 de agosto de 2020 obligue o gaste fondos de subvencion, acuerdo
de cooperacidn, préstamo o garantia de préstamo en ciertos productos de telecomunicaciones o de ciertas
entidades por razones de seguridad nacional. (2) A menos que se aplique una excepcion en el parrafo (c)
de esta clausula, el contratista y sus subcontratistas no pueden usar fondos de subvencion, acuerdo de
cooperacién, préstamo o garantia de préstamo de la Agencia Federal para el Manejo de Emergencias para:
(i) Adquirir u obtener cualquier equipo, sistema o servicio que utilice equipos o servicios de
telecomunicaciones cubiertos como un componente sustancial o esencial de cualquier sistema, 0 como
tecnologia critica de cualquier sistema; (ii) Entrar en, extender o renovar un contrato para adquirir u
obtener cualquier equipo, sistema o servicio que utilice equipos o servicios de telecomunicaciones
cubiertos como un componente sustancial o esencial de cualquier sistema, o como tecnologia critica de
cualquier sistema; (iii) Entrar en, ampliar o renovar contratos con entidades que utilicen equipos o
servicios de telecomunicaciones cubiertos como un componente sustancial o esencial de cualquier sistema,
o como tecnologia critica como parte de cualquier sistema; o (iv) proporcionar, como parte de su gjecucion
de este contrato, subcontrato u otro instrumento contractual, cualquier equipo, sistema o servicio que
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utilice equipos o servicios de telecomunicaciones cubiertos como un componente sustancial o esencial de
cualquier sistema, o como tecnologia critica como parte de cualquier sistema.

c) Excepciones. (1) Esta clausula no prohibe a los contratistas proporcionar: (i) un servicio que se
conecte a las instalaciones de un tercero, como acuerdos de backhaul, roaming o interconexion; o (ii)
equipos de telecomunicaciones que no puedan enrutar o redirigir el trafico de datos del usuario o permitir
la visibilidad de los datos o paquetes de usuario que dicho equipo transmita o maneje de otra manera. (2)
Por implicacion y regulacion necesarias, las prohibiciones tampoco se aplican a: (i) Equipos o servicios
de telecomunicaciones cubiertos que: i. No se utilizan como un componente sustancial o esencial de
ningun sistema; y ii. No se utilizan como tecnologia critica de ningln sistema. (ii) Otros equipos o
servicios de telecomunicaciones que no se consideran equipos o servicios de telecomunicaciones
cubiertos.

d) Obligacion de presentacion de informes. (1) En el caso de que el contratista identifique el equipo
o servicios de telecomunicaciones cubiertos utilizados como un componente sustancial o esencial de
cualquier sistema, o como tecnologia critica como parte de cualquier sistema, durante la ejecucion del
contrato, o el contratista sea notificado de ello por un subcontratista en cualquier nivel o por cualquier otra
fuente, el contratista debera informar la informacion en el parrafo (d)(2) de esta clausula al destinatario o
subreceptor, Salvo que en otra parte de este contrato se establezcan procedimientos para reportar la
informacién. (2) El Contratista deberd comunicar la siguiente informacioén de conformidad con el parrafo
(d)(1) de esta clausula: (i) Dentro de un dia habil a partir de la fecha de dicha identificacion o notificacion:
El namero de contrato; el(los) nimero(s) de pedido, si procede; nombre del proveedor; identificador tnico
de entidad del proveedor (si se conoce); cddigo de la entidad comercial y gubernamental (CAGE) del
proveedor (si se conoce); marca; nimero de modelo (nimero de fabricante del equipo original, nimero
de pieza del fabricante o numero de mayorista); descripcion del articulo; y cualquier informacion
facilmente disponible sobre las medidas de mitigacion emprendidas o recomendadas. (ii) Dentro de los 10
dias habiles siguientes a la presentacion de la informacion en el parrafo (d)(2)(i) de esta cldusula:
Cualquier otra informacién disponible sobre las acciones de mitigacion emprendidas o recomendadas.
Ademas, el contratista describira los esfuerzos que realizo para impedir el uso o la presentacion de equipos
o servicios de telecomunicaciones cubiertos, y cualquier esfuerzo adicional que se incorporara para evitar
el uso o la presentacion futuros de equipos o servicios de telecomunicaciones cubiertos.

e) Subcontratos. El Contratista insertard el contenido de esta clausula, incluido este parrafo (e), en
todos los subcontratos u otros instrumentos contractuales.

J. PREFERENCIAS NACIONALES PARA LAS ADQUISICIONES: Segun corresponda, y en la
medida en que lo permita la ley, el contratista deberd, dar preferencia a la compra, adquisicion o uso de
bienes, productos, o materiales producidos en los Estados Unidos. Esto incluye, pero no se limita a hierro,
aluminio, acero, cemento y otros productos manufacturados. Para efectos de esta clausula: Producido en
los Estados Unidos significa, para los productos de hierro y acero, que toda la fabricacion procesos, desde
la etapa inicial de fusion hasta la aplicacion de recubrimientos, ocurrieron en el Estados Unidos. Por
productos manufacturados se entienden los elementos y materiales de construccion compuestos en su
totalidad o en parte por metales no ferrosos como el aluminio; plasticos y productos a base de polimeros
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como tuberia de cloruro de polivinilo; agregados tales como concreto; vidrio, incluida la fibra 6ptica; y
madera.

Pagina 87 de 87



Formulario JISGPR-001

-l
v
[‘.

Favor de completar y entregar junto con la oferta y/o propuesta dos (2) cuestionarios de desempeiio
pasado completado por clientes diferentes a quienes les haya provistos servicios, equipos o productos
similares a los licitados en esta Subasta o RFP. La referencia debe estar fechada dentro del término
madiximo de tres (3) afios previos a la entrega de la oferta y/o propuesta.

Nombre del Licitador o Proponente:

Persona Contacto del Licitador o Proponente: -

Numero de Teléfono: Email: B

(Esta parte debe ser completada por el cliente del licitador y/o proponente)

L Informacion sobre contrato vigente o pasado:
Nombre del Cliente:
Persona Contacto: Posicién:
Teléfono: Email:
Cuantia del Contrato: Vigencia del Contrato:

Breve descripcion del contrato y los servicios y/o bienes prestados.

——

—d

IL. EVALUACION. Favor de calificar al licitador utilizando la guia que se incluye a continuacién.
Segiin sea posible, una narracién breve y detallada para las respuestas serd apreciada. De

necesitar espacio adicional, podra adjuntar paginas.

Las siguientes definiciones deben ser utilizadas para la evaluacion del desempefio del contratista.

- EXCEPCIONAL Se desempefié en cumplimiento con los requerimientos contractuales y de
forma excepcional en la mayoria estos. Las 4reas evaluadas fueron
realizadas sin problemas o con observaciones menores. |
MUY BUENO Se desempeiié en cumplimiento con los requerimientos_ contractuales y de
forma excepcional en algunos de estos. Las 4areas evaluadas fueron
realizadas sin problemas o con observaciones menores, las cuales fueron
corregidas por el contratista de manera muy eficiente. |
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SATISFACTORIO Se desempefié en éu_rﬁplimiento con los requerimientos contractuales. Las

areas evaluadas fueron realizadas con observaciones menores, las cuales

. fueron corregidas por el contratista de manera eficiente.

NO SATISFACTORIO Se desempeno en cumplimiento con algunos de los requenmlentos

contractuales. Al evaluar las 4reas de ejecucion, algunas contienen

problemas y/o defectos significativos, y las medidas correctivas tomadas por

" el contratista no fueron del todo efectivas.

INACEPTABLE | El desempeifio no cumplié con los requerimientos contractuales. Al evaluar |
I' las 4reas de ejecucion, estas incluyen problemas o defectos serios, y las

medidas correctivas tomadas por el contratista no fueron efectivas.

NO APLICA Incapaz de proporcionar una evaluacién por no tener informacion suficiente.

EVALUACION DE DESEMPENO PASADO DEL CONTRATISTA

1. Ejecucién: ;Cudl es su evaluacion respecto a la habilidad del Contratista para cumplir con los
requerimientos contractuales?

MUY NO NO
EXCEPCIONAL  BUENO SATISFAC_TORIO SATISFACTORIO INACEPTABLE APLICA

Comentarios, si alguno.

(T 7]

2. Puntualidad v Agilidad: ;Cual es su evaluaci6n respecto a la habilidad del Contratista de cumplir
con los requerimientos en el término de tiempo acordado?

A. Cumplimiento con el término de entrega:

; MUY NO
EXCEPCIONAL BUENO SATISFACTORIO | o\ ooy crontey INACEPTABLE | o1y

Comentarios, si alguno.
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B. Habilidad para resolver problemas de forma rapida y agil:

MUY

EXCEPCIONAL BUENO

SATISFACTORIO

NO
SATISFACTORIO

INACEPTABLE

Comentarios, si alguno.

3. Calidad de la entrega del trabajo v/o servicios prestados: ;Cuaél es su evaluacién respecto a la
habilidad del Contratista de cumplir con los requerimientos de entrega y la calidad de los servicios

prestados?

MUY

EXCEPCIONAL BUENO

SATISFACTORIO

NO
SATISFACTORIO

INACEPTABLE

NO
APLICA

Comentarios, si alguno.

4. Calificacién General del Desempeiio del Contratista: ;Cudl es su evaluacién general del
desempefio del contratista (tomando en consideracion los requerimientos, itinerario, precio,
especificaciones, calidad, entre otros)?

MUY NO NO
EXCEPCIONAL BUENO SATISFACTORIO SATISFACTORIO INACEPTABLE APLICA
Comentarios, si alguno. -
Firma del Cliente Fecha
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