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LICITACION PUBLICA
2016LN-000001-SUTEL

Contratacion de servicios profesionales para evaluar el grado de satisfaccion
y percepcion de los usuarios para la calidad de los servicios de

telecomunicaciones, asi como de los servicios provistos a través del
desarrollo de proyectos con cargo de FONATEL, y la imagen de la SUTEL.

INVITACION A CONCURSAR Y APERTURA

La Superintendencia de Telecomunicaciones, con cédula juridica nimero 3-007-566209,
ubicada en Guachipelin de Escazu, Edificio Tapanti, tercer y cuarto piso, 100 metros al norte
de Construplaza, mediante su Area de Proveeduria recibira ofertas hasta las 14:00 horas del
17 de mayo del afio 2016, para la licitacién de referencia, de conformidad con la hora oficial
gue indique el servicio de hora del Instituto Costarricense de Electricidad, el nimero 1112.

El area de Proveeduria recibira consultas del tramite o expediente por escrito, de lunes a
viernes de 08:00 am a las 16:00 horas y podran consultar el expediente fisico, segln lo
establece el articulo 11 del Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, en horario de
lunes a viernes de 08:00 a 11:00 horas y de las 13:30 a las 15:30 horas.

El area encargada de tramitar el procedimiento de licitacion del objeto arriba citado, es la
Proveeduria de la SUTEL, misma que proporcionara la informacién adicional necesaria
respecto a las especificaciones, documentacion, y tramites relacionados.

OBJETO DE LA CONTRATACION

La presente licitacion tiene como fin la contratacion de una persona fisica o juridica
especializada, para el cumplimiento de los objetos sefialados en las siguientes lineas.

Linea 1 a cargo de la Direccion General de Calidad: Evaluar el grado de satisfaccion y
percepcién por parte de los usuarios respecto de la calidad de los servicios provistos por los
diferentes operadores y proveedores de los servicios de telefonia IP, telefonia fija (incluida la
telefonia basica tradicional y la telefonia IP), telefonia movil, transferencia de datos fija,
transferencia de datos a través de redes méviles (internet movil), y television por suscripcién,
a nivel nacional y segun las caracteristicas socio-demograficas idéneas para el estudio. El
grado de satisfaccion y percepcion de la calidad de los servicios debera ser evaluada mediante
la aplicacién de herramientas por medio telefonico bajo los factores de: atencién telefénica,
atencién personalizada, reparacion de averias, facturacion del servicio y funcionamiento del
servicio brindado de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de Prestacion y Calidad
de los Servicios (en adelante RPCS).
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Linea 2 a cargo de la Direccion General de FONATEL.: Esta Linea de dividira en dos
items:

item 1: Evaluar la percepcion sobre el funcionamiento operativo, calidad y uso de
las prestaciones provistas por el Programa Hogares Conectados del Fondo
Nacional de Telecomunicaciones (Fonatel), a través del disefio, aplicacion y analisis
de una encuesta y una prueba de concepto etnografica, dirigida a los hogares
beneficiados con el Lanzamiento Piloto de éste. La encuesta debe ser aplicada a
una muestra representativa del total de hogares beneficiados con el Lanzamiento
Piloto, mientras que la Prueba Etnografica debe ser desarrollada con un total de 30
hogares.

item 2: Evaluar la percepcion sobre el funcionamiento operativo, calidad y uso de
los servicios provistos a los hogares y Centros de Prestacion de Servicios Publicos

(CPSP’s) de los distritos ubicados en las zonas Huetar Atlantica y Huetar Norte, a
través del Programa Comunidades Conectadas del Fonatel.

Linea 3 a cargo del Consejo de la SUTEL: Evaluar la imagen externa de la organizacién
frente a sus diversos publicos de interés, asi como el conocimiento que tienen los usuarios de
los diferentes servicios del érgano regulador.

DEFINICIONES Y ACRONIMOS:

ADJUDICATARIO: Empresa adjudicataria de la contratacion de referencia.
ADMINISTRACION O SUTEL.: Superintendencia de Telecomunicaciones.
CARTEL.: El cartel de la presente licitacion.

DGC: Direccién General de Calidad.

DGF: Direccion General de FONATEL.

FONATEL: Fondo Nacional de Telecomunicaciones.

HERRAMIENTA (ENCUESTA): Estudio de investigacidén cuantitativa que utiliza un
instrumento de recoleccién de informacion con uno o varios objetivos determinados.

LEY: Ley de Contratacién Administrativa, Ley N° 7494,

OFERENTE: Empresa interesada en el objeto de este concurso y que por motivo de ello
presente formal oferta.

RLCA: Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa Decreto Ejecutivo No 33411.
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RPCS: Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios.

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Area de Proveeduria de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

CONDIEEIONESIGENERAINES

1. ACLARACIONES Y MODIFICACIONES AL CARTEL.

1.1. Toda solicitud de aclaracién a las disposiciones del cartel debe ser efectuada por
escrito ante el area de Proveeduria, enviandolas al correo electrénico
proveeduria@sutel.go.cr o al fax 2215-6821, dentro del primer tercio del plazo
fijado para la apertura de ofertas.

1.2. La Administracién se reserva el derecho de efectuar las modificaciones y/o
aclaraciones a las condiciones o especificaciones del cartel, cuando se consideren
necesarias, las que se comunicaran a los potenciales oferentes por medio de fax
o correo electrénico, las cuales seran incorporadas de inmediato al expediente de
la contratacion.

2. PRESENTACION DE LA OFERTA

2.1. La oferta debera presentarse junto con una copia digital (dispositivo USB),
haciendo referencia expresa y ordenada a cada una de las condiciones generales
y requisitos solicitados en este cartel, dandose por enterado y con explicacién
suficiente cuando asi se lo solicite. Ademas la informacién contenida en las ofertas
debe ajustarse al orden de este cartel.

2.2. La oferta, su documentacién anexa y productos esperados deberan presentarse
por escrito en idioma espafiol, o con su correspondiente traducciéon segun lo
dispone el articulo 62 del RLCA, con excepcion de la informacién técnica muy
especifica que podra ser suministrada en idioma inglés.

2.3. Se debera presentar en papel comun, sin borrones o tachaduras, debiendo
salvarse por nota adicional a la oferta los errores que se cometan, indicando
claramente el nombre o razén social del oferente, cédula de identidad, de
residencia o juridica, direccién postal, nimero de teléfono, domicilio, nimero de
fax y/o correo electrénico donde atender notificaciones. Siempre que exista
contradiccion entre la informacion proporcionada en espafiol y en inglés
prevalecera la que se encuentra en idioma espafiol.

2.4. La oferta debera presentarse por medios fisicos ante la Proveeduria de la SUTEL,
en sobre cerrado, indicando el numero de contratacion, el nombre del oferente y
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el nombre del concurso, seguin lo dispuesto en el articulo 63 del RLCA.

2.5. No podran participar en el presente procedimiento de licitacién publica, de forma
directa, indirectamente o por medio de consorcio, ningiin operador de redes,
proveedor de servicios de telecomunicaciones o sociedad de su mismo grupo
econémico, que cuente con un titulo habilitante para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico en Costa Rica, ya sea mediante
autorizacion o concesion; incluyendo su personal, trabajadores, empleados, y
subordinados. Para lo anterior, los oferentes deberan presentar junto con su
oferta, una declaracion jurada y una certificacién notarial o registral de la
conformacion y distribucién accionaria de su representada o empresas vinculadas
al mismo grupo econémico, mediante la cual se acredite el cumplimiento de este
requisito. De no presentarse este requisito la oferta sera excluida del proceso.

2.6. La oferta original y su copia deben ser firmadas:

2.6.1.En el caso de personas juridicas por quien o quienes en forma conjunta o
separada tengan la representacion legal para comprometer al oferente o
quien tenga poder suficiente para ello, segun lo dispuesto en los articulos
17, 18, 19 y 63 del RLCA, indicando el cargo que ocupa y su numero de
cédula de identidad o de residencia, asi como su direccion postal, sea esta
en el territorio nacional o en el extranjero si fuera el caso.

2.7. Para la presentacién de ofertas de forma consorcial, el conjunto de empresas que
conforman al oferente deberan manifestar de forma clara su responsabilidad de
manera solidaria para con la administracién respecto al cumplimiento de la
totalidad de obligaciones del presente cartel. Dada la naturaleza del objeto del
contrato este requisito es de caracter obligatorio. Las ofertas que se presenten en
consorcio deben de cumplir con lo dispuesto en los articulos 72 y siguientes del /
Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa, para lo cual las partes deben
de remitir a la Administracion una copia certificada ante notario publico del acuerdo
consorcial donde se muestra la responsabilidad solidaria de los miembros.

2.8. Se tendran como impedimentos para contratar las personas fisicas o juridicas a
que hace referencia los articulos 22 y 22 bis de la LCA y el 19 de su reglamento.

2.9. No se admitiran las ofertas en conjunto.
2.10. El plazo de vigencia de la oferta, sera de sesenta (60) dias habiles, a partir de la
fecha de apertura.
3. PRESENTACION DE TIMBRES

3.1. Al original de la oferta debera adherirse un timbre de ¢20,00 de la Asociacion
Ciudad de las Nifias, seglin Ley N° 6496 del 10 de agosto de 1981 y un timbre de
4
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¢200,00 del Colegio de Profesionales en Ciencias Econdmicas de Costa Rica,
conforme la Ley N° 7105 del 31 de octubre de 1988.

4, PRESENTACION DE DOCUMENTOS
4.1. El oferente segun el articulo 65 del RLCA, debera aportar lo siguiente:

4.1.1. Declaracion jurada de que se encuentra al dia en el pago de los impuestos
nacionales.

4.1.2. Declaracién jurada de que no estd afectado por ninguna causal de
prohibicién.

4.2. Certificacion de que se encuentra al dia en el pago de las obligaciones obrero
patronales con la Caja Costarricense del Seguro Social o bien, que tiene un
arreglo de pago aprobado por ésta, vigente al momento de la apertura de las
ofertas. En todo caso la Administracién podra constatar en cualquier momento, el
cumplimiento de las obligaciones obrero patronales. En caso de que el oferente
presente certificacion de que no se encuentra inscrito como patrono ante la CCSS,
y del objeto licitado se derive tal obligacion, la Administracion le solicitara
explicacion, la que en caso de resultar insatisfactoria de acuerdo a los
lineamientos establecidos por la CCSS, provocara la exclusion del concurso y la
denuncia ante las autoridades correspondientes de cobro de la CCSS.

4.3. Deberan acompaniar a la oferta, fotocopia legible de la cédula de identidad, en
caso de personas fisicas y fotocopia legible de la cédula de identidad del
representante legal, en caso de personas juridicas.

4.4. En seguimiento del principio de la presuncién de la capacidad juridica, regulada
en el articulo 17 y 18 del RLCA, unicamente el adjudicatario, una vez
comunicado el acto de adjudicacion en firme, debera presentar:

4.4.1.Personeria juridica actualizada. Cuando la oferta sea suscrita por
apoderado o representante legal debera presentarse una certificacion
notarial o registral. Asimismo, en caso de personas juridicas, debera
aportarse una certificacién notarial, en la que se acredite la existencia,
representacion vy titularidad de las acciones. La dacién de fe sobre la
distribucién de las acciones debera realizarse con vista en los libros
legalizados respectivos y no Unicamente en el pacto constitutivo.

Nota: Las declaraciones solicitadas como lo indica el articulo 19 y 65 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, no tienen que ser rendidas
ante Notario Publico.

4.5. Todas las certificaciones y declaraciones juradas deberan ser recientes, no se
aceptaran si tienen mas de 2 meses de emitidas.
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4.6. Los oferentes deben presentar Certificacion de FODESAF y/o declaracion jurada
en la cual se indique que se encuentran al dia o tienen arreglo de pago suscrito
con esta entidad, lo anterior de conformidad con el articulo 22 de la Ley 8783, que
reformé la Ley 5662.

4.7. Por la naturaleza de los servicios a contratar, solo se admitira la participacion de
ofertas de personas juridicas.

5. PRECIO

5.1. El oferente debera declarar que los precios de su oferta son firmes, definitivos e
invariables de acuerdo con el articulo 25 del RLCA.

5.2. El precio cotizado debe presentarse en nimeros y letras coincidentes. En caso de
divergencia, prevalecera la suma consignada en letras, salvo caso de errores
materiales evidentes, en cuyo caso prevalecera el valor real, de acuerdo con lo
que indica el articulo 25 del RLCA. La empresa una vez designada como
adjudicataria proporcionara bajo el precio ofertado, todos los materiales, mano de
obra y equipo necesario para el cumplimiento del objeto licitado. En el caso de
oferentes extranjeros el precio cotizado debe incluir y detallar por separado los
costos de traslado, hospedaje y alimentacion en que se incurra por la asistencia a
reuniones o presenciales contempladas en la presente contratacion.

5.3. Los oferentes deberan cotizar preferiblemente en colones costarricenses, pero en
caso de cotizar en dolares, se le aplicara la conversion a moneda nacional, para
efectos de presupuesto, andlisis y evaluacion del factor precio, utilizando el tipo
de cambio vigente para venta, calculado por el Banco Central de Costa Rica al dia
de la apertura.

5.4. La Administracién no se obliga a aceptar la oferta de menor precio si considera
que ésta contraviene sus intereses o la misma resulta ruinosa, segln lo estipula
el articulo 30 del RLCA.

5.5. La Administracién no sera responsable por los gastos en que incurran los
oferentes en cuanto a la elaboracion de su oferta, resulte la misma adjudicada o
no, asimismo no se reconocera ningun tipo de erogaciéon adicional al precio
contratado.

5.6. Precios unitarios y totales: La Administracion solicita a los oferentes que coticen
precios unitarios por etapas y totales. Sila sumatoria de los precios unitarios de
las etapas excede el precio total, la oferta se comparard con el mayor precio,
segun lo establece el articulo 27 del RLCA.

5.7. Los oferentes podran cotizar por la totalidad del objeto de la licitacién.
Opcionalmente podran cotizar por Lineas separadas. Para el caso de las Lineas
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1 y 2, también podran ser cotizadas por separado (items 1 y 2 de forma
independiente para el caso de la Linea 2). Todo lo anterior, segln las condiciones
que se desarrollen en los apartados especificos de cada una de las Lineas.

5.8. La cotizacion de la Linea 1, debera contar con el siguiente detalle:

Etapa Servicio por cotizar Valor
Telefonia fija
Telefonia mévil
Transferencia de datos fija
Transferencia de datos a través de redes
méviles (internet moévil)
Television por suscripcion
TOTAL

ol A W|IN -

5.9. La cotizacion de la Linea 2, debera contar con el siguiente detalle:

5.9.1.Para el item 1, el oferente debera completar el siguiente cuadro con el
desglose del monto ofertado:

CONCEPTO i PRECIO
Analisis cuantitativo del lanzamiento piloto del

Programa Hogares Conectados 3
(Subtotal)

Disefio metodolégico
Instrumento de medicién — Entrevista Personal**
Instrumento de medicién — Entrevista Telefénica**
Precio por unidad muestral habitacional — Entrevista
Personal o0 Cara a Cara **

Precio por unidad muestra habitacional — Entrevista
Telefénica **

Base de datos generada a partir de [a aplicacion de la
entrevista procesada, verificada y validada
Reporte de avance en la aplicacion
Informe final
Presentacion de resultados
Disefio metodolégico
Precio por unidad muestral habitacional
Informe final

Presentacion de resultados
MONTO TOTAL OFERTADO

**Nota: Para el caso de los entregables “Instrumento de medicién — Entrevista Personal’, “Instrumento de medicién —
Entrevista Telefénica”, “Precio por unidad muestral habitacional — Entrevista Personal o Cara a Cara” y "Precio por
unidad muestral habitacional — Entrevista Telefénica”, debe cotizarse el precio unitario. Por tanto, para determinar el
“MONTO TOTAL OFERTADO" se muitiplicara el precio unitario cotizado para estos entregables por la cantidad de
unidades correspondiente a cada uno y se sumaran a los precios cotizados para el resto de los entregables. En caso
de que existan variaciones en los tamarios de muestra presentados por los oferentes, se utilizara como referencia 1.200
hogares.

5.9.2.Para el [tem 2, el oferente debera completar el siguiente cuadro con el
desglose del monto ofertado:
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511.

5.12.

5.13.

Disefio metodolégico 1

Instrumento de medicién ~
Entrevista Telefénica Hogares
Instrumento de medicién -
Entrevista Telefénica CPSP’s

Precio por unidad muestral

habitacional -~  Entrevista 1.2
Telefénica Hogares

Precio por unidad muestral

habitacional  ~  Entrevista 615

Telefénica CPSP's

Base de datos generada a partir
de la aplicacion de la entrevista 1
procesada, verificada y validada
Reporte de avance en la

aplicacion
Informe final 1
Presentacién de resultados 1

MONTO TOTAL OFERTADO

Nota:

P=Precio unitario y Q=Cantidad.

Para la determinacion def “"MONTO TOTAL OFERTADO?”, el oferente debe multiplicar el precio unitario por la cantidad
y posteriormente, sumar todos los montos obtenidos en la columna “TOTAL”.

La cotizacion de la Linea 3, debera contar con el siguiente detalle:
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Precio Precios . .
item Unitario en | Unitario en :;eﬁljomz:?sl P;CI';;:SI
Ndmeros Letras
Estudio de
percepcion de
imagen

Descuentos y mejoras de precios: El oferente podra ofrecer descuentos y
mejoras globales a sus precios. Ademas, podran ofrecerse descuentos y
mejoras a los precios unitarios, segun lo estipulado en los articulos 28 y 28 bis
del RLCA.

La oferta deberd indicar por separado los impuestos que la afecten, de no hacerlo
se le aplicara el articulo 25 del RLCA.

El contratista sera el responsable por el pago de los impuestos directos e
indirectos, cargas sociales, contribuciones o cualquier otro tipo de obligacién
tributaria que establezca el ordenamiento juridico costarricense, derivados de la
gjecucion de la presente contratacién, para lo cual debera indicar dentro de su
oferta el monto y la naturaleza de los impuestos que la afectan. Si se omite esta
referencia se tendran por incluidos en el precio cotizado, tanto los impuestos,
tasas, sobretasas y aranceles de importacion, como los demas impuestos del
8
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mercado local. Lo anterior de conformidad con el articulo 25 del RLCA.

5.14. Para el caso de pagos que se deban acreditar en el extranjero, la SUTEL
realizara la retencién correspondiente del Impuesto sobre las Remesas al
exterior vigente al momento de acreditar el pago, y cuyo detalle se encuentra
incluido en el articulo 59 de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

5.15. Para el caso de pagos que se deban acreditar en Costa Rica, la SUTEL realizara
la retencioén correspondiente del Impuesto sobre la Renta vigente al momento de
acreditar el pago, y cuyo detalle en la actualidad se encuentra incluido en el
articulo 23 inciso g) de la Ley del Impuesto sobre la Renta.

5.16. Los oferentes deberan presentar los precios de la oferta de forma desglosada
con el costo por cada uno de los entregables especificados en el humeral 21 y
detallados en el apartado “Descripcion Especifica del Servicio” del presente
cartel, seguin tablas para el desglose del precio presentadas en el numeral 5 del
presente cartel. El oferente que no desglose el costo de cada linea y solo
presente un precio total, sera descalificado.

6. VIGENCIA DE LA CONTRATACION

6.1. Para la Linea 1, considerando la naturaleza de los servicios por adquirir, la
presente contratacién tendra una vigencia inicial de 1 afio a partir del dia siguiente
de Ia notificacion de la orden de servicio, pudiendo prorrogarse su vigencia por 4
periodos adicionales de un afio hasta completar un total de 5 afios. La prérroga
operara de manera automatica, salvo que la SUTEL le notifique al contratista, con
al menos un mes de anticipacion al vencimiento del periodo anual, su interés de
no continuar con la ejecucién contractual.

6.2. Para la Linea 2 el plazo de vigencia sera de 1 afio prorrogable por un afio
adicional.

6.3. Para la Linea 3 el plazo de vigencia sera de un maximo de 6 meses.
7. PLAZO Y FORMA DE ADJUDICACION

7.1. El plazo de adjudicacion de esta contratacion sera de 30 dias habiles a partir del
acto de apertura.

7.2. Una vez que se determine que las ofertas cumplen con los aspectos legales
generales y las condiciones especificas; se someteran a la metodologia de
evaluacion establecida para esta licitacion.

7.3. La SUTEL se reserva el derecho de adjudicar total o parcialmente por lineas o por
etapas la presente licitacion de conformidad con las posibilidades presupuestarias
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y segun las condiciones establecidas en el cartel. Asimismo se reserva el derecho
de declararla desierta o infructuosa, cuando las ofertas presentadas no satisfagan
plenamente los intereses de la Institucion, o bien, el objeto para lo cual se ha
promovido el concurso no se obtiene con las ofertas presentadas.

8. LUGAR DE PRESTACION Y DE ENTREGA DEL SERVICIO
8.1. Para el caso de la Linea 1, aplica lo siguiente:

8.1.1. El servicio profesional debe ser ejecutado por medio telefénico y a nivel
nacional, a una muestra de usuarios de cada uno de los operadores y
proveedores de los servicios de telefonia IP, telefonia fija tradicional, .
telefonia movil, transferencia de datos fija, transferencia de datos a través
de redes moviles (internet movil), y television por suscripcién del pais, e
indicados en el presente pliego cartelario.

8.1.2.Los productos esperados deberan entregarse de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 22.1 del presente pliego.

8.1.3.El servicio debe ser entregado segln el cronograma de las condiciones
especificas detallado en el apartado 24.

8.1.4. Todos los productos esperados indicados en el presente cartel, deberan ser
entregados en la Direccién General de Calidad y Espectro de la SUTEL
ubicada en la oficina de la SUTEL en Guachipelin de Escazi, 100 metros al
norte de Construplaza, en el oficentro Multipark Edificio Tapanti Tercer Piso.

8.2. Para el caso de la Linea 2, aplica lo siguiente:
8.2.1.item 1: la prestacion del servicio en el campo tiene alcance nacional. La
ubicacién de los beneficiarios sera determinada con exactitud en la fecha de
corte que se defina para la realizacién de los analisis requeridos en los
numerales 21.2.1.1y 21.2.1.2 del presente cartel.

8.2.2. ftem 2: los servicios en el campo se deberan prestar en las siguientes zonas
geograficas:
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Region Provincia Cantén Distrito
Huetar Norte Alajuela Guatuso Buenavista
Huetar Norte Alajuela Guatuso Cote
Huetar Norte Alajuela Guatuso Katira
Huetar Norte Alajuela Guatuso San Rafael
Huetar Norte Alajuela Los Chiles Cafio Negro
Huetar Norte Alajuela Los Chiles Ei Amparo
Huetar Norte Alajuela Los Chiles Los Chiles
Huetar Norte Alajuela Los Chiles San Jorge
Huetar Norte Alajuela San Carlos | Buena vista
Huetar Norte Alajuela San Carlos Cutris
Huetar Norte Alajuela San Carlos Pocosol
Huetar Norte Alajuela San Carlos | Venado
Huetar Norte Alajuela Upala Aguas Claras
Huetar Norte Alajuela Upala Bijagua
Huetar Norte Alajuela Upala Delicias
Huetar Norte Alajuela Upala Dos Rios
Upala San José o
Huetar Norte Alajuela Pizote
Huetar Norte Alajuela Upala Upala
Huetar Norte Alajuela Upala Yolillal
Huetar Norte Heredia Sarapiqui Curefia
Huetar Norte Heredia Sarapiqui La Virgen
Sarapiqui Las
Huetar Norte Heredia Horquetas
Sarapiqui Llanuras del
Huetar Norte Heredia Gaspar
Huetar Norte Heredia Sarapiqui Puerto Viejo
Huetar Atlantico Limén Pococi Roxana
Huetar Atlantico Limén Siquirres Pacuarito

8.3. Para el caso de la Linea 3, aplica lo siguiente: La empresa adjudicada debera
consultar a 600 usuarios de telecomunicaciones mayores de edad, via telefénica,
con un muestreo proporcional al peso poblacional por provincia. De igual forma,
debera realizar al menos 30 entrevistas personales a los siguientes publicos de
interés: operadores y proveedores de telecomunicaciones, camaras
empresariales, Gobierno, asociaciones de consumidores, medios de
comunicacion, lideres de opinién, entes técnicos. La empresa adjudicada debera
presentar un listado de candidatos al Administrador del contrato, una semana
posterior a la primera reunién de coordinacion, los cuales quedaran sujetos a la
aprobacion de la SUTEL.

8.4. Todos los productos esperados indicados en el presente cartel, deberan ser
entregados en la Direccién General de Calidad y Espectro de la SUTEL (Linea 1);
Direccion General de Fonatel de la SUTEL (Linea 2); y Consejo de la SUTEL
(Linea 3); ubicadas en las oficinas de la SUTEL en Guachipelin de Escazu, 100
metros al norte de Construplaza, en el oficentro Multipark Edificio Tapanti Tercer
Piso.
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9. PLAZO DE ENTREGA

9.1. Para la Linea 1, el proyecto debera ser ejecutado por etapas, segln el siguiente
detalle:

9.1.1. Durante la etapa 1, el adjudicatario debera hacer entrega en versién digital
las herramientas actualizadas por separado para cada uno de los servicios
por evaluar considerando con su respectiva propuesta de modificacion para
una mejor comprensioén y atencién por parte del encuestado. Para lo cual,
contara con un plazo maximo de 10 dias naturales a partir de la entrega de
la orden de compra.

9.1.2. La SUTEL dispondra de un plazo de 5 dias naturales para la revisién de las
herramientas entregadas por el adjudicatario. Una vez aprobadas, el
adjudicatario debera dar inicio a la ejecucion de las siguientes etapas del
proyecto.

9.1.3.De la etapa 2 a la etapa 7, el adjudicatario aplicaran las herramientas
respectivas a los usuarios de los operadores o proveedores que brinden un
mismo servicio. Estas etapas deberan ser desarrolladas cada una en
periodos maximos de un (1) mes calendario. El adjudicatario debera evaluar
de forma separada los servicios de telefonia fija (incluye telefonia basica
tradicional y telefonia IP), telefonia movil, transferencia de datos fija,
transferencia de datos a través de redes mdviles (Internet movil), y television
por suscripcidn en un plazo maximo de cinco (5) meses calendario. Durante
el desarrollo de una etapa no se podran aplicar herramientas de otros
servicios de forma simultanea ya sea de una etapa anterior o posterior a la
etapa actualmente en desarrollo, a no ser que se cuente con una aprobacion
excepcional por parte de la administracion. Al finalizar cada etapa el ¢
adjudicatario debera presentar el informe con los resultados respectivos de “
los servicios evaluados en un plazo maximo de quince (15) dias naturales.

9.1.4. La etapa 7 corresponde al periodo para la entrega del informe, producto de
la aplicacion de la herramienta para evaluar el servicio de televisién por
suscripcién (etapa 6). Esta etapa cuenta con un plazo maximo de ejecucion
de 15 dias naturales.

9.1.5. La etapa 8 corresponde al periodo para la entrega del informe ejecutivo final.
Esta etapa cuenta con un plazo maximo de ejecucion de 15 dias naturales.

9.1.6. El plazo maximo de entrega de la totalidad de productos esperados o
entregables de este cartel de licitacion es de siete (7) meses calendario a
partir del dia siguiente en que le sea entregada al adjudicatario la Orden de
Servicio o que se le gire la orden de inicio, todo de conformidad con el
cronograma establecido en las condiciones especificas del presente cartel,
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el citado plazo aplica de igual manera para los afios en que se prorrogue su
vigencia. Aquel oferente que ofrezca un plazo mayor al permitido, sera
descalificado automaticamente.

9.1.7. A continuacion se detallan los periodos de ejecucion de las etapas asi como
la entrega de los informes correspondientes a cada una de estas:

Tabla 1 Detalle de desarrollo de etapas y entrega de informes por etapa
' Servicio por evaluar Informe

Entrega de herramientas ajustadas para cada

servicio e informe de actualizacién y mejoras

licad t

2 Telefonia fija (incluye bésica
tradicional e IP)
3 Telefonia mévil Telefonia fija (incluye basica fradicional e IP)
4 Transferencia de datos fija Telefonia mévil

5 Transferencia de datos a través de

redes moviles (internet mévil)

Transferencia de datos fija

Transferencia de datos a través de redes
moviles (internet mévil)
Televisién por suscripcién
Informe Ejecutivo

6 Televisién por suscripcion

9.2. Para la Linea 2: Para el item 1, los plazos de entrega de los entregables
correspondientes seran los indicados en la clausula 24.2 del presente cartel; y
para el item 2 los plazos de entrega de los entregables correspondientes seran
los indicados en la clausula 24.3 del presente cartel. Ambos plazos empezaran a
correr a partir de la notificacion de la respectiva Orden de Servicio.

9.3. Para la Linea 3, el plazo de entrega sera de 8 semanas contados a partir de la
notificacion de la Orden de Servicio.

9.4. Conforme a lo dispuesto en articulo 198 del RLCA, s6lo se autorizan prérrogas en
la entrega por razones de fuerza mayor debidamente informadas y acreditadas
por el adjudicatario en forma escrita ante el area de Proveeduria, aportando la
documentacion de respaldo que demuestre que las razones del atraso no son
imputables a ellos, o bien por demoras ocasionadas por la propia Administracion.

9.5. No se concederan prorrogas una vez vencidos los términos de ejecucion
previstos, sin perjuicio del derecho de justificar el incumplimiento por los medios
legales establecidos.

10. GARANTIA DE PARTICIPACION

10.1. De conformidad con el articulo 37 del RLCA, todos los oferentes, deben
presentar, junto con su oferta para cada linea cotizada (o en el caso de la Linea
2 por cada item cotizado), una Garantia de Participacién por el 1% (uno por
ciento) del monto total ofertado por linea y una vigencia de al menos noventa
(90) dias naturales. Por su parte, en el caso de que el oferente cotice por todas
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las lineas podra presentar una Unica garantia por el monto total ofertado.

10.2. Es una obligacién del oferente, mantener vigente la garantia de participacion,
mientras el acto de adjudicacién queda en firme.

10.3. La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el articulo 42 del RLCA. En caso de realizarla por medio de
transferencia o deposito bancario, debe hacerlo mediante las cuentas siguientes:

Cuenta corriente en colones niimerc 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional
de Costa Rica (Cuenta cliente en colones niimero 15100010012191621).

Cuenta corriente en délares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional
de Costa Rica (Cuenta cliente en délares ntiimero 15100010026209989).

10.4. Se debe de indicar en el detalle del depésito “Garantia de Participacion de la
Licitacion Publica No. 2016LN-000001-SUTEL". En caso de depdsito, debera
informarse a la Proveeduria de la SUTEL, del deposito realizado, para que sea
confeccionado el recibo correspondiente y pueda ser adjuntado a la oferta.

10.5. Si la garantia de participacién es presentada por medio de cheque del Sistema
Bancario Nacional, s6lo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

10.6. Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversién endosada
a nombre de la Administracion, el oferente debe sefialar en forma expresa la
vigencia de su garantia.

10.7. La Garantia de participacion sera devuelta a peticion de los oferentes no
adjudicados, dentro de los ocho (08) dias habiles siguientes a la firmeza del acto
de adjudicacién, y al proveedor adjudicado, una vez que deposite la garantia de
cumplimiento. Cuando la garantia se haya rendido en efectivo, la devolucion se
realizard mediante depodsito en la cuenta bancaria suministrada para tales
efectos.

11. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

11.1. De conformidad con el articulo 40 del RLCA, el adjudicatario debe depositar una
Garantia de Cumplimiento por el 10% (diez por ciento) del total de la
adjudicacién. Dicha garantia debera presentarla a favor de la SUTEL, dentro de
los cinco dias habiles posteriores a la fecha en que quede en firme el acto de
adjudicacién, en el edificio de la SUTEL, tercer piso, en la Direccion General de
Operaciones ubicada en Guachipelin de Escazu, Oficentro Multipark, Edificio
Tapanti, 100 metros al norte de Construplaza.

11.2. La Garantia de Cumplimiento debe tener una vigencia de al menos 12 meses
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calendario a partir de la fecha en que el acto de adjudicacién adquiera firmeza.
El adjudicatario debera mantener vigente esta garantia durante todo el periodo
de ejecucidn incluyendo la aplicaciéon de prérrogas. Para el caso de la Linea 3,
la garantia de cumplimiento debera tener una vigencia Unica de 6 meses,
contados a partir de la firmeza del acto. Esta garantia debera constituirse de
conformidad con lo que establece el articulo 42 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa.

11.3. La garantia debera ser rendida por cualquiera de los medios que se indican
expresamente en el Capitulo IV, seccién segunda, articulo 42 del R.L.C.A. En
caso de realizarla por medio de transferencia o depodsito bancario, debe hacerlo
mediante las cuentas siguientes:

Cuenta corriente en colones numero 100-01-000-219162-0 del Banco Nacional
de Costa Rica.

Cuenta cliente en colones nimero 15100010012191621.

Cuenta corriente en dolares nimero 100-02-000-620998-8 del Banco Nacional
de Costa Rica.

Cuenta cliente en doélares niimero 15100010026209989.

11.4. Es una obligacién del adjudicatario, mantener vigente la garantia de
cumplimiento, mientras la Administracion no haya recibido el objeto del contrato.
Si un dia habil antes del vencimiento de la garantia, el adjudicatario no ha
prorrogado su vigencia, la Administracion podra hacerla efectiva en forma
preventiva y mantener el dinero en una cuenta bajo su custodia, el cual servira
como medio resarcitorio en caso de incumplimiento. En este caso el
adjudicatario podra presentar una nueva garantia sustitutiva del dinero, seguin
articulo 40 del RLCA, de manera que el contrato en todo momento quede
garantizado hasta su ejecucion total.

11.5. Si la garantia de cumplimiento es presentada por medio de cheque del Sistema
Bancario Nacional, solo se aceptaran si son certificados o de gerencia.

11.6. Cuando se trate de dinero en efectivo o de titulos valores de inversién endosada
a nombre de la Administracion, el oferente debe sefialar en forma expresa la
vigencia de su garantia.

11.7. La Garantia de cumplimiento sera devuelta al adjudicatario dentro de los 20 dias
habiles siguientes a la fecha que la SUTEL tenga por cumplido el contrato a su
satisfaccion o la fecha en que se complete la vigencia de la garantia segun lo
requerido en el cartel, comprobado mediante documento suscrito por el
administrador de la contratacion. Cuando la garantia se haya rendido en efectivo,
la devolucion se realizara mediante deposito en la cuenta bancaria suministrada
para tales efectos.
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11.8.

11.9.

En el caso de que la SUTEL se viera obligada a ejecutar la garantia antes del
vencimiento del contrato, el adjudicatario rendira una nueva, de manera que el
contrato en todo momento quede garantizado hasta su ejecucién total. En caso
de proérroga el adjudicatario debera extender la vigencia de esta garantia.

De no rendirse dicha garantia dentro del término y forma aqui dispuesta se
procedera de conformidad con lo regulado sobre el particular en la Ley de
Contratacion Administrativa en el articulo 39 y el 191 de su reglamento.

12. FORMALIZACION DE LA LICITACION

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

Los documentos de formalizacidn son los siguientes:

a. Las disposiciones legales y reglamentarias que lo afectan.

b. El cartel de la contratacién respectiva.

c. La oferta y sus complementos.

d. El acuerdo de adjudicacioén publicado una vez que éste quede en firme.
e. La orden de compra correspondiente.

f. El contrato formalizado, cuando corresponda.

Es importante aclarar que si la Administracion decide respaldar la licitacién por
medio de orden de compra, no sera necesario confeccionar un contrato.

Es deber del adjudicatario el cumplir con las obligaciones laborales y de
seguridad social, teniéndose su inobservancia como incumplimiento del contrato
y causal de resolucion contractual. Para ello, durante la ejecucidn del contrato,
el Administrador de la Contratacion le solicitara periédicamente y en cualquier
momento, la constancia de estar al dia con dichas obligaciones.

La SUTEL notificara, oportunamente, en caso que corresponda al adjudicatario
la fecha sefialada para la firma del contrato.

En caso de considerarlo necesario, la SUTEL podra modificar aumentar o
disminuir el objeto del contrato hasta en un 50%, de conformidad con Io
establecido en el articulo 200 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa.

La eficacia de las contrataciones y la emision de las respectivas 6rdenes de
servicio, quedaran sujetas a la aprobacioén de los contratos por parte de la
Contraloria General de la Republica o de la Unidad de Coordinacién Juridica
adscrita al Consejo de la SUTEL o de la Comision nombrada al efecto mediante
acuerdo del Consejo. La inexistencia o denegacion de la aprobacion o refrendo,
impedira la eficacia juridica del contrato y su ejecucion quedara prohibida sin
perjuicio ni responsabilidad para ninguna de las partes.

Para efectos de facilitar los tramites de refrendo, se debera indicar en la oferta,
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el nombre y las calidades de la persona facultada para la firma del contrato
correspondiente; una vez adjudicado se debera presentar el poder que le
acredite para tal hecho.

El adjudicatario debera cancelar el equivalente al 50% de las especies fiscales
que se requieran, el cual equivale a dos colones con cincuenta céntimos (¢ 2,50)
por cada mil colones (¢ 1000,00) del valor del contrato en timbres fiscales.

Para poder confeccionar la orden de compra respectiva o el contrato, debera el
adjudicatario presentar ante el area de Proveeduria el comprobante bancario por
pago de Especies Fiscales, el cual lo pueden pagar en el Banco de Costa Rica
o en el Banco Crédito Agricola de Cartago, o bien podra presentar los Timbres
Fiscales por el monto que corresponda aportar y la garantia de cumplimiento
correspondiente.

13. CLAUSULA PENAL

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

Si existiera atraso en el periodo establecido para el ajuste de las herramientas
(encuestas) y entrega de los productos por etapa o por linea definida, segun los
plazos estipulados en el presente cartel, de acuerdo con los términos de la oferta
y la respectiva orden de compra o contrato y ese atraso no fuere justificado de
manera satisfactoria ante el Area de Proveeduria, el adjudicatario debera cubrir
por concepto de clausula penal, por cada dia habil de atraso, la suma equivalente
al 0,5% (cero coma cinco por ciento) del monto total adjudicado, de conformidad
con el numeral 47 del RLCA.

Para los efectos de este aparte, Gnicamente se considerara atraso justificado,
circunstancias no imputables al adjudicatario, originadas por caso fortuito, por
fuerza mayor, o hechos de la propia Administracion debidamente demostrados
por escrito ante el area de Proveeduria.

El monto total por la aplicacion de la clausula penal de todas las lineas, no podra
exceder el monto del veinticinco por ciento (25 %) del monto total adjudicado.

El control y tramite atinente a lo aqui dispuesto, estaran a cargo del Area de
Proveeduria, junto con la asesoria técnica del administrador de la contratacion.

Cuando el monto por aplicacion de la clausula penal alcance el monto
equivalente al 25% (veinticinco por ciento) del total adjudicado, se considerara
qgue el adjudicatario incurre en incumplimiento, por lo que se procedera de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 48 del RLCA.

17

sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES




Superintendencia de Telecomunicaciones
Direccién General de Operaciones / Area de Proveeduria
www,sutel.go.cr

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

14. RECURSOS PRESUPUESTARIOS, FORMA DE PAGO Y ESPECIES FISCALES
Para el caso de todas las Lineas:

14.1. De conformidad con el articulo 34 del R.L.C.A, los pagos se realizaran con
fondos publicos asignados a la SUTEL, dentro de los 30 dias naturales siguientes
a la presentacién de la factura original timbrada, previa aceptacion definitiva de
los productos de la contratacion por parte de la Direccion General de Calidad de
esta Superintendencia.

14.2. Para la correcta ejecucién, la SUTEL empleara la siguiente forma de pago: Por (
medio de transferencia electrénica, por lo cual el oferente debera indicar en su
oferta, el nimero de cuenta corriente del Banco Nacional (en colones y dolares)

y en caso de no poseer con dicho banco, debera indicar el nimero de cuenta
cliente (SINPE) (en colones y dodlares) y el banco correspondiente.

14.3. Cualquier retraso o irregularidad en la presentacion de las facturas por parte del
Adjudicatario, retrasara proporcionalmente el pago, sin que implique
responsabilidad alguna para la Administracion.

14.4. Si la oferta se hizo en otra moneda diferente del colén, el pago se realizara en
doélares o en colones costarricenses al tipo de cambio de venta indicado por el
Banco Central de Costa Rica vigente al dia de transferencia.

14.5. Esta Superintendencia no asumira gastos adicionales en los cuales haya
incurrido el oferente por un mal calculo de costos al momento de haber
presentado la oferta.

14.6. En caso de que al momento de presentar las facturas al cobro, el adjudicatario {
le adeude dinero a la Administracion por concepto de clausula penal prevista;
ésta podra ser deducida de los pagos o bien de los saldos pendientes de pago.

14.7. A la factura a cancelar se le deducira un 2% por concepto de Impuesto sobre la
Renta y a la factura internacional se aplicard de conformidad con lo que
establece el articulo 59 de la Ley sobre el Impuesto de la Renta.

14.8. Para el caso de los pagos relacionados con la Linea 1, el pago para cada periodo
de ejecucion de encuestas, se realizara de la siguiente manera:

14.8.1. Un 5 % tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL de las herramientas para
cada servicio por aplicar, revisadas y actualizadas para los servicios de
telefonia fija (incluye basica tradicional e IP), telefonia movil, transferencia
de datos fija, transferencia de datos a través de redes mdviles (internet
movil) y television por suscripcion correspondiente a la etapa 1. Estas
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herramientas deben cumplir con lo requerido en el presente cartel, y
deberan ser aplicadas para el respectivo estudio. La Superintendencia de
Telecomunicaciones, a través de la Direccion General de Calidad, sera la
unidad encargada de verificar la entrega correcta de este producto, por lo
tanto dara su aprobacién de previo a que se realice el pago respectivo.

14.8.2. Un 10% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe con los
resultados de la aplicacion de la herramienta para el servicio de telefonia
fija (incluye basica tradicional e IP) correspondiente a la etapa 2 y su
respectivo analisis.

14.8.3. Un 15% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe con los
resultados de la aplicacion de la herramienta para el servicio de telefonia
mévil correspondiente a la etapa 4 y su respectivo analisis.

14.8.4. Un 20% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe con los
resultados de la aplicacibn de la herramienta para el servicio de
transferencia de datos fija correspondiente a la etapa 5 y su respectivo
analisis.

14.8.5. Un 20% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe con los
resultados de la aplicacion de la herramienta para el servicio de
transferencia de datos a través de redes mobviles (internet mévil)
correspondiente a la etapa 6 y su respectivo analisis.

14.8.6. Un 20% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe con los
resultados de la aplicacion de la herramienta para el servicio de television
por suscripcion correspondiente a la etapa 7 y su respectivo analisis.

14.8.7. Un 10% tras la entrega a satisfaccion de la SUTEL, del informe ejecutivo
con los datos mas relevantes obtenidos a partir del analisis de los
resultados del estudio realizado, y contemplados en los informes remitidos,
correspondiente a la etapa 8.

14.9. Para el caso de los pagos relacionados con los entregables de la Linea 2, item
1, el pago se realizara de la siguiente manera:

14.9.1. Un 25% (veinticinco por ciento) del monto contratado se pagara contra la
presentacion y aprobacion por parte del Administrador del Contrato de lo
siguiente:

14.9.1.1.Disefio metodolégico e instrumento de medicién para el
desarrollo del analisis cuantitativo del lanzamiento piloto del
Programa Hogares Conectados.

14.9.1.2. Disefio metodoldgico para la prueba etnografica.
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14.9.1.3.Cronograma de actividades para la ejecucién del analisis
cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados y la prueba etnografica.

14.9.2. Un 25% (veinticinco por ciento) del monto contratado se pagara contra la
presentacion y aprobacion por parte del Administrador del Contrato, del
reporte de avance en la aplicacion del conjunto de preguntas relativas al
andlisis cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados.

14.9.3. El 50% (cincuenta por ciento) restante del monto total contratado se
pagara contra presentacién y aprobacion por parte del Administrador del
Contrato de lo siguiente:

14.9.3.1.Informe final sobre el analisis cuantitativo del lanzamiento piloto
del Programa Hogares Conectados.

14.9.3.2. Informe final de la prueba etnografica.

14.9.3.3. Presentacion de los principales resultados obtenidos a partir del
analisis cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados y la prueba etnografica.

14.9.4. La totalidad de los formularios utilizados para el desarrollo del analisis
cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares Conectados,
segun la muestra definida en el disefio metodolégico.

14.9.5. La totalidad de la base de datos relativa al analisis cuantitativo del
lanzamiento piloto del Programa Hogares Conectados procesada,
verificada y validada.

14.10. Para el caso de los pagos relacionados con los entregables de la Linea 2, item
2, se realizaran de la siguiente manera:

14.10.1. Un 25% (veinticinco por ciento) del monto contratado se pagara contra la
presentacion y aprobacion por parte del Administrador del Contrato de lo
siguiente:

14.10.1.1. Disefio metodoldgico e instrumentos de medicion (cuestionario
dirigido a hogares y a CPSP’s).

14.10.1.2. Cronograma de actividades para la formulacién, aplicacion y
analisis de la encuesta.

14.10.2. Un 25% (veinticinco por ciento) del monto contratado se pagara contra la
presentacion y aprobacion por parte del Administrador del Contrato del

reporte de avance en la aplicacién de las entrevistas a los hogares y a
los CPSP’s.
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14.10.3. El 50% (cincuenta por ciento) restante del monto total contratado se
pagara contra presentacion y aprobacion por parte del Administrador del
Contrato de lo siguiente:

14.10.3.1. Informe final sobre el andlisis de la informacion obtenida a través
de la aplicacion de la encuesta a los hogares y a los CPSP’s.

14.10.3.2. Presentacién de los principales resultados obtenidos a partir de
la aplicacion de la encuesta a los hogares y a los CPSP’s.

14.10.3.3.100% de los formularios utilizados para el desarrolio de la
encuesta a hogares, seglin la muestra definida en el disefio
metodoldgico.

14.10.3.4. 100% de los formularios utilizados para el desarrollo de la
encuesta a los CPSP’s, segun lista provista por SUTEL.

14.10.3.5. 100% de la base de datos relativa a la encuesta dirigida a los
hogares y a los CPSP’s; procesada, verificada y validada.

14.11. Para el caso de los pagos relacionados con los entregables de la Linea 3, el
pago se hara una vez finalizada la prestacion del servicio y segun aprobacién
del Administrador del contrato.

15. RECEPCION, MODIFICACIONES, ACLARACIONES Y CORRECCIONES DE LOS
SERVICIOS:

15.1. Recepcién provisional: el adjudicatario debera dar aviso en forma escrita al
administrador de esta contratacion de la fecha de entrega, con tres (3) dias
habiles de anticipacién, para que la SUTEL pueda prepararse con los recursos
necesarios para la adecuada revision de los aspectos formales y de
cumplimiento minimos para su Recepcién Provisional. En la fecha acordada se
levantara un acta con las particularidades y disposiciones que se indican en el
articulo 194 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

15.2. Recepcion definitiva: Posteriormente a la entrega provisional, la SUTEL contara
con un plazo maximo de quince (15) dias habiles para la Recepcién Definitiva.
Dentro de este plazo la SUTEL procedera conforme con los articulos 195, 196 y
197 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, segin corresponda.

15.3. El adjudicatario dispondra de un plazo maximo de diez (10) dias habiles para
realizar las modificaciones, correcciones y/o aclaraciones solicitadas por la
SUTEL.

16. CONFIDENCIALIDAD:
16.1. La informaciéon brindada por la SUTEL, recopilada o adquirida por el
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adjudicatario, no podra ser utilizada, cedida ni facilitada a terceras personas
diferentes a las involucradas en el contrato. Por lo que el adjudicatario debera
suscribir con la SUTEL un contrato de confidencialidad manifestando que toda la
informacién derivada de esta contratacion sera propiedad de la Superintendencia
y que una vez terminada la ejecuciéon contractual, el Contratista entregara la
totalidad de la informacién recabada en las bases de datos respectivas y no se
dejara ningln material, ni divulgara ninguna informacién que haya sido utilizada
o generada para el cumplimiento de esta contratacion.

16.2. La SUTEL enviara un acuerdo de confidencialidad al Contratista, el cual debera
firmarlo previo al inicio de la presente contratacién. Dicho acuerdo debera /
asegurar que los datos e informacion suministrados por esta Superintendencia, |
no se podran revelar, divulgar, ceder o vender de forma parcial o total, y que no
se dispondra de la informacién registrada de forma distinta a los objetivos de esta
contratacion.

16.3. Si se detecta y comprueba que la empresa contratada, o alguno de sus
representantes o consultores contratados incumplen con esta confidencialidad,
se podra aplicar lo estipulado en los articulos 99 y 100 de la LCA.

17. DERECHOS DE AUTOR

17.1. Toda la informacién que entregue la SUTEL, es propiedad de la SUTEL, por lo
cual el contratista no podra emplear la misma para propésitos distintos al objeto
de esta contratacién.

17.2. Todos los productos derivados de las actividades realizadas para la ejecucion de
esta contratacién seran propiedad completa de la SUTEL, quien podra realizar
las modificaciones que considere pertinentes.

18. CESION DE DERECHOS:

18.1. Por tratarse de obligaciones personalisimas o que han requerido para su
adjudicacidn la calificacion previa de los profesionales, la experiencia, experticia
y especialidad, entre otros requisitos, no se podran ceder los derechos derivados
de este contrato, segun lo regulado en el articulo 209 del Reglamento a la Ley
de Contratacion Administrativa.

19. RESPONSABLE DE LA SUPERVISION TECNICA DE LA CONTRATACION

19.1. Para el caso de la Linea 1, las funcionarias Natalia Salazar Obando y Natalia
Ramirez Alfaro, profesionales de la Direccién General de Calidad, seran las
administradoras del contrato por parte de la SUTEL, quienes en conjunto con el
resto de profesionales de la Direccién de Calidad seran las responsables de
responder todas las consultas técnicas que surjan en este concurso. Ademas se
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encargaran de verificar la correcta ejecucion de la presente licitacion, por lo cual
daran su aprobacién de que los productos se han recibido a satisfaccion, previo
al pago correspondiente y seran las encargadas de recibir conforme las facturas
correspondientes.

19.2. Para el caso de la Linea 2, el sefior Humberto Pineda Villegas, Director General
de FONATEL, sera el administrador del contrato por parte de la SUTEL, quien
dard la aprobacion final del objeto de la contratacién. El administrador del
contrato tendra las responsabilidades de: verificar la correcta ejecucion de esta
contratacién, responder todas las consultas técnicas que surjan, velar por la
implementacién en tiempo y forma de esta contratacion y dar el visto bueno para
la aprobacion final por parte de la Direccion.

19.3. Para el caso de la Linea 3, la funcionaria lvannia Morales Chaves, Asesora en
comunicacion del Consejo de la SUTEL, sera la administradora del contrato por
parte de la SUTEL, quien dara la aprobacion final del objeto de la contratacion.
La administradora del contrato tendra las responsabilidades de: verificar la
correcta ejecucion de esta contratacion, responder todas las consultas técnicas
que surjan, velar por la implementacion en tiempo y forma de esta contratacion
y dar el visto bueno para la aprobacion final por parte del Consejo.

CONDICIONES ESPECIFICAS |

20. OBJETO DEL SERVICIO POR CONTRATAR

20.1. Linea 1:

Evaluar el grado de satisfaccion y percepcién por parte de los usuarios respecto de la
calidad de los servicios provistos por los diferentes operadores y proveedores de los
servicios de telefonia [P, telefonia fija (incluida la telefonia basica tradicional y la
telefonia IP), telefonia movil, transferencia de datos fija, transferencia de datos a través
de redes mdviles (internet movil), y televisidn por suscripcion, a nivel nacional y segun
las caracteristicas socio-demograficas idoneas para el estudio. El grado de satisfaccién
y percepcion de la calidad de los servicios debera ser evaluada mediante la aplicacién
de herramientas por medio telefonico bajo los factores de: atencién telefonica, atencién
personalizada, reparacion de averias, facturacién del servicio y funcionamiento del
servicio brindado de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de Prestacion y
Calidad de los Servicios (en adelante RPCS).

20.2. Linea 2:

item 1: Evaluar la percepcidn sobre el funcionamiento operativo, calidad y uso de
las prestaciones provistas por el Programa Hogares Conectados del Fondo
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Nacional de Telecomunicaciones (Fonatel), a través del disefio, aplicacion y analisis
de una encuesta y una prueba de concepto etnografica, dirigida a los hogares
beneficiados con el Lanzamiento Piloto de éste. La encuesta debe ser aplicada a
una muestra representativa del total de hogares beneficiados con el Lanzamiento
Piloto, mientras que la Prueba Etnografica debe ser desarrollada con un total de 30
hogares.

item 2: Evaluar la percepcion sobre el funcionamiento operativo, calidad y uso de
los servicios provistos a los hogares y Centros de Prestaciéon de Servicios Publicos
(CPSP’s) de los distritos ubicados en las zonas Huetar Atlantica y Huetar Norte, a
través del Programa Comunidades Conectadas del Fonatel.

20.3. Linea 3:

Evaluar la imagen externa de la organizacion frente a sus diversos publicos
de interés, asi como el conocimiento que tienen los usuarios de los diferentes
servicios del érgano regulador.

21. DESCRIPCION ESPECIFICA DEL SERVICIO

21.1. Para el caso de la Linea 1 se detallan los entregables que forman parte del
estudio requerido:

21.1.1. Los operadores y proveedores que deberan ser evaluados para cada uno
de los servicios se detallan a continuacién:

21.1.1.1.El operador por ser evaluado para el servicio de telefonia fija
basica tradicional es el Instituto Costarricense de Electricidad
(ICE).

21.1.1.2.Los operadores y proveedores del servicio de telefonia IP por ser
evaluados son: Milicom Cable Costa Rica S.A. (marca TIGO),
Televisora de Costa Rica S.A. (marca Cabletica), Telecable
Econdmico T.V.E. S.A. y CALL MY WAY S.A.

21.1.1.3.Los operadores y proveedores por ser evaluados para el servicio
de telefonia movil y transferencia de datos a través de redes
méviles (Internet movil) son: el Instituto Costarricense de
Electricidad (marca Kdlbi), Telefénica de Costa Rica TC S.A.
(marca Movistar), Claro CR Telecomunicaciones S.A. (marca
Claro), Televisora de Costa Rica S.A. (marca Tuyo Moévil) y
Radiografica Costarricense S.A. (marca Fullmovil).

21.1.1.4.Los operadores y proveedores por ser evaluados para el servicio
de fransferencia de datos fija son el Instituto Costarricense de
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Electricidad, Millicom Cable Costa Rica S.A. (marca TIGO),
Televisora de Costa Rica S.A. (marca Cabletica) y Telecable
Economico T.V.E. S.A.

21.1.1.5.Los proveedores por ser evaluados para el servicio de television

por suscripcién son Millicom Cable Costa Rica S. A. (marca
TIGO), Televisora de Costa Rica S.A. (marca Cabletica),
Servicios Directos de Satélite S.A. (marca SKY), Telecable
Econdmico T.V.E. S.A. y Claro CR Telecomunicaciones S.A.
(marca Claro TV).

21.1.2. La SUTEL aportara las bases numéricas de los usuarios de cada

21.1.3.

21.1.4.

operador o proveedor para evaluar cada uno de los servicios indicados
anteriormente, estas bases seran entregadas al adjudicatario previo a la
ejecucion de las etapas 2, 3,4, 5y 6.

Los oferentes deben de entender y aceptar que dada la naturaleza
dinamica del mercado de las telecomunicaciones, los aspectos por
evaluar por cada servicio, asi como los servicios por evaluar asi como la
cantidad de operadores puede variar de un afio a otro, por lo que podran
aplicarse modificaciones a la contratacion.

Especificaciones de las herramientas que deben ser aplicadas, las cuales
deben ser debidamente aprobadas por la SUTEL.

21.1.4.1.Servicio de Telefonia Fija (incluye basica tradicional e IP): el

adjudicatario debera revisar, proponer y actualizar la herramienta
con la cual cuenta la SUTEL para evaluar el servicio de telefonia
fija (incluye basica tradicional e IP). Asimismo, debera proponer a
la SUTEL mejoras sobre la aplicacion de las preguntas a los
usuarios con el fin de captar de mejor manera su atencién y
buscar la mejor comprensidn de lo que se esta consultando. La
herramienta para el servicio de telefonia fija (incluye basica
tradicional e IP) debe evaluar como minimo todas las variables
gue se enumeran a continuacion:

a. El grado de percepcion de la calidad respecto a la atencidn
telefénica brindada por sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de telefonia fija (incluye basica
tradicional e IP).

b. El grado de percepcioén de la calidad respecto a la atencidn
personalizada brindada por sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de telefonia fija (incluye basica
tradicional e IP) en sus agencias o0 puntos de
comercializacion.
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El grado de percepcion de la calidad respecto a la reparacion
de averias por parte de sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de telefonia fija (incluye basica
tradicional e IP).

. El grado de percepcidén de la calidad respecto a la

facturacion del servicio por parte de sus respectivos
operadores o proveedores del servicio de telefonia fija
(incluye basica tradicional e IP).

. El grado de percepcion de la calidad respecto al

funcionamiento del servicio brindado por sus respectivos
operadores o proveedores del servicio de telefonia fija
(incluye basica tradicional e IP).

El nivel educativo de los usuarios encuestados.

La edad de los usuarios encuestados.

El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el servicio
con el respectivo operador o proveedor.

El lugar donde usualmente los usuarios encuestados
realizan (teléfono, web, centro de atencién) los tramites
respectivos (presentacion de inconformidades, averias,
reclamaciones, solicitudes de servicios, entre otros) del
servicio de telefonia fija (incluye basica tradicional e IP).
Grado de satisfaccion respecto a la interoperabilidad del
servicio (puede establecer comunicaciones hacia nimeros
asignados a otros Operadores y Proveedores de Servicio
(Por ejemplo: BxxX-XXXX, 7XXX-XXXX, BXXX-XXXX, entre otros)

21.1.4.2.La herramienta debera incluir la evaluacidn de los indicadores que
se detallan en la tabla a continuacién. Estos indicadores se
encuentran debidamente asociados a los factores detallados en
los incisos a, b, ¢, d y e del apartado 21.1.4.1.

2 Detall

-Tiempo de espera en ser atendido
Atencién personalizada -Trato recibido por parte del agente
-Asertividad en la respuesta de las consultas planteadas

Atencién Telefénica

-Tiempo de espera en linea
-Atencion recibida por parte del operador
-Asertividad en las respuestas de las consultas planteadas
-Asignacién de un nlimero de tramite

Entrega del Servicio -Satisfaccion con el tiempo de activacién del servicio

-Satisfaccién con el tiempo de instalacién del servicio

-Grado de satisfaccién en cuanto al servicio entregado

Reparacién de averias

-Conocimiento del nimero telefonico para el reporte o consulta de
averias
-Tiempo de atencién de averia
-Asertividad en solucionar la averia

Facturacion del
servicio

Para pospago:
-Entregan a tiempo de la factura
-Detalle de la factura
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-Reclamaciones por inconsistencias o fallos en la facturacién.
Para prepago (aplicable a telefonia IP):
-Valoracién del proceso de recarga
-Valoracion del servicio de consulta de saldos
- La calidad de la llamada (sin ruidos, voz entrecortada, llamadas
cruzadas, etc.)

- La posibilidad de hacer llamadas en todo momento (poder hacer uso
del servicio en todo momento)

- El tiempo transcurrido desde que marca el # de teléfono hasta que
escucha los tonos de llamada
- El servicio en cuanto a las lamadas sin interrupciones (sin cortes de
llamada)

- La calidad del servicio en llamadas internacionales
- La realizacion de llamadas a niimeros telefénicos que no sean de su

operador

Funcionamiento del
servicio

21.1.4.3.Servicio de Telefonia Mévil y Transferencia de datos a través de
redes moviles (internet movil). el adjudicatario debera revisar,
proponer y actualizar la herramienta con la cual cuenta la SUTEL
para evaluar el servicio de telefonia mévil y transferencia de datos
a través de redes moviles. Asimismo, debera proponer a la
SUTEL mejoras sobre la aplicacion de las preguntas a los
usuarios con el fin de captar de mejor manera su atencion y
buscar la mejor comprensién de lo que se esta consultando. La
herramienta para el servicio de telefonia movil y transferencia de
datos a través de redes méviles debe evaluar como minimo todas
las variables que se enumeran a continuacién:

a. El grado de percepcion de la calidad respecto a la atencion
telefénica brindada por sus respectivos operadores o
proveedores de los servicios de telefonia moévil vy
transferencia de datos moviles.

b. El grado de percepcion de la calidad respecto a la atencién
personalizada brindada por sus respectivos operadores o
proveedores de los servicios de telefonia movil vy
transferencia de datos moviles en sus agencias o puntos de
comercializacion.

c. Elgrado de percepcion de la calidad respecto a la reparacion
de averias por parte de sus respectivos operadores o
proveedores de los servicios de telefonia moévil vy
transferencia de datos moviles.

d. El grado de percepciéon de la calidad respecto a la
facturacion del servicio o el proceso de recarga y consulta de
saldos, por parte de sus respectivos operadores o
proveedores de los servicios de telefonia moévil (pospago y/o
prepago) y transferencia de datos moviles.

e. EIl grado de percepcion de calidad respecto al
funcionamiento del servicio brindado por sus respectivos
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operadores o proveedores de los servicios de telefonia movil
y transferencia de datos méviles.

f. Grado de satisfaccion respecto a la interoperabilidad del
servicio (puede establecer comunicaciones hacia nimeros
asignados a otros Operadores y Proveedores de Servicios.
Por ejemplo; 4XxXX-XXXX, BXXX-XXXX, 7XXX-XXXX, SXXX-XXXX,
entre otros).

g. Proporcion de usuarios del total encuestado que cuenta con
un servicio pospago o prepago.

h. Proporcidbn de usuarios que utilizan el servicio de
transferencia de datos méviles (Internet Movil).

i. La cantidad de usuarios del total encuestado que cuenta con
un terminal tipo Smartphone o un terminal convencional.

j. Lacantidad de usuarios del total encuestado que adquirié un
paquete de servicio con terminal.

k. El nivel educativo de los usuarios encuestados.

|. La edad de los usuarios encuestados.

m. El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el servicio
con el respectivo operador o proveedor.

n. El lugar donde usualmente los usuarios encuestados
realizan (teléfono, web, centro de atencidon) los tramites
respectivos (presentacion de inconformidades, averias,
reclamaciones, solicitudes de servicios, entre otros) de los
servicios de telefonia moévil o transferencia de datos moéviles.

0. La zona geografica especifica donde utiliza el servicio el
usuario encuestado.

p. La cantidad de usuarios encuestados que conocen el
término de homologacién y si su terminal es homologado.

g. La velocidad contratada del servicio de datos mévil.

21.1.4.4.La herramienta desarrollada debe incluir la evaluaciéon de los
indicadores que se detallan en la tabla a continuacién. Estos
indicadores se encuentran debidamente asociados a los factores
detallados en los incisos a, b, ¢, d y e del apartado 21.1.4.3.

Tabla 3 Detalle de los indicadores que deben ser incluidos en la herramienta.

-Tiempo de espera en ser atendido
Atencidn personalizada -Trato recibido por parte del agente
-Asertividad en la respuesta de las consultas planteadas
-Tiempo de espera en linea
-Atencién recibida por parte del operador
-Asertividad en las respuestas de las consultas planteadas
-Asignacién de un nimero de tramite
-Satisfaccion con el tiempo de entrega del servicio
-Grado de satisfaccidn en cuanto al servicio entregado

-Conocimiento del nlimero telefénico para el reporte o consulta de
averias

Atencién Telefénica

Entrega del Servicio

Reparacidn de averias
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Facturacion del
servicio

Para pospago:
-Entregan a tiempo de la factura
-Detalle de la factura
-Reclamaciones por inconsistencias o fallos en la facturacion.
Para prepago:
-Valoracion del proceso de recarga
-Valoracién del servicio de consulta de saldos

Funcionamiento del
servicio

Para Telefonia Moévil:

-Las areas de cobertura

-La posibilidad de poder hace uso del servicio en todo momento, cuando
se cuenta con cobertura

-La calidad de la comunicacién una vez establecida la llamada (nivel de

ruido)
-El servicio en cuanto a las llamadas sin interrupciones (sin cortes de
llamada)
-El tiempo de entrega de los mensajes de texto (SMS no aplica a
aplicaciones de Internet - Whatsapp)
-La realizacion de llamadas a niimeros telefénicos que no sean del
mismo operador que se esta evaluando

Para Internet Moévil:

-Las areas de cobertura/mapas de velocidad publicados por el operador
-La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia de Datos Mévil en
todo momento
-La calidad del servicio del Transferencia de Datos Mévil una vez
iniciada la comunicacién (tiempo para abrir una pagina)

-El servicio de Transferencia de Datos Mévil sin interrupciones una vez
establecida [a conexién (sin cortes de servicio)

-La velocidad del servicio de Transferencia de Datos Mévil contratado

21.1.4.5.Servicio de Transferencia de datos fija: el adjudicatario debera
revisar, proponer y actualizar la herramienta con la cual cuenta la
SUTEL para evaluar el servicio de transferencia de datos fija.
Asimismo, debera proponer a la SUTEL mejoras sobre la
aplicacion de las preguntas a los usuarios con el fin de captar de
mejor manera su atencién y buscar la mejor comprension de lo
que se esta consultando. La herramienta para el servicio de
transferencia de datos fija debe evaluar como minimo todas las
variables que se enumeran a continuacién:

a. El grado de percepcidn de la calidad respecto a la atencion
telefonica brindada por sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de transferencia de datos fija.

b. El grado de percepcioén de la calidad respecto a la atencidn
personalizada brindada por sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de transferencia de datos fija en sus
agencias o puntos de comercializacion.

c. Elgrado de percepcién de la calidad respecto a la reparacidn
de averias por parte de sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de transferencia de datos fija.
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. El grado de percepcidén de la calidad respecto a la

facturacién del servicio o el proceso de recarga y consulta de
saldos, por parte de sus respectivos operadores o
proveedores del servicio de transferencia de datos fija.

El grado de percepcion de calidad respecto al
funcionamiento del servicio brindado por sus respectivos
operadores o proveedores del servicio de transferencia de
datos fija.

El nivel educativo de los usuarios encuestados.

La edad de los usuarios encuestados.

El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el servicio
con el respectivo operador o proveedor.

El lugar donde usualmente los usuarios encuestados
realizan (teléfono, web, centro de atencién) los tramites
respectivos (presentacion de inconformidades, averias,
reclamaciones, solicitudes de servicios, entre otros) del
servicio de transferencia de datos fija.

La velocidad contratada del servicio de transferencia de
datos fija.

21.1.4.6.La herramienta debera incluir la evaluacién de los indicadores que
se detallan en la tabla a continuacién. Estos indicadores se
encuentran debidamente asociados a los factores detallados en
los incisos a, b, ¢, d y e del apartado 21.1.4.5.

p p
Atencion personalizada -Trato recibido por parte del agente
-Asertividad en la respuesta de las consultas planteadas

indicadores que deb

Atencidn Telefénica

-Tiempo de espera en linea
-Atencién recibida por parte del operador
-Asertividad en las respuestas de las consultas planteadas
-Asignacién de un nlimero de tramite

Entrega de! Servicio -Satisfaccion con el tiempo de activacion del servicio

-Satisfaccion con el tiempo de instalacién del servicio

-Grado de satisfaccién en cuanto al servicio entregado

Reparacién de averias

-Conocimiento del nimero telefénico para el reporte o consulta de
averias
-Tiempo de atencién de averia
-Asettividad en solucionar la averia

Facturacion del
servicio

-Entregan a tiempo de la factura
-Detalle de la factura
-Reclamaciones por inconsistencias o fallos en la facturacién.

Funcionamiento del
servicio

-La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia de Datos Fija en
todo momento
-La calidad del servicio del Transferencia de Datos Fija una vez iniciada
la comunicacién (tiempo para abrir una pagina)
-El servicio de Transferencia de Datos Fija sin interrupciones una vez
establecida la conexién (sin cortes de servicio)
-La velocidad de! servicio de Transferencia de Datos Fija contratado
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21.1.4.7.Servicio de Television por Suscripcién:

a. El adjudicatario debera revisar y actualizar la herramienta con
la cual cuenta la SUTEL para evaluar el servicio de television
por suscripcién, de forma tal que esta permita evaluar todas
las variables que se enumeran a continuacion:

a.1. La nitidez del sonido.

a.2. La nitidez de la imagen.

a.3. La posibilidad de poder hacer uso del servicio en todo
momento

a.4. La calidad de la sefial (no se ve bien la imagen en
todos los canales, se pega en todos los canales).

a.5. La calidad del formato en Alta Definicion (HD) cuando
aplique

a.6. El nivel educativo de los usuarios encuestados.

a.7. Laedad de los usuarios encuestados.

a.8. El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el
servicio con el respectivo operador o proveedor.

a.9. El lugar donde usualmente los usuarios encuestados
realizan (teléfono, web, centro de atencién) los
tramites respectivos (presentacion de
inconformidades, averias, reclamaciones, solicitudes
de servicios, entre otros) del servicio de televisién por
suscripcién.

21.1.5. Especificaciones técnicas de la metodologia de las herramientas.

21.1.5.1.El adjudicatario debe aplicar el modelo de analisis factorial o
multivariable en las herramientas ajustadas. Estas deberan tener
un disefio que permita obtener dos tipos de resultados, los
indicadores correspondientes a los factores y sus variables
explicativas; y los analisis de frecuencia.

21.1.5.2.Las herramientas con las que actualmente cuenta la SUTEL, que
seran entregadas al inicio del proyecto deberan ser ajustadas por
el adjudicatario, de tal manera que haya una bateria de preguntas
claves para la formacion o creacion de los indicadores
respectivos, asi como que la formulacién misma de las preguntas
sea de facil comprensién para los usuarios. Asimismo, se deben
asignar pesos a cada indicador de tal manera que los puntajes
por variable no se asignen equitativamente si no que sean
ponderados de acuerdo a su grado de importancia. Las
herramientas que aporte el adjudicatario deben considerar el
plazo normal de atencién de una persona comun, de modo que
la duracién sea corta y mantenga la atencién del usuario.
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21.1.5.3.El adjudicatario presentara un informe sobre el analisis de las

actuales herramientas con que cuenta la SUTEL y las mejoras
aplicadas para alcanzar una mayor compresiéon y mantener la
atencién por parte de los usuarios entrevistados, de modo que se
pueda obtener de la mejor forma la percepcion del usuario final.

21.1.5.4.El adjudicatario debera garantizar que los indicadores seran

calculados como la suma ponderada de las notas obtenidas en
cada variable. Asimismo debera garantizar que el indice general
sera calculado como la suma ponderada de los indicadores.

21.1.5.5.El adjudicatario debera contemplar que la construccién de

[ ] [ ]

Variable 2

indicadores segln los factores a estudiar y sus variables deberan
tener como fin poder medir a futuro la poblacion para construir
indicadores comparativos. Asimismo debe permitir comparar
procesos de avance o mejora, deterioro y estancamiento. En la
figura 1 se expone un ejemplo del arbol de indicadores, factores
y variables.

l Indicador Giobal l

Variable 1

Variable k Variable k l Variable k I .....................

| |
I Variable 1 I I Variable 1 l
I 1

Variable 2 é Variable 2 I Variahle 2

.
*

.
»

Variablek

Figura 1 Esquema de definicién de indicadores, factores y variables.

21.1.5.6.El adjudicatario debera disefiar las herramientas de forma tal que

se considere el periodo maximo de atencién de una persona
promedio, por lo que su planteamiento debe ser conciso, corto en
duracion y directo. Las herramientas deben ser estructuradas y
altamente precodificadas, con la mayoria de sus preguntas
cerradas, la duracion de la aplicacion de cada una de estas no
debe ser superior a los 10 minutos. Tiempo que podra ser
valorado con el adjudicatario respecto de la extensién de cada
una de las herramientas por aplicar.

21.1.5.7.El adjudicatario debera impartir la debida capacitaciéon a los

funcionarios de la SUTEL que permita conocer las herramientas,
asi como el analisis de resultados que se obtengan a partir de la
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aplicacion de estas.
21.1.6. Poblacién meta del estudio

21.1.6.1.La poblacién meta del estudio son los clientes (hombres y
mujeres) de los diferentes operadores y proveedores de los
servicios de telefonia fija (incluye basica tradicional e IP), telefonia
mavil, transferencia de datos fija, transferencia de datos a través
de redes moviles (internet mévil) y televisiéon por suscripcién, los
cuales se detallan en los apartados 21.1.1.1, 21.1.1.2, 21.1.1.3,
21.1.1.4y 21.1.1.5 del presente cartel.

21.1.6.2.Los clientes de los servicios de telefonia fija (incluye basica
tradicional e IP), a los cuales se les apliquen las herramientas,
deben contar con lineas activas.

21.1.6.3.Los clientes de los servicios de telefonia moévil y transferencia de
datos moéviles deben contar con lineas prepago y pospago
activas. A continuacion de detalla la definicién de ambos tipos de
linea:

a. Linea activa prepago: Servicio de telecomunicaciones que
registra, por lo menos un evento tasable al saldo del servicio,
dentro de los noventa (90) dias calendario, anteriores a la
ultima tasacién y que pertenecen a la plataforma de prepago.

b. Linea activa pospago: Servicio de telecomunicaciones que no
se encuentre en suspension definitiva del servicio seguin los
articulos 12 y 34 del RPUF y que registra por lo menos un
evento tasable durante el mes de tasacion o bien, que
mantiene vigente un contrato de prestacién de servicios con el
operador de la plataforma de pospago.

21.1.6.4.La edad de los entrevistados sera igual o superior a los 18 afios,
a nivel nacional y por regiones del pais.

21.1.6.5.Las principales variables sociodemograficas serian las
siguientes: sexo, edad del entrevistado, nivel educativo, region o
provincia y ocupacion.

21.1.7. Muestra del estudio
21.1.71.En la tabla a continuacion se detalla la muestra que SUTEL
propone sea valorada para cada uno de los operadores y

proveedores de los servicios detallados en los apartados 21.1.1.1,
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21.11.2,211.1.3,21.1.14y 21.1.1.5.

Tabla 5 Detalle de valores y variables para el tamafio muestral propuesto por

la SUTEL.
alidpigc Detalle
Margen de error 4%
Nivel de confianza 95%
Nivel de heterogeneidad 50%

Tamano del universo Sewicio Telefoniaiep. ...~ | 43434
Tamaho muestral por operador del Serwcm Telefoma IP ~ "593 .
(propuesto) ... -
Tamafio del universo Serwmo Telefo*na bastca tradICIonal 1 813987
Tamafio muestral por operador por Servncio Telefoma ,ba,sica ' 600 -

tradicional (propuesto) ~ , o o
Tamafio del universo Servicio Telefonia Movil ~
Tamario muestral por operador por Servicio Telefoma Movily ‘ '
Transferencia de datos a través de redes moviles (proptiesto)

_Tamafio del unlverso Serwmo Transferenma de datos a través de
_redes moviles - , .
Tamano muestral por operador por Servumo de Transferencla de
datos a través de redes moviles (proptiesto)

| Tamano del Universo Servicio Transferencia de datos fija .
_ Tamaio muestral por operador por Servicw Transferencna de
_datos fija (propuesto) . , . =
Tamafio del universo Serwcm Televusmn por suscnpcmn 765069
Tamaro muestral por operador por Servicio Televisién por 600
suscripcion (propuesto)

4547527

21.1.7.2.Como marco muestral el adjudicatario debera utilizar las bases
numéricas que la SUTEL proporcionara, tal y como se indica en
el apartado 21.2 del presente cartel, la cual incluira la informacién
de los nimeros activos, asi como la provincia, cantén y distrito
donde el usuario solicitd la activacion del servicio, con el fin de
que se realice una debida distribucién urbana y rural de
encuestados.

21.1.8. Aplicacion de la herramienta

21.1.8.1.El adjudicatario debera aplicar las herramientas via telefonica.
Asimismo, el adjudicatario deberd, para cada usuario que no
conteste, no desee dar respuesta a la herramienta o no pueda
completar la herramienta del operador, sustituirlo con base en la
poblacién estudiada para garantizar que la cantidad de usuarios
de la muestra se mantenga invariable.

21.1.8.2.El adjudicatario debera realizar el total de reintentos de llamada
necesarios para asi obtener la cantidad de muestras que cumpla
con el nivel de error y confianza establecidos por la SUTEL.

21.1.8.3.El adjudicatario debera contar con equipos de trabajo
debidamente identificados y capacitados en elaboracion de
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herramientas, aplicacion de las herramientas y andlisis de
resultados. Los grupos de trabajo que como minimo deberan ser
conformados son:

Grupo de desarrollo de la herramienta.

Grupo de estimacion de la muestra (estadisticos).

Grupo de supervision de la ejecucion de la herramienta.
Grupo de aplicacién de la herramienta.

Grupo de analisis de los resultados obtenidos producto de la
aplicacion de la herramienta.

000D

21.1.8.4.El oferente debera detallar los controles de calidad que seran
aplicados en las diversas etapas del desarrollo de la contratacion,
que permitan garantizar la adecuada aplicacion de las
evaluaciones, la calidad de la informacién obtenida, la
consistencia de la misma, que los resultados obtenidos sean
validos, asi como cualquier otro factor que se considere necesario
valorar.

21.1.8.5.El oferente de resultar adjudicatario, se sometera periédicamente
a las revisiones de calidad que desee realizarle la Administracion,
acorde con el trabajo por realizar, por lo tanto el oferente, con la
sola presentacion de su oferta, autoriza a la SUTEL para hacer
las constataciones que considere pertinentes. Estas revisiones de
calidad o desempefio pretenden asegurar la calidad del producto
final y los resultados esperados.

21.2. Para el caso de la Linea 2:

21.2.1.Item 1, se detallan los entregables que forman parte del estudio
requerido:

21.2.1.1. Anadlisis cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados.

Consiste en el disefio, aplicacién y andlisis de un conjunto de
preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
los hogares beneficiados con el lanzamiento piloto del
Programa, con el objetivo de conocer su percepcion sobre el
funcionamiento de éste (atencién y seguimiento de los hogares
atendidos), asi como sobre la calidad y el uso de las
prestaciones provistas a través del mismo. Para el
cumplimiento de este entregable el contratista debera elaborar
y presentar los siguientes productos:
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21.2.1.1.1. Disefio metodolégico. El contratista debera elaborar y presentar
para revision del equipo técnico de la Sutel un documento
metodoldgico que contenga el disefio muestral y la cobertura de
la encuesta, considerando que el Programa tiene un alcance
nacional. Este producto debe describir los principales aspectos
metodolégicos empleados en la construccién del modelo
estadistico de muestreo, los requerimientos para la realizacién
de la encuesta y las consideraciones metodologicas para el
disefio de la muestra para el estudio.

Al respecto, se deben tener en cuenta los siguientes
elementos:

e La poblacion de estudio del analisis cuantitativo
corresponde a hogares de los deciles de ingreso 1 al 5,
distribuidos por todo el pais, que contaran con el servicio
de acceso a internet y una computadora personal (laptop)
para su uso; provistos a través del Programa Hogares
Conectados. El tamafio de esta poblacién no es conocido
con exactitud en este momento, debido a que depende de
la cantidad de hogares que hayan sido beneficiados por
el Programa a la fecha de corte que se defina para la
realizacion del analisis cuantitativo. Sin embargo, no seria
superior a 10.000 hogares distribuidos por todo el pais.

¢ Lainformacion sobre la poblacion de estudio sera provista
por la Sutel, de acuerdo con el registro de hogares
beneficiados con el Programa. También, seran
suministrados los datos de contacto del o la jefe (a) del
hogar o el titular del hogar registrado en las bases de
datos de poblacién objetivo del IMAS, asi como la
ubicacion de la residencia, para facilitar la aplicacion del
conjunto de preguntas.

¢ Lamuestra seleccionada a partir de dicha poblacion, debe
permitir la inferencia de los resultados obtenidos a toda la
poblaciéon objetivo del estudio, con resultados a nivel
nacional, regién de planificacién y zona (urbano y rural).

e La muestra debe tener como parametros 5% de margen
de error y 95% de nivel de confianza.

e Las preguntas deben aplicarse de forma telefénica a un
80% del total de la muestra y al 20% restante de manera
personal o cara a cara, considerando la posibilidad de que
algunos de los hogares beneficiados no puedan ser
contactados con facilidad via telefénica o no posean
servicio telefénico.
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21.2.11.2. Instrumento de medicion. El contratista debera remitir al
administrador del contrato el instrumento que utilizara para la
aplicacion del conjunto de preguntas, para su revision y
aprobacién antes de su implementacién a la muestra de estudio.
Este instrumento debe ser disefiado, aplicado y evaluado por el
mismo contratista, considerando los siguientes aspectos:

a) El cuestionario debe estar disefiado por modulos de
interes. Considerando al menos lo siguiente:

—

. Informacién socioeconémica (ingreso promedio,
cantidad de miembros que trabajan, otros) y general
de los hogares (cantidad de miembros, sexo, cantidad
de estudiantes, nivel de escolaridad, jefatura
femenina, otros).

ii. Nivel de conocimiento y percepcion de la Sutel y
Fonatel como administradores de este Programa.

iii. Percepcidn sobre el funcionamiento del Programa
Hogares Conectados.

¢ Atencién brindada a los hogares por parte de los
proveedores de servicios y las instituciones que
participan en la operacién del Programa (IMAS vy el
Ministerio de Educacién Publica, principalmente).
Especificamente, se busca obtener informacion
detallada sobre el servicio al cliente, el trato brindado,
la informacién proporcionada para el uso de las
prestaciones del programa, la atencion de problemas
con el servicio de internet, la aplicacién de la garantia
sobre el dispositivo para su uso, entre otros.

¢ Rapidez con la que se le instal6 el servicio de acceso
a internet y se le entregé el dispositivo para su uso:
Tiempo de instalacién del servicio y entrega del
dispositivo.

e Seguimiento y acompafiamiento brindado por las
instituciones publicas que participan en el Programa
(IMAS y el Ministerio de Educacién Publica,
principalmente).

iv. Acceso a las prestaciones del Programa. Este
aspecto esta asociado con la condicién econémica del
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hogar para poder acceder a las prestaciones del
Programa (asequibilidad), caracteristicas cualitativas
de los hogares beneficiados y calidad del servicio. Son
de interés:

e Percepcion del precio final ofrecido en funcion del
ingreso del hogar.

e Caracterizacion cualitativa de cada tipo de usuario del
grupo de hogares beneficiarios seleccionado.

e Calidad del servicio de acceso a internet (velocidad y
continuidad).

e Calidad de la computadora portatil brindada como
parte del programa como dispositivo para el uso del
servicio.

v. Uso de las prestaciones del programa. Se asocia
con la cuantificacién del uso y aprovechamiento de las
prestaciones del Programa, por los distintos miembros
de los hogares beneficiados. Debe considerar
aspectos tales como:

¢ Actividades o tareas realizadas mediante el uso del
servicio de acceso a Internet y de la computadora:
comunicacion, informacién, entretenimiento (redes
sociales, musica, juegos, etc.), transaccion, creacion o
generacion de contenido, tramites, trabajo o
actividades laborales, actividades empresariales de

algun tipo, estudio, consulta de informacion, correo {

electronico, entre otros.

e Determinaciéon de perfiles de uso del servicio por tipo
de usuario: trafico de datos, horarios, lugares de la
vivienda donde se utiliza, frecuencia de uso y duracion
de las sesiones de uso del servicio de internet y de la
computadora.

e Determinacion de los factores que motivan a los
usuarios seleccionados a utilizar el servicio de internet
y la computadora (ahorro en tiempo y dinero, facilidad
para la realizacion de tramites, acceso a mas y mas
relevante informacion, entre otros).

e Comportamiento de los miembros del hogar
beneficiado ante el servicio de acceso a internet y la
computadora provista para su uso. Con este aspecto
lo que se busca evaluar es lo siguiente:
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~Interés de uso: ¢Los miembros del hogar utilizan las
prestaciones del programa regularmente?

-Disposicion para el uso: jLos usuarios en el hogar
disfrutan utilizar las prestaciones del Programa o
presentan reticencia al uso de las mismas?

—-Efecto derrame o contagio: el titular o usuario
principal comparte las prestaciones (servicio y
computadora) del Programa con el resto de los
miembros del hogar? 4 las prestaciones del Programa
son compartidas con personas externas al hogar:
familiares, amigos, conocidos, entre otros?

—Cooperacion: jLos miembros del hogar comparten
informacion y habilidades para el uso de las
prestaciones del Programa?

s Perfil de entrada y de salida sobre las destrezas,
habilidades y conocimiento para el uso del servicio de
acceso a Internet y el computador.

¢ Otras consultas y/o temas asociados al uso y
aprovechamiento de las prestaciones del Programa
por parte de la poblacion beneficiaria.

vi. Uso de la plataforma virtual del programa. Se
asocia con la cuantificacién del uso y aprovechamiento
de la plataforma virtual del Programa. Esta plataforma,
fue creada para facilitar la comunicacion y el acceso a
contenidos por parte de los beneficiarios del programa.
Debe considerar aspectos tales como:

e ;Qué tan seguido utiliza la plataforma virtual?
,Cuantos miembros de Ila familia utilizan la
plataforma? Especificar cantidad de dias y horas.

e ; Para qué utiliza la plataforma virtual? (comunicacion
con el IMAS, comunicacién con otros beneficiarios,
acceso a contenidos, capacitacién, obtener
informacidn sobre otros sitios, etc.)

¢ ; Le resulta util la plataforma virtual? ;Para qué fines?

e ;Esta claro y explicito quién o quiénes son los
responsables de la administracién de la plataforma?

¢ ; Tiene el sitio un nombre acorde con el Programa,
claro y facil de recordar?

¢ ; Resulta facil la navegacion en la plataforma?
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¢;Se conoce de forma precisa y completa qué
contenidos, servicios y funcionalidades ofrece la
plataforma?

¢ ; Los titulos describen la informacion que encabezan?
¢,Son pertinentes o, por el contrario, excesivos,
confusos, engafiosos?

¢ ;La informacion esta ordenada légicamente?

¢ ; Los contenidos se ajustan al a la poblacion objetivo?
¢ Informa claramente el nivel al que esta dirigido?

e ;La informacidn se presenta con claridad?

¢ ;La informacion posee relevancia? ;La informacion
resulta de utilidad para la poblaciéon objetivo? ;Para
queé fines?

e El vocabulario, el lenguaje, los conceptos, ¢son
adecuados para la poblacién objetivo?

¢ ;Qué contenidos e informaciéon considera debe
incorporarse en la plataforma virtual?

¢ Otras consultas y/o temas asociados a la plataforma
virtual del Programa y su uso y aprovechamiento por
parte de la poblacién beneficiaria.

b) El cuestionario debe establecer un minimo de 80
preguntas (abiertas y cerradas).

c) Se deberan realizar pruebas piloto para la
evaluacién de la validez del cuestionario.

d) Se debe presentar a la Sutel la duracién promedio de y
cada entrevista y los resultados obtenidos a través
de las pruebas piloto del cuestionario. Si las pruebas
piloto demuestran la necesidad de realizar cambios
en el instrumento, dichos cambios seran realizados
por el contratista, previa consulta y aprobacién por
parte de la Sutel. Cualquier modificacion al
instrumento se debera contemplar dentro del plazo y
el precio total establecidos para el desarrollo de los
entregables de la contratacion.

21.2.1.1.3. Reporte de avance en la aplicacion del conjunto de
preguntas a la muestra de hogares. El contratista debe
presentar, una vez completada la aplicacion de los instrumentos
al 50% de la muestra, un reporte escrito en el que se documente
el avance del estudio con la aplicacion de las entrevistas.
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21.2.1.1.4. Informe final. El contratista debera presentar un documento
formal, en formato digital y fisico, con el informe final del estudio.
Este debe contener el analisis de resultados, las conclusiones y
recomendaciones mas relevantes derivadas del estudio y la
aplicacion del conjunto de preguntas.

21.2.1.1.5. Presentacion de resultados. Elaboracion y exposicion de una
presentacion sobre el informe final al Administrador del Contrato
y las personas que este designe, haciendo especial énfasis en
los resultados obtenidos, las conclusiones y recomendaciones
del estudio.

21.2.1.2.Prueba de concepto etnografica dirigida a 30 hogares
beneficiarios del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados.

Desarrollo de una prueba de concepto etnografica de
caracterizacién del “comportamiento digital” de los hogares
beneficiarios, de acuerdo con el propésito y alcance del Programa
Hogares Conectados. Consiste en el seguimiento de una muestra
de 30 hogares beneficiarios del Programa durante un periodo de
30 dias naturales, con el objetivo de obtener informacion
cualitativa sobre su funcionamiento, el uso y la utilidad percibida
de las prestaciones provistas a través de éste.

Especificamente, la prueba de concepto etnografica busca
obtener 30 estudios de caso, para abordar con mayor
profundidad los temas incluidos en el entregable descrito en el
numeral 21.2.1.1 anterior y obtener asi un mayor nivel de
detalle sobre las caracteristicas socioeconomicas de los
hogares beneficiados, su percepcion respecto al Programayy el
acceso y uso que éstos le dan a las prestaciones ofrecidas a
través del mismo (servicio de acceso a internet y una
computadora portatil como dispositivo para su uso).

Por tanto, para el desarrollo de esta prueba el contratista
debera aplicar inicialmente el cuestionario que prepare para la
ejecucion del entregable 1, haciendo énfasis en los siguientes
aspectos:

e Caracterizacion cualitativa de cada tipo de usuario del grupo
de hogares beneficiarios seleccionado.
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Percepcion de valor, condiciones y facilidad para el uso del
servicio de acceso a internet y la computadora.

Actividades o tareas realizadas mediante el uso del servicio
de acceso a Internet y de la computadora: comunicacion,
informacién, entretenimiento (redes sociales, musica,
juegos, etc.), transaccion, creacion o generacion de
contenido, tramites, trabajo o actividades laborales,
actividades empresariales de algin tipo, estudio, consulta
de informacioén, correo electrénico, entre otros.
Determinacién de perfiles de uso del servicio por tipo de
usuario: trafico de datos, horarios, lugares de la vivienda
donde se utiliza, frecuencia de uso y duracién de las
sesiones de uso del servicio de internet y de la
computadora.

Determinacion de los factores que motivan a los usuarios
seleccionados a utilizar el servicio de internet y la
computadora (ahorro en tiempo y dinero, facilidad para la
realizacion de tramites, acceso a mayor informacion, entre
otros).

Perfil de entrada y de salida sobre las destrezas, habilidades
y conocimiento para el uso del servicio de acceso a Internet
y el computador.

Comportamiento de los miembros del hogar beneficiados
ante el servicio de acceso a internet y la computadora
provista para su uso. Con este aspecto, lo que se busca
evaluar es lo siguiente:

- Interés de uso: ;Los miembros del hogar utilizan las

prestaciones del programa regularmente?

- Disposicion para el uso: jLos usuarios en el hogar

disfrutan utilizar las prestaciones del Programa o
presentan reticencia al uso de las mismas?

- Efecto derrame o contagio: ¢ el titular o usuario principal

comparte las prestaciones (servicio y computadora) del
Programa con el resto de los miembros del hogar?

—- Cooperacion: ;Los miembros del hogar comparten

informacién y habilidades para el uso de las prestaciones
del Programa?

Conocimiento: ¢El beneficiario tiene conocimientos de
vecinos, familiares y conocidos que cuenten con acceso a
internet fijo?

Beneficios, cambio y avance semanal experimentado por
los hogares, como resultado del uso de las prestaciones del
Programa.
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Para la prueba de concepto etnografica se deberan considerar

los siguientes aspectos:

La lista de hogares sujetos a esta prueba sera extraida por
el contratista a partir de la muestra de hogares a los que se
les aplicé el analisis cuantitativo especificado en el numeral
21.2.1.1 anterior. Para esto, debera aplicar un método de
seleccion aleatorio que garantice la cobertura proporcional
de hogares ubicados tanto dentro como fuera del Area
Metropolitana, en ubicaciones rurales y urbanas.

Al costo de realizar la prueba etnografica con estos hogares
se debe descontar el costo ya contemplado para la
aplicacion de las entrevistas personales a las unidades
muestrales habitacional correspondientes.

Del punto anterior se desprende que, al igual que en el caso
del analisis cuantitativo, el contratista podra tener acceso a
la informacién de contacto y ubicacion fisica de estos
hogares.

Las computadoras y el servicio de acceso a internet seran
provistas por los proveedores de servicios registrados en el
Programa Hogares Conectados que atiendan a los hogares
seleccionados para la prueba.

El contratista debera realizar al menos 4 visitas a cada uno
de los 30 hogares seleccionados para esta prueba.

El andlisis y presentacion de resultados sobre la prueba de
concepto etnografica debe considerar variables de control
tales como:

- Residencia (provincia, cantén, distrito).

— Zona (urbana o rural).

- Edad de los miembros del hogar.

- Nivel de instruccion o escolaridad de los miembros del
hogar.

- Distribucioén por Sexo.

- Ocupacién de los miembros del hogar (incluye: jefa de
hogar, auto-empleado)

- Situacién laboral de los miembros del hogar.

- Ingreso del hogar.

- Condiciones de la vivienda.

— Oftras que el contratista considere relevantes.

Para el cumplimiento de este requerimiento el contratista debera
presentar los siguientes entregables:
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21.2.1.2.1. Disefio metodolégico. Para la ejecucion de la Prueba
Etnografica se solicita al contratista aplicar los métodos de
“observacion” y “conversacién”, “entrevistas abiertas y
cuestionario”, mediante la realizacion de visitas a los hogares,
el desarrollo de dialogos y consultas, asi como la aplicacion del
cuestionario elaborado para el entregable especificado en el
numeral 21.2.1.1, con el objetivo de estudiar a profundidad la
dimensioén cualitativa de los sujetos del estudio.

21.2.1.2.2. Informe final de resuitados. Realizacién y presentacién de un
documento formal de informe final que contenga el detalle de la
informacioén relativa al disefio, desarrollo y resultados de la
prueba etnografica, asi como el proceso de sistematizacion,
analisis y generacion de resultados.

21.2.1.2.3. Presentacién de resultados. Exposicién con el resumen de los
principales resultados de la prueba etnografica (disefio,
implementacién, resultados, conclusiones y recomendaciones)
para el Administrador del Contrato y las personas adicionales
que éste designe.

21.2.2. item 2, se detallan los entregables que forman parte del estudio
requerido:

21.2.2.1.Evaluar la percepcion sobre el funcionamiento operativo, calidad
y uso de los servicios provistos a los hogares y Centros de
Prestacion de Servicios Publicos (CPSP’s)

Disefio, aplicacién y analisis de un conjunto de preguntas
tipificadas dirigidas a una muestra representativa de los hogares
y CPSP’s beneficiados con el Programa 1 “Comunidades
Conectadas” en la Region Huetar Atlantica y en la Zona Norte,
con el objetivo de conocer su percepcidn sobre el funcionamiento
de éste (atencién y seguimiento), asi como sobre la calidad y el
uso de las prestaciones provistas a través del mismo.

21.2.2.1.1. Disefio metodologico. El contratista debera elaborar y presentar
para revision del equipo técnico de la Sutel, un documento
metodolégico que contenga el disefio muestral y la cobertura de
la encuesta, considerando que la misma se circunscribe a los
cantones y distritos de las regiones Huetar Norte y Huetar
Atlantica. Este producto debe describir los principales aspectos
metodoldgicos empleados en la construccion del modelo
estadistico de muestreo, los requerimientos para la realizacion
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de la encuesta y las consideraciones metodoldgicas para el
disefio de la muestra para el estudio.

Respecto al disefio metodoldgico se deben tener en cuenta
los siguientes elementos:

a) La poblacion del Programa Comunidades Conectadas que
se requiere evaluar se subdivide en dos: hogares y CPSP’s.

b) La ubicacion geografica de los grupos de la poblacién a
estudiar, corresponde a los distritos de las regiones Huetar
Norte y Huetar Atlantica.

Tabla 6: Distritos y Cantidad de Encuestas

Region Provincia Cantén Distrito
Huetar Norte Alajuela Guatuso Buenavista
Huetar Norte Alajuela Guatuso Cote
Huetar Norte Alajuela Guatuso Katira
Huetar Norte Alajuela Guatuso San Rafael
Huetar Norte Alajuela Los Chiles Carfio Negro
Huetar Norte Alajuela Los Chiles El Amparo
Huetar Norte Alajuela Los Chiles Los Chiles
Huetar Norte Alajuela Los Chiles San Jorge
Huetar Norte Alajuela San Carlos Buena vista
Huetar Norte Alajuela San Carlos Cutris
Huetar Norte Alajuela San Carlos Pocosol
Huetar Norte Alajuela San Carlos Venado
Huetar Norte Alajuela Upala Aguas Claras
Huetar Norte Alajuela Upala Bijagua
Huetar Norte Alajuela Upala Delicias
Huetar Norte Alajuela Upala Dos Rios

. San José o
Huetar Norte Alajuela Upala Pizote
Huetar Norte Alajuela Upala Upala
Huetar Norte Alajuela Upala Yolillal
Huetar Norte Heredia Sarapiqui Curefia
Huetar Norte Heredia Sarapiqui La Virgen
Huetar Norte Heredia Sarapiqui Las Horquetas

. - Llanuras del

Huetar Norte Heredia Sarapiqui Gaspar
Huetar Norte Heredia Sarapiqui Puerto Viejo

Hustar Limén Pococi Roxana

Atlantico

Alzllgit?cro Limén Siquirres Pacuarito

c) El disefio del tamafio y distribucion de la muestra debe ser
como minimo 1200 entrevistas a hogares que cuenten con
suscripcion a los servicios de telefonia fija e internet fijo
provisto por el Programa Comunidades Conectadas.
Ademas, deben aplicarse al menos 2 entrevistas por distrito.
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d) Debe permitir la inferencia de resultados tanto a nivel
distrital, cantonal, regional y por zona (urbana y rural).

e) En el caso de los CPSP’s, se requiere entrevistar a las 615
instituciones cubiertas por el Programa en las regiones
antes seflaladas. Para esto, SUTEL facilitara al contratista
la lista, ubicacion y nombre de la institucion. Debe
entrevistarse a los directores, jefes o encargados de los
CPSP’s.

f) Lamuestra de los hogares debe tener como parametros: 5%
de margen de error y 95% de nivel de confianza.

g) Las preguntas deben aplicarse de forma telefonica al 100%
del fotal de la muestra para el caso de los hogares y al 100%
de la lista de instituciones o CPSP’s suministrada por
SUTEL.

h) El cuestionario debe estar disefiado por médulos de interés.
Considerando al menos lo siguiente:

Cuestionario Hogares

Informacion socioeconémica
¢ Ingreso promedio del hogar.

¢ Cantidad de miembros del hogar.

e Cantidad de miembros que trabajan en el hogar. Sefalar /
rama de actividad: agricultura, manufactura, servicios,
telecomunicaciones, etc.

e Sexo de todos los miembros del hogar.

o Edad de todos los miembros del hogar.

* Cantidad de estudiantes en el hogar.

¢ Nivel de instruccién (escolaridad) de cada uno de los
miembros del hogar.

¢ Ocupacion (incluye: jefa de hogar, auto-empleado).

e Situacion laboral (empleado, desempleado).

o Jefatura femenina.

e Cantidad de personas con discapacidad en el hogar.

¢ Cantidad de adultos mayores en el hogar.

¢ Cantidad de indigenas en el hogar.
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Nivel de conocimiento y percepcién de la Sutel y Fonatel
como administradores de este Programa.

Percepcion sobre el funcionamiento del Programa
Comunidades Conectadas.

e Orientacién e informacién suministrada por los proveedores
de servicios sobre los servicios prestados. Con este aspecto
lo que se busca evaluar es lo siguiente:

i. Realizacion de actividades o camparias informativas sobre
los proyectos desarrollados y los servicios prestados.

ii. Impacto de dichas actividades en el uso de los servicios
prestados: ¢fueron Utiles para que los miembros del hogar
mejoraran su conocimiento sobre el uso de los servicios y la
gestion de los mismos ante los proveedores de servicios?

» Rapidez con la que se le instalé el servicio. Indicar el tiempo
de instalacién del servicio.

e El grado de percepcion de la calidad respecto a la atencion
telefonica brindada por sus respectivos operadores o
proveedores de servicios (telefonia fija y acceso a internet).

. El grado de percepcion de la calidad respecto a la
atencién personalizada brindada por sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet) en sus agencias o puntos de
comercializacion.

. El grado de percepcion de la calidad respecto a la
reparacion de averias por parte de sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet).

. El grado de percepcion de la calidad respecto a la
facturacion del servicio por parte de sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet).

. El grado de percepcién de la calidad respecto al
funcionamiento del servicio brindado por sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet).
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. El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el
servicio con el respectivo operador o proveedor.

. El lugar (teléfono, web, centro de atencion) donde
usualmente los usuarios encuestados realizan los tramites
respectivos (presentacion de inconformidades, averias,
reclamaciones, solicitudes de servicios, entre otros) de
servicios (telefonia fija y acceso a internet).

Uso de las prestaciones del programa. Se asocia con la
cuantificacion y aprovechamiento del uso de los servicios,
por los distintos miembros de los hogares beneficiados.
Debe considerar aspectos tales como:

e Tenencia de los servicios: ¢Posee el servicio de acceso a
internet y el de telefonia fija o s6lo uno de los dos? ¢ Cudl?
¢ Por que?

s Actividades o tareas realizadas mediante el uso del servicio
de telefonia fija: comunicacion, actividades laborales.

s Actividades o tareas realizadas mediante el uso del servicio
de acceso a Internet: comunicaciéon, informacién,
entretenimiento (redes sociales, musica, juegos, etc.),
transaccion, creacion o generacion de contenido, tramites,
trabajo o actividades laborales, actividades empresariales de
algin tipo, estudio, consulta de informacion, correo
electrénico, entre otros.

o Determinacion de perfiles de uso del servicio de acceso a
internet por tipo de usuario: trafico de datos, horarios,
lugares de la vivienda donde se utiliza, frecuencia de uso y
duracién de las sesiones de uso del servicio de internet.

e Determinacion de perfiles de uso del servicio de telefonia fija
por tipo de usuario: horarios, frecuencia de uso, duracion.

e Determinacién de los factores que motivan a los usuarios a
utilizar el servicio de internet (ahorro en tiempo y dinero,
facilidad para la realizacion de tramites, acceso a mas y mas
relevante informacion, entre otros).

e Determinacion de los factores que motivan a los usuarios a
utilizar el servicio de telefonia fija (ahorro en tiempo y dinero,
facilidad para la realizacion de tramites, entre otros).
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e Determinacion de posibles servicios sustitutos, uso y
tenencia de telefonia movil, internet movil, llamadas
telefénicas por internet entre otras.

o Comportamiento de los miembros del hogar beneficiado ante
el servicio de acceso a internet y el servicio de telefonia fija.
Con este aspecto lo que se busca evaluar es lo siguiente:

- Interés de uso: jLos miembros del hogar utilizan los
servicios regularmente?

— Disposicién para el uso: ¢ Los usuarios en el hogar disfrutan
utilizar los servicios o presentan reticencia al uso de los
mismos?

- Efecto derrame o contagio: ¢el titular o usuario principal
comparte los servicios con el resto de los miembros del
hogar? ¢los servicios son compartidos con personas
externas al hogar: familiares, amigos, conocidos, entre
otros?

- Cooperaciéon: ;Los miembros del hogar comparten
informacién y habilidades para el uso de los servicios?

o Perfil de entrada y de salida sobre las destrezas, habilidades
y conocimiento para el uso del servicio de acceso a Internet.

¢ Principales beneficios de la tenencia del servicio de telefonia
fija en el hogar. ¢Se percibe una mejora en la dinamica del
hogar? ; Le resulta util contar con este servicio en el hogar?

e Principales beneficios percibidos por el hogar a partir de la
tenencia del servicio de internet fijo s Se percibe una mejora
en el funcionamiento del hogar?

e ;Considera usted que deberian proveerse otros servicios a
través del Programa? ;Cuales? Por qué?

Cuestionario CPSP’s

Informacion General

¢ Tipo de CPSP: escuela, colegio, Ebais, Cencinai, Biblioteca
Publica, otro.

e Poblacién que atiende. En caso de no disponer del dato
exacto, debe suministrarse una estimacion.

49




Superintendencia de Telecomunicaciones » %
Direccion General de Operaciones / Area de Proveeduria é S utel

www.sutel.go.cr

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

¢ Cantidad de funcionarios.

 Horario de atencion.

e Servicios suministrados a través del Programa
Comunidades Conectadas:

o Telefonia Fija

o Acceso a Internet

Percepcion sobre el funcionamiento del Programa
Comunidades Conectadas.

e Orientacion e informacién suministrada por los proveedores
de servicios sobre los servicios prestados. Con este aspecto
lo que se busca evaluar es lo siguiente:

o Realizacion de actividades o campafias informativas sobre

los proyectos desarrollados y los servicios prestados.

o Impacto de dichas actividades en el uso de los servicios
prestados: ¢fueron Utiles para que los funcionarios
mejoraran su conocimiento sobre el uso de los servicios y la
gestion de los mismos ante los proveedores de servicios?

¢ Rapidez con la que se le instal6 el servicio. Indicar el tiempo
de instalacién del servicio.

o El grado de percepcién de la calidad respecto a la atencién
telefonica brindada por sus respectivos operadores o
proveedores de servicios (telefonia fija y acceso a internet).

¢ El grado de percepcidn de la calidad respecto a la atencién
personalizada brindada por sus respectivos operadores o
proveedores de servicios (telefonia fija y acceso a internet) /
en sus agencias o puntos de comercializacion. \

o Elgrado de percepcion de la calidad respecto a la reparacién
de averias por parte de sus respectivos operadores o
proveedores de servicios (telefonia fija y acceso a internet).

e El grado de percepcidén de la calidad respecto a la
facturacion del servicio por parte de sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet).

e El grado de percepcion de la calidad respecto al
funcionamiento del servicio brindado por sus respectivos
operadores o proveedores de servicios (telefonia fija y
acceso a internet).

e El tiempo que el CPSP ha utilizado el servicio con el
respectivo operador o proveedor.

e El lugar donde usualmente CPSP encuestados realizan
(teléfono, web, centro de atencion) los tramites respectivos
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(presentacion de inconformidades, averias, reclamaciones,
solicitudes de servicios, entre otros) de servicios (telefonia
fija y acceso a internet).

Uso de las prestaciones del programa. Se asocia con la
cuantificacion y aprovechamiento del uso de los servicios,
por parte de los CPSP’s beneficiados. Debe considerar
aspectos tales como:

Determinacién de posibles servicios sustitutos, uso vy
tenencia de telefonia movil, internet movil, llamadas
telefénicas por internet entre otras.

Uso del servicio de telefonia fija horarios, frecuencia de uso
y duracién. ¢ Cantidad de funcionarios que tienen acceso al
servicio? ¢cantidad de funcionarios que usan el servicio?

Determinacién de perfiles de uso del servicio de internet fijo
por tipo de usuario, horarios, frecuencia de uso y duracion.
Centros educativos y Cencinai: maestros, profesores,
estudiantes y personal administrativo.

Ebais: personal médico y personal administrativo.
Bibliotecas, Ceci’s y otros: personal administrativo y publico
en general.

Determinacion de los factores que motivan a los usuarios a
utilizar el servicio de internet fijo: ahorro en tiempo y dinero,
facilidad para la realizacién de tramites, acceso a mas y mas
relevante informacion, entre otros.

Principales ventajas del servicio de telefonia fija. s Se percibe
una mejora en el funcionamiento de la institucion?

Principales beneficios percibidos por la institucion a partir del
acceso al servicio de internet fijo (obtencion de informacion,
teletrabajo, agilizacién de tramites administrativos, ahorro,
servicio). ¢ Se percibe una mejora en el funcionamiento de la
institucién? Consultar posibles usos al servicio de Internet
Fijo: video conferencias, tramite de citas, educacion a
distancia, prestacion de servicios.

El cuestionario dirigido a los hogares debe establecer un
minimo de 80 preguntas, mientras que el dirigido a los
CPSP’s un minimo de 50 preguntas (abiertas y cerradas).
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j) Se deberan realizar pruebas piloto para la evaluacion de la
validez del cuestionario.

k) Se debe presentar a la Sutel la duracién promedio de cada
entrevista y los resultados obtenidos a través de las pruebas
piloto del cuestionario. Si las pruebas piloto demuestran la
necesidad de realizar cambios en el instrumento, dichos
cambios seran realizados por el contratista, previa consulta
y aprobacioén por parte de la Sutel. Cualquier modificacién al
instrumento se debera contemplar dentro del plazo y el
precio total establecidos para el desarrollo de los
entregables de la contratacion.

21.2.2.1.2. Reporte de avance en la aplicacion de la encuesta. El

contratista debe presentar, una vez completada la aplicacién de
los instrumentos al 50% de la muestra en el caso de los hogares
y del 50% del total de CPSP’S, un reporte escrito en el que se
documente el avance del estudio con la aplicacion de las
entrevistas.

21.2.2.1.3. Informe final. El contratista debera presentar un documento

formal, en formato digital y fisico, con el informe final del estudio.
Este debe contener el analisis de resultados, las conclusiones y
recomendaciones mas relevantes derivadas del estudio y Ila
aplicacion del conjunto de preguntas.

21.2.2.1.4. Presentacion de resultados. Elaboracién y exposicién de una

presentacion sobre el informe final al Administrador del Contrato
y las personas que este designe, haciendo especial énfasis en
los resultados obtenidos, las conclusiones y recomendaciones
del estudio.

21.3. Para el caso de la Linea 3, se detallan los entregables que forman parte del
estudio requerido:

21.3.1. Cuadro de entregables

LINEA SERVICIO

Estudio de
# percepcién
de imagen

DESCRIPCION 1
- Ejecutar una medicién de opinién puiblica sobre la percepcién de la imagen de la
SUTEL. La empresa adjudicada debera consuitar a 600 usuarios de
telecomunicaciones mayores de edad, via telefonica, con un muestreo proporcional
al peso poblacional por provincia.

- De igual forma, debera realizar al menos 30 entrevistas personales a los
siguientes publicos de interés: operadores y proveedores de telecomunicaciones,
camaras empresariales, Gobierno, asociaciones de consumidores, medios de
comunicacién, lideres de opinidn, entes técnicos. La empresa adjudicada debera
presentar un listado de candidatos al Administrador del contrato, una semana
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LINEA ~ SERVICIO DESCRIPCION
posterior a la primera reunién de coordinacion, los cuales quedaran sujetos a la
aprobacion de la SUTEL.

- Los temas a consultar tanto en la medicién de la opinién plblica como el proceso
de entrevistas estaran referidos en torno al quehacer institucional de la SUTEL con
respecto a qué es, para qué sirve, servicios que provee, papel en el mercado,
etc. La empresa adjudicada debera presentarle tanto el cuestionario de encuesta
como el de entrevista al Administrador del contrato, una semana posterior a la
primera reunién de coordinacion, las cuales quedaran sujetas a aprobacion de la
SUTEL.

- Eltipo de investigacién a realizar sera descriptiva con enfoque mixto, lo que
significa que debera realizarse un andlisis cuantitativo y otro cualitativo durante el
estudio, que derive en un informe final digitalizado e impreso, que contenga un
resumen ejecutivo, asi como una presentacién power point para ser presentada al
Consejo de la SUTEL.

- Elinforme final, el resumen ejecutivo y la presentacion power point deberan ser
entregados en un dispositivo de almacenamiento USB.

- La empresa adjudicada contara con 8 semanas para realizar el estudio de
percepcion una vez enviada la orden de compra del servicio por parte de la SUTEL.

22. PRODUCTOS ESPERADOS

El adjudicatario entregara los siguientes productos (estas entregas deben estar
debidamente detalladas en el cronograma), los cuales deberan ser aprobados por escrito
por la SUTEL, quien podré solicitar los cambios o adaptaciones que considere pertinentes:

22.1. Para el caso de la linea 1, debera entregar los siguientes productos:

22.1.1.Entrega de las herramientas e informe con el detalle de las
actualizaciones aplicadas: El adjudicatario debera realizar la entrega
formal, de las herramientas actualizadas o corregidas que seran
aplicadas durante la realizacion del estudio establecido en el presente
cartel. Asimismo, debera aportar un informe en el cual se detallen las
actualizaciones aplicadas a la herramienta y los cambios aplicados para
mejorar la comprension y atencion de los usuarios encuestados. Las
herramientas e informe deberan contar con la completa aprobacion por
parte de la SUTEL. La entrega de estos productos se debera realizar de
previo al inicio de la aplicacion de estas por parte del adjudicatario. Las
herramientas deben contener cada una de las variables enunciadas en
los apartados 21.1.4.1, 21.1.4.2, 21.1.4.3,21.1.4.4, 21.1.4.5, 21146 y
21.1.4.7.

22.1.2. Reporte bisemanal: El adjudicatario debera remitir un reporte bisemanal
de progreso en version digital, el cual incluird una descripcién general de
todas las actividades llevadas a cabo durante el periodo correspondiente,
entre otros con el objeto de poder revisar el desempefio del Adjudicatario
y evaluar si esta contribuyendo cabalmente al logro de los objetivos del
componente.

22.1.3. Entrega del informe correspondiente a la ejecucién de la etapa 2
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(Telefonia Fija (incluye bésica tradicional e IP): debe ser remitido a esta
Superintendencia en un tiempo maximo de 15 dias naturales posterior a
finalizar la etapa 2. Este debe incluir como minimo lo siguiente:

22.1.3.1.Fecha de inicio y fin de aplicacion de la respectiva herramienta
del servicio de telefonia fija (incluye basica tradicional e IP).

22.1.3.2.Detalle de los Operadores cuyos clientes fueron encuestados
para el servicio de telefonia (incluye basica tradicional e IP), asi
como la composicion de la muestra analizada.

22.1.3.3.Detalle de la distribucion de la muestra por area geografica, edad
de los usuarios encuestados, nivel educativo.

22.1.3.4.Detalle de la distribucion de muestra por clientes con lineas ‘
prepago y pospago.

22.1.3.5.Resultados obtenidos de cada una de las preguntas incluidas en
la herramienta aplicada.

22.1.3.6.Cruces de variables caracteristicas de la aplicacion de este tipo
de estudios.

22.1.3.7.Evaluacion (nota alcanzada) por cada operador.

22.1.3.8.Conclusiones.

22.1.3.9.Recomendaciones.

22.1.3.10. Herramienta aplicada.

Esta entrega de informacioén estara sujeta a la aprobacion por parte
de la SUTEL y la misma debe contemplar las observaciones
realizadas a los reportes.

22.1.4. Entrega del informe correspondiente a la ejecucion de la etapa 3
(Telefonia Movil): debe ser remitido a esta Superintendencia en un
tiempo maximo de 15 dias naturales posterior a finalizar la etapa 3. Este
debe incluir como minimo lo siguiente:

22.1.4.1.Fecha de inicio y fin de aplicacion de la respectiva herramienta
del servicio de telefonia fija tradicional.

22.1.4.2.Detalle de los Operadores cuyos clientes fueron encuestados
para el servicio de telefonia movil, asi como la composicién de la
muestra analizada.

22.1.4.3.Detalle de la distribucién de la muestra por area geografica, edad
de los usuarios encuestados, nivel educativo.

22.1.4.4.Detalle de la distribucién de muestra por clientes con lineas
prepago y pospago, si conocen el termino de homologacion, si el
terminal es homologado, si el terminal es Smartphone o
convencional, si adquirieron un paquete de servicio con terminal.

22.1.4.5.Resultados obtenidos de cada una de las preguntas incluidas en
la herramienta aplicada.

22.1.4.6.Cruces de variables caracteristicas de la aplicacion de este tipo
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de estudios.
22.1.4.7.Evaluacion (nota alcanzada) por cada operador.
22.1.4.8.Conclusiones.
22.1.4.9.Recomendaciones.
22.1.4.10. Herramienta aplicada.

Esta entrega de informacién estara sujeta a la aprobacion por parte
de la SUTEL y la misma debe contemplar las observaciones
realizadas a los reportes.

22.1.5. Entrega del informe correspondiente a la ejecucion de la etapa 4
(Transferencia de datos fija): debe ser remitido a esta Superintendencia
en un tiempo maximo de 15 dias naturales posterior a finalizar la etapa
4. Este debe incluir como minimo lo siguiente:

22.1.5.1.Fecha de inicio y fin de aplicacion de la respectiva herramienta
del servicio de transferencia de datos fija.

22.1.5.2.Detalle de los Operadores cuyos clientes fueron encuestados
para el servicio de transferencia de datos fija, asi como la
composicion de la muestra analizada.

22.1.5.3. Detalle de la distribucion de la muestra por area geografica, edad
de los usuarios encuestados, nivel educativo.

22.1.5.4.Resultados obtenidos de cada una de las preguntas incluidas en
la herramienta aplicada.

22.1.5.5.Cruces de variables caracteristicas de la aplicacién de este tipo
de estudios.

22.1.5.6.Evaluacion (nota alcanzada) por cada operador.

22.1.5.7.Conclusiones.

22.1.5.8.Recomendaciones.

22.1.5.9.Herramienta aplicada.

Esta entrega de informacién estara sujeta a la aprobacién por parte
de la SUTEL y la misma debe contemplar las observaciones
realizadas a los reportes.

22.1.6. Entrega del informe correspondiente a la ejecucién de la etapa 5
(Transferencia de datos a través de redes moviles (Internet Movil)): debe
ser remitido a esta Superintendencia en un tiempo maximo de 15 dias
naturales posterior a finalizar la etapa 5. Este debe incluir como minimo
lo siguiente:

22.1.6.1.Fecha de inicio y fin de aplicacion de la respectiva herramienta
del servicio de transferencia de datos a través de redes moéviles
(Internet Mévil).

22.1.6.2.Detalle de los Operadores cuyos clientes fueron encuestados
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para el servicio de transferencia de datos a través de redes
moviles (Internet Movil), asi como la composicion de la muestra
analizada.

22.1.6.3.Detalle de la distribucion de la muestra por area geogréfica, edad
de los usuarios encuestados, nivel educativo.

22.1.6.4.Detalle de la distribucion de muestra por clientes con lineas
prepago y pospago, si cuentan con el servicio de transferencia de
datos a través de redes moviles (internet movil), si el terminal es
homologado, si el terminal es Smartphone o convencional, si
adquirieron un paquete de servicio con terminal, asi como la
velocidad contratada del servicio de transferencia de datos a
través de redes moviles (internet movil).

22.1.6.5.Resultados obtenidos de cada una de las preguntas incluidas en
la herramienta aplicada.

22.1.6.6.Cruces de variables caracteristicas de la aplicacion de este tipo
de estudios.

22.1.6.7 .Evaluacién (nota alcanzada) por cada operador.

22.1.6.8.Conclusiones.

22.1.6.9.Recomendaciones.

22.1.6.10. Herramienta aplicada.

Esta entrega de informacion estara sujeta a la aprobacion por parte
de la SUTEL y la misma debe contemplar las observaciones
realizadas a los reportes.

22.1.7. Entrega del informe correspondiente a la ejecuciéon de la etapa 6
(Television por suscripcion): debe ser remitido a esta Superintendencia
en un tiempo maximo de 15 dias naturales posterior a finalizar la etapa
6. Este debe incluir como minimo lo siguiente:

22.1.7.1.Fecha de inicio y fin de aplicacion de la respectiva herramienta
del servicio de television por suscripcion.

22.1.7.2.Detalle de los Operadores cuyos clientes fueron encuestados
para el servicio de television por suscripcién, asi como la
composicion de la muestra analizada.

22.1.7.3.Detalle de la distribucion de la muestra por area geografica, edad
de los usuarios encuestados, nivel educativo.

22.1.7.4.Resultados obtenidos de cada una de las preguntas incluidas en
la herramienta aplicada.

22.1.7.5.Cruces de variables caracteristicas de la aplicacion de este tipo
de estudios.

22.1.7.6.Evaluacién (nota alcanzada) por cada operador.

22.1.7.7.Conclusiones.

22.1.7.8.Recomendaciones.

22.1.7.9.Herramienta aplicada.
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Esta entrega de informacion estara sujeta a la aprobacion por parte
de la SUTEL y la misma debe contemplar las observaciones
realizadas a los reportes.

22.1.8. Entrega de un informe ejecutivo: el cual debe contener los datos mas
relevantes obtenidos a partir del analisis de los resultados del estudio
realizado y contemplados en los informes remitidos, con su respectiva
presentacion en formato .*ppt o similar. Este debe ser entregado durante
la etapa 8.

22.1.9. Entrega de las herramientas aplicadas: se debera entregar a la SUTEL
el total de las herramientas aplicadas y debidamente completadas en
formato digital.

22.1.10. En caso de que la SUTEL detecte un error en los resultados de las
evaluaciones procesadas, los administradores del contrato le indicaran al
adjudicatario los errores encontrados para que proceda a la correccién
de los mismos. En caso que el error se deba propiamente a una
inconsistencia en el proceso de andlisis de los resuitados obtenidos, el
adjudicatario esta en la obligacion de reprocesar los datos y aportar la
informacion correcta.

22.2. Para el caso de la Linea 2

22.2.1. item 1, el contratista debera presentar los siguientes productos:

22.2.1.1. Anélisis cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados.

22.2.1.1.1. Disefio metodolégico. Documento metodolégico que contenga
el disefio muestral y la cobertura de la encuesta. Este
producto, debe describir los principales aspectos
metodologicos empleados en la construccion del modelo
estadistico de muestreo, los requerimientos para la realizacién
de la encuesta y las consideraciones metodolégicas para el
disefio de la muestra para el estudio.

El contratista debera presentar un documento con los
resultados del analisis cuantitativo, el cual debe contener
como minimo la siguiente informacion:

o |dentificacién de la poblacién de estudio, clasificada
segun las siguientes variables de control:
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- Residencia (provincia, cantén, distrito).

- Regién de planificacién o socioeconémica (Segun
Mideplan).

— Zona (urbana o rural).

- Edad del entrevistado.

- Nivel de instruccidn (escolaridad).

- Sexo.

- Ocupacioén (incluye: jefa de hogar, auto-empleado).

- Situacién laboral.

- Ingreso.

- Otras que el contratista considere relevantes.

e Delimitacion de las zonas geograficas en las que se
realizara el estudio.

e Descripcion del marco muestral a utilizar para la
seleccion de la muestra y la aplicacion del conjunto de
preguntas, especificando su tamafio y distribucién segun
variables de control.

e Descripcion del método de seleccion de las unidades de
estudio y la técnica a utilizar para el proceso de
recoleccion de la informacién.

e Programa de capacitacion de los encuestadores,
entrevistadores y otros, el cual estara a cargo y costo del
adjudicatario.

e Descripcién de la organizacion, la metodologia y la
ejecucién del proceso de recoleccion de informacion
(numero de equipos de trabajo, personal involucrado,
infraestructura y recursos disponibles, otros).

e Descripcion del sistema de control de calidad. Por
ejemplo: plan de reentrevistas y verificacion de
entrevistas.

Seguimiento de tasa de no respuesta.

e Descripcion del mecanismo de sustitucion de la unidad
entrevistada.

e Descripcién del software requerido para la realizacién de
la captura de datos, procesamiento, analisis, cruces de
variables y presentacion de resultados relativos al
analisis cuantitativo.

El disefio metodoldgico debe ser entregado en forma
fisica y digital, para su revision y aprobacion por parte del
administrador del contrato.

22.2.1.1.2. Instrumento _de medicidn. Para el cumplimiento de este
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entregable, el contratista debe presentar lo siguiente:

a. Un cuestionario con un minimo de 80 preguntas abiertas y

C.

cerradas, para validacion por parte del administrador del
contrato antes de su aplicacion en el campo. Estas
preguntas deben responder a la totalidad de los moédulos
de interés sefialados en el inciso 21.2.1.1.2.

Resultado de la realizacién de una prueba piloto para la
evaluacién de la validez del cuestionario, la cual debe ser
gjecutada con el cuestionario previamente revisado y
aprobado por el administrador del contrato.
Especificamente, se deben indicar los resultados
obtenidos, la duracién promedio de cada entrevista y las
mejoras realizadas al cuestionario para su aplicacion a la
muestra a estudiar. Si las pruebas piloto demuestran la
necesidad de realizar cambios en el instrumento, dichos
cambios seran realizados por el contratista, previa
consulta y aprobacidn por parte del administrador del
contrato. Cualquier modificacién al instrumento se debera
contemplar dentro del plazo y el precio total establecidos
para el desarrollo de los entregables de la contratacion.

Version final del cuestionario validado en la prueba piloto
y corregida a partir de las observaciones realizadas por el
administrador del contrato y los resultados arrojados por
esta prueba piloto.

22.2.1.1.3. Reporte de avance en la aplicacion del conjunto de preguntas

a la muestra de hogares. Este reporte debe incluir al menos la

siguiente informacion:

a) Periodo de referencia del estudio.

b) Descripcion de observaciones generales, limitaciones y/o
problemas que se produjeron durante la aplicacion de
entrevistas.

c) Cuadro con el avance de cobertura en la aplicacion de
entrevistas para las variables de control establecidas.

d) Estado de las actividades segun fechas establecidas en la
tabla “Entregables de la Contratacion”.

e) Cuadros con los resultados generales obtenidos a la fecha,

de conformidad con lo definido de mutuo acuerdo entre la
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administracién y el contratista, a partir del Disefio
Metodolégico presentado.

f) Valoraciébn de calidad y acciones correctivas que
correspondan.

g) Entrega de las bases de datos completas
correspondientes a la aplicacion del instrumento al 50% de
la muestra. Los registros deben contener la informacion
recolectada completa, procesada, validada y verficada. Se
entregaran en formato de SPSS, con las etiquetas y
descripciones completas por variable.

22.2.1.1.4. Informe final. Este informe debe incluir al menos la siguiente
informacion:

e Aspectos metodoldgicos y principales resultados sobre el
disefio y aplicacion de la encuesta.

¢ Resultados de las pruebas piloto del instrumento.

e Caracteristicas generales de las unidades de andlisis.

o Distribuciones de frecuencias, indicadores, cruces de
variables usuales y las requeridas por Sutel.

e Cuadros y graficos estadisticos sobre las variables de
estudio, segun las distribuciones de frecuencias, para las
variables relevantes y las convenidas en la etapa de
Disefio Metodologico.

¢ Andlisis de resultados, conclusiones y recomendaciones.
Entrega de las bases de datos completas (100%) con la
informacion recolectada, procesada, validada y verficada.
Se entregaran en formato de SPSS con las etiquetas y
descripciones completas por variable.

22.2.1.1.5. Presentacion de resultados. Elaboracién y exposicion de una
presentaciéon sobre el informe final al Administrador del
Contrato y las personas que este designe, haciendo especial
énfasis en los resultados obtenidos, las conclusiones vy
recomendaciones del estudio.

22.2.1.2.Prueba de concepto etnografica dirigida a 30 hogares
beneficiarios del lanzamiento piloto del Programa Hogares
Conectados.

22.2.1.2.1. Disefio metodoldgico. Para el cumplimiento de este
entregable el contratista debera elaborar y presentar, para
revisidon del equipo técnico de la Sutel, un documento
metodologico que contenga el detalle de las técnicas e
instrumentos a emplear para el desarrollo de la prueba
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22.2.1.2.3.

etnografica, a través de los métodos antes sefialados.
Especificamente, este entregable debe incluir como minimo;

- Cuestionario de consultas a realizar.
- Temas a desarrollar en las conversaciones y entrevistas

abiertas.

- Meétodos y técnicas de registro y sistematizacion de la

informacion.

- Cronograma de las visitas a realizar en los hogares

seleccionados para la prueba.

- Cantidad, perfil y calificacion de las personas del equipo

de trabajo responsable de Ia realizacion de las distintas
actividades de la prueba.

Informe final de resultados. Este informe debe contener al
menos la siguiente informacion:

—-Descripcién de la metodologia, instrumentos y técnicas
empleadas para la realizacién de la prueba etnografica.

—-Detalle del proceso de implementacién de la prueba
etnografica, asi como de la recopilacion, sistematizacion y
analisis de la informacion.

—Sistematizaciéon y documentacién textual y audiovisual de
las interacciones de seguimiento a la muestra definida para
la prueba.

—Detalle de los resultados obtenidos, de acuerdo con las
variables o criterios observados durante la prueba y
definidos en el Disefio Metodoldgico y sus actualizaciones.

-Conclusiones y recomendaciones que se generen a partir
de los resultados obtenidos.

Presentacién de resultados. Elaboracién y exposicion de una
presentacion con el resumen de los principales resultados de
la prueba etnografica (disefio, implementacion, resultados,
conclusiones y recomendaciones) para el Administrador del
Contrato y las personas adicionales que éste designe.

22.2.2. item 2 el contratista debera presentar los siguientes productos:

22.2.2.1.Evaluar la percepcién sobre el funcionamiento operativo, calidad
y uso de los servicios provistos a los hogares y Centros de
Prestacion de Servicios Publicos (CPSP’s)

22.2.21.1.

Disefio metodoldgico. Documento metodoldgico que contenga
el disefio muestral y la cobertura de la encuesta. Este
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producto, debe describir los principales aspectos
metodoldgicos empleados en la construccion del modelo
estadistico de muestreo, los requerimientos para la realizacion
de la encuesta y las consideraciones metodologicas para el
disefio de la muestra para el estudio.

El contratista debera presentar un documento con los
resultados del analisis cuantitativo, el cual debe contener
como minimo la siguiente informacion:

* |dentificacion de la poblacion de estudio, clasificada segln
las siguientes variables de control:

a) Hogares

- Regiéon de planificacion o socioecondémica (Segun
Mideplan).

- Zona (urbana o rural).

- Edad.

- Nivel de instruccién (escolaridad).

- Ocupacion (incluye: jefa de hogar, auto-empleado).

— Situacién laboral (empleado, desempleado).

- Ingreso promedio.

- Cantidad de miembros del hogar.

- Cantidad de miembros que trabajan en el hogar. Sefialar
rama de actividad.

- Sexo.

- Cantidad de estudiantes en el hogar.

- Jefatura femenina.

- Cantidad de personas con discapacidad en el hogar.

- Otras que el contratista considere relevantes.

b) CPSP’s

- Region de planificacion o socioecondmica (Segun
Mideplan).

- Zona (urbana o rural).

- Tipo de CPSP: escuela, colegio, Ebais, Cencinai,
Biblioteca Publica, otro.

e Delimitacion de las zonas geograficas en las que se
realizara el estudio.

e En el caso de la encuesta dirigida a los hogares,
descripcion del marco muestral a utilizar para la seleccion
de la muestra y la aplicacion del conjunto de preguntas,

62




Superintendencia de Telecomunicaciones
Direccién General de Operaciones / Area de Proveeduria
www.sutel.go.cr

sutel

SUPERINTENDENCIA OE
TELECOMUNICACIONES

especificando su tamafio y distribucion segln variables de
control.

Descripcion del método de seleccion de las unidades de
estudio y la técnica a utilizar para el proceso de recoleccion
de la informacién.

Programa de capacitacion de los encuestadores,
entrevistadores y otros, el cual estara a cargo y costo del
adjudicatario.

Descripcion de la organizacién, la metodologia y la
gjecucion del proceso de recoleccidon de informacién
(nimero de equipos de trabajo, personal involucrado,
infraestructura y recursos disponibles, otros).

Descripcién del sistema de control de calidad. Por ejemplo:
plan de reentrevistas y verificacion de entrevistas.
Seguimiento de tasa de no respuesta.

Descripcion del mecanismo de sustitucién de la unidad
entrevistada.

Descripcion del software requerido para la realizacién de
la captura de datos, procesamiento, analisis, cruces de
variables y presentacion de resultados relativos al analisis
cuantitativo.

El disefio metodologico debe ser entregado en forma fisica
y digital, para su revisién y aprobaciéon por parte del
administrador del contrato.

22.2.2.1.2. Instrumento de medicién. Para el cumplimiento de este

entregable, el contratista debe presentar lo siguiente:

a)

b)

Un cuestionario con un minimo de 50 preguntas abiertas y
cerradas, para validacion por parte del administrador del
contrato antes de su aplicacion en el campo. Estas
preguntas deben responder a la totalidad de los modulos
de interés sefalados.

Resultado de la realizacién de una prueba piloto para la
evaluacion de la validez del cuestionario, la cual debe ser
ejecutada con el cuestionario revisado por el administrador
del contrato. Especificamente, se deben indicar los
resultados obtenidos, la duracién promedio de cada
entrevista y las mejoras realizadas al cuestionario para su
aplicacién a la muestra a estudiar. Si las pruebas piloto
demuestran la necesidad de realizar cambios en el
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22.2.2.1.3. Reporte de avance en la aplicacion del conjunto de prequntas

instrumento, dichos cambios seran realizados por el
contratista, previa consulta y aprobacion por parte de la
Sutel. Cualquier modificacion al instrumento se debera
contemplar dentro del plazo y el precio total establecidos
para el desarrollo de los entregables de la contratacion.

Versidn final del cuestionario validado en la prueba piloto
y corregido a partir de las observaciones realizadas por el
administrador del contrato y los resultados arrojados por
esta prueba piloto.

a la muestra de hogares. Este reporte debe incluir al menos la

siguiente informacion:

a) Periodo de referencia del estudio.

b) Descripcion de observaciones generales, limitaciones y/o
problemas que se produjeron durante la aplicacion de
entrevistas.

c) Cuadro con el avance de cobertura en la aplicaciéon de
entrevistas para las variables de control establecidas.

d) Estado de las actividades segun fechas establecidas en la
tabla “Entregables de la Contratacion”.

e) Cuadros con los resultados generales obtenidos a la fecha,
de conformidad con lo definido de mutuo acuerdo entre la
administracion y el contratista, a partir del Disefio
Metodolégico presentado.

f) Valoraciéon de calidad y acciones correctivas que
correspondan.

g) Entrega de las bases de datos completas

correspondientes a la aplicacion del instrumento al 50% de
la muestra para el caso de los hogares y la aplicacion del
instrumento al 50% del total de CPSP’s. Los registros
deben contener la informacion recolectada completa,
procesada, validada y verficada. Se entregaran en formato
de SPSS, con las etiquetas y descripciones completas por
variable.
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h) La base de datos tiene que tener la variable de
indentificacion (Teléfono), para posible verificacién por
parte de la Sutel.

22.2.2.1.4. Informe final. Este informe debe incluir al menos la siguiente
informacién:

o Aspectos metodoldgicos y principales resultados sobre el
disefio y aplicacion de la encuesta.

Resultados de las pruebas piloto del instrumento.

e Caracteristicas generales de las unidades de analisis.
Distribuciones de frecuencias, indicadores, cruces de
variables usuales y las requeridas por Sutel.

e Cuadros y graficos estadisticos sobre las variables de
estudio, segun las distribuciones de frecuencias, para las
variables relevantes y las convenidas en la etapa de
Disefio Metodolégico.

e Analisis de resultados, conclusiones y recomendaciones.

e Entrega de las bases de datos completas con la
informacién  recolectada, procesada, validada y
verficada. Se entregaran en formato de SPSS con las
etiquetas y descripciones completas por variable.

22.2.2.1.5. Presentacion de resultados. Elaboracion y exposicion de una
presentacion sobre el informe final al Administrador del
Contrato y las personas que este designe, haciendo especial
énfasis en los resultados obtenidos, las conclusiones y
recomendaciones del estudio.

23. INDICACIONES SOBRE LA FORMA DE PRESENTAR EL PROYECTO
.23.1. Para el caso de la Linea 1, el contratista debera presentar lo siguiente:

23.1.1. Debe entregar una copia digital e impresa de los entregables solicitados
en los apartados 22.1.1, 22.1.3, 22.1.4, 22.1.5,22.1.6,22.1.7 y 22.1.8.

23.1.2. Debe entregar una copia digital de lo solicitado en los apartados 22.1.2 y
22.1.9.

23.1.3. Se debera realizar una exposicion de los resultados obtenidos ante los
supervisores técnicos, esta debera ser presencial de al menos 4 horas a
10 funcionarios de la Direccion General de Calidad.

La SUTEL podréa modificar el alcance de la presente licitacion, ampliar los
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productos requeridos, o variar las metodologias requeridas, previa coordinacion
con el adjudicatario.

23.2. Para el caso de las Linea 2, items 1 y2, el contratista debera presentar lo
siguiente:

23.2.1.Una copia digital e impresa de los entregables solicitados en los
apartados 21.2.1.1,21.2.1.2 y 21.2.2.1 del presente cartel. El documento
debe encontrarse en formato Word.

23.2.2. Una presentacion digital en formato Power Point con los principales
hallazgos y conclusiones del estudio.

23.2.3. Las bases de datos procesadas, tanto para el caso de las encuestas
como de la Prueba etnografica.

23.2.4. Toda la documentacion digital requerida, debe ser presentada en un
dispositivo USB.

23.2.5. Realizar una exposicion de los resultados obtenidos ante los
supervisores técnicos. Esta debera ser presencial de al menos 1 hora'y
dirigida a 10 funcionarios de la Direccion General de Fonatel.

24, CRONOGRAMA DE TRABAJO

24.1. Para el caso de la Linea 1, los oferentes deberan presentar un cronograma
desagregado que detalle todos y cada uno de los pasos requeridos para dar
cumplimiento a lo indicado en el presente cartel. El cronograma debe estar
estructurado para poder ser completado en siete (7) meses calendario como
maximo, tomando en cuenta la entrega de la totalidad de los productos
esperados de la contratacion. Asimismo en ese periodo se debe realizar la
entrega completa de la informaciéon que contemple todas las correcciones y
solicitudes de modificacion por parte de la SUTEL. El cronograma aportado
debera cumplir al menos con el detalle de los apartados 25.1.9 y 25.1.10 del
presente cartel.

24.2. Para el caso de la Linea 2, item 1 los oferentes deberan presentar un
cronograma desagregado que detalle todos y cada uno de los pasos necesarios
para dar cumplimiento a los entregables requeridos en esta linea. El cronograma
debe estar estructurado para poder ser completado en un plazo no mayor a diez
(10) semanas calendario contadas a partir de la fecha de aprobacion del
cronograma por parte del Administrador del Contrato. El contratista debe incluir
los plazos para las correcciones y solicitudes de modificacion por parte de la
SUTEL.
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24.2.1. A manera de guia para el desarrollo del cronograma detallado, la
siguiente tabla sefiala las actividades mas relevantes asociadas al
cumplimiento de los entregables relacionados con la Linea 2 que deberan
ser tomados en cuenta para la elaboracién del cronograma.

0. Aprobacién Informe Final y Presentacion de Resultados a SUTEL (Contratista)
Prueba -de ~concepto etnogréfica  dirigida a 30 -hogares = beneficiarios del

lanzamiento piloto del Programa Hogares Conectados

2.1. Presentacién del Disefio metodolégico v el Instrumento ante SUTEL

2.2. Aprobacién del Disefio Metodoldgico

2.3. Inicio de la Prueba

2.4. Presentacion a SUTEL del Informe Final y Exposicion de Resultados a SUTEL

2.5, Ajuste y presentacién del Informe Final y Exposicién de Resultados

2.6. Aprobacién Informe Final y Presentacion de Resultados SUTEL

24.2.2. La SUTEL realizara una reunién previa en sus instalaciones con la
empresa adjudicada, 3 dias habiles luego de notificada la orden de
compra del servicio por parte del Area de Proveeduria de SUTEL, para
la presentacion del Programa Hogares Conectados, asi como para la
coordinacion del servicio contratado y la firma y aprobacién del
cronograma detallado para su entrega, con el objetivo de facilitar el
proceso de asimilacién de informacién y de coordinacion para la
gjecucion de tareas requeridas.

24.2.3.La aplicacién del conjunto de preguntas o entrevistas relativa al
entregable del analisis cuantitativo del lanzamiento piloto del Programa
Hogares Conectados y la implementacion de la prueba etnografica, son
actividades requeridas del contratista para el cumplimiento del objeto
contractual, no obstante, no corresponden a entregables. Se incluyen en
el cronograma debido a su importancia para el cumplimiento de los
requerimientos establecidos en el presente cartel.

24.3. Para el caso de la Linea 2, item 2 los oferentes deberan presentar un
cronograma desagregado que detalle todos y cada uno de los pasos requeridos
para dar cumplimiento a los entregables requeridos en esta linea. El cronograma
debe estar estructurado para poder ser completado en un plazo maximo de diez
(10) semanas calendario contadas a partir del 1° de setiembre de 2016. El
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24.5.

251.

contratista debe incluir los plazos para las correcciones y solicitudes de
modificacién por parte de la SUTEL.

24.3.1. A manera de guia para el desarrollo del cronograma detallado, la
siguiente tabla sefiala las semanas en las que deben ser concretadas las
actividades mas relevantes asociadas al cumplimiento de los entregables
relacionados con la Linea 3.

Para la linea 3: El Contratista debera incorporar como parte integral de su oferta
un Cronograma detallado de trabajo tipo Diagrama de Gantt de cémo se llevara
a cabo el desarrollo de sus productos contemplados en las especificaciones
técnicas del cartel. En él se indicara la lista de las actividades o tareas que
realizaran, las cuales deberan indicar la duracién en dias naturales. Antes de dar
la orden de inicio, el Administrador del Contrato y en conjunto con el contratista,
ajustara el cronograma de trabajo de acuerdo con la fecha establecida para el
inicio de los trabajos.

Todos los Cronogramas indicados en el presente numeral 24 deberan contar con
la aprobacion previa del Administrador de la Contratacion correspondiente.

25. REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE LA OFERTA

Para el caso de la Linea 1, los requisitos de admisibilidad son los siguientes:

25.1.1. El oferente debe sefalar el nombre, apellidos y el rol que va a ejecutar
cada uno de los miembros del equipo destinado al objeto de la presente
contratacion.

25.1.2. El oferente debera contar con equipos de trabajo debidamente
identificados y capacitados. Por tanto, este debera aportar copia
certificada por notario publico de los titulos académicos, titulos de
capacitaciones internas propias de la empresa, titulos de capacitaciones
externas o cualquier otro titulo que permita demostrar que el personal se
encuentra debidamente capacitado para ejecutar las tareas asignadas.
Esta documentacion debe ser entregada para cada una de las personas
que integran los diversos grupos de trabajo. En el apartado 21.1.8.3 se
detallan los grupos de trabajo que como minimo deberan ser
conformados.

25.1.3. El oferente debera detallar la totalidad de controles de calidad que seran
aplicados en las diversas etapas del desarrollo de la contratacion, que
permitan garantizar la adecuada aplicacién de las evaluaciones, la
calidad de la informacién obtenida, la consistencia de la misma, que los
resultados obtenidos sean validos, asi como cualquier otro factor que se
considere necesario valorar.
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25.1.4. El oferente debera acreditar la ejecucion como minimo de tres (3)
proyectos, a nivel local en los Ultimos cinco (5) afios, similares al objeto
de la presente contratacién. Para cumplir con este punto, el oferente
debera adjuntar un listado de proyectos, indicando para cada uno de ellos
como minimo lo siguiente: objetivo del estudio, periodo de ejecucion del
proyecto, organizacién que lo contratd. Asimismo, el oferente debera
certificar la participacién y ejecucion exitosa de estos proyectos,
aportando cartas de referencia en formato original o copia certificada por
notario, de la empresa a la cual le brindaron el servicio.

25.1.5. El oferente debe de cumplir con los siguientes requisitos técnicos:

25.1.51.

25.1.5.2.

El Director del Proyecto o Director designado para la ejecucion de
la presente contratacion, debera contar como minimo con un grado
de Bachiller de la carrera de Estadistica, Sociologia o similar, con
experiencia minima de 5 afios en el disefio, elaboracién, aplicacién
y analisis de estudios estadisticos cualitativos y cuantitativos
estadisticos. Adicionalmente, el oferente debera adjuntar el
curriculum de este profesional, asi como copia de los titulos que
acrediten el cumplimiento del requisito. En caso de que los titulos
hayan sido extendidos en el extranjero, el oferente que resulte
adjudicado debe presentarlos debidamente consularizados o
apostillados. Asimismo, el profesional propuesto por parte del
oferente debe estar al dia con el Colegio Profesional respectivo.

El oferente debe dedicar al proyecto ademas del Director citado en
el punto anterior, un Bachiller en Estadistica con experiencia
minima de 3 afios en disefios muestrales y analisis de los
resultados obtenidos en las encuestas realizadas, para lo cual el
oferente debera acreditarlo con la presentacion de cartas de
recomendacion de la ejecucién de al menos dos proyectos acorde
con lo indicado en este apartado. Las cartas de recomendacién
deben ser emitidas por la entidad publica o privada contratante,
certificadas por un notario publico. Adicionaimente, el oferente
debera adjuntar el curriculum de este profesional, asi como copia
de los titulos que acrediten el cumplimiento del requisito. En caso
de que los titulos hayan sido extendidos en el extranjero, el oferente
que resulte adjudicado debe presentarlos debidamente
consularizados o apostillados.

25.1.6. El oferente debera aportar una declaracién jurada indicando que con los
recursos humanos disponibles, podra cumplir con los entregables
requeridos y con el cronograma propuesto para la presente contratacion.
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25.1.7. El oferente debera aportar una declaracién jurada indicando que cuenta
con los recursos econdmicos necesarios para hacer frente a la ejecucion
del presente proyecto, asi como instalaciones fisicas, logistica de trabajo
de campo, recursos técnicos, metodoldgicos, las cuales garanticen la
calidad de los servicios solicitados.

25.1.8. El oferente debera aportar el programa de capacitacién y entrenamiento
que han recibido los encuestadores en relaciéon con la aplicacion de
encuestas. Para ello debera indicar la fecha de vigencia de los programas
y la fecha inicial de aplicacion.

25.1.9. Como parte de la oferta realizada deberd aportarse un cronograma
desagregado que detalle las actividades que realizara el oferente, la
fecha de entrega de los productos esperados y ademas indique la
respectiva organizacion y asignacion de recursos humanos; todo esto tal
y como se detalla a continuacion:

25.1.10. El cronograma presentado debera ser coherente, ademas debe estar
bien estructurado, detallado y organizado; por lo cual debera contemplar
al menos los siguientes aspectos:

25.1.10.1. El detalle de las fechas en las cuales se revisaran y actualizaran las
herramientas y su respectiva entrega bajo aprobacion de la SUTEL.

25.1.10.2. El detalle de las fechas en las cuales se realizara la capacitacion y
entrenamiento de los encuestadores en la aplicacion de la
herramienta definida y aprobada por la SUTEL.

25.1.10.3. El detalle de las fechas desglosada por cada una de las etapas en
las cuales se realizara las pruebas de la aplicacion de la herramienta
desarrollada y debidamente aprobada por la SUTEL, asi como el
detalle de las fechas de la entrega de los informes de cierre de cada
etapa asi como el informe ejecutivo.

25.1.10.4. El detalle de las fechas en las cuales se realizara la supervision de
control de calidad.

25.1.10.5. La duracién en dias de todas las tareas y sub-tareas por realizar
adicionales a las indicadas anteriormente.

25.1.10.6. Las fechas de presentacion de los reportes o reuniones de enlace
semanales con funcionarios de la SUTEL.

25.1.10.7. Las fechas de reuniones con la SUTEL para la revisién de los
entregables de informacién.

25.1.10.8. El recurso humano dedicado para cada una de las tareas.

25.1.10.9. El cronograma debe ser dinamico, por lo que debera contener un
campo que indique el porcentaje de consecucion de cada una de las
tareas; con el objetivo de que en cada semana se pueda evaluar el
grado de avance de las evaluaciones de calidad realizadas.

25.1.10.10. El cronograma debe incluir la linea critica de actividades.
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25.1.10.11. EI cronograma debe presentarse impreso en la oferta y

adicionalmente debera entregarse una copia en formato digital
compatible con MS Project 2010.

25.2. Para el caso de las Linea 2, items 1 y 2, los requisitos de admisibilidad
seran los siguientes:

25.2.1.

2522

25.2.3.

252.4.

El oferente debe tener como actividad principal la investigacion o
consultoria estadistica y demostrar que cuenta con una experiencia
minima de 5 afios ofreciendo servicios profesionales de investigacion y
estudios estadisticos sobre telecomunicaciones o tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC). El oferente debera acreditar esta
experiencia minima mediante una declaracion jurada en la cual incluya la
siguiente informacion:

a) Fecha de constitucion legal de la sociedad.

b) Fecha de inicio de operaciones o actividades de la sociedad oferente.

c) Lista de los trabajos realizados indicando: nombre del cliente,
descripcién detallada de las actividades realizadas, fecha de inicio y
terminacién del proyecto, productos entregados, nimero de teléfono
y correo electronico.

El oferente debera disponer de profesionales con formacién académica
y experiencia en el area estadistica y, preferiblemente, con
conocimientos en el area de antropologia. El oferente debe especificar el
nombre, apellidos, calidades y experiencia de las personas del equipo
que ejecutaran las actividades propias del objeto contractual. La
experiencia minima requerida para cada uno de los miembros del equipo
de trabajo es de tres afios en el desarrollo de actividades similares a las
requeridas en el presente cartel. Cada miembro del equipo debera
aportar el curriculum vitae y copia certificada de los titulos universitarios,
asi como una declaraciéon jurada para acreditar la experiencia
profesional, seglin corresponda, en la cual especificaran: la fecha de los
estudios y proyectos en los que ha trabajado, nombre y funciones del
puesto desempefiado. Todos los profesionales deben presentar una
certificacion de que estan inscritos y al dia en los pagos de pertenencia
a los colegios profesionales respectivos. La certificacion debe haber sido
emitida no antes de 3 meses de la fecha de recepcion de ofertas.

El oferente debe sefialar el rol que va a ejecutar cada uno de los
miembros del equipo destinado al objeto de la presente contratacion.

La SUTEL se reserva el derecho a corroborar la informacién consignada

por el oferente con respecto al personal responsable de la prestacién de
los servicios profesionales y de la preparacion de los entregables
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requeridos en el objeto de la presente contratacion.
25.2.5. El oferente debe de cumplir con los siguientes requisitos técnicos:

25.2.5.1. El oferente debera aportar una declaracion jurada indicando que
en caso de ser adjudicado con los recursos humanos disponibles,
podra cumplir con los entregables requeridos y con el cronograma
propuesto para la presente contratacion.

25.2.5.2. El oferente debera aportar una declaracion jurada indicando que
en caso de ser adjudicado cuenta con instalaciones fisicas,
logistica de trabajo de campo, recursos técnicos, metodoldgicos
gue garanticen la calidad de los servicios requeridos.

25.2.6. Como parte de la oferta realizada, debera aportarse un cronograma
desagregado que detalle las actividades que realizara el oferente en caso
de ser adjudicado, la fecha de entrega de los productos esperados, asi
como la respectiva organizacion y asignacion de recursos humanos. Este
cronograma debera ser coherente, ademas debe estar bien estructurado,
detallado y organizado; por lo cual debera contemplar al menos los
siguientes aspectos:

25.2.6.1. Dentro de la oferta debera presentarse una tabla que resuma el
cronograma de forma que al menos indique el inicio y final de cada
linea de trabajo (protocolo de entrega realizada).

25.3. Para el caso de la Linea 3, los requisitos de admisibilidad seran los
siguientes:

25.3.1. La empresa debe cumplir las siguientes consideraciones respecto al
personal responsable de la implementacién y puesta en marcha de los
servicios requeridos en el objeto de la contratacion del presente cartel:

a) El oferente debera contar en su equipo para el trabajo de campo
(encuesta) con personal que tenga el titulo de bachiller de secundaria,
lo cual debera ser acreditado por el oferente a través de una
declaracion jurada.

b) El Oferente debera acreditar que para el desarrollo, guia y analisis del
objeto de la contratacion, su equipo de trabajo contara al menos con
3 profesionales, entre los que destacan un estadistico, un sociélogo y
un comunicador, los cuales deben contar con una experiencia laboral
minima de 10 arios en sus respectivos campos, con grado minimo de
Licenciatura en el gjercicio de sus profesiones.
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El Oferente debe especificar, el nombre, apellidos, calidades y
experiencia de las personas del equipo que ejecutaran las actividades
propias del objeto contractual. De cada una de ellas se debera aportar
el curriculum vitae y adjuntar copia certificada de los titulos
universitarios.

La experiencia de cada uno de los miembros del equipo de trabajo
debera ser acreditada por medio de una declaracion jurada, rendida
por cada uno de los profesionales, seglin corresponda, en la cual
especificaran:

» Lafecha de los estudios y proyectos en los que ha trabajado,
¢ Nombre y funciones del puesto desempefiado.

Todos los profesionales deben presentar una certificacion de que
estan inscritos y al dia en los pagos en los colegios profesionales
respectivos. La certificacion debe haber sido emitida con una fecha
maxima anterior a 3 meses de la fecha de recepcién de ofertas.

25.3.2. Acreditacion de experiencia del oferente

El oferente debe demostrar que cuenta con una experiencia de 10 afios
en el ejercicio de servicios profesionales iguales o similares al objeto
que se persigue en la presente contratacién, para lo cual debera
acreditarlo por medio de una declaracion jurada en la cual incluya la
siguiente informacion:

» Fecha de constitucion legal de la sociedad.

e Fecha de inicio de operaciones o actividades de la sociedad.

e Lista de al menos 6 trabajos realizados similares al objeto de la
contratacion en instituciones del sector publico (preferiblemente del
sector de telecomunicaciones) indicando: nombre del cliente,
descripcion detallada de las actividades realizadas, fecha de inicio y
terminacion del proyecto, productos entregados.

253.3. El oferente debera presentar como minimo cinco cartas de
recomendacion originales o bien copias certificadas de empresas que
manifiesten el grado de satisfaccién con respecto al trabajo realizado.
Estas cartas deberan ser emitidas por las instituciones en las cuales se
realizaron los proyectos y como minimo deberdn incluir la siguiente
informacién:

o Nombre de la institucién en la cual brindaron el servicio.
» Direccidn, nombre y teléfono respectivo del contacto responsable en
la institucién o empresa en la cual brindaron el servicio.
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Fecha de inicio y finalizacién del proyecto.

Descripcion de los trabajos y actividades realizadas.

Descripcion de los productos entregados.

Opinion sobre el grado de satisfaccion de la institucion ante la
ejecucion de dicho proyecto.

NOTA: Las cartas deben indicar el grado de satisfaccion con
respecto al servicio brindado por el oferente y no de los funcionarios
que participaron en el proyecto.

25.3.4. La SUTEL se reserva el derecho a corroborar la informacién consignada
por el oferente con respecto al personal responsable de la
implementacion y puesta en marcha de los servicios requeridos en el
objeto de la presente contratacion.

25.4. En caso de que se llegue a comprobar que alguna de la informacion incluida en
alguna de las declaraciones juradas es falsa, inexacta o incorrecta, la oferta sera
declarada inadmisible y por lo tanto sera descalificada; salvo en lo aplicable a la
materia de subsanacion del R.L.C.A. Lo anterior, sin perjuicio de las
responsabilidades administrativas, civiles y penales que la SUTEL pueda exigir
por este hecho.

25.5. El cumplimiento de los requisitos de admisibilidad debe presentarse para cada

una de las lineas en las que se oferte. No se admitiran referencias de
cumplimiento hacia otras Lineas.

26. METODOLOGIA DE EVALUACION Y ADJUDICACION

26.1. El oferente debera incluir toda la informacidon necesaria para la correcta
evaluacion de la oferta. Seran excluidas aquellas ofertas que se aparten de lo
solicitado de forma tal que haga imposible armonizarlas con las estipulaciones
de esta contratacion.

26.2. Para el caso de la Linea 1, se aplicara el siguiente método de evaluaciéon y
adjudicacion:

26.2.1. Los elementos que seran tomados en consideracion para la evaluacion
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de las ofertas y el porcentaje de valoracion correspondiente seran los
siguientes, de conformidad con lo indicado los articulos 42 y 55 del
Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa:

CONCERTO . - Peso asignado
Evaluacién econémica 85%
i. Precio I 85% ’
Experiencia comprobada del oferente
ii. Cantidad de estudios cuantitativos similares al
objeto de la presente contratacién, aplicando
técnicas y métodos especializados, superior a 15% 15%
los 3 proyectos requeridos como minimo y
definidos en el apartado 25.1.4 del presente
cartel.

TOTAL 100%

a) Precio (85 puntos):

La oferta que cumpla con todas las especificaciones técnicas y
generales solicitadas en este item y que cotice el menor precio,
obtendra el mayor puntaje. En caso de recibir ofertas en distintas
monedas se convertiran a colones para la comparacién respectiva,
utilizando el tipo de cambio para la venta del Banco Central, vigente
para el dia de apertura de ofertas. Las demas ofertas se valoraran
aplicando la siguiente formula:

P= (Pb/Pe) x 85

Dénde:

P = Puntaje obtenido por la oferta en estudio
Pb = Precio de la oferta mas bajo

Pe = Precio de la oferta en estudio

Para la evaluacion de este punto, los oferentes deberan presentar su
oferta econémica debidamente detallada segun lo dispuesto en el
articulo 26 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, en
la que se desglose entre otros los gastos administrativos, los gastos
correspondientes a seguridad social, el pago de salarios, la utilidad, los
imprevistos, el costo de la ejecucion del proyecto. De no presentarse
esta informacion, el oferente en cuestion no obtendra calificacion
alguna por este punto.

b) Cantidad de estudios cuantitativos similares al objeto de la
presente contrataciéon, aplicando técnicas y métodos
especializados, superior a los 3 proyectos requeridos como
minimo y definidos en el apartado 25.1.4 del presente cartel
(15 puntos):
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El oferente, debe sefialar claramente en su oferta la cantidad de
estudios similares al objeto de la presente contratacion, que posee en
el campo. La evaluacion de la experiencia se basara en lo indicado a
continuacion, asimismo es importante sefialar que el puntaje es
acumulativo:

Cantidad de proyecto Puntaje

Mas de 3 pero menos de 6 proyectos 2%
Mas de 8 pero menos de 9 proyectos 3%
Mas de 9 pero menos de 12 proyectos 4%

Mas de 12 proyectos 6%

Para los efectos de esta calificacion se debera adjuntar un listado de
proyectos, donde acredite los proyectos en los que ha participado la
empresa y que acrediten la experiencia solicitada. La documentacion
aportada debera contener al menos lo siguiente: objetivo del estudio,
periodo de ejecucion del proyecto, organizacion que lo contraté.
Asimismo se deberan aportar cartas de los clientes con los cuales se
desarrollaron los proyectos como el requerido en el presente cartel,
donde se manifieste su satisfaccion con el trabajo realizado.

26.3. Para el caso de la Linea 2, items 1 y 2, se aplicara el siguiente método de
evaluacién y adjudicacion:

26.3.1. Se realizara la calificacion de cada oferta considerando los siguientes
parametros: precio total ofertado por item y la experiencia adicional del
oferente.

26.3.2. Se aclara que, para la evaluacion se considerara el precio total ofertado
por item. Por tanto, para el caso de la Linea 2, existe la posibilidad de
que un solo contratista realice los entregables de los 2 items o bien, que
un contratista realice los entregables del item 1, y otro diferente realice
los entregables del item 2.

Factores de evaluacion Puntaje maximo

Monto total cotizado 60 puntos
Experiencia adicional del 40 puntos
oferente

Total 100 puntos

a) Precio: 60 puntos

Se asignara todo el puntaje al oferente con el menor monto cotizado
por concepto de todos los entregables que comprenden el objeto
contractual, entre las ofertas elegibles. Para las ofertas admitidas
restantes el puntaje a aplicar se determinara con la siguiente férmula:
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Pp = (60 * Pm)/Po

Dénde:

Pp = Puntaje Obtenido por Precio
Po = Precio Ofertado

Pm = Precio Ofertado Menor

Se aclara que la evaluacioén del precio total cotizado se realizaria por
item.

La finalidad de evaluar este factor es obtener las mejores condiciones
econdmicas para la administracion.

b) Experiencia adicional del oferente: 40 puntos

Se asignara todo el puntaje al oferente con mayor cantidad de afios
adicionales a la experiencia minima requerida en el numeral 25.2 del
presente cartel.

Para las restantes ofertas admitidas, el puntaje a asignar se
determinara con la férmula siguiente:

PE = (40*Eo)/EM
Dénde:

PE= Puntaje obtenido por experiencia

Eo= Afios de experiencia del oferente adicionales a los 5 afios
minimos

EM=  Afos de experiencia adicionales de la oferta admitida que
mas acredita.

El oferente debera acreditar la experiencia mediante la declaracion
jurada solicitada en los numerales 25.2.1, 25.2.2 y 25.2.5 del presente
cartel, la cual debera incluir la siguiente informacién:

a) Fecha de constitucion legal de la sociedad.

b) Fecha de inicio de operaciones o actividades de la sociedad
oferente.

c) Declaracion jurada suscrita por el representante legal sobre los afios
de experiencia del oferente en la realizacion de trabajos o
entregables como los requeridos en esta contratacion.

d) Lista de los trabajos realizados indicando: nombre del cliente,
descripcion detallada de las actividades realizadas, fecha de inicio y
terminacion del proyecto, productos entregados, nimero de teléfono
y correo electrénico.
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26.4. Para el caso de la Linea 3, se aplicara el siguiente método de evaluacién y

adjudicacion:

Se procedera a realizar la calificacion de cada oferta, bajo los parametros de:
precio total ofertado y experiencia adicional del oferente en el mercado:

FACTORES | PORCENTAJE
a. Precio 60%
b. Experiencia del oferente 40%
TOTAL . 100%

a) Precio de la oferta: 60%

Se asignaran sesenta puntos porcentuales a la oferta de menor precio.

Para las restantes ofertas se calcularan los puntos mediante la

aplicacion de la siguiente férmula: ..
P=(P1/P2)*60%

Donde;

P = Puntos a asignar a la oferta que se evalla.

P1 = Precio de la oferta menor en colones.

P2 = Precio de la oferta a evaluar en colones.

60 = Puntaje maximo a obtener.

b) Experiencia:

Experiencia Porcentaje

Afios de experiencia del
oferente en el mercado

20%

Proyectos similares

20%

Puntaje maximo

40%

i. Se asignara todo el porcentaje del 20% al oferente con mayor
cantidad de afios adicionales a la experiencia minima requerida en
el numeral 25.3 del presente cartel. Dicha experiencia se acreditara

por medio de una declaracion jurada.

Para las restantes ofertas admitidas, el porcentaje a asignar se

determinara con la formula siguiente:
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PE = (20%*Eo)/EM
Dénde:

PE= Puntaje obtenido por experiencia

Eo= Afios de experiencia del oferente adicionales a los 10 afios
minimos

EM=  Afios de experiencia adicionales de la oferta admitida que
mas acredita.

Se le dara un puntaje del 20% al oferente que presente la mayor
cantidad de proyectos adicionales a los 6 requeridos en el numeral
25.3.2 del presente cartel. Se aclara que debe tratarse de
proyectos similares al objeto de la contrataciéon en instituciones del
sector publico (preferiblemente del sector de telecomunicaciones).

ii. Para las restantes ofertas admitidas, el porcentaje a asignar se
determinara con la férmula siguiente:

PP = (20%*Po)/Pa
Dénde:

PP= Puntaje obtenido por proyectos

Po= Proyectos acreditados por el oferente adicionales a los 6
requeridos como minimo.

Pa= Proyectos adicionales presentados por la oferta que mas
acredita.

La SUTEL podra corroborar la informacidén que aporte el oferente. De
llegar a concluir que la informacién de esta es inexacta o falsa no se
obtendra puntaje alguno.

26.5. Una vez determinado que las ofertas cumplen con los aspectos legales
generales y técnicos y que son admisibles para una eventual adjudicacion, se
tendra como adjudicada la oferta que obtenga el mayor puntaje de todos los
oferentes que participen y en caso de empate en puntos entre dos o mas
oferentes, se adjudicara sobre aquella que ofrezca el menor precio y en caso de
persistir el empate, sobre aquella que ofrezca el menor plazo de entrega y de
continuar el empate, se definira por medio de suerte (Art. 55 del R.L.C.A).

26.6. La Administracion se reserva el derecho de inspeccionar y verificar la informacion
suministrada, ante los emisores de dichos documentos, por lo que el oferente
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debe, de manera expresa, autorizar en su oferta a la SUTEL para hacer las
constataciones que considere.

Notas importantes

Cualquier condicién no prevista en el presente cartel, se regira de conformidad con las
disposiciones pertinentes de la Ley de Contratacion Administrativa, su Reglamento y leyes
conexas que sean aplicables.

Los oferentes que participen y no revisen diariamente el link
http://sutel.go.cr/proveeduria/contrataciones-vigentes, lo haran bajo su propio riesgo y
responsabilidad de no ser notificados de cualquier aclaraciéon o modificacion que se realice
al cartel, ya qug ese es el medio oficial que utilizara la Institucion para notificar.
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