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TERMINOS DE REFERENCIA

Servicios Profesionales

OPORTUNIDAD DE CONSULTORIA:

Elaboracién de una propuesta para el desarrollo de una Ventanilla Unica multicanal
para mejorar el acceso de las personas usuarias a los servicios brindados por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social por
medios telematicos.

Extension de plazo para recepcion de ofertas: 25 de febrero

Costa Rica

Febrero, 2025
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1. NOMBRE DE LA CONTRATACION

Elaboracion de una propuesta para el desarrollo de una Ventanilla Gnica multicanal para mejorar el
acceso de las personas usuarias a los servicios brindados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
por medios telematicos.

2. JUSTIFICACION

La Fundacion para la Paz y la Democracia (FUNPADEM) es una organizacién no
gubernamental, sin fines de lucro y no partidista; cuya mision es realizar acciones protagonicas
en la construccidon conjunta de sociedades mas libres, justas y solidarias, sustentadas
solidamente en la paz y la democracia. Tiene como vision fortalecer la paz, la democracia, y el
desarrollo con equidad; siendo un referente necesario en el analisis y discusion de estos temas.

La Fundacion cuenta con més de 35 afios de trayectoria ininterrumpida en la realizacion de
acciones estratégicas para la promocion del desarrollo humano sostenible, todas basadas en los
valores de la ética, la calidad y la solidaridad. Desde su creacion, ha trabajado diversos
proyectos de cooperacion para el desarrollo tales como: derechos humanos, comunicacién para
el desarrollo, gobernanza democratica, adaptacion y mitigacion al cambio climético,
gobernabilidad ambiental, seguridad y prevencién de las violencias y el delito, resolucion de
conflictos, descentralizacion y desarrollo local, partidos politicos, migracion y derechos
laborales.

FUNPADEM es considerada una de las ONG mas solidas, prestigiosas y destacadas a nivel
centroamericano en materia laboral, paz y democracia, siendo, ademas reconocida
internacionalmente por su capacidad de convocar a diversos interlocutores, tomadores de
decision y sectores, con el objetivo de crear e implementar, de manera colectiva, nuevas e
innovadoras estrategias para el abordaje de los diferentes retos que enfrentan nuestras
sociedades.

Todas las acciones estratégicas se enmarcan en seis areas programaticas:

* Justicia y Cumplimiento Laboral.

* Gobernanza Democratica.

* Gobernanza Ambiental.

* Seguridad y Prevencion del delito y las violencias.

* Programa de Formacion y Educacion para el Desarrollo.

Ademéas de ser una organizacion de la sociedad civil, FUNPADEM es el Centro de
Pensamiento No.1 del ranking de Transparencia y Buen Gobierno de Centroamérica segun el
INDICE GLOBAL GO TO THINK TANK 2022, elaborado por el Programa “Think Tanks y
Sociedades Civiles” de la Universidad de Pennsylvania.

El Centro de Pensamiento de FUNPADEM, fue calificado como: = El 2° en América Latina, el
1°en Centroamérica, y el 54° del mundo en Transparenciay Buen Gobierno. = Entre los mejores
diez centros de pensamiento de Centroamérica, en la categoria ‘‘Mejores Centros de
Pensamiento en Centroamérica y Sudamerica”. = 2° Centro de Pensamiento en Centroamérica
en "Mejores Centros de Pensamiento en Politica Social".



(o)

FUNPADEM

FUNDACION PARA LA PAZ ¥ LA DEMOCRACIA

3. ANTECEDENTES

El proyecto Implementando una Cultura de Cumplimiento Laboral en el Sector
Agroexportador de Costa Rica tiene el proposito de fortalecer las instituciones nacionales para
la correcta ejecucion de sus funciones y garantizar el respeto a la legislacion laboral en todos
los centros de trabajo del pais con énfasis en aquellos dedicados a la exportacion de los
productos de café, pifia, banano y cafia de azlcar. Desde el afio 2019, el proyecto ha ejecutado
una serie de actividades enfocadas en aumentar la capacidad de las personas funcionarias del
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social para identificar y atender infracciones laborales en
particular en las materias de Jornada Laboral, Salario Minimo y Salud Ocupacional.

Como parte del proyecto, se realizd un diagnostico sobre la Direccion Nacional de Inspeccion
del Trabajo y el area de Relaciones de Trabajo del Ministerio, con tal de determinar una
solucion tecnoldgica para la aumentar la capacidad institucional de atender denuncias laborales
en el Sector Agroexportador y otros sectores, gestionar los casos laborales para la efectiva
correccion de violaciones a la ley y entregar un beneficio directo a los trabajadores agricolas
entre otros.

Por lo tanto, para fortalecer la infraestructura tecnoldgica de esta Direccion, el proyecto se
encuentra desarrollando un nuevo sistema electronico de manejo de casos con tal de convertir
los procesos mas unos mas eficientes y mejorar la gestion solicitudes que realiza el publico
tanta parte trabajadora como parte patronal. Este proyecto apoya a la Direccién Nacional de
Inspeccién de Trabajo en sus procesos de modernizacién y digitalizacion, cuyo fin altimo es
garantizar el cumplimiento de las leyes laborales y asegurar asi correctas condiciones laborales
para las personas trabajadoras.

En el marco de este proyecto, se ha adquirido el compromiso con el Ministerio de Trabajo de
realizar un diagndstico integral y comprensivo de sus diferentes Direcciones y Departamentos,
incluyendo a la Direccion Nacional de Inspeccion del Trabajo, asi como otras areas del
Ministerio, que brindan servicios de atencion al publico en procura de mejorar la eficiencia 'y
capacidad institucional para atender a trabajadores y patronos en tiempo y calidad.

Para ello, desde el Despacho Ministerial se ha identificado como posible solucion a los rezagos
y extensas colas de espera a nivel presencial y virtual, la implementacién de una ventanilla
Unica multicanal (VUM), que atienda todas las necesidades de los usuarios sin importar el
medio por que ellos accedan a estos.

Para la elaboracion de esta VUM, se ha identificado la siguiente ruta de trabajo:

Paso 1: Levantamiento de los servicios esenciales brindados al puablico en general por las diversas
Direcciones del MTSS a saber: Direccién Nacional de Pensiones, Direccion Nacional de Inspeccion,
Direccion de Asuntos Juridicos, Direccion Administrativa Financiera, Direccion Economia Social
Solidaria, Consejo de Salud Ocupacional, Departamento de Salarios Minimos, Unidad Asesora de
Prensa , Direccidn de Asuntos Laborales, Direccién Nacional de Empleo, Direccién General de
Desarrollo Social y Asignaciones Familiares, Direccion de Seguridad Social.

Paso 2. Determinar la modalidad en que se ofrecen estos servicios esenciales al publico:
(virtual, presencial o bimodal). Asi como que otros servicios, pueden virtualizar su atencion.
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Paso 3. Valorar, en un diagndstico, la usabilidad, facilidad de acceso, interaccion, coherencia-vigencia
de contenido y satisfaccion del usuariol de los servicios esenciales al publico ofrecido por medios
virtuales (- y telematicos)

Paso 4. Identificar las capacidades institucionales necesarias (herramientas/ instrumentos, talento
humano, etc.) para ofrecer un servicio eficiente al publico por medio virtuales.

Paso 5. Elaborar una propuesta desarrollo de una Ventanilla Gnica multicanal para mejorar el acceso

de las personas usuarias a los servicios brindados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social por
medios telematicos, a partir de los hallazgos anteriores incluyendo una hoja de ruta para su adecuada
implementacién en el MTSS.

En el marco del proyecto, se ha logrado ejecutar el Paso 1y . Es por esta razén, que se realiza
esta contratacion para desarrollar los pasos del 3 al 5 y de esta manera, contar con una propuesta
de desarrollo de una Ventanilla Gnica multicanal que permita aumentar el acceso de las
personas usuarias a los servicios brindados por el MTSS a nivel nacional a como aumentar la
eficiencia de la institucién (optimizacion del uso de los recursos disponibles).

4. OBJETIVO DEL CONTRATO

Elaborar una propuesta para el desarrollo de una Ventanilla Unica multicanal para mejorar el acceso de
las personas usuarias a los servicios brindados por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social por
medios teleméticos.

5. ACTIVIDADES A REALIZAR
El contratista debera ejecutar, al menos, las siguientes actividades:

1. Analizar el estado de los servicios esenciales brindados de manera remota, virtual y/o
no-presencial, sus limitaciones, sus rezagos, sus cuellos de botella y oportunidades de
mejora. Asi como la actual capacidad del talento humano del MTSS para atender a estas
demandas. Esto incluye considerar los medios telematicos disponibles y los perfiles de
usuarios externos.

2. Valorar los servicios actuales ofrecidos por medios remotos (no presenciales) basados
en los siguientes criterios: accesibilidad, tiempo de respuesta, usabilidad, interaccion,
satisfaccion del cliente y vigencia, con el objetivo de aumentar el acceso de las personas
usuarias a los servicios del MTSS (incluyendo el sitio web)

3. Proponer una solucién integral para que el Ministerio de Trabajo pueda ofrecer

servicios remotos al publico mas oportunos y de mejor calidad. Incluye, valorar el uso

de un canal de WhatsApp institucional, chatboot, sitio web y sus requerimientos
técnicos para instalar un correcto servicio al publico.

Presentar los resultados del diagndstico a la Comision Técnica para su validacion.

Asistir a reuniones con las contrapartes para levantar informacion y validar el avance

de la consultoria.

6. Cualquier otra relacionada con el objeto de esta consultoria.

ok~

! Se pueden agregar otras variables de valoracion segun lo demandando por la contraparte del MTSS 0 a
recomendacion del criterio de experto del consultor(a) contratado.
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6. DURACION DE LA CONSULTORIA

El periodo de consultoria serd de 4 meses, iniciando a partir del 25 de enero del 2024 al 26 de
mayo del 2025.

7. PERFIL DE LA PERSONA O EMPRESA OFERENTE
El oferente (fisico o juridico) debe contar con al menos:

a. Grado minimo de licenciatura en Ingenieria Industrial, Ingenieria informatica,
Administracion Publica o carrera afin.

b. Certificaciones y/o estudios relacionados a transformacion digital.

c. Al menos dos experiencias en el disefio y desarrollo de diagndsticos con
enfoque a procesos o de caracter organizacional.

d. Al menos dos experiencias en proyectos o programas del sector publico.

e. Al menos dos experiencias en la mejora de servicios al publico.

f. Al menos dos experiencias en disefio o redisefio de paginas web de uso
publico.

Es preferible que la persona o empresa cuente con una trayectoria en la gestion o
implementacion de soluciones tecnoldgicas para la prestacion de servicios al publico. Es
preferible que la persona o empresa oferente tenga experiencia con instancias publicas que
atienden temas de la legislacién laboral, pero no es obligatorio.

8. HONORARIOS Y ENTREGABLES

Cada producto por entregar debera ser revisado en un lapso méximo de 10 dias habiles por el
equipo designado por parte de FUNPADEM. La persona consultora esta en la obligacion de
integrar todas las observaciones realizadas por el equipo y presentar una nueva version del
documento.

El monto total de la contratacion es hasta US$6,500 mas IVA, que seran pagados contra la
entrega de cada producto segun lo desglosado a continuacion. En caso de exceder los cuatro
meses de tiempo estipulado, no se aplicara una tarifa adicional.

TIEMPO

Dos semanas
transcurridas la firma
de contrato.

PRODUCTO

Plan de Trabajo que
identifique acciones
por realizar en cada
direccion o
departamento.

HONORARIOS

$650 I.V.A incluido
10%

ENTREGABLE

Informe inicial que
incluye el Plan de
trabajo discutido con
la comision técnica
institucional.

Seis semanas

transcurridas la
aprobacion del
informe inicial.

Requerimientos
técnicos de cada
servicio esencial,
con su respectivo
mapeo de cuellos de
botella, retos por

$2.600 I.V.A
incluido
40%

Informe intermedio 1
con los elementos
identificados por
servicio y por
direccién o
departamento.
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mejorar y
estadisticas de la
prestacion del

informe intermedio
2.

de servicios por
medios telematicos y
presentacion del
diagndstico final.

servicio.
Seis semanas Anadlisis de la $1.950 .LV.A Informe intermedio 2
transcurridas la capacidad incluido con los elementos
aprobacion del institucional para 30% identificados por
informe intermedio | atender la demanda servicio y validados
1. de servicios, analisis por la comisién

de los sitios web técnica institucional.

institucionales y

analisis de los

canales telematicos

incluido WhatsApp.
Dos semanas Valoracion de $1.300 LV.A Informe final de
transcurridas la soluciones para incluido diagnostico, su
aprobacién del mejorar la prestacion | 20% presentacion y

validacién ante la
comision técnica
institucional.

Total:

$6,500 I.VV.A incluido

Nota: Cada uno de los pagos se realizara contra la presentacion del informe/producto
respectivo y su correspondiente factura electronica.

Todos los montos de esta Consultoria incluyen los impuestos correspondientes. FUNPADEM
no esta exenta del Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), corresponde a la parte contratada
asumir el 1.V.A. de manera tal que la factura electronica emitida debe de cerrar en el monto
indicado en la tabla anterior. Por ejemplo, el subtotal de la factura para el informe inicial debe
ser por USD $ 565.50, para que, a la hora de sumar el 13% correspondiente al 1.V.A. que

corresponde a USD $84.50, la factura cierre en USD $ 650.00. exactos.

9. REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD DE OFERTAS

Seran admisibles a concurso unicamente las ofertas que cumplan con las condiciones
generales, especificas, legales y técnicas solicitadas en este cartel. A efectos de considerarse
una oferta valida, el o la oferente debe de presentar:

e Presentar una oferta técnica y financiera, que incluya una breve descripcion de las
acciones a realizar para atender el objetivo de la consultoria, con el planteamiento de

un cronograma y herramientas a utilizar.
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e Presentar un listado de proyectos, programas o intervenciones anteriores asociados
al disefio o redisefio de sitios web, debe contar con al menos dos experiencias e incluir
una breve descripcidn de los servicios prestados, los resultados obtenidos, y la duracion
de los contratos, preferible incluir estadisticas del sitio web tal y como nimero de
visitas, etc. Se valorara la experiencia en disefio de experiencia de usuario y también en
la presentacion de la informacion a personas visitantes de baja escolaridad.

e Proporcionar los curriculums de los profesionales clave oferentes, en caso de
equipos de trabajo debe indicar la persona lider del equipo. Los documentos deberan
incluir:

o Formacién académica y técnica.

Experiencia laboral relevante.

Se valorara positivamente si cuenta con certificaciones técnicas reconocidas.

Se valorara positivamente experiencia con instituciones publicas.

Conocimiento previo en materia de derecho laboral es preferible pero no

obligatorio.

O
O
O
O

10. CONDICIONES DE LA CONTRATACION

A. Aprobacién de informes y productos: Todos los informes y cualquier producto intermedio
o final generado como parte de la consultoria serdn sometidos a la revision y aprobacion de
FUNPADEM vy el socio implementador del proyecto. Las personas designadas por ambas
entidades supervisaran el cumplimiento de los requerimientos y la calidad de los productos
entregados.

B. Modificaciones solicitadas: La empresa o persona fisica contratada esta obligada a realizar
las modificaciones que sean requeridas por FUNPADEM o el socio implementador. Cualquier
ajuste debera realizarse dentro de los tiempos establecidos en el plan de trabajo, respetando el
alcance de la consultoria.

C. Formato de presentacion: Cuando corresponda, toda la documentacion técnica y los
reportes entregados deberan ajustarse al formato y lineamientos establecidos por el proyecto,
garantizando uniformidad y claridad en la presentacion de los resultados.

D. Reuniones de seguimiento: Se realizaran reuniones técnicas entre las partes responsables
de FUNPADEM, el socio implementador y la empresa contratada para revisar el avance del
trabajo, estudios especificos, analisis estadistico, planes de mejora, cronogramas y estado de
los productos. Estas reuniones podran convocarse de manera mensual o segun se considere
necesario para asegurar el correcto desarrollo de las actividades y la solucién de cualquier
problema tecnico.

E. Cumplimiento de normativa: La persona fisica 0 empresa contratada debera cumplir con
las normativas éticas, laborales y administrativas de FUNPADEM, asi como asegurarse de
hacer un uso adecuado de cualquier equipo, material o recurso proporcionado para el
desempefio de sus funciones.

F. Formalizacion del contrato y pagos: La contratacion se formalizara mediante un Contrato
de Prestacion de Servicios con FUNPADEM. Los pagos se realizaran una vez que se hayan
entregado y aprobado los productos estipulados, incluyendo las correcciones a informes y
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productos. Para recibir el pago, la empresa contratada debera presentar la correspondiente
factura electronica conforme a las disposiciones del Ministerio de Hacienda de Costa Rica.

11. PLAZO DE RECEPCION DE OFERTAS
La presentacion de ofertas deberd realizarse mediante el formulario en linea disponible en el
enlace https://forms.gle/3x1g21w1XEFg6JY D8 con plazo al dia 25 de febrero 2025 a las 5:00
p.m. (hora de Centroamérica), por lo que las entradas al formulario realizadas luego de este
plazo no seran tomadas en consideracion.

12. CUADRO DE EVALUACION

A continuacion, se presenta los criterios y puntajes de evaluacion que seran utilizados para
evaluar cada oferta recibida:

REQUERIMIENTOS CRITERIOS DE PUNTAJE
EVALUACION
Carrera afin de la persona Al menos el grado de Bachillerato 5pts
consultora o lider designado | Licenciatura en Licenciatura 7pts
del equipo consultor. Ingenieria Industrial, Maestria 9pts
Ingenieria Informética/ | Certificaciones o diplomados
telematica afines a los objetivos de la
Administracion Pablica, | consultoria (+1pts por cada/u
o carreras afines. hasta 6)
Maéaximo puntaje: 15 pts.
Experiencias en el disefioy | Al menos dos Dos experiencias: 2pts.
desarrollo de diagndsticos de | experiencias previas. Tres a cuatro experiencias: 5pts.
procesos u organizacionales. Cinco a Seis experiencias: 8 pts.

Mas de seis experiencias: 10 pts.
Méaximo puntaje: 10pts.

Experiencias en Al menos una Una experiencia: 2pts.
transformacion digital en experiencia previa De dos a cuatro experiencias:
organizaciones sociales 5pts.

Cinco a Seis experiencias: 8 pts.
Mas de seis experiencias: 10 pts.
Maéaximo puntaje: 10pts.

Experiencias en proyectos Al menos una Una experiencia: 2pts.
y/o programas del sector experiencia previa. Dos experiencias: 5pts.
publico. Tres experiencias: 8pts.

Cuatro experiencias: 10pts.
Més de cuatro experiencias:
10pts.

Maéaximo puntaje: 10pts.

Experiencias en mejora de Al menos una Una experiencia: 5pts.
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servicios al publico. experiencia previa. Dos experiencias: 10pts.
Tres experiencias: 15pts.
Cuatro experiencias: 20pts.
Mas de cuatro experiencias:
25pts.

Maximo puntaje: 25pts.

Experiencias en el disefio, Al menos dos Dos experiencias: 10pts.
mejora y/o redisefio de sitios | experiencias previas. Tres a cuatro experiencias:
web. 15pts.
Cinco a Seis experiencias: 10
pts.

Mas de seis experiencias: 25 pts.
Maximo puntaje: 25pts.

Oferta Financiera Oferta financiera menor: 15pts
Segunda oferta menor: 10pts
Las demas ofertas (menores a
$6.500): 5pts

Puntaje Total 100 puntos




