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Direccién de Compras y Contrataciones

Secretaria de Economia y Finanzas
Av. Marcelo T. de Alvear 120 - 9° Piso - CP 5000 - Cérdoba, Argentina
Teléfono: 0351-4285600 - int. 1930 al 1946 - www.cordoba.gob.ar

PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES GENERALES
- SUBASTA ELECTRONICA INVERSA -

Art. 1°).- PROCEDIMIENTO: La Subasta Electronica Inversa es una competencia de precios dinamica efectuada
electronicamente, en tiempo real y de forma interactiva, consistente en que los oferentes presenten, durante un
plazo establecido, sus respectivas ofertas, las que podran ser mejoradas mediante la reduccion sucesiva de
precios y cuya evaluacion sera automatica.-

Art. 2°).- MARCO JURIDICO: Todas las cuestiones que se originen con motivo de la ejecucion o interpretacion
del contrato seran resueltas conforme al siguiente marco juridico, sin perjuicio de lo que establezcan:
a) Pliegos de Bases y Condiciones Generales, Particulares y/o de Especificaciones Técnicas.-
b) Ordenanza N° 12.995 y modificatorias.-
¢) Resolucion Serie “A” N° 23/2020, de la Secretaria de Economia y Finanzas.-

) Disposiciones, Resoluciones y deméas normas legales vigentes de orden nacional, provincial y/o municipal

que resulten aplicable a los bienes y/o servicios a subastar.-

Para los casos no previstos expresamente en los cuerpos legales antedichos, se aplicaran las disposiciones que
rigen el procedimiento administrativo de la Ciudad de Cérdoba (Ordenanzas N° 6.904, N° 12.990 y sus
modificatorias), los principios generales del derecho administrativo y subsidiariamente los del derecho privado.-
La presentacion de la oferta significara la aceptacion lisa y llana de todas las estipulaciones que rigen la presente
contratacion.-

Art. 3°).- FORMA, LUGAR Y PLAZO DE CONSULTA: Las consultas relacionadas a las citadas normativas
podran efectuarse por escrito ante la Direccion de Compras y Contrataciones o por telefono al nimero 0351 -
4285600, Internos 1930 al 1946, de Lunes a Viernes, en el horario de 08:00 a 13:00 horas.-

La forma, lugar y plazo de consultas a los pliegos de bases y condiciones serén detallados en las condiciones
particulares.-

La Direccion de Compras y Contrataciones podra realizar aclaratorias de oficio o a solicitud de la Reparticion
Requirente, las que seran publicadas en el portal web oficial del municipio:
https://subastaselectronicas.cordoba.gob.ar/

Art. 4°).- ACCESO GRATUITO A LOS PLIEGOS: Los interesados podran acceder a los pliegos de manera
gratuita desde el portal web oficial del municipio, a los fines de poder formular sus propuestas, salvo que se
defina otro procedimiento en las condiciones particulares.-

Art. 5°).- DOMICILIO A LOS FINES DE LA CONTRATACION: A todos los efectos legales se considerara
domicilio del oferente y eventual adjudicatario, el domicilio electronico constituido en los términos del Articulo 4.3
de la Resolucion Serie *A" N° 23/2020, Reglamentaria de la Ordenanza N° 12.995.-

Las notificaciones electronicas se consideraran perfeccionadas transcurridos TRES (3) dias, contados a partir
del momento en que se encontraron disponibles, es decir, en condiciones de ser visualizadas en el domicilio
electronico, aun cuando el destinatario no haya accedido al mismo para tomar conocimiento.-

La existencia de impedimentos que obstaculicen la posibilidad de enviar o recibir una notificacion electrénica,
deberan ser acreditados por quien los invoque, salvo que fueran de publico conocimiento o producto de fallas en
los equipos o sistemas informaticos, lo cual seré considerado en cada caso concreto.-

Art. 6°) .- MANTENIMIENTO DE LA OFERTA: Los oferentes se obligaran a mantener su oferta por el término de
TREINTA (30) dias administrativos, a contar desde la fecha fijada para el cierre de la subasta, entendiéndose
que tal compromiso se prorroga automaticamente cada TREINTA (30) dias administrativos, de no mediar
manifestacion expresa en contrario por parte del oferente, con una antelac:on no menor a TRES (3) dias
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administrativos a la fecha de cada uno de los vencimientos; salvo que se establezca en las condiciones
particulares un plazo diferente.-

Art. 7°).- PROVEEDORES HABILITADOS PARA PARTICIPAR: Para poder participar de un procedimiento de
subasta electrénica inversa los oferentes deberén registrarse como usuario en el portal de subastas del
Municipio, ingresando al siguiente enlace: https:/subastaselectronicas.cordoba.qob.ar/ y posteriormente solicitar
ala Direccidn de Compras y Contrataciones su vinculacion a la respectiva subasta.-

La Direccion de Compras y Contrataciones podra verificar que las actividades registradas en la constancia de
inscripcion de la Administracion Federal de Ingresos Publicos guarden relacion con el objeto de la subasta, como
asi también que la persona fisica que genere el usuario en el portal de subasta cuenta con capacidad para
obligar a la persona juridica correspondiente.-

El Municipio podra solicitar a los interesados requisitos adicionales a los fines de realizar la vinculacion a la
subasta electronica que corresponda, en los términos que se establezcan en las condiciones particulares.-

Art. 8°).- PRESENTACION DE LA OFERTA ELECTRONICA: La oferta electronica se debera realizar por un
precio unitario fijo y cierto, por renglon, bien y/o servicio, definido en el portal de subastas del municipio, segun el
Pliego de Bases y Condiciones Particulares.-

Deberé incluir el Impuesto al Valor Agregado (IVA) o la alicuota correspondiente, de acuerdo a la legislacion
vigente, y cualquier otro impuesto, gravamen, tasa, tributo y gasto que deba incurrir el oferente.-

Los oferentes registrados y vinculados en el portal de subastas del Municipio, realizaran electronicamente sus
ofertas dentro del periodo de lances establecido en las condiciones particulares. El precio de referencia o de
arranque de la presente subasta podra ser fijado en las mencionadas condiciones particulares.-

El primer lance para ser valido, podra ser igual o inferior al precio de arranque. Efectuado el primer lance, los
subsiguientes, para ser validos, deberan igualar o superar al porcentaje minimo de mejora establecido en las
condiciones particulares, respecto de la ltima oferta ocurrida durante la subasta.-

Art. 9°).- PERIODO DE LANCES: El periodo de lances sera el lapso de tiempo durante el cual los oferentes
realizaran electronicamente sus ofertas. Durante dicho periodo, los oferentes podran visualizar online todos los
lances realizados y la posicion de los mismos en el orden de prelacién segun la oferta realizada, sin perjuicio de
la confidencialidad que se mantendra sobre la identidad de los oferentes.-

Art. 10°).- ACTA DE PRELACION FINAL - PUBLICIDAD: Una vez finalizada la subasta, automéaticamente se
procesaran los lances recibidos, ordenando a los oferentes, por cada bien y/o servicio o renglon, segin el monto
de su Ultimo lance, generando electrénicamente un Acta de Prelacion Final.-

El Acta de Prelacion Final seréa publicada en el portal de subastas del municipio, mostrando la identidad de los
oferentes, y notificada al domicilio electronico de los mismos .-

Art. 11°).- DOCUMENTACION: A partir de la notificacion del Acta de Prelacion Final, el oferente que haya
quedado primero, debera enviar a la Direccién de Compras y Contrataciones, la documentacion que a
continuacién se detalla:

a) Oferta econdmica expresada en moneda de curso legal, firmada en todas sus hojas por el oferente o su
representante legal, indicando la C.U.I.T. Los precios deberan ser idénticos a los ofrecidos en la subasta
electrénica.-

b) Constitucidén de domicilio electronico a los fines de la contratacion.-

¢) Certificado de inscripcion en el Registro de Proveedores del Estado Municipal y en el rubro relacionado al
objeto de la subasta, o la constancia de haber iniciado el respectivo tramite.-

d) Garantia de mantenimiento de oferta, salvo que haya sido presentada en una instancia anterior del proceso
segun lo establecido en las condiciones particulares.-

e) Documentacién adicional que se requiera en las condiciones particulares.-

La documentacion debera ser presentada en el plazo de CINCO (5) dias administrativos o en el plazo que se

encuentre establecido en las condiciones particulares, contados a partir del dia de la notificacion del Acta de

Prelacion Final.-

En caso de incumplimiento, se tendra por desistida la oferta, sin perjuicio de las sanciones correspondientes, y

se notificara al oferente que le sigue en el orden de prelacion.-
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La falsedad de los datos contenidos en la documentacion que se acompafie, determinaré la inmediata exclusion
del oferente, con pérdida de la garantia de mantenimiento de oferta. Si la falsedad fuera advertida con
posterioridad a la adjudicacion o contratacion, sera causal suficiente para dejar sin efecto la misma por causa
imputable al adjudicatario, segun corresponda, con pérdida de la garantia de cumplimiento de contrato y sin
perjuicio de las demas responsabilidades civiles y/o penales que deriven del hecho.-

Art. 12°).- PROVEEDORES NO INSCRIPTOS: El oferente que haya quedado primero segin el Acta de
Prelacion Final y no se encuentre inscripto en el Registro de Proveedores del Estado Municipal, debera
cumplimentar con todos los requisitos establecidos para obtener dicha inscripcion, dentro del término de CINCO
(5) dias administrativos, a contar desde la notificacion del Acta de Prelacion Final, salvo que existan distintas

estipulaciones en las condiciones particulares respecto a este plazo, en cuyo caso prevaleceran estas uUltimas.

Desde el momento de la presentacion de la solicitud de inscripcidn se considerara al interesado inscripto
provisoriamente hasta el momento de su inscripcion definitiva o del rechazo de la misma. La inscripcion debera
estar cumplimentada satisfactoriamente al momento de la adjudicacion.-

Si ello no ocurriere, se intimara al cumplimiento de dicha obligacion en un plazo perentorio, vencido el cual se
tendra por desistida la oferta, pudiendo adjudicarse al oferente cuya cotizacion le siga en orden de prelacion, sin
perjuicio de ejecutar la garantia de oferta y de la toma de razén de dicha circunstancia en el mencionado
Registro.-

Art. 13°).- OBLIGACION DE INFORMACION ACTUALIZADA: El proveedor inscripto en el Registro de
Proveedores del Estado Municipal debera mantener actualizada su informacion, debiendo notificar todo cambio
que guarde relacion con el domicilio electrénico, el giro comercial, actividad y de corresponder, con el objeto
contractual .-

Art. 14°).- GARANTIAS: Para afianzar el cumplimiento de todas sus obligaciones los oferentes y adjudicatarios
deberan presentar las siguientes garantias, salvo que existan distintas estipulaciones en las condiciones
particulares, en cuyo caso prevaleceran estas ultimas:

1. GARANTIA DE MANTENIMIENTO DE OFERTA: sera del UNO POR CIENTO (1%) del valor total de la
oferta. El desistimiento de la oferta antes del vencimiento del plazo de validez establecido, acarreara la
pérdida de la garantia de mantenimiento de oferta. En caso de desistimiento parcial, la garantia se perderé
en la misma proporcion del desistimiento.-

2. GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: sera del DIEZ POR CIENTO (10%) del valor total de la
adjudicacion. Esta garantia sera entregada dentro de los OCHO (8) dias siguientes a la recepcion de la
notificacion de la adjudicacidn. Si dentro del mencionado plazo el adjudicatario no la integrare, el
incumplimiento acarreara la pérdida de la garantia de mantenimiento de oferta y podra rescindirse el
contrato, sin perjuicio de las sanciones que le correspondan al adjudicatario que incurra en tal infraccion.-

El cumplimiento del contrato dentro del plazo de integracion establecido precedentemente, exime al
interesado de esta obligacion. En caso de rechazo de los articulos entregados, se procedera de acuerdo a lo
indicado en el parrafo anterior.-

3. GARANTIA DE IMPUGNACION: para impugnar de las decisiones adoptadas durante el procedimiento, el
oferente debera constituir como garantia un deposito del UNO POR CIENTO (1%) del valor del o de los
renglones impugnados.

4. GARANTIA DE ANTICIPO FINANCIERO: prevista en caso de que se adelanten fondos por parte del
Municipio, para la provisién de bienes, ejecucion de obras o prestacion de servicios. Se podran efectuar
pagos anticipados siempre que se hubiera pactado en las respectivas condiciones particulares de la
contratacion y el adjudicatario constituya garantias por el equivalente al monto recibido.-

La ejecucion de las garantias o la iniciacion de las acciones destinadas a obtener el cobro de las mismas tendran

lugar sin perjuicio de la aplicacion de las multas que correspondan o de las acciones que se ejerzan para obtener

el resarcimiento integral de los dafios que los incumplimientos de los oferentes o proveedores hubieren
ocasionado.-

Las garantias se constituiran independientemente para cada subasta y en alguna de las siguientes formas:
a) Efectivo con moneda nacional, mediante depdsito en la SUCURSAL CATEDRAL del BANCO DE LA
PROVINCIA DE CORDOBA, en la cuenta: CREDITO N° 311751020 - DEPOSITO EN PESOS - SECTO
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PRIVADO - NO FINANCIERO EN GARANTIA - CODIGO 267, acompafiando la boleta o comprobante
pertinente.-

Titulos Publicos aforados en su valor nominal de la deuda publica nacional, provincial 0 municipal, bonos
del tesoro o cualquier otro valor similar. Se depositaran en la Direccion de Tesoreria, adjuntando a la oferta
constancia de dicho depdsito. En caso de ejecucion de los valores a que se refiere este apartado, se
formulara cargo por los gastos que ella ocasione y por la diferencia que resultare si se liquidare bajo la par.
El eventual excedente quedaré sujeto a las disposiciones que rigen la devolucion de garantias.-

Aval Bancario u otra fianza a satisfaccion de la Municipalidad de Cérdoba, constituyéndose el fiador en
deudor solidario, liso y llano, y principal pagador con renuncia a los beneficios de division y excusion en los
terminos del Articulo 1583 del Codigo Civil y Comercial de la Nacion, asi como al beneficio de interpelacion
judicial previa. La institucion bancaria debera tener asiento principal, sucursal o agencia establecida en la
ciudad de Cordoba y expresar sometimiento a los Tribunales Ordinarios de esta ciudad.-

Seguro de Caucion mediante pdlizas aprobadas por la Superintendencia de Seguros de la Nacion,
extendidas a favor de la Municipalidad de Cordoba. La compafiia aseguradora debera tener asiento
principal, sucursal o agencia establecida en la ciudad de Cérdoba y expresar sometimiento a los Tribunales
Ordinarios de esta ciudad. La firma y la acreditacion de que el firmante de la péliza de seguro de caucion
tiene las facultades para que la compafiia de seguros asuma el riesgo, seran certificadas por Escribano
Publico.-

Pagaré suscripto por quienes tengan el uso de la razon social 0 actlien con poder suficiente del oferente,
indicando el caracter que revisten. En el cuerpo de este documento (anverso o reverso) debera constar la
autenticacion de la firma por escribano publico, entidad bancaria, autoridad policial u oficial mayor del
municipio. Esta modalidad sera vélida Unicamente para la garantia de mantenimiento de oferta.-

Dicho documento deberé llenarse consignando claramente su caracter de “garantia de mantenimiento de
oferta”, monto por el que se constituye, referencia al tipo y N° de Subasta y Expediente al que corresponde,
y el asunto de que se trata. No deberé consignarse fecha de vencimiento y no se podra incluir otra
leyenda que pueda tergiversar el valor del documento.-

DEVOLUCION DE LAS GARANTIAS: La devolucion de las garantias, segiin el modo en que fueron constituidas,
se realizara en los plazos y lugares que a continuacién se indica:

GARANTIA DE MANTENIMIENTO DE OFERTA: El Oferente, dentro de los DIEZ (10) dias de notificado el
acto administrativo de adjudicacion, debera concurrir a la Direccién de Tesoreria a retirar la garantia de
mantenimiento de oferta constituia en efectivo y titulos publicos, y la constituia con modalidad c), d) y €) ala
Direccion de Compras y Contrataciones. En el caso del oferente que haya resultado adjudicado, la garantia
le seré devuelta cuando integre la garantia de cumplimiento del contrato y el plazo se computara a partir del
momento que integre dicha garantia.-

GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: El Adjudicatario, dentro de los DIEZ (10) dias de
cumplido integramente el contrato a satisfaccion del organismo requirente, cuando no quede pendiente la
aplicacion de multa o penalidad alguna, debera concurrir a retirar la garantia de cumplimiento del contrato,
en los mismos lugares que se indica en el punto anterior.-

GARANTIA DE ANTICIPO FINANCIERO: EI Adjudicatario, dentro de los DIEZ (10) dias de cumplida la
provision de bienes, ejecucion de obras o prestacion de servicios, originadas por el adelanto de fondos,
deberd concurrir a retirar la garantia de anticipo financiero, en los mismos lugares indicados
precedentemente.-

GARANTIA DE IMPUGNACION A LA ADJUDICACION: El Oferente, dentro de los DIEZ (10) dias de
dictado el acto administrativo que disponga su devolucién, debera concurrir a la Direccion de Tesoreria a
retirar la garantia de impugnacion a la adjudicacion.-

Vencido el término previo, sin que se concrete su retiro, implicara la renuncia tacita a favor del Estado Municipal
de lo que constituya la garantia.-

Art. 15°).- MUESTRAS: En el caso de ser solicitadas, los oferentes presentaran muestras de la mercaderia que

ofrezcan en el lugar, la forma, el tamafio y la cantidad que se indique en las condiciones particulares. A los fines
de su identificacion llevarédn un rétulo firmemente adherido con los siguientes datos:
a) Nombre y firma del oferente.-

b) Nimero de Subasta.-
¢) Numero del renglén al cual pertenece.- [ \




2 — P P9 T <, <
N Q1 27 ¢ 72 g

Los Oferentes presentaran una muestra de cada renglon, exactamente igual a la que ofrezcan.

Las muestras seran sometidas a los anélisis y experiencias que el organismo requirente estime necesario en

cada caso, sin que el oferente tenga derecho a reclamacion alguna por el deterioro ocasionado a las mismas por

ese motivo.-

El organismo requirente no atendera reclamacion alguna respecto de las conclusiones obtenidas en los ensayos,

analisis o pruebas que hubieren tenido lugar con las muestras.-

Cuando se disponga que el gasto por andlisis de muestra de determinados articulos sea costeado por el oferente

(telas, papel, materiales, etc.) la suma que aquel deba aportar por dicho concepto, sera establecida en las

condiciones particulares.-

Las muestras seran devueltas por intermedio de la oficina receptora de las mismas a los oferentes que no

resultaren adjudicatarios, inmediatamente después de ser aprobada la contratacion. A este efecto los oferentes

deberan solicitar la devolucion a la oficina correspondiente para que dentro del término de DIEZ (10) dias

procedan a su restitucion, renunciando a cualquier reclamacion por deterioros sufridos a raiz de los anélisis o

experiencias a que hayan sido sometidas o por las que no se entregasen por haber sido destruidas o inutilizadas

en dichos anélisis 0 experimentaciones, o por el propio deterioro del transcurso del tiempo.-

Las muestras que correspondan a bienes adjudicados seran retenidas por el organismo requirente, con

excepcion de aquellos que por su naturaleza o indole, no sean necesarias para dicho contralor y cuya devolucidn

se hara de acuerdo a lo establecido en el parrafo anterior.-

Vencido el plazo establecido sin que los oferentes hayan retirado sus respectivas muestras, quedara prescripto

para ellos el derecho de reclamacion, pasando a ser las muestras propiedad del organismo requirente.-

De acuerdo a la naturaleza de los bienes y/o servicios a adquirir, se podra requerir la indicacion de marca y

modelo; y la inclusion de folletos descriptivos, catalogos, etc.-

Art. 16°).- ACLARACION DE OFERTAS: A fin de facilitar el examen y evaluacién de ofertas, la Municipalidad
podré a su discrecion, solicitar al oferente que aclare su oferta. En ningun caso dicha aclaracion podra constituir
cambios en el precio ni en aquellos requisitos que expresamente estén previstos en los pliegos de bases y
condiciones.-

Art. 17°).- EVALUACION DE OFERTAS: La Direccion de Compras y Contrataciones evaluara la oferta y la
documentacion presentada por el oferente, pudiendo fundadamente rechazar la misma por las causales
establecidas en el Articulo 18° del presente pliego.-

Cuando se tratare de contrataciones para cuya apreciacion se requieran conocimientos técnicos o
especializados, se podra solicitar informe a un técnico en la materia, ya sea del organismo requirente, del
organismo técnico que corresponda seglin la normativa vigente o del ente especializado en la materia.-

En caso de desistimiento o rechazo de la oferta presentada, se notificara al oferente que continue en orden de
prelacion final y asi sucesivamente, hasta contar con una oferta admisible. Sera una oferta admisible aquella que
provenga de un proveedor que cumplimentd todos los requisitos exigidos en las condiciones de contratacion.-

Art. 18°).- RECHAZO DE LAS OFERTAS: Seran inadmisibles y en consecuencia rechazadas, las ofertas que:

a) Se aparten de los pliegos de bases y condiciones de la contratacidn o sean condicionadas.-

b) No estén firmadas por el oferente o su representante legal.-

c) Sean formuladas por firmas suspendidas o inhabilitadas en el Registro de Proveedores del Estado Municipal
al momento de presentar las ofertas.-

d) Sean formuladas por firmas no inscriptas en el Registro de Proveedores del Estado Municipal, inscriptas en
rubros que no guarden relacion con los elementos o servicios solicitados o que no dieron cumplimiento a los
requisitos establecidos para obtener su inscripcion definitiva dentro del plazo establecido.-

e) No presenten muestras y/o folletos ilustrativos, u omitan consignar la marca o nombre comercial del producto
ofrecido, en caso de haber sido exigidos.-

f) No acompafien la garantia de mantenimiento de oferta, o cuando esta fuere presentada sin constar la
certificacion de firma.-

g) Que no cumplan en término con los emplazamientos que se le formulen para subsanar defectos formales y
presentar la documentacion que se les requiera.-

h) Otras que pueda establecer las condiciones particulares.-

Seran admisibles y no seran rechazadas las ofertas que contengan defectos de forma subsanables, como ser:/




1) Falta de precio unitario o de totalizacion de la propuesta.-

2) Error en el monto de la garantia de la oferta, cuando la diferencia en menos entre el monto por el cual debié
realizarse y el efectivamente presentado, es de hasta un 10%. En caso de ser mayor la diferencia al
porcentaje sefialado, se tendra por no presentada la garantia.-

3) Otros defectos que no impidan su exacta comparacion economica con las deméas propuestas presentadas.-

Estos defectos podran ser notificados a los oferentes, quienes deberan subsanar los mismos en un plazo de

DOS (2) dias o en el plazo que determinen las condiciones particulares, a partir de que fueron notificados, bajo

apercibimiento de considerar desistida la oferta.-

Art. 19°).- MEJORA DE OFERTA: La Municipalidad de Cordoba podra solicitar al oferente previo a la
adjudicacién una mejora de su oferta, a los fines de poder lograr un ahorro en el erario municipal.-

Art. 20°).- DESISTIMIENTO DEL OFERENTE: Si antes de la adjudicacion, el oferente desistiere de manera
expresa su oferta, la adjudicacion recaera en el oferente cuya cotizacion le siga en orden de conveniencia, sin
perjuicio de las penalidades que le pudieren corresponder al primero.-

Art. 21°).- ADJUDICACION: La adjudicacion de los bienes o servicios subastados se hara conforme la forma de
adjudicacion prevista en las condiciones particulares y a favor de aquel o aquellos oferentes que realicen la
oferta mas conveniente, en virtud de los factores de ponderacion que se determinen.-

La oferta mas conveniente sera aquella que, sujeta a los pliegos de bases y condiciones, ofrezca el precio mas
bajo.-

En cualquier estado del tramite previo a la adjudicacion, se podra desistir de la subasta y convocar a una nueva,
dejar sin efecto la contratacion, rechazar todas o parte de las ofertas, asi como adjudicar todos, algunos o parte
de los renglones, sin que por ello pueda reclamarse indemnizacion alguna. Para adjudicar parte de un renglon
debera requerirse la previa conformidad del oferente si este no hubiere cotizado en esta forma, salvo que la
diferencia no excediera del VEINTE POR CIENTO (20%) de las cantidades establecidas en los pliegos.-

Art. 22°).- NOTIFICACION DE LA ADJUDICACION: La notificacion de la adjudicacion produce el

perfeccionamiento del contrato, es la orden para cumplimentar el mismo y en consecuencia constituye para las
partes titulo suficiente para exigir el cumplimiento de todas y cada una de las clausulas y en su caso, la
ejecucion de la garantia presentada.-

La adjudicacion sera publicada en el portal de subastas del municipio y notificada al domicilio electronico de los
oferentes, conteniendo el instrumento legal de adjudicacion y la orden de provision respectiva.-

A partir de la notificacion de la adjudicacion, el adjudicatario tendra un plazo de CINCO (5) dias para realizar
observaciones por errores que pudieren contener el instrumento legal de adjudicacion y/o la orden de provisién,
y presentar el pago del sellado que establece la Ley Impositiva de la Provincia de Cérdoba, siendo éste de
caracter obligatorio para el adjudicatario.-

Art. 23°).- IMPUGNACIONES: Los oferentes podran impugnar fundadamente la adjudicacion dentro del plazo de
DOS (2) dias contados desde el dia inmediato siguiente al de la notificacion de la misma.-

Para presentar impugnacion el interesado deberéa constituir un depésito de garantia de impugnacion de acuerdo
a lo establecido en el Punto 3) del Art. 14°) del presente pliego. La autoridad competente ordenara la devolucion
del depdsito de garantia solo en caso de impugnaciones cuya resolucion sea favorable al interesado.-

Sin perjuicio de las acciones legales que pudieran dar lugar las impugnaciones totalmente infundadas, éstas
podrén ser consideradas como infraccion y haran pasible al responsable de las sanciones pertinentes y a la
pérdida del depdsito de garantia constituido a estos efectos.-

Art. 24°).- CUMPLIMIENTO DE LA PRESTACION - FISCALIZACION: En caso de que en la orden de provision
no se disponga un plazo distinto, la prestacion debera ser cumplida en un plazo de CINCO (5) dias contados a
partir del dia habil siguiente a la notificacion de la adjudicacion, salvo que en las clausulas particulares se
estableciere un término menor -

Los adjudicatarios cumplirén la prestacion a que se hubieren obligado ajustandose a las formas, plazos, lugar
demés especificaciones establecidas en los pliegos de bases y condiciones.-
En caso de discordancia entre la orden de provision y los pliegos de bases y condiciones, prevaleceran stos
ultimos, y se interpretara que se trata de errores u omisiones de la orden de prOVISIon -
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La Direccion de Compras y Contrataciones podra de oficio 0 a requer|m|ento expreso del organlsmo reqwrente

constatar y verificar la entrega de los productos, insumos o mercaderias adquiridas o el cumplimiento de los
servicios contratados.-

Art. 25°).- ENTREGA - RECEPCION: La recepcion de los productos-insumos o mercaderias adquiridas o los
servicios contratados, tendra caracter de provisorio y su conformidad quedara sujeta a la verificacion del
cumplimiento total de los requisitos y condiciones de los pliegos de bases y condiciones.-

La entrega debe efectuarse en el lugar de destino, corriendo el flete, acarreo, descarga y estiba en depdsito por
cuenta del adjudicatario, salvo que por determinadas circunstancias se prevea lo contrario en las condiciones
particulares.-

La entrega de mercaderias o prestacion de servicios en cantidad o calidad inferior a la contratada, podra ser
considerada por si mismo como accion dolosa, situacion sancionable con suspension de CINCO (5) a DIEZ (10)
afios en el Registro de Proveedores del Estado Municipal -

Si entre la notificacion de la orden de provision y el inicio de ejecucion de la contratacion, sobreviniera un
impedimento causado por caso fortuito o fuerza mayor que impida el cumplimiento de los compromisos
contraidos por los adjudicatarios, los mismos deberan comunicar esta situacion al organismo requirente en el
plazo de DIEZ (10) dias, contados a partir de la produccion del hecho, acreditando fehacientemente el mismo,
salvo que en las condiciones de contratacidn se hubiera previsto otro plazo.-

Cuando el caso fortuito o fuerza mayor, sobrevenga una vez iniciada la ejecucion del contrato, los adjudicatarios,
deberan comunicar esta situacion al organismo requirente de manera inmediata.-

Invocado alguno de los supuestos mencionados, debidamente documentados y acreditados por el adjudicatario,
los mismos seran evaluados por el organismo requirente, quien podra exceptuar al adjudicatario de sus
obligaciones, reservandose el derecho de efectuar la aplicacion de posibles penalidades.-

Art. 26°).- PRORROGA DEL TERMINO DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO Y MORA: El adjudicatario podra
solicitar prorroga del término para el cumplimiento contractual hasta DIEZ (10) dias antes de su vencimiento. El
organismo requirente debera resolver la solicitud de prérroga, antes del vencimiento del plazo de cumplimiento
contractual y en caso de silencio se tendra por no concedido. Dicha prérroga solo podra otorgarse si no causa
ningUn perjuicio a la Administracion, ni resiente la prestacion del servicio.-
De este derecho so6lo podra hacer uso el adjudicatario en DOS (2) oportunidades como méximo y el total de la
prorroga no podré exceder de un término equivalente al fijado primitivamente para el cumplimiento del contrato.-
En todos los casos de prérroga del término para el cumplimiento contractual, el organismo requirente podré
determinar la aplicacion de una multa por mora en el cumplimiento del contrato, equivalente al UNO POR
CIENTO (1%) del valor de lo satisfecho fuera del término originario del contrato, por cada SIETE (7) dias de
atraso o fraccion mayor de TRES (3) dias.-
Vencido el plazo originario y el de la prérroga en su caso, sin que el adjudicatario haya cumplido la prestacion a
su cargo, la Municipalidad deberéa intimar al adjudicatario para que cumpla en un plazo perentorio. EI mismo
quedaré constituido en mora de pleno derecho y el organismo requirente podra rescindir el contrato con pérdida
de la garantia. Si el adjudicatario cumpliese en el plazo establecido en la intimacion, se aplicara una multa por
mora equivalente al uno por ciento (1%) de lo cumplimentado fuera del término por cada dia de demora. Si no
cumpliese con la obligacion, el contrato quedara rescindido por culpa del adjudicatario, siendo facultativo en su
caso, adquirir directamente las mercaderias contratadas o hacer prestar el servicio convenido por cuenta del
adjudicatario, estando a cargo de éste las diferencias de precios que resulten. Si el nuevo precio obtenido fuese
menor, la diferencia quedara a favor de la administracion. La diferencia de precio en méas se hara efectiva
directamente con el importe de la garantia y si ésta no alcanzara a cubrir la misma, la diferencia se podra cobrar
por via judicial, pudiendo el organismo requirente solicitar la indemnizacion por los dafios y perjuicios
emergentes del incumplimiento.-
El incumplimiento de prestaciones en que no cabe admitir su satisfaccidn fuera del término en razén de la
naturaleza de las mismas y las necesidades de la administracion (provision de articulos como carne, leche, pan,
etc., servicio de vigilancia, transporte, limpieza de locales, etc.), sera sancionado con la rescision parcial del
contrato y con la consiguiente pérdida de la garantia por un importe equivalente al VEINTE POR CIENTO (20%)
del valor de la prestacion no cumplida, o a opcién del organismo requirente, con la adquisicion directa de las
mercaderias contratadas y no provistas, o servicios no prestados por cuenta del adjudicatario, en los términps
mencionados precedentemente.- /

/
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Art. 27°).- FACTURACION: El adjudicatario confeccionara las facturas conforme a las normas establecidas por
la Administracion Federal de Ingresos Publicos, a nombre de Municipalidad de Cérdoba (Organismo Requirente),
CUIT N° 30-99907484-3, IVA exento, consignando el numero de expediente por el cual se tramitd la
contratacion, orden de provision y remitos si correspondiere. Las facturas deberan presentarse por triplicado en
la sede del organismo requirente o en el lugar que se indique en las condiciones particulares.-

Art. 28°).- FORMA Y PLAZO DE PAGO: La Municipalidad efectuard el pago a través de la Direccion de
Tesoreria, dentro de los TREINTA (30) dias administrativos posteriores al ingreso de la factura en la Direccidn de
Compras y Contrataciones, con la conformidad del organismo requirente y en condiciones de ser liquidada; salvo
que se establezca en las condiciones particulares un plazo o procedimiento diferente.-

Los pagos se efectivizaran contra presentacion del Certificado Fiscal Municipal y podran atenderse mediante
cheques o transferencias bancarias (via electronica o por autorizacion escrita al Banco respectivo). De existir
deudas pendientes, el responsable de la firma prestara su conformidad para que la misma sea descontada en
ese momento de los pagos a percibir 0 tomada a cuenta si estos fueran inferiores a la deuda con la
Municipalidad.-

La Municipalidad es agente de retencion nacional, provincial y municipal, debiendo la empresa presentar
conjuntamente con la factura, los certificados de no retencién y/o exencion; caso contrario, se procedera a
realizar las retenciones conforme a la normativa vigente.-

Art. 29°).- CESION DE LA POSICION CONTRACTUAL: La cesion total o parcial de los derechos y obligaciones
de los adjudicatarios se acordard cuando el cesionario ofrezca iguales o mayores garantias a las presentadas
por el cedente y siempre que medie autorizacion expresa de la autoridad contratante. A tales efectos, se debera
verificar que el cesionario cumpla con todos los requisitos de la convocatoria al momento de la cesion. El
cedente continuaré obligado solidariamente con el cesionario por los compromisos emergentes del contrato.-

En el supuesto de que se hubiese producido la cesion sin mediar la autorizacién de la autoridad contratante, la
misma seré inoponible a la Administracion Publica Municipal, pudiendo ésta proceder a la rescision del contrato.-
En ninglin caso con la cesion se podré alterar la moneda y forma de pago que correspondiera de acuerdo a las
caracteristicas del oferente o adjudicatario original.-

Art. 30°).- RESCISION: La rescision en caso de incumplimiento contractual conllevara, la ejecucion de la
garantia de cumplimiento, pudiendo el organismo requirente, reclamar al adjudicatario los dafios y perjuicios
emergentes del incumplimiento, y adquirir los bienes o hacer prestar el servicio por un tercero, siendo a cargo del
adjudicatario incumplidor la diferencia de precio que pudiese resultar.-

Cuando el Estado rescinda un contrato por una causa no prevista en los pliegos de bases y condiciones, el
adjudicatario tendré derecho a que se le reconozcan los gastos directos e improductivos en que probare haber
incurrido con posterioridad a la notificacion de la adjudicacion y con motivo del contrato, pero no se hara lugar a
reclamacion alguna por lucro cesante o por intereses de capitales requeridos para financiaciones.-

En todos los casos de rescision de contrato, los recursos que se interpusieren contra la respectiva resolucion no
tendran efecto suspensivo.-

Art. 31°.- COMPUTO DE LOS PLAZOS: Todos los plazos establecidos en el presente Pliego, salvo los que
estuvieran expresamente indicados en contrario, seran computados dias administrativos para la Administracion
Publica Municipal.-

\\ » ¢ "').
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CONSTITUCION DE DOMICILIO ELECTRONICO

Por @l |[ProBBmle: . concusesemss ses 05 5705 s £ om0 in 4t 58 52 55 5 18 & i emmmnins o 5.2 n 2 100 o nraios more SN
micaracterde .......................coiiiiiic s €N NOMbre Y representacion
de @ EMPIESA. .. oo
CUT N°.....................cccceeviiieiiveen..., declaro  bajo juramento que las
notificaciones que deban practicarse durante el proceso de subasta, sean
efectuadas al domicilio electroniCo ..o
que constituyo a tal efecto. Asimismo, declaro bajo juramento que consideraré
validas y suficientes a todos los efectos legales todas las notificaciones que en él se
practiquen.-

Asimismo, manifiesto que la informacidén consignada en la presente es coincidente
con la declarada al momento de la inscripcién ante el Registro Oficial de
Proveedores del Estado Municipal, siendo exclusivo/s responsable/s de comunicar

periodicamente al mencionado Registro, cualquier modificacion de los medios de

contacto aqui suministrados, para la recepcion de las notificaciones que se

efectuen.-
Cérdoba, ..........de ... den
FRMA
I .
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£ Direccién de Compras y Contrataciones
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282 Municipalidad Secretaria de Economia y Finanzas
) o £ A ' Av. Marcelo T. de Alvear 120 - 9° Piso - CP 5000 - Cérdoba, Argentina
de Co rdo ba Teléfono: 0351-4285600 - Int. 1930 al 1946 - www.cordoba.gob.ar

PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES PARTICULARES
Art. 1°) PROCEDIMIENTO: Subasta Electronica Inversa N° —Expte. N° 013.777/21.

Art. 2°) OBJETO: La Municipalidad de Cérdoba, a través de la Secretaria General solicita la contratacion de los
siguientes servicios:

2.1) Contratacién de un Servicio de Contact Center con capacidad para 20 posiciones, con horario de
operacion de lunes a viernes de 8 a 18 horas, un total de 66.000 horas para un periodo de 30 meses,
conforme a las especificaciones técnicas del pliego.

2.2) Desarrollo e Implementacion de un Sistema informatico de Turnero Digital y el Servicio de Mesa de
ayuda, mantenimiento y desarrollo evolutivo por 24 meses, conforme a las especificaciones técnicas del

pliego.
Art. 3°) FECHA DE LA SUBASTA: Sera la que se establezca en la publicacion del llamado.

Art. 4°) HORA DE INICIO Y FINALIZACION DE LA SUBASTA: Sera la que se establezca en la publicacion del
llamado.

Art. 5°) MARGEN MINIMO DE MEJORA DE OFERTAS: Sera el que se establezca en la publicacion del
llamado.

Art. 6°) FORMA, LUGAR Y PLAZO DE CONSULTA: Las aclaraciones y observaciones a los pliegos de bases y
condiciones particulares que los oferentes juzguen pertinentes, deberan ser formuladas segln se detalla a
continuacion:

o Formay lugar de consulta: ingresando al Portal de subastas del municipio con su usuario y contrasefia. Las
mismas seran respondidas y quedaran visibles para todos aquellos oferentes que se encuentren registrados
en dicho portal.

o Plazo de consulta: hasta CUARENTA'Y OCHO (48) horas previas a la apertura de lances.

o Referentes para contacto:

o Cuestiones relacionadas con el procedimiento de subasta electronica inversa:
Direccion de Compras y Contrataciones, Tel. 0351-4285600 — Interno 1942 0 351-5376577.

Correo electronico; subastaelectronica@cordoba.gov.ar

o Cuestiones relacionadas con las especificaciones técnicas del servicio a prestar:
Direccion de Mejora Publica, Tel. 0351- 4285600 — Interno 1143/1145,

Correo electronico: avercellone@cordoba.gov.ar

Art. 7°) PRESUPUESTO OFICIAL: Se prevé un presupuesto oficial de pesos CIENTO DOS MILLONES
SEISCIENTOS MIL con 00/100 ($ 102.600.000,00.-).

Art. 8°) VIGENCIA DEL CONTRATO: El presente contrato tendra vigencia de TREINTA (30) meses a partir de
la iniciacion de los servicios. v

Art. 9°).- INICIACION DEL SERVICIO: La prestacion del Servicio debera iniciarse dentro de los CINCO (5) dias
de notificada la adjudicacion, a través de la emision de la Orden de Provision respectiva.
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Art. 10°) FORMA DE COTIZAR: La cotizacion se efectuara por REN(}LON UNICO. Se solicita acompafiar esa
cotizacion, de manera excluyente con la siguiente DOCUMENTACION ADICIONAL: ANEXO V - PLANILLA
PARA COTIZAR con la Oferta detallada, discriminando los precios unitarios para cada uno de los items, segun
pliegos de bases y condiciones. Los precios cotizados deberan ser a precio final, incluyendo por lo tanto el
Impuesto al Valor Agregado (IVA) y cualquier otro impuesto, gravamen, tasa y gasto en que deba incurrir el
oferente para la prestacion de los servicios en los lugares y tiempos establecidos en esta contratacion.

Art. 11°) CRITERIO DE ADJUDICACION: Por renglon.

Art. 12°) REDETERMINACION DE PRECIOS: La redeterminacion de precios se realiza en un todo de acuerdo
en lo establecido segun Ordenanza N° 10.788 y su Decreto Reglamentario N° 1.864/11, sus modificatorias y
complementarias, conforme al ANEXO que incorpore la Direccion de Compras y Contrataciones.

Art. 13°) DOCUMENTACION REQUERIDA PARA VINCULACION: Los interesados deberén presentar para su
vinculacion a la respectiva Subasta, la documentacion que a continuacion se detalla, en sobre cerrado SIN
MEMBRETE, con la identificacion del N° de la Subasta y el N° de Expediente, conteniendo:

1. Garantia de mantenimiento de oferta, que sera del UNO POR CIENTO (1%) del valor total del
presupuesto oficial. en las modalidades previstas en el Art. 14° del Pliego de Condiciones Generales. —

2. Copia de la Constancia de Inscripcion en la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP),
firmada por representante legal o apoderado.

3. Copia de la constancia de inscripcion en Comercio e Industria de la Municipalidad de Cérdoba o de la
jurisdiccion que corresponda y la correspondiente Habilitacion municipal en el rubro que oferta, firmada
por representante legal o apoderado.

4. Acreditacion de mas de cinco (5) afios de antigliedad ininterrumpidos en el rubro que se solicita,
mediante la constancia de inscripcion en el Impuesto a los Ingresos Brutos.

5. El oferente debera contar con oficina técnica en la provincia de Cérdoba, acompafiando constancia de
inscripcidn impositiva correspondiente.

6. Los oferentes deberan presentar un listado de al menos CINCO (5) CLIENTES, a quienes se les brindo
servicios en las condiciones y caracteristicas similares a las requeridas en la presente contratacion, con
particular interés en clientes del Sector Publico (Organismos Nacionales, Provinciales 0 Municipales),
acompafiando certificacion de los servicios prestados y contactos de referencia verificables.

7. El oferente debera adjuntar Estados Contables del ejercicio anterior a la presentacion debidamente
dictaminado por Contador Publico y certificado por el Consejo Profesional de Ciencias Economicas de
la jurisdiccion correspondiente u organismos equivalentes a los fines de justificar una facturacion igual o
superior a CINCUENTA MILLONES DE PESOS ($50.000.000,00.-).

8. Constancia de visita a las instalaciones emitida por la Direccion de Mejora Plblica conforme Art. 15 del
presente pliego.

9. Presentar copia autenticada de la Certificacion de Calidad: 1SO 9001:2015 vigente, para alguna
operacion o procesos de los requeridos en el Pliego.

10. Gestién de la confidencialidad. Contar con un area especifica de Cyber Seguridad, que pueda
demostrar el cumplimiento y adhesion a los requisitos de la Municipalidad, con antecedentes de
servicios de Cyber Seguridad a otros usuarios.

11. Constitucion del domicilio electronico a los fines de la contratacion y en los términos del Anexo del
Pliego de condiciones generales.

12. Documentacion del usuario registrado en el Portal de subasta, que demuestre debidamente el vinculo
con la firma (Poder de representacion, Estatutos, Actas de nombramiento y designacion, etc.).

Los sobres deberan presentarse el dia ................. ylo el dia ..o en el horario de
............................ horas en la Direccion de Compras y Contrataciones sita en el Palacio Municipal “6 de julio”
en Av. Marcelo T. de Alvear N° 120 (9° piso) — Cordoba. Los sobres seréan abiertos en presencia del proponente
interesado y personal de la Direccidn de Compras y Contrataciones.

Por cada sobre se labrara un Acta detallando el contenido de la documentacion presentada, la cual sera fir
por las partes.

"\‘
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Art. 14°) EVALUACION DE LA DOCUMENTACION - COMUNICACION: Luego de presentada la
documentacion, la Comision Evaluadora, conformada por personal de la reparticion requirente y la Direccion de
Compras y Contrataciones, valorara la informacion receptada. Aquel interesado que no complete rigurosamente
todas y cada una de las exigencias sera excluido y no podra ofertar durante el periodo de lances de la Subasta.
La comunicacion informando si su solicitud ha sido aceptada o rechazada se realizara, al domicilio electronico
constituido, el dia fijado para la Subasta.

Art. 15°) VISITA TECNICA: El oferente debera visitar las instalaciones de la Municipalidad y tomar contacto con
los interlocutores validos responsables del servicio, a los fines de documentar el proceso objeto del presente
pliego. Dicho documento deberé formar parte de la DOCUMENTACION REQUERIDA PARA VINCULACION.

Art. 16°) SEGUROS: EI Adjudicatario antes de la iniciacion del servicio debera presentar constancias de haber
contratado los siguientes seguros:

e Seguro de vida obligatorio y Péliza de cobertura sobre Riesgo de Trabajo (A.R.T.) para todo el personal
asignado a la prestacion del servicio en un todo de acuerdo a las previsiones establecidas en la Ley
Nacional N° 24.557 y sus reglamentaciones. En su caso la A.R.T. debera hacer renuncia expresa a
iniciar en contra de la Municipalidad, cualquier accion de repeticion o de regreso con motivo de las
prestaciones dinerarias 0 en especie que se vea obligada a abonar u otorgar al personal dependiente
del Adjudicatario, como consecuencia de los accidentes de trabajo o enfermedades profesionales que
éstos puedan sufrir en ocasion del desempefio de las tareas propias del servicio.

e Seguro de Responsabilidad Civil: contra dafios que pueda ocasionar a personas y/o cosas de la
Administracion Municipal, terceros no transportados o a personas transportadas, y/o sobre sus bienes,
por lesiones, incapacidad permanente, transitorios 0 muerte durante la ejecucién de los trabajos, sin
limites, actualizable. Los seguros tendran vigencia durante todo el periodo contractual, y en la péliza
correspondiente, en funcion del caracter de exclusividad que debe reunir, debera indicar el servicio al
que da cobertura a “Servicio de Contact Center, con horario de operacion de lunes a viernes de 8 a 18
horas”, "Municipalidad de Cordoba" como asegurada.

Los seguros tendran una vigencia durante todo el periodo de duracién del contrato, y en la pdliza
correspondiente, en funcion del caracter de exclusividad que debe reunir, debera indicar el servicio al que da
cobertura y la denominacion "Municipalidad de Cordoba" como asegurado.

La Entidad aseguradora, debera tener su asiento principal, sucursal o agencia, establecida en la ciudad de
Cérdoba y expresar su sometimiento expreso a los Tribunales Ordinarios de esta ciudad. El cumplimiento de lo
establecido precedentemente seré acreditado mediante la presentacion de las polizas y constancias del pago de
las mismas en la Direccién de Compras y Contrataciones. La contratacion de los Seguros seré condicion
ineludible para iniciar la prestacion del servicio.

De conformidad a lo dispuesto por Ordenanza N° 9.543 y su Decreto Promulgatorio N° 2359/96 la Municipalidad
de Coérdoba adhiri6 a la Ley Nacional N° 19.587, su Decreto reglamentario N° 351/79, sus modificatorias,
complementarias y correlativas, por lo que controlara el estricto cumplimiento por parte de sus contratistas de la
normativa vigente Nacional, Provincial y Municipal, relativa a la Higiene y Seguridad en el Trabajo.

Art. 17°) PERSONAL.: El Adjudicatario prestara el servicio con personal propio y/o personal proporcionado por — /
empresas de primer nivel de personal eventual segun la normativa vigente. Previo al inicio de la ejecucion del
servicio, el Adjudicatario, debera presentar una némina del personal que ocuparé, indicando: apellido y nombre,
tipo de documento y nimero, domicilio actualizado, nimero de CUIL (Cédigo Unico de Identificacion Laboral) y -
en caso de corresponder- habilitacion conforme las disposiciones legales vigentes. Cualquier modificacion a la
némina presentada deberd ser comunicada a la Municipalidad con CUARENTA Y OCHO (48) horas dé)
antelacion. _ N : /.
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El Adjudicatario se obliga a:

(i) Fijar los salarios conforme Convenio Colectivo de Trabajo (CCT) aplicable a su actividad y abonar los
mismos, asi como los aportes y contribuciones, obra social y salario familiar de todo el Personal.

(if) Acompafiar, con cada facturacion mensual del servicio, nomina del personal y copia de los recibos de
haberes del mes inmediato anterior debidamente suscripto por el personal, boleta de depdsito y
formulario F.931 con ticket de pago del mes anterior a la rendicion, con la que acredite el cumplimiento
del pago de AR.T., sueldos, cargas sociales, obra social, y todo aporte a que las leyes vigentes le
obligue, respecto del personal afectado al servicio.

(iii) Cumplir y hacer cumplir a todo su personal, mientras dure la ejecucion del servicio, los términos de la
Ley N° 19.587, Decreto 351/79 de Higiene y Seguridad en el Trabajo y la Resolucion N° 1069/91 del
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de la Nacion vigentes y las que se dicten en el futuro.

(iv) En general, dar cumplimiento estricto de la legislacion impositiva, laboral, previsional y social vigente,
llevar en forma legal los libros correspondientes y exhibirlos a la Municipalidad cada vez que le sean
solicitados.

El Adjudicatario debera brindar la capacitacion necesaria al personal afectado al servicio, respondiendo a los
requerimientos de la Municipalidad y a los que impone la legislacion vigente. El costo que esto implique debera
ser absorbido por el Adjudicatario y no podra ser debitado al personal.

El Adjudicatario, por su caracter de empleador, mantiene el derecho de promover, sancionar o reemplazar al
personal que considere necesario a efectos de mantener la eficiencia en el servicio, con debida comunicacion a
la Municipalidad. El personal dependera exclusivamente del Adjudicatario tanto en su relacion laboral como
operativa. La Municipalidad no intervendréa ni sera responsable del ingreso o egreso del personal, cualquiera sea
la causa, sin perjuicio de ello, la Municipalidad se reserva el derecho de exigir el inmediato retiro del personal
que a su juicio se comporte incorrectamente, debiendo el Adjudicatario en tal caso proceder a su reemplazo en
el término de SETENTA'Y DOS (72) horas.

El Adjudicatario se responsabiliza por el comportamiento y honestidad de su personal en el desempefio de sus
funciones, como asi también por los dafios y perjuicios que produjeran los mismos a la Municipalidad o a
terceros, sea por accion o por omision.

El Adjudicatario debera garantizar a la Municipalidad que el personal prestara el servicio en adecuadas
condiciones de higiene y respetando las buenas practicas que la normativa exija.

Aoz

El Adjudicatario debera proveer a su personal, a su costo, cargo, cantidad, caracteristicas y calidad necesaria, -

los elementos para el correcto cumplimiento del servicio.

Art. 18°) DOCUMENTACION ADICIONAL: El oferente que haya quedado primero segun el Acta de prelacion
final, debera enviar a la Direccion de Compras y Contrataciones, ademés de los requerimientos dispuestos en
las condiciones generales, la documentacion adicional que a continuacion se detalla, que sera condicion para la
adjudicacion.

18.1. Pliegos (condiciones generales, condiciones particulares, especificaciones técnicas y ANEXO | -
PLANILLA PARA COTIZAR con la Oferta detallada) firmados en todas sus paginas por autoridad
competente con capacidad de representacion.

18.2. Constancia de inscripcion en el Registro de Proveedores del Estado Municipal, o comprobante que
acredite que est4 en curso tal inscripcidn, considerando el plazo establecido en el Pliego de Condiciones
Generales, correspondiente al rubro que se ofrece.

18.3. Libre Deuda de la Administracion Federal de Ingresos Publicos respecto a los aportes y contribucighes
patronales, seguro colectivo de vida y Aseguradora de Riesgo del Trabajo y copia de la Péliza ¢gn su
correspondiente pago integro en caso del Seguro por Accidentes Woersonales del personal b319 otras
contrataciones. [
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18.4. Plan de Trabajo: El oferente debera presentar un PLAN DE TRABAJO que describa en detalle todos los
procesos a gestionar en la presente contratacion, tomando como base el listado de las especificaciones
técnicas del presente Pliego. Este plan deberd contener esquema de implementacion a partir de
metodologias agiles, a su vez, debe presentar estimacion de esfuerzos y tiempo de implementacion;
matriz de riesgos y supuestos; gantt del proyecto; calendario de entregables (roadmap y despliegue);
definicion de roles y responsabilidades. Dicho plan se utilizara a los fines del respectivo informe técnico
del Organo requirente. EI Plan de Trabajo sera de cumplimiento obligatorio por el Adjudicatario.

18.5. Disponer y demostrar amplia experiencia probada en el uso de una Plataforma World Class de Contact
Center Omnicanal, con ACD, IVR, Monitoreo de transacciones, grabacion de llamados, sistema de
reporteria, CRM, Software de Calidad, sistema de calidad, Ecosistema de Innovacion, Inteligencia
Empresarial 0 Business Intelligence; que podra certificar con referencias de al menos CINCO (5) clientes.

18.6. Disponer y demostrar amplia experiencia probada en el uso de tecnologias exponenciales, tales como
BOT, VoiceBot, asistentes virtuales; que podréa certificar con referencias de al menos CINCO (5) clientes.

18.7. Disponer de una Plataforma para la gestion Omnicanal y demostrar experiencia en la gestion de canales
digitales, inteligencia artificial y redes sociales.

18.8. Presentar nomina de por lo menos DOS (2) responsables certificados como Coordinadores Registrados
en la norma COPC (Certificacion en Modelo de Gestion).

18.9. Presentar listado de al menos CUATRO (4) plataformas de Contact Center, ubicadas en diferentes
sectores de la ciudad de Cordoba y con capacidad suficiente a los fines de responder a contingencias.
(100 posiciones por site).

18.10. Presentar antecedentes y evidencias de certificaciones de clima laboral por entidades especializadas y
reconocidas, que aseguren el modelo de gestién, medicion de bienestar y desarrollo de los
colaboradores; se dara preferencia a certificacion de Great Place To Work ® (GPTW).

18.11. El oferente debera disponer la provision y demostrar antecedentes de una plataforma de e-learning de
formacion, acorde a los servicios requeridos en el presente pliego.

18.12. El oferente debera presentar los curriculum 'vitae de la totalidad del equipo técnico requerido que
demuestre experiencia en las tecnologias detalladas en el pliego de especificaciones técnicas. Se
priorizara aquellos que cuenten con conocimientos y experiencias en la gestion y configuracion de
ambientes no productivos y productivos que se hayan realizado en gobiernos locales, provinciales y/o
nacionales.

18.13. Adjuntar toda la documentacion requerida para la vinculacion en el Art. 10 del presente Pliego.

Art. 19°) RESPONSABLE TECNICO: El Adjudicatario, debera designar un Responsable o Lider técnico que
tendré a su cargo la conduccion integral del servicio y un reemplazante para casos de ausencia. El mismo tendré
a su cargo la firma de las Actas, Notificaciones y demas actuaciones que se realicen con motivo de la ejecucion
del Contrato y actuara como nexo entre el Adjudicatario y la Municipalidad de Cérdoba.

Art. 20°) SUPERVISION DEL SERVICIO: La Direccion de Mejora Publica designara al Lider técnico, quien
realizara las inspecciones y/o auditorias, sobre la concrecion de las tareas inherentes a los servicios a prestar y
en virtud de los plazos, condiciones y deméas especificaciones establecidas en el Plan de Trabajo presentado por
el Adjudicatario.

Mientras que la Secretaria de Planeamiento y Modernizacion designaré al Lider de proyecto quien tendra poder
de decision y representara los intereses de la Municipalidad de Cordoba en el marco del proyecto. El Lider de
proyecto puede delegar la facultad de aprobacion, modificacion y/o revocacion de los entregables del proyecto a
otros actores de la Municipalidad, por etapas o segln el nivel de experticia requerido, para su anélisis en el
desarrollo del proyecto.

Art. 21°) CONFIDENCIALIDAD: El Adjudicatario esta obligado a mantener en ABSOLUTO y ESTRICTO
SECRETO de toda la documentacion e informacion que se le brinde o de la que tome conocimiento como
consecuencia de la ejecucion del servicio de la presente contratacion. Toda la informacion proporcionada para la
gjecucion de las tareas que son encomendadas, sera considerada confi/’iéncial, y utilizada para cumplir
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servicio siendo de propiedad exclusiva de la Municipalidad de Cérdoba, por lo que el Adjudicatario se
compromete a:

Mantener absoluta reserva de las mismas.

Custodiarlas apropiadamente.

No divulgarlas, ni transmitirlas a terceros no autorizados.

No explotarlas ni utilizarlas en beneficio propio y/o de terceros, salvo consentimiento previo y
por escrito otorgado por la Municipalidad de Cordoba.

e) Encaso de que las tareas sean efectuadas por personal perteneciente al Adjudicatario, este se
compromete (con anterioridad al inicio de su trabajo) a poner en su conocimiento las presentes
condiciones y obtener compromisos de confidencialidad, asumiendo el Adjudicatario la
responsabilidad por el cumplimiento de las mismas por su personal, funcionarios, directivos o
cualquier persona relacionada que, por razén de su puesto, deba tener acceso a la informacion
confidencial.

o 0O o o
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La confidencialidad se considerara violada, si mediare facilitacion de acceso, divulgacion, diseminacion, anuncio
ylo revelacion de la informacion por cualquier medio y en forma publica o no, y/o cuando permita que terceros no
autorizados accedan a la misma, de cualquier forma y/o modo, aunque sea en forma parcial y no le den uso
alguno.

En caso que una ley, sentencia, orden judicial y/o reglamentacién requiera al Adjudicatario informacion
confidencial de la Municipalidad de Cordoba, debera notificar esta circunstancia en forma inmediata, para
permitirle a la Municipalidad obtener una medida de proteccion adecuada.

El presente compromiso es irrevocable y seguira siendo vélido ain después de finalizada la relacion con la
Municipalidad de Cordoba.

Art. 22°) DERECHO DE AUTOR Y PROPIEDAD INTELECTUAL: Todos los estudios, el desarrollo de software
en todas sus partes y componentes y documentos elaborados en la ejecucion del presente contrato serén
propiedad de la Municipalidad de Cérdoba, que podra reproducirlos, publicarlos o divulgarlos en la medida que
considere conveniente, sin que pueda oponerse a ello el contratista alegando derechos de autor. En todo caso,
se ceden los derechos de reproduccion, distribucion, transformacion y comunicacién publica, incluida la puesta a
disposicion en Internet de los desarrollos realizados en el marco de esta contratacion. El contratista redactor no
podré utilizar, para si o para terceros, dato alguno del trabajo contratado sin autorizacion expresa de la
Municipalidad de Cordoba.

Art. 23°) CUMPLIMIENTO CONTRACTUAL: En ninglin caso la invocacion de situaciones inesperadas o casos
imprevistos autorizara a quien resulte Adjudicatario de los servicios requeridos a no cumplir en tiempo y forma
con las obligaciones emergentes del presente pliego. La prestacion objeto del presente llamado reviste el
caracter de esencial, necesaria y continua para el normal desenvolvimiento de la funcion publica inherente a la
Municipalidad de Cordoba. En tal sentido no puede suspenderse, retardarse y/o discontinuarse; por lo cual, si el
Adjudicatario no pudiera realizarlo por cualquier razén o fuerza mayor, debera gestionar los medios alternativos
para que se brinde la prestacion del servicio en las condiciones establecidas en el presente pliego, quedando a
su exclusivo cargo, cualquier costo extra.

Art. 24°) VOLUMEN - AUMENTO O REDUCCION DE HORAS DEL SERVICIO: El item 1, servicio de Contact
Center, requiere de un total de 66.000 horas lineales en el plazo de 30 meses consecutivos, con un minimo de
1.760 horas mensuales.

i.  LaAutoridad de Aplicacion podréa solicitar reducir o ampliar la cantidad de horas de prestacion
del Servicio de Contact Center, hasta en un VEINTE POR CIENTO (20%), de acuerdo a
establecido en la Ordenanza N° 12.995 y su reglamentacion.
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i.  LaAutoridad de Aplicacion podra reducir la cantidad de horas contratadas en hasta el 20 %
previa notificacion fehaciente al Adjudicatario con una anticipacién no menor a 30 dias
calendario.

ii.  Enelcaso de aumento de la cantidad de horas contratadas, debera solicitarse a través de
Expediente separado, que justifique tal modificacion. La Direccion de Compras y
Contrataciones notificara a el Adjudicatario de la Orden de Provision correspondiente, luego de
contar con las autorizaciones necesarias.

Art. 25°) INFRACCIONES Y PENALIDADES: La Direccion de Mejora Publica de la Secretaria General, ser4 el
organismo de control de las infracciones e incumplimientos y de aplicacion de las correspondientes sanciones.
Detectada alguna deficiencia o constatado el incumplimiento por parte del Adjudicatario de alguna de las
infracciones tipificadas y descriptas a continuacion, dicha Direccion procedera a notificar al Adjudicatario dentro
de las VEINTICUATRO (24) horas, al correo electronico que debera informar a tal fin, o en el domicilio
constituido, para que sean solucionadas en un plazo de VEINTICUATRO (24) horas. El Adjudicatario podra
" presentar el correspondiente descargo fundado dentro de las VEINTICUATRO (24) horas de recibida la
notificacion.

Transcurrido el plazo previsto para su descargo, la Direccion de Mejora Publica analizara los antecedentes y en
caso de corresponder aplicara la multa pertinente por la infraccion. Las penalidades estaran tipificadas a través
de puntos, siendo el valor de UN (1) PUNTO equivalente al UNO POR CIENTO (1%) del monto total de la
facturacion del mes en que se constate la falta y de acuerdo al puntaje que se indica a continuacion:

PENALIDADES/MULTAS POR: SANCIONES

a) Por cada dia de demora por abandono, suspension y/o paralizacion del servicio | De 1 a5 puntos
(La huelga y/o cualquier medida de fuerza dispuesta por el personal que impida la
prestacion del servicio, no sera considerada caso fortuito o de fuerza mayor).

b) Por cada dia de demora por retencidn de los instructivos, registros y/o informes | De 1a 5 puntos
requeridos

¢) Incumplimiento de cualquiera de los items descriptos en el Plan de trabajo del | De 1a 10 puntos
Art.18.4

d) Empleo de personal no capacitado para los trabajos requeridos De 1a 15 puntos
e) Falta de presentacion de las Pdlizas de Seguros y constancias de ART De 5a 10 puntos
f) Por incumplimiento a los deberes de confidencialidad del Art.22 De 5a 10 puntos

g) Incumplimiento de cualquiera de las disposiciones establecidas en el Pliego de | De 2 a 20 puntos
bases y condiciones de la contratacion

La aplicacion de estas sanciones se efectuara por simple providencia. EI monto de las multas sera calculado por
la Direccion General de Gestion Municipal dependiente de la Subsecretaria de Coordinacion Administrativa de la
Secretaria General al momento de la liquidacion de las facturas, una vez firme, sera descontado de la cuota
mensual del servicio. Contra dichas sanciones, podra inter&onerse los recursos pertinentes, segin las
previsiones de la Ordenanza 6904.

Art. 26°) DECLARACIONES Y GARANTIAS )
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Al ofertar, el Oferente declara y garantiza que:
e Las partes constituyen entidades juridicas, econdmicas y financieramente independientes.

e No podra interpretarse que, en virtud de la relacion comercial por la prestacion del servicio, las partes
constituyan una agrupacion, union transitoria de empresas, sociedad o parte de interés o cualquier otra forma
asociativa. Por lo tanto, no existira ninguna vinculacion legal directa o indirecta, que no sea la relacion
meramente comercial para la prestacion del servicio.

e El servicio constituye una de las actividades de su giro normal, habitual y empresario y, en consecuencia,
es dador y responsable del trabajo que prestaréa el personal.

e Asume la responsabilidad sobre la correcta ejecucion del servicio conforme a estandares de buenas
practicas del mercado.

e Se obliga a observar todas las leyes nacionales, provinciales, y/o municipales de caracter laboral,
previsional, civil, comercial, administrativo, penal, fiscal o tributario que le resulten aplicables.

e Mantendra indemne a la Municipalidad frente a terceros de todo reclamo, demanda, sentencia, costos y
costas, pérdida, dafio o responsabilidad de cualquier tipo que se derive de un acto negligente o incumplimiento
propio y/o de sus empleados y/o de terceros por los que deba responder, surgidos como consecuencia de la
prestacion del servicio, incluidos caso fortuito y fuerza mayor.

e En ningln caso existira solidaridad entre la Municipalidad y el Adjudicatario ante reclamos judiciales o
extrajudiciales que provengan del personal o de terceros, fundados en el servicio o relacionado con éste,
cualquiera sea la naturaleza del reclamo. En consecuencia, toda resolucion judicial o administrativa que condene
solidariamente a la Municipalidad 0 a sus empresas relacionadas, debera ser abonada integramente por el
Adjudicatario en el plazo fijado para su cumplimiento. El eventual incumplimiento lo responsabilizara al
Adjudicatario por los dafios y perjuicios directos o conexos ocasionados.

e Asume absoluta y exclusiva responsabilidad por los cargos que pudieran efectuar a la Municipalidad, el
Ministerio de Trabajo, los Organismos de Seguridad Social, los Sindicatos y/o cualquier otro Organismo Publico
Nacional, Provincial o Municipal, por infracciones del Adjudicatario a la legislacion aplicable y se obliga a
reembolsar inmediatamente a la Municipalidad toda suma que ésta haya abonado por tal motivo.

e Para el caso que la Municipalidad fuera obligada por sentencia firme judicial o resolucion firme
administrativa, a pagar importes vinculados por la situacién laboral de personas del Adjudicatario que presten
servicios de forma directa para la Municipalidad, el Adjudicatario presta consentimiento y expresa autorizacion
para que las sumas que hubiera facturado y se encuentren pendientes de cobro, sean retenidas ylo
compensadas con el importe mandado a pagar a la Municipalidad.

Art. 27°) FORMA DE PAGO: La modalidad de pago sera por etapas, segun el avance del proyecto:
e Enlo que respecta al item 1 (Servicio de Contact Center), el proyecto contempla dos etapas
a saber:

a) Etapa1

Incluye las siguientes actividades: Reclutamiento de personal, Montaje de la infraestructura, Implementacion de
hardware de escritorio y servidores, implementacién de productos de software, relevamiento de procesos
municipales, gestion de la conectividad, gestion tecnologica de las comunicaciones, herramientas de grabacion
de audios, herramientas de registro de servicios, herramientas de capacitacion virtual, e-learning, capacitacion al
personal propio y al personal municipal afectado y cualquier otra tarea que se requiera para la puesta en marcha
del proyecto.

Esta etapa representa el equivalente a 13.200 horas de servicio y sera abonada por Unica vez dentro de los 30
dias de la notificacion de la adjudicacidn, con la certificacion de efectivo cumplimiento de las actividades
detalladas en el parrafo anterior. A /
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b) Etapa2

Incluye la provision del servicio mensual de acuerdo al pliego de especificaciones técnicas (punto 2.1.) por el
término de 29 meses. Representa el equivalente a 52.800 horas de servicio y se abonara mensualmente luego
de finalizada la etapa 1 y de acuerdo a la cantidad efectiva de horas lineales de servicio prestadas en forma
mensual. El Adjudicatario no podra emitir la facturacion hasta tanto la Municipalidad valide la cantidad de horas a
facturar. La cantidad de horas a facturarse, sera enviada por el Adjudicatario una vez finalizado el mes de
servicio. Recibida dicha comunicacién, la Municipalidad se encargara de validarlas dentro de un plazo de
cuarenta y ocho (48) horas.

Una vez validadas las horas, la Municipalidad se encargara de comunicar fehacientemente al Adjudicatario
(dentro del plazo de las cuarenta y ocho (48) horas) la cantidad de horas a facturar.

e Enlo que respecta al item 2 (Desarrollo e Implementacion de un Sistema informatico de
Turnero Digital y el Servicio de Mesa de ayuda, mantenimiento y desarrollo evolutivo), el
proyecto de divide en dos etapas, a saber:

a) Etapa1
Incluye el relevamiento, desarrollo, implementacion y capacitacion, de acuerdo punto 2.2 puntos 2.1, 2.2, 23 y
2.4 del pliego de especificaciones técnicas y los pagos seran ejecutados de acuerdo al siguiente esquema.

Actividades % de Pago Plazo de Ejecucion
2.2.2.1. Documentacion del Plan del Proyecto, 20% 1 mes
definicion de arquitectura del producto y
version beta instalada.

2.2.2.2. Desarrollo e implementacion de la 20 % 4 meses
plataforma productiva
2223,y 22.24. Capacitacion a usuarios 10 % 1 mes

finales y parametrizacion de la solucidn y
ajustes finales de implementacion

Los pagos seran realizados al finalizar cada una de las etapas, con la aprobacién de la documentacion por parte
del Lider técnico designado por el Municipio, aplicando el porcentaje detallado precedentemente al importe total
ofertado para este item.

b) Etapa2
La segunda etapa, contempla la etapa de Mantenimiento y desarrollo evolutivo, Soporte y mesa de ayuda de
acuerdo al Art. 2.2 puntos 2.5y 2.6, del pliego de especificaciones técnicas por el plazo de 24 meses.
En esta etapa, los pagos seran a mes vencido, previa presentacion de factura de prestacion de servicios y
debera estar acompafiada por un informe firmado por el Lider de proyecto del Adjudicatario y ratificado por el
Lider de proyecto de la Municipalidad de Cérdoba. Dicho informe debera consignar el detalle de tareas
mensualmente; en coincidencia con los avances del proyecto.

Art. 28°) OBLIGACIONES Y REPONSABILIDADES DEL ADJUDICATARIO: Para lograr un proceso de mejora
continua el Adjudicatario debe asegurar, entre otras actividades, el cumplimiento de las siguientes obligaciones:
1. Auditar minimo anualmente, el Sistema que garantiza la calidad bajo los requerimientos
normativos 1SO 9001:2015 del servicio.

2. Auditar por lo menos una vez por semana una gestion por colaborador y asegurar su feedback.

3. Facilitar e instrumentar auditorias, al menos una al afio, a cargo de auditores que la
Municipalidad designe. ?

4. Calibrar las llamadas por posible incumbencia legal, riesgos y dar una-devolucién a la -
Municipalidad. )

5. Brindar por los menos dos talleres/ capacitaciones sobre,\ producto a la dotacion de persopal.




6. Informarlas NO conformidades detectadas.

7. Efectuar publicidad del servicio, sin autorizacion previa y por escrito de la Municipalidad.

El Adjudicatario tiene como responsabilidades, entre otras:

1. Velar por la prestacion del servicio segun los requerimientos del presente pliego.
Mantener los documentos e instructivos de trabajo actualizados.
Cumplir y hacer cumplir los instructivos de trabajo.

Dar tratamiento y solucion a desvios de indicadores e incumplimientos.

Documentar y llegar registro de diferentes reportes e informes con frecuencia por intervalos,
diaria y mensual.

(o}

Generar espacio de revision de indicadores y del servicio.
7. Realizar calibraciones grupales sobre las llamadas.

8. Una vez por afio evaluar las competencias definidas para los asesores y supervisores del
Contact Center.

9. Unavez al afio revisar y definir planes de capacitacion.

&
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ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA CONTRATACION

1.CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
REQUERIDOS:

a) Disponery proveer de un espacio fisico para responsables de la Municipalidad que le
permita monitorear en forma presencial o remota la gestion del servicio.

b) Garantizar las capacidades operativas acordes a las necesidades y requerimientos
de la Municipalidad.

c) Contar con un area especifica de analisis y reportes con el objetivo de la adhesion a
los indicadores de servicio requeridos.

d) Contar con un area especifica de Calidad y Experiencia del Usuario a los fines de
lograr excelencia en el servicio.

e) Gestién de las personas. Contar con area de Relaciones Humanas que pueda
demostrar documentacion de sus procesos.

f)  Contar con un area de tecnologia y desarrollo de software propia.

g) Contar con un drea de formacién, entrenamiento y desarrollo de competencias de
colaboradores, con antecedentes probados en la misma.

h) El Adjudicatario debera contar con un sistema de gestién de contacto con el usuario
que permita registrar la informacion y elaborar los reportes a requerimiento de la
Municipalidad, que permita en forma remota hacer un seguimiento de la gestion.
Capacidad técnica para poder ingresar y trabajar con el CRM de sistema de
consultas.

i)  El Adjudicatario debera contar con una plataforma de gestion de calidad, analisis,
productividad y reporteria en la medicion de los procesos que contribuyan al
acompafamiento y contencién del ciudadano.

i)  El Adjudicatario debera contar con una plataforma de gestion de Innovacion para la
generacion y sistematizacion de ideas, que faciliten el acceso al proceso de ideacion
y que promuevan una cultura de innovacion, apuntando a la mejora del proceso y
servicio propiamente dicho.

2.CARACTERISTICAS PARTICULARES DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
REQUERIDOS:

2.1.ITEM 1 — SERVICIO DE CONTACT CENTER:

2.1.1. Caracteristicas particulares del Servicio de Contact Center

a) El servicio de Contact Center comprende la prestacién de servicios omnicanal
(chatbot, telefonicos, redes sociales, etc.) para la atencién al vecino de la
Municipalidad de Cérdoba, a los fines de dar respuesta a dudas, reclamos, solicitud
de turnos, consultas y las acciones o prestaciones derivadas de los mismos, como
asi también la realizacion de tareas de back office necesarias para completar el
requerimiento del usuario final de la Municipalidad.

b) El Adjudicatario debera proveer un software que permita tener un registro de cada
solicitud, reportar el caso y notificar por correo, generar la Base de Conocimiento
para “Self-Service”, con la posibilidad de crear los propios procesos de trabajo
(workflows), generar anuncios y reportes personalizados, asi como administrar
grupos de trabajo y personalizar tableros.

c) La atencion por cualquier medio se caracterizard por el trato cordial, amable y
eficiente al usuario final, procurando siempre la maxima satisfaccion de este ultimo.

d) El servicio debe procurar la fidelizacion y promocién de nuevos servicios que la
Municipalidad pudiera realizar. /"\

e) Registrar todas las comunicaciones realizadas a través de un numero de gestion.

1l
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2.1.2. Entorno operativo

2.1.2.1. Locacion y puestos de trabajo

a) El Adjudicatario se compromete a brindar servicio en instalaciones propias o en

modalidad remota segun acuerdo de partes y/o condiciones de salubridad a nivel
nacional, provincial o municipal.

b) En el caso de la presentacion de servicio en modalidad remota, el Adjudicatario

debera presentar un software que asegure la adhesion y asistencia de colaboradores.

c) La infraestructura fisica ofrecida por el Adjudicatario debera ser de calidad

constructiva, moderna y que promueva el bienestar para las personas.

d) El Adjudicatario debera contar con los puestos completos y en funcionamiento segun

las fechas estipuladas en los pedidos de solicitud de aumento de horas de servicio.

e) El Adjudicatario es responsable de proveer puestos de trabajo completos para los

representantes telefénicos dedicados a brindar servicios a la Municipalidad y debera
contar con capacidad edilicia y puestos armados en una relacién del 20% mas de
puestos contratados.

Cada puesto armado de trabajo del Adjudicatario debera contar con los siguientes
elementos: SO Windows 10, 64 bits, Procesador i3 o superior, 2.4 GHz, Ram 8 GB,
Disco rigido de 500 mba 1 tb, Puerto USB para headset. sin posibilidad de ingreso de
ningun material para extraer informacion.

2.1.2.2. Herramientas de Soporte tecnoldgico — Conectividad

a)

b)

c)

El Adjudicatario tendra que disponer del equipamiento necesario para instalar un
vinculo de datos que permita la conectividad con los sistemas de datos y telefonia.
La conectividad y la performance de los sistemas operativos debe ser equivalente a
los registrados en instalaciones de la Municipalidad, es decir, deben alcanzar una
disponibilidad del 99.9% anual.

El Adjudicatario tendra que disponer a los fines de proceder a implementar el
proyecto de Contact Center, el uso de las siguientes herramientas que estaran
integradas en una sola plataforma tecnolégica, con un servidor de Computer
Telephony.

La instalacién de energia eléctrica con la que debe contar el Adjudicatario, debe
poseer los estandares de calidad para asegurar la disponibilidad y continuidad del
Servicio de Contact Center contratado.

Ante cortes de energia en la red publica, debe contar con UPS y Grupo Electrogeno
(Generadores) suficiente y con la capacidad de carga necesaria, para proveer
energia a la plataforma instalada al servicio de la Municipalidad, asegurando en todo
momento, la disponibilidad del 100% de los puestos, sin interrupciones al momento
de dicho corte y por el tiempo que se extienda el mismo.

El Adjudicatario debe mantener un entorno de trabajo seguro que favorezca la
efectividad de la prestacion del servicio de Contact Center. Las condiciones fisicas
del entorno no pueden ir en detrimento de la capacidad del personal para realizar su
trabajo, debe garantizar la iluminacion, temperatura y condiciones de ruido
adecuadas para el correcto desempefio del personal. También debera demostrar que
se toman en cuenta aspectos relativos a la moral, salud, seguridad y ergonomia
como parte de las actividades de mejora.

2.1.3. Reclutamiento, Capacitacion y Administracion del Personal

2.1.3.1 Perfiles de los recursos y reclutamiento




A los fines de seleccionar el personal afectado a la prestacion del servicio de Contact
Center, el Adjudicatario podréa determinar la metodologia de seleccion y
reclutamiento, pero debera tener como consideracién adicional y complementaria a
los procesos definidos, el perfil y las habilidades minimas requeridas por la Autoridad
de Aplicacién, a saber:

1) Representante de atencion telefonica:

Mision del puesto:

Personal responsable del contacto telefénico, gestion y registracion del contacto
directo con el cliente. Ejecuta la atencién del servicio de acuerdo a los parametros
de productividad y calidad definidos.

Objetivo del puesto:

Gestionar y liderar la atencion telefénica y multicanal a clientes de la Municipalidad.
Escuchar, indagar, asesorar, analizar y resolver el pedido de
informacién/consulta/reclamo de acuerdo a los procedimientos vigentes.

Responsabilidades:

e Atender los contactos (telefonicos, digitales y redes sociales) de acuerdo a
los objetivos y procedimientos definidos, y procurando resolver la llamada en
una primera instancia.

e Realizar la tarea asignada de acuerdo a los scripts descriptos.

e Operar y mantener actualizado el sistema de documentacion e informacion
asociado a las tareas realizadas.

e Transmitir al Supervisor del Servicio las consultas sobre la operacion y ciertas
tipificaciones definidas a fin de que sean resueltas lo antes posible; asi como
sugerencias de mejora sobre la atencién prestada.

e Mantener una comunicacion fluida con el Supervisor de manera tal de
identificar factores que pudiesen afectar la productividad y prestacién del
servicio.

Estudios:
Secundario Completo.

Competencias y habilidades:
« Excelente diccion y vocabulario.
+ Fluida comunicacion.
+  Orientacion al usuario final.
+ Capacidad de aprendizaje.
* Orientacion a resultados.
+ Capacidad para realizar varias tareas simultaneamente.
+ Capacidad de escucha activa.
* Habilidad para el manejo de dudas y objeciones.
+ Capacidad de trabajo en equipo.
+ Capacidad de negociacion.
+ Capacidad de tomar decisiones espontaneamente.
+ Flexible.

2) Responsable de redes sociales:

Mision del puesto:

Personal responsable del contacto de gestiones diferidas de Redes Sociales, gestion "

y registracién del contacto directo con el cliente.
Objetivo del puesto:

\



Gestionar y liderar la atencion telefénica y multicanal a clientes de la Municipalidad.
Escuchar, indagar, asesorar, analizar y resolver el pedido de
informacién/consulta/reclamo de acuerdo a los procedimientos vigentes.

Responsabilidades:

e Atender los contactos (telefonicos, digitales y redes sociales) de acuerdo a los
objetivos y procedimientos definidos, y procurando resolver la llamada en una
primera instancia.

e Realizar la tarea asignada de acuerdo a los scripts descriptos.

e Operar y mantener actualizado el sistema de documentacién e informacién
asociado a las tareas realizadas.

e Transmitir al Supervisor del Servicio las consultas sobre la operacion y ciertas
tipificaciones definidas a fin de que sean resueltas lo antes posible; asi como
sugerencias de mejora sobre la atencion prestada.

e Mantener una comunicacién fluida con el Supervisor de manera tal de
identificar factores que pudiesen afectar la productividad y prestacion del
servicio.

Estudios:
Secundario Completo.

Competencias y habilidades:
= Excelente diccién y vocabulario.
= Fluida comunicacion.
= Orientacion al usuario final.
= Capacidad de aprendizaje.
= Orientacién a resultados.
= Capacidad para realizar varias tareas simultaneamente.
= Capacidad de escucha activa.
= Habilidad para el manejo de dudas y objeciones.
= Capacidad de trabajo en equipo.
= Capacidad de negociacion.
= Capacidad de tomar decisiones espontaneamente.
= Flexible.

3) Supervisor:

Mision del puesto:

(Dedicacion 100%) Responsable de la gestion operativa a nivel de los
Representantes contemplando, productividad, calidad y desarrollo.

Conducir, liderar, gestionar y desarrollas recursos humanos con el propésito de
asegurar la prestacion de los servicios.

Objetivo del puesto:
Garantizar el efectivo cumplimiento de los objetivos y procedimientos definidos.

Responsabilidades:

e Responsable de coordinacion, conduccion y supervision de los trabajos bajo su
mando y de generar acciones de entrenamiento. Fomentar la productividad y la
calidad de la operacion.

e Actuar como interlocutor de su equipo de trabajo ante las necesidades /
intereses definidos.

e Generar acciones de relevamiento de informacién sobre el consumidor.

e Proponer planes de mejoras del servicio/ responsabilidad y de entrenamiento
del personal a fin de lograr la superacion permanente.

e Realizar tareas especificas que solicita el cliente (control de visitas,

/
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exportaciones, otros).

Estudios:

Secundario completo.

Recomendable Terciario o Universitario, con orientacion en carreras como
Administracion de empresas, Recursos Humanos o Comunicacion.

Competencias y habilidades:
+ Compromiso.
 Flexibilidad.
« Comunicacién y relaciones transparentes.
+ Contribucién a resultados.
* Innovacion.
+ Liderazgo.
+ Vision y negocio.
+ Excelente diccion y vocabulario.
+ Ortografia.
+ Fluida comunicacion.
* Detallista.

En caso de ausentarse el Supervisor por vacaciones y/o enfermedad debe ser
cubierto de inmediato.

Toda persona que ingrese al servicio debe hacerlo previo de rendir un examen de
conocimientos técnicos

4) Coordinador de piso:

Mision del puesto:

(Dedicacion parcial) Responsable de la gestion en tiempo real de las métricas del
servicio y administracion eficiente del personal para el cumplimiento de los
indicadores establecidos.

Responsable de la gestion y envio de informacién establecida, en formatos
adecuados de forma diaria, semanal y mensual con los analisis y propuestas segun
resultados obtenidos. Administrador de la informacion registrada y de las bases de
datos.

Objetivo del puesto:

Garantizar la ejecucion en tiempo real de los indicadores de los servicios de la
cuenta, en base a los objetivos estratégicos, con el fin de asegurar el cumplimiento
de los mismos y dar soporte a la gestion diaria maximizando resultados y logrando
mayor eficiencia en el servicio.

Responsabilidades:

e Confeccionar y completar los distintos tableros.
Asegurar los indicadores de eficiencia.
Analizar los tableros de gestién de la cuenta.
Enviar diariamente los informes de gestion a los distintos interlocutores.
Detectar causales de desvio con el objetivo de minimizar las variaciones y dar
alerta de los mismos.
e Brindar soporte al piso en relacion a los canales / skills y correcto uso de los
auxiliares de los agentes.
Detectar oportunidades de mejora en el proceso de programacion, gestion de
break y adhesion a la misma. N

Estudios:




Secundario completo.
Recomendable formacion en Administracién de empresas y/o logistica.

Competencias y habilidades:
«  Comunicacion.
«  Compromiso.
+  Proactividad/Autonomia.
+  Adaptabilidad/Flexibilidad.
«  Orientacién a los resultados.
«  Tolerancia a la Presion.
+  Trabajo en Equipo.
«  Capacidad Analitica.
+ Capacidad para la toma de decisiones.

5) Responsable de calidad:

Mision del puesto:

(Dedicacion 100%) Responsable de auditoria interna al nivel del Proceso y del
Representante para garantizar la deteccion de desvios en los criterios de Calidad
establecidos.

Objetivo del puesto:
Garantizar la calidad de los procesos, atendiendo al cliente interno y externo por
medio de herramientas especificas del area.

Responsabilidades:
e Realizar monitoreo off-line a los operadores.

Armar y dictar talleres de calidad y capacitacion.

Supervisar y dar seguimiento a los resultados post capacitacion.

Evaluar los procesos de calidad de la cuenta.

Armar y gestionar los planes de accion estratégicos de aseguramiento de
calidad

Armar el plan de trabajo para los operadores, en conjunto con el supervisor.

Organizar reuniones informativas, de seguimiento y sesiones de calibracién, en

base a necesidades y performance de los operadores.

Dar respuesta a las dudas de los agentes.

e Recabar y comunicar a la Municipalidad las oportunidades de mejora sobre el

proceso.

Participar de pilotos o actualizacién del proceso.

Evaluar, disefiar y comunicar las circulares enviadas a los operadores por la

Municipalidad y por el area de Experiencia en el Contacto.

Registrar y gestionar Producto No Conforme generado por los Representantes.

Llevar adelante las acciones de mejoras de la Experiencia en el contacto del
usuario final.

Llevar adelante el andlisis de causa de cada mes y coordinar acciones

planteadas con el equipo.

Revisar y actualizar los procesos propiciando la mejora continua.

Estudios:
Secundario completo.

Competencias y habilidades:
- Comunicacion. [
«  Compromiso. !



«  Empatia.

+  Proactividad/Autonomia.

«  Adaptabilidad/Flexibilidad.

«  QOrientacién a los resultados.
«  Orientacioén al Cliente.

+  Tolerancia a la Presion.

«  Trabajo en Equipo.

«  Capacidad Analitica.

«  Negociacion.

6) Responsable de recursos humanos:

Mision del puesto:
Responsables de los procesos de Seleccion, Capacitacion, Mantenimiento y
Desarrollo de los Recursos Humanos abocados a la gestion.

Objetivo del puesto:

Brindar soporte al area de Recursos Humanos, asegurando la actualizacion de los
datos utilizados, a fin de contribuir con el desarrollo de los diferentes procesos y
propiciando un buen clima laboral.

Responsabilidades:

Carga y verificacién de documentacién en el sistema.

e Dar soporte a los diferentes procesos del departamento segun neceSIdad

e Gestionar la documentacion solicitada por el personal. :

e Entrega de recibos de sueldos.

e Registrar y actualizar datos del personal para dar soporte a los diferentes
procesos a cargo del area de Recursos Humanos.

e Clasificacion y archivo de documentacion en el sistema y en los legajos, asi
como el envio de la documentacién original al area de administracion.

e Acompafar en la ejecucién de los planes especificos de los procesos del
departamento.

e Colaborar en la organizacion de eventos y reconocimientos

Estudios:

Secundario completo.

Formacién de grado o terciario, en curso o finalizada, en carreras de Recursos
Humanos, Psicologia, Comunicacion.

Competencias y habilidades:

+  Comunicacion.

+  Compromiso.

+  Empatia.

*  Proactividad/Autonomia.

+  Adaptabilidad/Flexibilidad.

*  Orientacién a los resultados.
«  Orientacion al Cliente.

» Tolerancia a la Presién.

*  Trabajo en Equipo.

+ Capacidad Analitica.

7) Jefe de Servicio:

Mision del puesto:
(Dedicacion full) responsable maximo y ejecutivo para la gestion completa de ll



campafa en todos los procesos operativos'y de apoyo.

Objetivo del puesto:

Asegurar el logro de los requerimientos establecidos por la Municipalidad y los
objetivos de la organizacién, a través de la gestion estratégica y operativa de las
campafias a cargo, como asi también, respondiendo a los lineamientos de la politica
de calidad definidos por la direccion.

Responsabilidades:
e Llevar adelante la gestion estratégica del servicio de Experiencia en el
Contacto.
e Generar espacios de conversacion e interaccion con la Municipalidad para
propiciar la concrecion de valor.
e Realizar devoluciones y coaching al equipo a cargo para asegurar el desarrollo
del mismo.
e Realizar la evaluacién por competencias anual de los MM a cargo.
e Definir, elaborar y actualizar los objetivos del equipo y la metodologia de
trabajo.
e Promover la adhesion de la estructura a cargo a las Normas de auditorias
internas o las que se implementen en el futuro.
e Realizar reuniones de feedback con todo el equipo de mandos medios.
Gestionar la adhesion de los KPI del negocio.
e Realizar presentaciones de avance de resultados y necesidades en reuniones
mensuales.

Estudios:

Secundario completo.

Preferentemente estudios universitarios de las carreras de Administracion de
Empresas, Cs. Econémicas, Comunicacion Social, Marketing o carreras afines.

Competencias y habilidades:

. Comunicacion.

. Compromiso.

. Empatia.

. Proactividad/Autonomia.

. Adaptabilidad/Flexibilidad.

. Orientacion a los resultados.
. Orientacion al usuario final.
. Tolerancia a la Presion.

. Trabajo en Equipo.

. Capacidad Analitica.
. Negociacion.

. Liderazgo.

. Vision estratégica.

8) Jefe de Proceso:

Mision del Puesto
Responsable del servicio y socio estratégico de la Municipalidad para la definicion y
ejecucioén de acciones en pos de la mejor calidad de servicio al Vecino.

Objetivo del puesto:
Asegurar el cumplimiento de los requerimientos de la Municipalidad y los objetivos de/ !
la organizacion. Acompaiiar los lineamientos estrategicos definidos por la Direccion,/
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mediante la gestién de los procesos asignados y deteccién de nuevas oportunidades
de servicio.

Responsabilidades:

° Detectar o Generar oportunidades comerciales, a través de nuevos
procesos o servicios que manifieste la Municipalidad o que pudiesen
identificarse para ofrecer al cliente.

e Maximizar y visibilizar la eficiencia y productividad en los indicadores de la
Municipalidad, a través de la 6ptima administracion y ejecucién de los
procesos de gestion.

° Coordinar las acciones necesarias para lograr los objetivos de la
Municipalidad.

e Definir objetivos a cada integrante del equipo y objetivos grupales.

e Realizar evaluaciones de desempefo de su equipo.

° Generar espacios de conversacion e interaccion con la Municipalidad para
propiciar la concrecién de valor y validar el cumplimiento de requerimientos
contractuales.

e Generar espacios de conversaciones para identificar aportes de los equipos
de trabajo en lo relativo a la experiencia al cliente.

° Definir, elaborar y actualizar los objetivos del equipo y la metodologia de
trabajo.

° Participar de revisiones de presentacion de resultados con los Clientes, en
conjunto con el JCC, estando atento a nuevas necesidades y mejoras.

e  Promover el cumplimiento de normas internas.

Estudios:

Secundario completo.

Estudios universitarios de las carreras de Administracién de Empresas, Cs.

Econdmicas, Comunicacion Social, Marketing, Management, similares.

+ Conocimientos: Normas ISO 9001. Normas COPC. Sistema de Gestién de
Calidad.

Administracion y gestion de personal. Formacion en liderazgo, comunicacion y

herramientas de coaching. Manejo de equipos de trabajo. Gestion Comercial.

Servicio al Cliente.

Elaboracion de informes, reportes y presentaciones. Estrategias de negociacion.

Eficiencia de costos en campafias outbound-inbound (Ventas). Gestién de
recupero.

(Cobranzas). Workforce Management (Atencién al cliente). Innovacion.

Experiencia: Minima de 2 afios en el rubro Contact Center.

Competencias y habilidades:

Competencias Genéricas
+ Conciencia Organizacional
+ Capacidad de Gestion Sistémica
» Foco en el Negocio
« Contribucion Comercial
+ Agilidad
» Profundidad
+  Comunicacion
+  Compromiso

’\‘ =
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» Proactividad / Autonomia

+ Adaptabilidad / Flexibilidad
« QOrientacion a los resultados
« Orientacién al cliente

« Trabajo en Equipo

+ Capacidad Analitica

Competencias Especificas
+ Pensamiento Estratégico / Visién Negocio
« Experiencia de Cliente / Usuario
+ Perseverancia en la consecucién de los Objetivos
* Analisis de Rendimiento
+ Calidez
+ Negociacion

2.1.3.2. Reserva de aprobacion de los recursos contratados por el Adjudicatario

La Municipalidad se reserva el derecho de rechazar los recursos humanos provistos
y seleccionados por el Adjudicatario para su afectacién al servicio de Contact Center,
independientemente del puesto que éstos ocupen en la organizacion y siempre y
cuando estén afectados directamente a la cuenta de la Municipalidad. A tal fin,
deberd comunicar por escrito su no conformidad con los recursos humanos
asignados, por intermedio de personal designado por la Direccion de Mejora Publica.
Si bien la Municipalidad no participara formalmente al inicio de la instancia de
seleccion de personal, podra exigir, cuando lo considere conveniente, una auditoria
de control al proceso de reclutamiento, para evaluar el mismo. Asi mismo, previo a la
incorporacién de un nuevo recurso a la cuenta, realizara una evaluacion final tedrico-
practica que determinara la aprobacién o no del nuevo ingreso.

2.1.3.3. Tiempo objetivo de reclutamiento

Para cada nueva incorporacion y/o aumento de personal, las partes acordaran en
cada caso, cudl serd el tiempo estipulado para el reclutamiento, seleccion e
incorporacién del personal, sin perjuicio de esto, el plazo no deberia ser inferior a
15 dias habiles previos a la capacitacion para seleccion y reclutamiento. Para los
casos de urgencias las partes acordaran plazos excepcionales convenientes para la
operacion. Las nuevas incorporaciones y/o aumentos de personal distintos a la
dotacion inicial se formalizaran a partir de la solicitud de la Municipalidad con una
antelacion minima de veinte (20) dias, comunicada por escrito o por medios
electrénicos y la-aceptacién por el mismo medio del Adjudicatario. Dicha solicitud
debera contemplar la cantidad de recursos y la fecha de incorporacion a la
capacitacion.

Al comienzo de la capacitacion, el Adjudicatario debera poseer los aptos medicos
del personal a incorporar. La Municipalidad podré auditar esta documentacion a
través de controles peridédicos que se realicen al proceso de reclutamiento. El
resultado de tales auditorias se comunicara previa y oportunamente. La
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Municipalidad no exigira metodologia de archivo para los estudios de aptos
médicos, pero si exigira que los mismos se evidencien y sean auditables, ya sea en
formato papel o electrénico.

La Municipalidad podra exigir que los nuevos ingresantes cuenten con certificado
de buena conducta expedido por autoridad competente.

2.1.3.4. Capacitacion

El periodo de capacitacion inicial, por crecimiento o por reemplazos de personal
abarcara tanto el contenido teérico, como las primeras practicas.

Las capacitaciones podran ser coordinadas por el area de RRHH del Adjudicatario.
Se seguird con los mismos procedimientos establecidos en el instructivo
correspondiente. Para garantizar la mejor alineacién y sinergia entre las partes, el
Adjudicatario contratara para toda la estructura operativa, un curso de capacitacion a
cargo de profesionales y consultores con experiencia previa en la industria y sector.
El espacio destinado a formacion y capacitacion deberd ser provisto por el
Adjudicatario y debera contar con salas de capacitacién climatizadas con proyector,
pizarron, rotafolio y la capacidad de puestos de trabajo conforme haya sido aprobada
por la Municipalidad (escritorio, silla de caracteristicas ergonomicas, PC
Workstation), en adelante denominada Sala de Capacitacion.

El Adjudicatario debera brindar y abonar el material didactico necesario para que la
capacitacion se lleve a cabo.

La Municipalidad exigira a el Adjudicatario y a su personal que ya haya realizado y
aprobado las capacitaciones en las que participe en forma presencial o remota,
segun la metodologia definida por la Municipalidad, en los cursos de actualizacién y
programas de capacitacion/ formacién que periédicamente la Municipalidad decidiere
realizar conforme a los distintos tipos de servicios contratados. El Adjudicatario
compromete su asistencia, participacion y aprobacion en caso de ser necesaria.

La capacitacion inicial de agentes sera llevada a cabo por formadores aprobados por
la Municipalidad. Al finalizar un proceso de entrenamiento inicial, el Adjudicatario
debera enviar a la Municipalidad un informe con los resultados cualitativos y
cuantitativos de la capacitacion.

En el tiempo en el cual el personal provisto por el Adjudicatario se encuentre en
capacitacion debera recibir un pago igual al fijado para el trabajo por el cual se lo
contraté.

Todo el personal que esté destinado a la cuenta de la Municipalidad debera contar
con un plan de capacitacién anual, teniendo en cuenta los siguientes contenidos
minimos:

El contenido minimo de Atencion al Cliente y Manejo de objeciones sera:

+ Calidad de atencion telefonica

+ Pautas de atencion telefonica.

+  Sistemas y procesos.

*  Documentos del sistema de calidad.

*  Manual de calidad y Manual de la organizacion.
*  Procedimiento de gestién de los negocios.

+  Comunicacién y actitud hacia el cliente. /
*  Resolucién de llamadas.



+ Frases a evitar.

+  Pasos de la atencion telefénica.

«  Apertura (llamadas In bound/Out bound).
+  Escucha activa.

El contenido minimo de Seguridad e Higiene sera:

+ Introduccién.

+ ART.

+  Régimen legal de higiene, seguridad en el trabajo y riesgo del trabajo.
+ Accidente de trabajo € in itinere.

+ Enfermedades profesionales y enfermedades inculpables.

«  Cuadro de situacién (area protegida).

+ Laergonomiay los asesores.

+  Fatiga visual y recomendaciones.

«  Trastornos musculo-esqueléticos, malas posturas, la postura total.
+  El fuego: componentes, tipos de combustibles y sus extintores.

*  Las cuatro reglas de oro ante una evacuacion.

«  Ejercicios y recomendaciones finales.

i) La Municipalidad brindara capacitacion respecto de sus productos, sistemas y otras

)

b)

cuestiones particulares de su operatoria y negocio.
Ademas de estas capacitaciones tanto los asesores como la supervisora deben
contar con un plan de capacitacion anual.

2.1.3.6. Gestion operativa del personal

La Municipalidad o quien éste designe estara facultado para controlar la correcta
gestion operativa de los recursos que el Adjudicatario destine para tal fin, mediante
todas las métricas operativas definidas en la presente.

Sera responsabilidad del Adjudicatario asegurar la correcta gestion de las
operaciones de servicio de Contact Center de la Municipalidad, a través de sus jefes
de Contact Center, Supervisores, representantes y todo personal indirecto definido
para tal fin, a través de las métricas operativas, a saber:

Operacion IN Bound: Principales objetivos
¢ Nivel de Atencion: Mayor a 92%
e SLA 80%/40”
e Puntualidad: 90% /en 24 hs.
e Abandono: menor a 8%
¢ Llamada saliente por devolucion: maximo dentro de las 24hs.
e Satisfaccion Usuario final: Mayor al 80%
e Calidad:

i. Precision Error Critico Usuario Final 95%

ii. Precisiéon Error Critico de Negocio 90%
iii. Precision Error Critico de Cumplimiento 99%

No conformidad: maximo Detectada por LA MUNICIPALIDAD 2%
Adhesion a la programacion 98% - N
Rotaciéon: menor al 3% mensual /

L
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El Adjudicatario podra gestionar al personal con métricas y/o politicas adicionales a
las requeridas siempre y cuando éstas no sean contrapuestas a las definidas y/o
solicitadas por la Municipalidad.
La Municipalidad supervisara el servicio de Contact Center brindado, acordando con
el Adjudicatario, planes de accién tendientes al logro y consecucion de las métricas y
objetivos planteados para el servicio de Contact Center, ya sean de responsabilidad
exclusiva del Adjudicatario, de la Municipalidad o compartidas y sea en el ambito
individual o grupal del personal. Para esto, el Adjudicatario debera demostrar el uso
de un enfoque estructurado de mejora donde se evidencien las causas y acciones
para cumplir o mejorar los objetivos planteados.
Los indicadores se revisaran en conjunto entre la Municipalidad y el Adjudicatario de
manera mensual, donde se analizardn los resultados, y los planes de trabajo
coordinados para el mes siguiente.

2.1.4. Provision de datos para la medicion y gestion

El Adjudicatario proveera para la gestion de las tareas encomendadas por la
Municipalidad de la cantidad de licencias de las aplicaciones informaticas necesarias
para cada uno de los puestos de Control de trafico e inherentes a la tarea segun
enfoque de la Municipalidad, asi como las licencias de aplicaciones de informéatica
para el acceso compartido de supervisores y referentes de manera que se asegure
su correcto control.

En el caso en que la Municipalidad, requiriese para la prestacién del servicio de
Contact Center, licencias adicionales a las definidas y provistas por el Adjudicatario
para asegurar el correcto control y gestion de la operacion, debera abonarlas.

El Adjudicatario debe administrar el sistema, garantizando la recoleccién, la utilidad,
integridad, el conocimiento de los datos por el personal involucrado de los mismos.
Esto implica que debe mantener su némina de personal actualizada a través de los
sistemas informaticos designados para dicha tarea.

El Adjudicatario debera recolectar los datos necesarios para la medicion de la
rotacién diferenciando si la misma se produce en instancia de capacitacion o durante
la provision del Servicio de Contact Center propiamente dicha y para la medicion de
ausentismo del personal quedaran a disposicion de la Municipalidad por escrito a
través de medios electrénicos.

2.1.5. Monitoreo de transacciones. Audios

Los representantes destinados al servicio de la Municipalidad deben ser
monitoreados segun el enfoque de monitoreo definido por el Adjudicatario y
aprobado previamente por la Municipalidad.

El Adjudicatario debera realizar la tarea de muestreo y grabacién de gestiones en sus
instalaciones y con personal propio segun el procedimiento previamente aprobado
para tal fin, siempre que la gestion use herramientas tecnolégicas provistas por el
Adjudicatario.

El Adjudicatario debera asegurar la grabacion y el backup del total de las llamadas In
y Out. Asimismo, dentro de los primeros 10 dias de cada mes, el Adjudicatario
debera poner a disposicion de la Municipalidad los audios de todas las tipificaciones
de reclamos en el sitio virtual que la Municipalidad le indique para tal fin. Ademas, el
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Adjudicatario debera contar con un sitio FTP donde deberan estar disponibles todos
los audios clasificados dentro de las tipificaciones de reclamos. En este mismo sitio
pueden subirse otros audios que se necesiten para otras gestiones (calibraciones,
capacitaciones, etc.) donde el plazo de entrega se establece entre las partes.

El total de las grabaciones de las gestiones seran conservadas por el Adjudicatario
por todo el plazo de la contratacién, procediendo luego a la destruccion del material
de soporte donde se encuentren cuando dichas herramientas de tecnoldgicas sean
provistas por el Adjudicatario.

El monitoreo de los representantes estara a cargo de los monitoreadores del
Adjudicatario. El total de llamadas a monitorear se determinara entre el Adjudicatario
y la Municipalidad.

La Municipalidad monitoreara a partir de una muestra representativa y aleatoria de
transacciones definida para tal fin.

La Municipalidad realizara controles sobre la implementacién del enfoque de
monitoreo estipulado en su instructivo de calidad.

2.1.6. Informacion Operativa

La Municipalidad seré responsable de la comunicacién necesaria para que el
Adjudicatario ejecute los procesos de atencion definidos en el detalle del proceso.

El Adjudicatario deberéa garantizar la ejecucién consistente con el disefio definido
entre los distintos representantes.

2.1.7. Implementacion de Contingencias Operativas y de los Sistemas

Ante cualquier eventualidad que altere el normal funcionamiento del Contact Center,
el Adjudicatario debera comunicar formalmente a la Municipalidad el problema dentro
de los primeros treinta (30) minutos de ocurrido y debera informar el plazo estimado
de solucion de aquellos problemas que son responsabilidad del Adjudicatario.

Tanto en los casos de indisponibilidad parcial como total (es decir si la
indisponibilidad afecta sélo a algunos representantes o a todos se medira la
disponibilidad de los sistemas segun métrica del Manual Operativo. De acuerdo con
los resultados el Adjudicatario puede ser penalizado o premiado. Cuando la
Municipalidad sea responsable de dicha indisponibilidad no correra el descuento de
las horas a el Adjudicatario.

Ante estas eventualidades, la Municipalidad y el Adjudicatario en conjunto, validaran
las posibles acciones de contingencia a tomar, las cuales deben ser claramente
descriptas y comunicadas a todos los involucrados por escrito.

El Adjudicatario debe contar con un Plan de Contingencias que abarque al menos los
puntos siguientes:

« Caida de enlace de los proveedores de internet.

« Caida de tramas telefénicas.

+ (Caida de plataforma del centro de contactos.

» Imposibilidad de utilizacion de los puestos asignados a los agentes. ~

2.1.8. Comunicacion de la Municipalidad con el Adjudicatario
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El Adjudicatario debera garantizar los medios necesarios para que la Municipalidad
pueda comunicarse con el personal operativo y administrativo en cualquier momento
durante toda la jornada laboral y durante el tiempo en que se esté prestando servicio
de Contact Center.

2.1.9. Adecuacion marco legal vigente

El Adjudicatario se compromete a cumplir las leyes, disposiciones, y/o
reglamentaciones de las autoridades publicas vigentes, que pudieran afectar la
actividad. En ninglin caso la Municipalidad asumira responsabilidad por la omision en
la observacién por parte del Adjudicatario del ordenamiento juridico vigente. (Ej. Ley
16.951 de creacion del Registro Nacional No llame).

2.1.10. Inspeccion y auditorias

La Municipalidad tendra la facultad de controlar por si o por intermedio de quienes
designe, el correcto cumplimiento del Servicio.

Auditorias. Con razonable notificacién, la Municipalidad, a su propio costo, por si o
por un tercero designado a tal fin, podra auditar todos los libros y registros
(incluyendo registros electronicos) del Proveedor con el fin de confirmar el
cumplimiento de las obligaciones a su cargo, contenidas en el presente. Los
examenes sobre los libros no deberan interferir razonablemente en el negocio normal
del Proveedor.

La falta de observaciones por parte de la Municipalidad en las inspecciones y/o
auditorias, no dispensa al Proveedor de las responsabilidades que, de acuerdo a la
normativa legal y/o a lo establecido en el presente, le corresponden.

2.1.11. Registro de informes

El Adjudicatario debera confeccionar un instructivo para la correcta ejecuciéon del
servicio y llevar registros de las tareas realizadas y novedades ocurridas en ocasién
del servicio.

Los instructivos, registros y toda otra documentacién y/o informacién relacionada al
servicio deberd estar siempre disponible y sera entregada en original a la
Municipalidad a su sélo requerimiento.

ITEM 2 — PROVISION DE LA HERRAMIENTA INFORMATICA TURNERO DIGITAL

La implementacion de <a informatico de Turnero digital tiene como objetivo principal
integrarse a las nuevas plataformas que se han desarrollado en el marco del plan de
transformacion digital de la Administracion Publica Municipal. Especificamente, se
espera integrar el nuevo Turnero digital al Portal Guia de Tramites para facilitar la
posibilidad a los ciudadanos de poder obtener un turno de forma mas simple y agil
para los tramites solicitados. Del mismo modo, se espera integrar a la plataforma
VeDi para autenticar la identidad digital de los usuarios para tener asi un control de
los turnos otorgados.

2.2.1. Caracteristicas particulares de la herramienta informatica Turnero Digital

a) El Adjudicatario debe contar con un entorno propio de desarrollo y testing, por lo
cual debe presentar una descripcion de los servicios de infraestructura tecnoldgica
a utilizar para el proyecto. / '
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b) El Adjudicatario debera proponer un proceso de gestion de cambios que incluya
los pasos para su implementacion y aprobacion. El proceso de solicitud de
cambios debe ser realizada por el Lider de proyecto.

2.2.2. Descripcion de las actividades requeridas

El Adjudicatario deberéa elaborar un plan de accién para la ejecucién de las actividades
gue se presentan a continuacion:

2.2.2.1. Disefio de planificacion del proyecto y arquitectura de la Solucidn
propuesta

El Adjudicatario debera presentar en un lapso no mayor a 30 dias de adjudicado el
proyecto, un Plan de trabajo, el mismo deberd contemplar todas las actividades
vinculadas a: Gestion de alcance, Gestion de tiempo, Gestion de calidad, Gestion de
riesgos, Gestién de comunicaciones, Gestion de los recursos humanos y Gestion de
integracion.

El Adjudicatario debera presentar también los documentos de la arquitectura
tecnoldgica propuesta, respetando los estandares informaticos de los Anexos |, II, |lI
y IV al presente Pliego de especificaciones técnicas.

El Adjudicatario debe contar con un entorno propio de desarrollo y testing, por lo cual
debe presentar una descripcién de los servicios de infraestructura tecnoldgica a
utilizar para el proyecto.

El Adjudicatario debera proponer un proceso de gestion de cambios que incluya los
pasos para su implementacion y aprobacion.

2.2.2.2. Desarrollo e implementacion de la plataforma

Evolucionar una plataforma existente para la generacién y gestién de turneros
digitales. A continuacién, se detallan las funcionalidades solicitadas para la
plataforma segun roles.

Ciudadano:

e Los ciudadanos podran acceder al turnero desde Vecino Digital (VeDi). VeDi
autentica usuarios con su cuenta Ciudadano Digital.

e Podran solicitar turnos todos los ciudadanos que cuenten con Ciudadano Digital
Nivel 1 o mas.

e |os ciudadanos deben poder acceder a la busqueda de un turno digital para un
tramite o conjunto de tramites, con alguno de los siguientes métodos:

1. Ingresando al home del turnero y utilizando un buscador de palabras clave
para encontrar el turnero solicitado.

2. Redireccionado de forma transparente desde otra plataforma, sin tener que
pasar por el home del turnero.

3. De forma embebida en otra plataforma o sistema informatico.

El ciudadano solicitante del turno debe ser notificado automaticamente
(mediante uso de API VeDi) cuando:

1. Se haya confirmado la solicitud de su turno.

2. Ante alguna cancelacién o modificacién forzada por parte de los usuarios
referentes.

3. Previa la fecha del turno mediante un mensaje recordatorio. [
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El ciudadano debe poder visualizar el estado de su turno al ingresar al home del
turnero.

El ciudadano debe recibir una encuesta de satisfaccion 3 horas después de la
hora de asistencia a su turno.

Usuarios operadores:

Los turnos generados por los ciudadanos se pueden visualizar en una bandeja
de trabajo que pueden acceder los usuarios operadores, usuarios referentes y
usuarios administradores.

Los usuarios operadores podran acceder a la bandeja de trabajo del turnero
desde Vecino Digital (VeDi). VeDi autentica usuarios con su cuenta Ciudadano
Digital.

Podrén ingresar a la bandeja de trabajo del turnero todos los usuarios que
cuenten con. Ciudadano Digital Nivel 2 y hayan sido dados de alta como
“empleados” en VeDi y dados de alta como “usuarios operadores” en la
plataforma turnero por parte del usuario referente o administrador.

El usuario operador debe poder consultar detalle y datos de los turnos
generados, turnos disponibles y turnos cancelados. También puede visualizar los
datos basicos del ciudadano.

Para cada turno generado, el usuario operador puede realizar alguna de las
siguientes acciones:

Cambiar estado del turno de “generado” a “presente” si el ciudadano fue el
dia y hora del turno solicitado.
Cambiar estado del turno de “generado” a “ausente” si el ciudadano no fue el
dia y hora del turno solicitado.

Usuarios referentes:

Los usuarios referentes deben ingresar a la bandeja de trabajo del turnero con
cuenta Ciudadano Digital Nivel 2, estar dado de alta también como “empleado”
en VeDi y estar dados de alta como ‘“referentes” por parte delos usuarios
administradores.

Los usuarios referentes administran turneros de tramites que hayan sido
asignados por parte de los usuarios administradores.

Los usuarios referentes administran alta, baja y modificacion (ABM) de usuarios
operadores del turnero que se le haya asignado.

El usuario referente tiene los mismos permisos que el usuario operador v,
ademas, puede administrar la apertura, cierre, prolongacién o recorte del turnero
asignado.

El usuario referente puede cancelar turnos de forma individual o de forma
masiva.

Usuarios administradores:

Los usuarios administradores deben ingresar a la bandeja de trabajo del turnero
con cuenta Ciudadano Digital Nivel 2, estar dado de alta también como
“empleado” en VeDi y estar dados de alta como “administradores” por parte de
los desarrolladores de la plataforma.

Los usuarios administradores gestionan alta, baja y modificacion (ABM) de

f

usuarios operadores y otros usuarios referentes. I



e Los usuarios administradores gestionan alta, baja y modificacion (ABM) de
turneros generados por tramite o grupo de tramites.

Usuarios Bl

e Los usuarios Bl no se configuran en la plataforma turnero, pero son aquellos
usuarios de la Municipalidad que deben tener acceso a una vista de la base de
datos (BD) para poder elaborar tableros de visualizacion de datos para la
gestion.

2.2.2.3. Capacitacién

a) Tras el desarrollo y pase a produccion de la plataforma, se debe generar un plan de
capacitacion a los usuarios que hagan uso de la herramienta.

b) También deben proporcionar manuales e instructivos en formato Word, pdf y
tutoriales en video.

2.2.2.4. Actividades de parametrizacion y Ajustes finales de la Solucion

El Adjudicatario debera contemplar que una vez concluida las etapas de desarrollo,
implementacién y capacitacion a usuarios, sera parte de la contratacién la definicidn
conjunta con personal del municipio, las actividades de configuracion de los turneros
necesarios para cada uno de los tramites que se lanzaran en la primera etapa.

2.2.2.5. Mantenimiento y Desarrollo Evolutivo

El Adjudicatario deberad contemplar en su propuesta un servicio de mantenimiento y
desarrollo evolutivo. El servicio debe ser provisto durante 24 meses desde la finalizacién
de las actividades de desarrollo y puesta en produccién, Este servicio debera contemplar
una cantidad minima de 100 horas mensuales de profesionales Senior, ya sea en tareas
de analisis funcional o desarrollo de nuevas funcionalidades.

2.2.2.6. Soporte y Mesa de Ayuda

El Adjudicatario debera proveer un servicio de Mesa de Ayuda durante un periodo de 24
meses desde la puesta en produccién, con el objeto de garantizar el buen
funcionamiento del producto, aumentar la capilaridad en el uso del producto en nuevos
tramites y asegurar que los usuarios cuenten con un servicio que les garantice el éxito
de la implementacién del nuevo servicio.

2.2.3. Obligaciones del Adjudicatario

a) El desarrollo provisto por el Adjudicatario debera ajustarse a los estandares
municipales en lo que respecta a bases de datos y utilizaciéon de la red de datos de
gobierno. Ver especificaciones en Anexo .

b) El desarrollo provisto por el Adjudicatario debera ajustarse a los estandares
municipales de Vecino Digital (VeDi) en lo que respecta a autenticacion,
representaciones y comunicaciones automaticas. Ver especificaciones en Anexo Il

c) El desarrollo provisto por el Adjudicatario debera ajustarse a los estandares
municipales de disefio, para lo cual debe seguir el Manual de identidad municipal.
Ver especificaciones en Anexo lll.

d) El servicio a desarrollar por el Adjudicatario podra ser sometido a analisis de
vulnerabilidades por parte de un equipo externo no relacionado al area de desarrollo.
En caso de identificarse errores, correcciones y/o vulnerabilidades asociada§ al
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desarrollo realizado, deberan ser corregidas por el Adjudicatario. El analisis es
realizado por el equipo de la Universidad Tecnolégica Nacional (UTN),

se utiliza como referencia las buenas practicas de OWASP y también incorpora
conceptos en la aplicacion de ISO 27000. Ver especificaciones en Anexo IV.

El Adjudicatario debe hacer uso de herramientas de seguimiento de proyecto e
implementacién de metodologias &giles, con un esquema de planificacion semanal.
El Adjudicatario debera presentar informacion relativa al estado, gestion y grado de
ejecucion del trabajo encargado ante la solicitud del Lider de proyecto Municipal. En
este sentido, el Adjudicatario deberd informar al Lider de proyecto Municipal con la
periodicidad necesaria sobre distintos aspectos del funcionamiento y calidad de los
servicios prestados. El Adjudicatario debera presentar un informe, en el formato que
defina el Lider de proyecto Municipal, de cumplimiento de los servicios.

Asimismo, el Adjudicatario estara obligado a asistir y colaborar a través del personal
que éste designe, en las reuniones de seguimiento del proyecto definidas por la Lider
del proyecto, quién se compromete a citar con la debida antelaciéon al personal del
Adjudicatario, a los efectos de poder facilitar su asistencia.

El Adjudicatario debe contemplar que el cierre del proyecto se dara en conformidad
por parte del Lider del proyecto mediante firma de documento de sign off tras
haberse realizado por él o por las personas designadas las siguientes acciones:
pruebas funcionales, pruebas de integracion; pruebas de requerimientos no
funcionales; pruebas de humo; verificacion de base de datos de produccion;
usuarios/roles clean up aprobado; logginglevel/flags aprobado; verificacion de
conectividad (endpoints /certificados); estrategia de rollback aprobado; metodologia
de implementacién correctamente ejecutada de acuerdo a estandares municipales;
contar con repositorio de cdédigo/metodologia de branching.

El Adjudicatario proporcionard, sin costo adicional, una copia en soporte informatico
con toda la documentacién generada durante la prestacion delos servicios objeto del
contrato. Del mismo modo, realizara capacitaciones presenciales o remotas,
grabadas y de forma periédica al equipo que el Lider de proyecto de la Municipalidad
designe a fin de traspasar el conocimiento de los desarrollos realizados.

2.2.4. Equipo de trabajo

La tecnologia a utilizar para el desarrollo debera ajustarse a los estandares

informaticos de la Municipalidad y se especificara en la etapa de disefio y
arquitectura de las actividades requeridas en el punto 2.2.1.1. En este sentido, para
asegurar la provision de los servicios profesionales, el Adjudicatario debe contar con
un equipo de profesionales de tecnologias de la informacion que puedan cumplir con
los siguientes roles:

e Analista Funcional / Product Owner

e DBA / Especialista de base de datos

e Analista de calidad / Testing

e Responsable de Gestion / Scrum Master
e Arquitecto de SW

e Desarrollador Web Full Stack

2.2.5. Plazo de ejecucidén

a) El periodo de ejecucién de las actividades 2.2.2.1, 2.2.2.2, 2.2.2.3, 2.2.2.4 no podra

superar los (6) meses desde la adjudicacion.
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b) El periodo de ejecuciéon de las actividades 2.2.2.5 y 2.2.2.6 sera de 24 meses, a
contar partir de la puesta en produccion de las soluciones desarrolladas en el marco

de las actividades del 2. 2.5. inciso a).

2.2.6. Garantia de funcionamiento

El Adjudicatario se compromete a una garantia de posproduccién por un plazo de 6
(seis) meses de firmado el sign off de las actividades principales del proyecto. Durante
ese plazo, de no mediar ningun cambio en los entornos y el cédigo de la aplicacion,
debera dar solucién a los errores que se detecten, sin que esto implique costo alguno

para el organismo contratante.

ANEXOS:
N° 1. CUENTAS AWS PROVEEDORES_V.0.1
N° 1l: DOCUMENTO DE USO VEDI PARA PROVEEDORES EXTERNOS V.8

N° [ll: MANUAL DE IDENTIDAD — MUNICIPALIDAD DE CORDOBA
N° IV: ANALISIS DE SEGURIDAD - LabSisCIDS

N°V: PLANILLA PARA COTIZAR
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Direccién de Compras y Contrataciones
Secretaria de Economia y Finanzas

Av. Marcelo T. de Alvear 120 - 9¢ Piso - CP 5000 - Cérdoba, Argentina

Teléfono: 0351-4285600 - Int. 1930 al 1946 - www.cordoba.gob.ar

PLANILLA DE COTIZACION

Subasta electronica inversa

Renglon Descripcion Um.'de Cantidad Pr_emf) Precio total
medida unitario
Contratacion de Provision de Servicio de
Contact Center y Sistema de Turnero
1 Digital, conforme al siguiente detalley en | SERVICIO 1
un todo de acuerdo a las especificaciones
técnicas.-
11 S.ervmlo de Contact Center de lunes a HORAS 66.000
viernes de 8 a 18 horas
Desarrollo e implementacion de un
12 Sistema Informatico de Turnero Digital SERVICIO 1
Servicio de Mesa de ayuda, mantenimiento
1.3 y desarrollo evolutivo de un Sistema MESES 24
Informatico de Turnero Digital
N
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EXPTE. N°013.777 ANO 2021 FOLIO /2n

Secretaria de Direccion de M . T
Economiay Presupuesto unicipahaa
Finanzas de Cdérdoba

Contratacion: “Servicio de contratacion para nuevos canales de atencién”
Expte. N° 013.777/21

ANEXO AL PLIEGO DE CONDICIONES
REDETERMINACION DE PRECIOS

Redeterminacion de Precios:
En los términos de la Ordenanza N° 10.788/04, se procedera con la siguiente
Metodologia:

a) El precio unitario redeterminado del Contrato debe responder a la siguiente
expresion:

PR=PBxF,

donde:
PR = Precio Redeterminado.
PB = Precio Basico, esto es el de la oferta.
Fr = Factor de Redeterminacion del Contrato.

b) La Metodologia detallada en el punto anterior debera aplicarse, a solicitud
del contratista o concesionario, cuando la variacion del Factor de
Redeterminacioén sea de un incremento igual o mayor al 10% (diez por ciento)
en relacion al precio basico.

c) El indice a considerar para este contrato es el siguiente:

Mo,
MO,

R

donde:
Fr: Factor de Redeterminacion del total del Contrato

MO,1): Mano de Obra, indice de salarios, Nivel General, INDEC.

d) La solicitud de redeterminacion debera ser presentada por la contratista
mediante nota iniciando un expediente nuevo exclusivamente




