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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: 03514285600 - 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.-

c) Resolucion Serie “A™ N° 23/2020, de la Secretaria de Economia y Finanzas.-

d) Disposiciones, Resoluciones y demas 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 Cordoba (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 teléfono al numero 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 seran 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, alin 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 electronica,
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 sera considerado en cada caso concreto.-
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Art. 6°) .- MANTENIMIENTO DE LA OFERTA: Los ofee ftes 'se\obligaran a mantener su oferta por el termino de

TREINTA (30) dias administrativos, a contar desde fa feg é\‘fija'da para el cierre de la subasta, entendiéndose
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que tal compromiso se prorroga automéaticamente cada TREINTA (30) dias administrativos, de no mediar
manifestacion expresa en contrario por parte del oferente, con una antelacion no menor a TRES (3) dias
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 electronica inversa los oferentes deberéan registrarse como usuario en el portal de subastas del
Municipio, ingresando al siguiente enlace: https:/subastaselectronicas.cordoba.gob.ar/ y posteriormente solicitar
a la Direccion 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 tambien 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 renglén, bien y/o servicio, definido en el portal de subastas del municipio, segun el
Pliego de Bases y Condiciones Particulares.-

Deberd 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 ultima 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 prelacion 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 renglén, segin el monto
de su Ultimo lance, generando electronicamente un Acta de Prelacion Final.-

El Acta de Prelacion Final sera 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 Direccion de Compras y Contrataciones, la documentacion que a
continuacion se detalla:

a) Oferta economica 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
electronica.-

b) Constitucion de domicilio electrénico a los fines de la contratacion.-

c) 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.-

Garantia de mantenimiento de oferta, salvo que haya sido presentada en una instancia anterior del proceso
segun lo establecido en las condiciones particulares.-
) Documentacién adicional que se requiera en las condiciones particulares.-
a documentacion debera ser presentada en el plazo de CINCO (5) dias administrativos o en el plazo que se
encuentre establecido en las condiciones partictilares, contados a partir del dia de la notificacion del Acta de
Prelacion Final.-




son 030901 e 21 i /4

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.-

La falsedad de los datos contenidos en la documentacion que se acomparie, 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, segiin 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 segun 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 ultimas.
Desde el momento de la presentacion de la solicitud de inscripcion 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 obligacidn 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 razon de dicha circunstancia en el mencionado
Registro.-

Art. 13°).- OBLIGACION DE INFORMACION ACTUALIZADA: EI proveedor inscripto en el Registro de
Proveedores del Estado Municipal deberd mantener actualizada su informacion, debiendo notificar todo cambio
que guarde relacion con el domicilio electronico, 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
perdida de la garantia de mantenimiento de oferta. En caso de desistimiento parcial, la garantia se perdera
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 adjudicacion. 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 provision de bienes, ejecucion de obras o prestacion de servicios. Se podréan 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.-
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Las garantias se constituiran independiente‘m‘ente para "'d'_-.:sqbasta y en alguna de las siguientes formas:




Efectivo con mo’neqa nacional, mediante deposito en la SUCURSAL CATEDRAL del BANCO DE LA
PROVINCIA DE CORDOBA, CID 900 - Cuenta N° 36997/04 - CBU 0200900501000003699747,
acompafando la boleta o comprobante pertinente.-

Titulos Publicos aforados en su valor nominal de la deuda publica nacional, provincial o municipal, bonos
del tesoro o cualquier otro valor similar. Se depositaran en la Direccion de Tesoreria, adjuntando a la oferta
constancia de dicho deposito. 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 devolucién 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 Cédigo 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 polizas 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 0 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 pdliza de seguro de caucion
tiene las facultades para que la compafia de seguros asuma el riesgo, seran certificadas por Escribano
Publico.-

Pagaré suscripto por quienes tengan el uso de la razdn social o actien 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 valida 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 debera 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 continuacion 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 Direccion de Tesoreria a retirar la garantia de
mantenimiento de oferta constituia en efectivo y titulos publicos, y la constituia con modalidad c), d) ye) a la
Direccion de Compras y Contrataciones. En el caso del oferente que haya resultado adjudicado, la garantia
le sera 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: El 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,
debera concurrir a retirar la garantia de anticipo financiero, en los mismos lugares indicados
precedentemente.-

GARANTIA DE IMPUGNACION A LA ADJUDICACION: EI Oferente, dentro de los DIEZ (10) dias de
dictado el acto administrativo que disponga su devolucion, 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: Gue se indique en las condiciones particulares. A los fines

de su identificacion llevaran un rotulo firmemente adh
a) Nombre y firma del oferente.-
b) Numero de Subasta.-

4o con los siguientes datos:
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¢) Numero del renglon al cual pertenece .-

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

Las muestras seran sometidas a los analisis 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 atenderé reclamacion alguna respecto de las conclusiones obtenidas en los ensayos,
anélisis o pruebas que hubieren tenido lugar con las muestras.-

Cuando se disponga que el gasto por analisis de muestra de determinados articulos sea costeado por el oferente
(telas, papel, materiales, etc.) la suma que aquel deba aportar por dicho concepto, seré 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 analisis 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 devolucion
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 inclusién de folletos descriptivos, catalogos, etc.-

Art. 16°).- ACLARACION DE OFERTAS: A fin de facilitar el examen y evaluacion 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 apreciacién 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 segun 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 continte 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 cumplimento 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 contratacion o sean condicionadas.-

b) No estén firmadas por el oferente 0 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 relacién 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 acompafen 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 emplazam'/nglféﬁ_
presentar la documentacion que se les requieraix’ Lo

h) Otras que pueda establecer las condiciones/particulares.- *

e le formulen para subsanar defectos formales y




Seran admisibles y no serén 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 debi6
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 demés propuestas presentadas.-

Estos defectos podran ser notificados a los oferentes, quienes deberén 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
adjudicacion 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 méas conveniente, en virtud de los factores de ponderacion que se determinen.-

La oferta mas conveniente seréa 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
gjecucion de la garantia presentada.-

La adjudicacién seré 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 provision,
y presentar el pago del sellado que establece la Ley Impositiva de la Provincia de Cordoba, 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 debera constituir un deposito 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 deposito 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
podran 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
artir del dia habil siguiente a la notificacion de la adjudicacion, salvo que en las clausulas particulares se
stableciere un término menor.-
os adjudicatarios cumpliran la prestacion a/que se hubleren obligado ajustandose a las formas, plazos, lugar y
demas especificaciones establecidas en Ioé pl|egos de basés'y condiciones.-
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En caso de discordancia entre la orden de provision y los pliegos de bases y condumones prevaleceran estos
ultimos, y se interpretara que se trata de errores u omisiones de la orden de provision.-
La Direccion de Compras y Contrataciones podra de oficio o a requerimiento expreso del organismo requirente,
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 depésito 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)
anos 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 contratacion 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 solo podra hacer uso el adjudicatario en DOS (2) oportunidades como maximo-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 prorroga del término para el cumplimiento contractual, el organismo requirente podra
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 prorroga en su caso, sin que el adjudicatario haya cumplido la prestacion a
su cargo, la Municipalidad debera intimar al adjudicatario para que cumpla en un plazo perentorio. EI mismo
quedara 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 quedaré 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 mas 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 indemnizacién por los dafios y perjuicios
emergentes del incumplimiento.-

El incumplimiento de prestaciones en que no cabe admitir su satisfaccion 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, ef(;) sera sancionado con la rescision parcial del
contrato y con la consiguiente pérdida de la garan’ua por. un importe equwalente al VEINTE POR CIENTO (20%)
del valor de la prestacion no cumplida, o a opcién del orgamsmo requifehte, con la adquisicion directa de las
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mercaderias contratadas y no provistas, o servicios no prestados por cuenta del adjudicatario, en los términos
mencionados precedentemente.-

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 nimero 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 efectuara el pago a través de la Direccion de
Tesoreria, dentro de los TREINTA (30) dias administrativos posteriores al ingreso de la factura en la Direccion 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 o 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 retencion y/o exencidn; 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 acordara cuando el cesionario ofrezca iguales 0 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 cesién. El
cedente continuara obligado solidariamente con el cesionario por los compromisos emergentes del contrato.-

En el supuesto de que se hubiese producido la cesion sin mediar la autorizacion de la autoridad contratante, la
misma sera inoponible a la Administracion Publica Municipal, pudiendo ésta proceder a la rescision del contrato.-
En ninglin caso con la cesion se podra 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 tendra 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 haréa 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 ELECTRONIC

POr Bl PIEBEIIEE, ... .cuverrenenmmmos oo o5 65 5 ummsmmnn s 5 170 moxsie s » 5 3 b § 45 43 § Bibseii 1855 55 55 en

micaracter de ... en nombre y representacion

CUIT N , declaro bajo juramento que las
notificaciones que deban practicarse durante el proceso de subasta, sean
efectuadas al domicilio electroniCo ...
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 informacioén consignada en la presente es coincidente
con la declarada al momento de la inscripcion 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.-

Coérdoba, .......... de oo de.............

M
S




Ex\:-ﬁ OS0 5105/25)2,* PS 44

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 PARTICULARES /
Art. 1°) PROCEDIMIENTO: Subasta Electronica Inversa N° - Expte. N° 030.901/21.

Art. 2°) OBJETO: La Municipalidad de Cordoba, a través de la Secretaria de Economia y Finanzas solicita la
Contratacion de un SERVICIO INTEGRAL DE CONTACT CENTER PARA LA ATENCION OMNICANAL D
CONSULTAS, SOLICITUDES, RECLAMOS, QUEJAS Y TRANSACCIONES RELACIONADOS CON LA
TARJETA ACTIVA conforme a las especificaciones técnicas y a la planilla de cotizacion adjuntas al pliego.

Art. 3°) PRESUPUESTO OFICIAL: El Presupuesto Oficial para la presente contratacion ha sido estimado en la
suma de PESOS NOVENTA'Y DOS MILLONES QU)\IIENTOS SESENTA'Y SIETE MIL DOSCIENTOS
SESENTA'Y UN CON 52/100 ($ 92.567.261,52.-) /

Art. 4°) FECHA DE LA SUBASTA: Sera la que se establezca en la publicacion del llamado.

Art. 5°) HORA DE INICIO Y FINALIZACION DE LA SUBASTA: Sera la que se establezca en la publicacion del
llamado.

Art. 6°) MARGEN MINIMO DE MEJORA DE OFERTAS: Sera el que se establezca en la publicacion del
llamado.

Art. 7°) 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 segun se detalla a
continuacion:

e 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.

e 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 electrénica inversa:

Direccion de Compras y Contrataciones, Tel. 0351-4285600 — Interno 1942 0 351-5376577.
Correo electronico: subastaslectronica@cordoba.gov.ar

o Cuestiones relacionadas con las especificaciones técnicas del servicio a prestar:
Director Pablo Bianco — Tel: 351-2026023

Correo: pablorubenbianco@amail.com

Art. 8°) FORMA DE COTIZAR: La cotizacion se efectuara por RENGLON UNICO. %k Pals
Los proponentes deberan cotizar en PESOS el importe mensual del Servicio integral de contact center para la / /
atencion omnicanal de consultas, solicitudes, reclamos, quejas y transacciones relacionados con la tarjeta activa / /

y posteriormente acompanar oferta economica totalizando la propuesta por el periodo contractual gonforme SE% /[
detalla en la Planilla de Cotizacion. En todos los casos incluyendo el impuesto al Valor Agregade’ (IVA) ytod' >
los otros gastos a los fines de la ejecucion de los servicios objeto de la presente contratacion. No se admitiran /
cotizaciones parciales. La propuesta debera cubrir todas las obligaciones emergentes del pres:efri’[é, asi 'cé




todo lo necesario para la correcta ejecucion del servicio. Debera incluir todos los trabajos y prestaciones que
sean necesarios para el fiel y estricto cumplimento de sus obligaciones, aunque no hayan sido explicitados en el
presente pliego. -

Seran inadmisibles y en consecuencia rechazadas, las propuestas formuladas por personas fisicas o juridicas
que manifiesten conductas temerarias, maliciosas, de mala fe y/o de connivencia durante el proceso de
contratacion, como por ejemplo la realizacion de lances a precio vil o irrisorio a los fines de obstaculizar la
participacion o beneficiar de alguna manera a otro participante. Correspondera el rechazo, sin perjuicio de las
sanciones estipuladas en el Registro de Contratistas Municipal, la perdida de la garantia de la propuesta y la
posible realizacion de un nuevo periodo de lances. —

Art. 9°) 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 lo acompafia- REDETERMINACION DE PRECIOS. -

Art. 10°) PLAZO DE/ EJECUCION DE LOS SERVICIOS: El presente contrato regira por el término de
VEINTICUATRO (24) mMéses contados a partir de la Orden de Provision, con opcién a prorroga tacita por un periodo
de DOCE (12) meses mas, si ninguna de las partes manifiesta expresamente voluntad contraria en tal sentido con
al menos treinta (30) dias corridos de anticipacion a la finalizacion del periodo inicial o de cualquiera de sus
prorrogas. La Secretaria requirente podra determinar la prorroga del servicio, la cual, debera ser manifestada de
forma expresa, debiendo emitir la correspondiente resolucién a tal efecto. -

Art. 11°) INICIACION DEL SERVICIO: El inicio de las actividades del equipo de profesionales debera producirse
en un plazo maximo de 20 (veinte) dias corridos desde la notificacion de la orden de provision. Se entiende como
inicio de actividad a la puesta en funcionamiento de atencion o gestion, de todo el personal involucrado en la
operacion. -

Art. 12°) CRITERIO DE ADJUDICACION: Por renglon. La adjudicacion se efectuara por renglén tnico, a favor de
aquel oferente que realice la oferta mas conveniente. La Oferta mas conveniente sera aquella que, sujeta a los
Pliegos de bases y condiciones se ajuste a todas las estipulaciones de esta contratacion, a las caracteristicas
especiales y técnicas de los servicios solicitados y ofrezca el precio mas bajo. -

‘Art. 13°) DOCUMENTACION REQUERIDA PARA VINCULACION: Los interesados deberan 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:

a) 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.

b) Copia de la Constancia de Inscripcion en la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) vigente,
firmada por representante legal 0 apoderado. La actividad registrada en dicha constancia debera ser de
“Servicios de Call Center por Gestion de venta de Bienes y/o Prestacion de Servicios” o similar. Quedara
excluido de la presente subasta aquel oferente cuya actividad comercial no guarde relacion con la antes
mencionada.

¢) Contar con una antigiiedad y experiencia de méas de DIEZ (10) afios continuados e ininterrumpidos en la
prestacion de servicios similares al de la presente contratacion, la que se acreditara mediante la
constancia de inscripcion en el Impuesto a los Ingresos Brutos; y acreditar misma antigliedad en la
prestacion de dichos servicios para organizaciones del rubro bancario o financiero, del sector publico. A
los fines de acreditar esto ultimo, se presentaran notas emitidas y firmadas por clientes de la empresa
informande.antigtiedad, tipo de operacion y volumen con el nombre y cargo del referente. —

d) /El-oferente debera acreditar de manera fehaciente, experiencia en la ejecucion de contratos de

/7 opk sadetatencion a clientes en forma telefonica y canales alternativos. A los fines de su

/7 “acreditacjon, se prgsentaran notas emitidas y firmadas por clientes de la empresa informando antigiiedad,

fj= tipo iorf'y volumen con el nombre y cargo del referente. - /
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Debera acreditar experiencia de mas de CINCO (5) afios continuados, en relacion a operaciones
relacionadas con tarjetas de beneficios y administradoras de tarjetas de crédito. Se deberan acompaniar
notas emitidas y firmadas por clientes de la empresa informando antigiiedad, tipo de operacion y volumen
con el nombre y cargo del referente. —

Documentacion mediante la cual se acredite que el oferente interesado en participar posee domicilio
comercial, sede social y domicilio fiscal, en la Ciudad de Coérdoba. Dicha informacion podra ser verificada
a través de contrato social, en caso de Personas Juridicas, o de la constancia de inscripcion de AFIP en
caso Personas Fisicas. —

Acreditar que cuenta con un centro de operacion (oficinas de trabajo) legalmente establecido en la Ciudad
de Cordoba, acompafiando constancia de inscripcion impositiva correspondiente; y acreditar, mediante
declaracion jurada, que al menos el 70% de las posiciones de trabajo mediante las cuales presta los
servicios actualmente, se encuentren radicadas en la Ciudad de Cordoba. -

El oferente debera contar con una infraestructura minima de TRESCIENTAS (300) posiciones de atencion
en funcionamiento, y contar con antecedentes en operaciones de atencion al cliente con méas de 250.000
llamados mensuales. Se debera presentar declaracion jurada especificando cantidad y localizacion de
las posiciones de atencion y los volumenes operados mensualmente por la empresa. -

Declaracion Jurada donde conste el detalle del personal de supervision y coordinacion que afectara a los
fines de la presente contratacion con el siguiente detalle: datos personales completos, DNI, y tipo de
relacion laboral con el adjudicatario. Asimismo, debera acreditar que dicho personal cuenta con
experiencia continuada no inferior a los CINCO (5) afios para los puestos de supervision y coordinacion.
Libre deuda de AFIP respecto a los aportes y contribuciones patronales, seguro colectivo de vida y ART,
respecto del personal en relacion de dependencia mencionado en el inciso anterior. -

Declaracion Jurada manifestando en forma clara y detallada si el proponente mantiene o no
reclamaciones administrativas y/o juicios pendientes con la Municipalidad de Cérdoba y el estado de las
mismas. —

Constancia de Inscripcion en el Registro de Proveedores del Estado Municipal y en el rubro relacionado
al objeto de la subasta, o comprobante que acredite que esta en curso tal inscripcion considerando el
plazo establecido en el Pliego de Bases y Condiciones Generales, correspondiente al rubro que ofrece. -
Plan de trabajo — Diagrama de Gantt: La empresa que se encuentre interesada en participar, debera
presentar 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 debera 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 entregas (roadmap y despliegue), definicion de roles y responsabilidades. Dicho
plan de trabajo se utilizara a los fines de evaluar la solicitud de participacion a la presente subasta, como
asi también del respectivo informe técnico que se realice con posterioridad a la misma. Este plan de
trabajo y Diagrama de Gantt serd de cumplimiento obligatorio para aquel oferente que resulte
adjudicatario. -

Listado con la cantidad de clientes y el volumen promedio mensual de contactos gestionados en los
ultimos seis (6) meses a la fecha de la presente subasta. Debera indicar nombre del contratante, nombre
del contratista, objeto del contrato, plazo y fecha de suscripcion, fecha de inicio, fecha de terminacion, y
porcentaje de ejecucion. -

Contar con certificacion actual y vigente ISO 9001-2015, para los servicios de implementacion y operacion
de servicios de contact center, y haber mantenido dicha certificacion por al menos cinco (5) afios de
manera continuada e ininterrumpida. A los fines de acreditar dichos extremos debera acompafarse copia
debidamente autenticada de dicha certificacion.

Contar con sistema de calidad interno_que gestionen los servicios de acuerdo a los lineamientos de la
Norma COPC-2000, acreditando los mismos mediante declaracion jurada que detalle los procesos y
enfoques contemplados en dicho sistema de gestion. -

Contar con capacitacion en el manejo de procesos y software de tareas de beneficios, acredltande
misma adjuntando la némina del personal activo con experiencia en el manejo de los proc;esos y softwa)
indicados. -

Acreditar certificacion de al menos CUATRO (4) lideres en COPC (Customer Experlen_c;? S
Leader). - 7 i
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s) Contar con certificacion de al menos CUATRO (4) lideres en procesos de Gestion Omnicanal / CX -
acompafiar constancias. -

t) Presentar los Curriculum Vitae de al menos TRES (3) integrantes del equipo técnico requerido que
demuestre experiencia en las tecnologias detalladas en el Pliego de Especificaciones Técnicas y en la
gestion y configuracion de ambientes no productivos y productivos que se hayan realizado en gobiernos
locales, provinciales y/o nacionales. -

u) Constancia de Visita a las instalaciones, emitida por el Organismo Requirente conforme al Art. 15° del
presente Pliego. -

v) Brochure institucional de donde surjan los servicios y clientes actuales del proponente. —

w) Gestion de confidencialidad: Contar con un &rea especifica de Tecnologia y Sistemas, que gestione los
procesos de administracion de tecnologia y soporte al sistema. Adjuntar organigrama de la empresa. —

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

El plazo y horario de presentacion de la documentacion aludida, se daran a conocer a través de la pagina web
oficial del Municipio: https://subastaselectronicas.cordoba.gob.ar/
Cada sobre con la documentacion aludida, sera abierto en presencia del interesado y personal de la Direccion de
Compras y Contrataciones sito en calle Marcelo T de Alvear 120 - 9° piso -. Por cada uno de los interesados se
labrara un acta detallando el contenido de la informacién presentada.

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 deberd 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 debera formar parte de la DOCUMENTACION REQUERIDA PARA VINCULACION.

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

o Seguro de vida obligatorio y Pdliza 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 ejecucion de los trabajos, sin
limites, actualizable. Los seguros tendran vigencia durante todo el periodo contractual, y en la poliza
correspondiente, en funcion del caracter de exclusividad que debe reunir, debera indicar el servicio al que
da cobertura a “Servicio de Contact Center”, "Municipalidad de Cordoba" como asegurada.

L e,

na vigencia durante todo el periodo de duracion del contrato, y en la péliza
corrgspondiente, én f ci"qn del caracter de exclusividad que debe reunir, debera indicar el servicio al que da
cobertura y la denopinacidn "Municipalidad de Cordoba"™ como asegurado. /



EXp C3090¢ /202{ bs

La Entidad aseguradora, debera tener su asiento principal, sucursal o0 agencia, establecida en la ciudad de
Cordoba y expresar su sometimiento expreso a los Tribunales Ordinarios de esta ciudad. EI cumplimiento de lo
establecido precedentemente sera acreditado mediante la presentacion de las pélizas y constancias del pago de
las mismas en la Direccion de Compras y Contrataciones. La contratacion de los Seguros sera condicion ineludible
para iniciar la prestacion del servicio.

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, con la cual la Municipalidad de Cordoba
no mantiene ningun tipo de relacion ni responde por la misma. Previo al inicio de la ejecucidn del servicio, el
Adjudicatario, debera presentar una némina del personal que ocupara, indicando: apellido y nombre, tipo de
documento y numero, 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 noémina
presentada debera ser comunicada a la Municipalidad con CUARENTA Y OCHO (48) horas de antelacion.

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) Acompanar, con cada facturacién mensual del servicio, némina del personal y copia de los recibos de
haberes del mes inmediato anterior debidamente suscripto por el personal, boleta de deposito y formulario
F.931 con ticket de pago del mes anterior a la rendicion, con la que acredite el cumplimiento del pago de
A.R.T., sueldos, cargas sociales, obra social, y todo aporte a que las leyes vigentes le obligue, respecto del
personal afectado al servicio.

(iif) 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 Nacién 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 intervendra 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 reémplazo en el
término de SETENTA Y DOS (72) horas.
El Adjudicatario se responsabiliza por el comportamiento y honestidad de su personal en el desempefo de sus
funciones, como asi también por los dafios y perjuicios que produjeran los mismos a la Municipalidad o a terceros,
sea por accion 0 por omision.
El Adjudicatario deberéa garantizar a la Municipalidad que el personal prestara el servicio en adecuadas condiciones
de higiene y respetando las buenas practicas que la normativa exij
El Adjudicatario debera proveer a su personal, a su costo, cargo, cantidad, caracteristicas y calidad necesaria, {0
elementos para el correcto cumplimiento del servicio. ¢ _-f“
De conformidad a lo dispuesto por Ordenanza N° 9.543 y su Decreto Promulgatorio N° 2359/96 la Munici
de Cordoba adhiri6 a la Ley Nacional N° 19.587, su Decreto reglamentario N° 351/79, sus. modific
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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. 18°) DOCUMENTACION ADICIONAL: El oferente que haya quedado primero segin el Acta de prelacion final,
debera enviar a la Direccion de Compras y Contrataciones, ademés de los requerimientos dispuestos en el Art.
11° del Pliego de Bases y Condiciones Generales, la documentacion adicional que a continuacion se detalla, que
sera condicion para la adjudicacion.

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

b. Libre Deuda de la Administracion Federal de Ingresos Publicos respecto a los aportes y contribuciones
patronales, seguro colectivo de vida y Aseguradora de Riesgo del Trabajo y copia de la Poliza con su
correspondiente pago integro en caso del Seguro por Accidentes personales del personal bajo otras
contrataciones.

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

Art. 20°) SUPERVISION DEL SERVICIO: El Organismo requirente 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 demas especificaciones establecidas en el Plan de Trabajo presentado por el Adjudicatario.
Mientras que la Secretaria de Economia designara 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 segun el nivel de experticia requerido, para su analisis 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
ejecucion de las tareas que son encomendadas, seréa considerada confidencial, y utilizada para cumplir con el
servicio siendo de propiedad exclusiva de la Municipalidad de Cérdoba, por lo que el Adjudicatario se compromete
a:

a) Mantener absoluta reserva de las mismas.
b) Custodiarlas apropiadamente.
¢) No divulgarlas, ni transmitirlas a terceros no autorizados.

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

e) En caso 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

in plimiento de las mismas por su personal, funcionarios, directivos o cualquier persona

: J ¥(por razon de su puesto, deba tener acceso a la informacion confidencial.
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La confidencialidad se consideraréa violada, si mediare facilitacion de acceso, divulgacion, diseminacion, anuncio
y/o revelacion de la informacion por cualquier medio y en forma publica 0 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 reglamentacion 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 valido ain después de finalizada la relacion con la
Municipalidad de Cérdoba. -

Art. 22°) CUMPLIMIENTO CONTRACTUAL: En ningun caso la invocacién 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 funcién 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 razon o fuerza mayor, deberéa 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. 23°) VOLUMEN - AUMENTO O REDUCCION DE HORAS DEL SERVICIO: El item 1, servicio de Contact
Center, requiere de un total de 53.000 horas lineales en el plazo de 24 meses consecutivos, con un minimo de
360 horas semanales.

i.  LaAutoridad de Aplicacion podra 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 lo establecido en la
Ordenanza N° 12.995 y su reglamentacion.

ii.  La Autoridad de aplicacién podra reducir la cantidad de horas contratadas en hasta el 20% previa
notificacion fehaciente al Adjudicatario, con una anticipacion no menor a 30 dias calendario.

iii. — Encasode aumento de la cantidad de contratadas debera solicitarse a través de Expediente separado,
que justifique tal modificacion. La direccién de Compras y Contrataciones notificara al Adjudicatario de la
Orden de Provision correspondientes, luego de contar con las autorizaciones necesarias.

Art. 24°) INFRACCIONES Y PENALIDADES: La Secretaria de Economia y Finanzas, seréa 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 continuacién, 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 Secretaria de Economia y Finanzas 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).
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b) Por cada dia de demora por retencion de los instructivos, registros y/o informes | De 1 a5 puntos
requeridos

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

Art.18

d) Empleo de personal no capacitado para los trabajos requeridos De 1 a 15 puntos
e) Falta de presentacion de las Polizas de Seguros y constancias de ART De 5 a 10 puntos
f) Por incumplimiento a los deberes de confidencialidad del Art. 21 De 5 a 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. El monto de las multas sera calculado por
la Secretaria de Economia y Finanzas al momento de la liquidacion de las facturas, una vez firme, sera descontado
de la cuota mensual del servicio. Contra dichas sanciones, podréa interponerse los recursos pertinentes, segun las
previsiones de la Ordenanza 6904 -

Art. 25°) DECLARACIONES Y GARANTIAS

Al ofertar, el Oferente declara y garantiza que:

Las partes constituyen entidades juridicas, econoémicas y financieramente independientes.

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.

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

Asume la responsabilidad sobre la correcta ejecucion del servicio conforme a estandares de buenas

- practicas del mercado.

-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.

Mantendra indemne a la Municipalidad frente a terceros de todo reclamo, demanda, sentencia, costos y

~costas, pérdida, dafo 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.

En ningun 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 o a sus empresas relacionadas, debera ser abonada
integramente por el Adjudicatario en el plazo fijado para su cumplimiento. El eventual incumplimiento lo
responsablllzara al AdJUdIC aio por los dafos y perjuicios directos o conexos ocasionados.

Asume absoiuta y exc]u jv _responsabilidad por los cargos que pudieran efectuar a la Municipalidad, el
Mmlsterlo de TrabaJo,/lo‘-Organlsmos de Seguridad Social, los Sindicatos y/o cualquier otro Organismo
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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 situacion 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 y/o compensadas con el importe mandado a pagar a la Municipalidad.

Art. 26°) FACTURACION Y FORMA DE PAGO: El Adjudicatario facturara de forma mensual conforme a lo
establecido en el Art. 27 del Pliego de Bases y Condiciones Generales. El pago se realizara a los TREINTA (30)
dias de la fecha de la factura. Con la presentacion de cada factura, se debera acompaniar un detalle del servicio
prestado durante el periodo facturado.

Art. 27°) OBLIGACIONES Y REPONSABILIDADES DEL ADJUDICATARIQ: 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 ISO
9001:2015 del servicio.

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

_().)

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

Calibrar las llamadas por posible incumbencia legal, riesgos y dar una devolucion a la Municipalidad.
Brindar por los menos dos talleres/ capacitaciones sobre producto a la dotacion de personal.

Informar las NO conformidades detectadas.

N e g -

Efectuar publicidad del servicio, sin autorizacién 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.
Cumpliry hacer cumplir los instructivos de trabajo.

Dar tratamiento y solucion a desvios de indicadores e incumplimientos.

L

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

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

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

© o N o

Una vez al afio revisar y definir planes de capacitacion.




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
Expte. 030.901/2021

CENTER — 14 POSICIONES DE ATENCION | Mensual

. S Unidad de Precio ’
Renglén Descripcion Medida Cant. Unitario Precio Total
1 PROVISION DE SERVICIO DE CONTACT Servicio 54

Nota: Definicidn de Posicidon: Posicion de Contact Center de 36 horas semanales/ 6 hs diarias / 1

Agente de atencion.
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v Direccién de Compras y Contrataciones
iHaaa Secretaria de Economia y Finanzas
Av. Marcelo T. de Alvear 120 - 9" Piso - CP 5000 - Cérdoba, Argentina

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

PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

1. Objeto

Contratacion del servicio integral de “Contact Center" para la atencién omnicanal de consultas,
solicitudes, reclamos, quejas y transacciones relacionados con la Tarjeta Activa, provenientes de
clientes, usuarios, comercios o plblico en general. A modo enunciativo se incluyen los siguientes
procesos a ser gestionados:

* Atencién de llamadas enirantes para resolucion de consultas. solicitudes, quejas, reclames vy
transacciones relacionadas con la operatoria de Tarjeta Activa.

* Atencién de canales digitales para resolucion de consultas. solicitudes, quejas, reciamos y
fransacciones relacionadas con la operatoria de Tarjeta Activa.

* Gestion de llamados salientes para campafas de ofrecimiento o informacién a usuarios actuales o
potenciales, comearcios o publico en general.

« Gestion de llamadas salientes para la realizacion de encuestas de satisfaccion o cualquier otra accién
de contacto con usuarios y comercios.

» Actualizacién de hases de datos de usuarios.

2. Alcance de los servicios a contratar

o infraestructura fisica

i Provision de al menos 14 posiciones de Contact Center informatizados, lineas telefonicas, enlaces de
datos y sistemas de soporte en instalaciones del oferente.

I Sistemas de respaldo de energia (grupo electrégeno) capaz de soportar el 100% de las instalaciones
destinados a Tarjeta Activa.

i CCTV con cobertura en el total de las posiciones destinadas'a Tarjeta Activa.

1 Lo operadores que den soporte a la atencion podrén prestar servicio "home office” siempre y cuando
se cumplan los estandares requerides por parte de Tarjeta Activa.




» Plataforma de telecomunicaciones, digital e informatica.

Provision de un namero 0810 para |z atencidn de socios.

Implementacion y provisién de plataforma de VR para fa atencion en v fuera del horario de atencion
personalizada

Flataiorma de telecomunicaciones. Distribuider de lamadas automaticas (ACD)

Discader precictive, asistide o de potencia

Pravision y mantenimientc de CREM interno para uso de los agentes, supenvisores y coordinadaores,
con posibildad de interactuar con CRM de Activa. Debe poseer las herramientas necesanas para la
25500 de la operacion y debe ser de uso exclusive para |2 operacion de Activa

A auiu

Provisidn y mantenimientc de olataforma de atencion de canales digitales. que permita gsstonar
interacciones por YWhatsapp, Facebook Twitter, Instagram y web chat, ncluyendo lisencias de agente,
supendisor y reporting, para atencion de multples campafas v colas. La plataforma debe tener
cosiblidad de integrarse con un bot con dervacion a agentes.

Tramas digtales ISON.

Sistema de grabacion gara el 100% de las llamadas, las cuales estaran disoonbles por &l menes &
MNESes

Sislema Encuesta Post Atencion [EPA)
Seportes de rafico.

Senvers suficienies para garantizar el senicio con 'a debida sequridad fisica, redundancia y proteccion
antiincendio

Departameanto de Sistemas y sooone \Benico permanante.

¢« Recursos humanos operativos

Provisian de 14 agentes de atencion exclusivos en tumos de § hsidianas, para cubrr el heorang ce

lunes a szbados habiles, de B30 a 20 30
Supervsor de 8 hsidia, exclusivo para la coeracon
Analista de caldad hsidia

Fomador ce & hsidia A

Capacitacién en técnicas de 5 estin de Campanas Inbound, Mangjo de Objeciones, Comunicacior,
Caldad uso de Heramientas de stqn el ’eDc?a @ Cdpdf tacion, imc:al y continua estaré a cargo de
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Procescs de seleccion, capacitacion y operacion certificados 150 3001-2015.

+ Sisterna de Control de Calidad y Gestion del Conocimiento

Sistema de control de Caldad
Manitoreos y grabaciones de llamadas de acuerdo a proceso certificado

-

Plataforma de e-learning

s Informes y Reportes

Reportes on line y oflne con cierres semanales y mensuales de trafico, llamadas por campafia,
agenls, cola, fecha, dia y hora. Incidencias &n CRM por tematica y resolucion por dia, mes, resolutor

'.7“ -
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Disponibilidad de repories para permitic un cantrol de gestion y permilir una correcta planificacion
(Telecomunicaciones).

Provision de repores esiandares de productividac v resultacos de la geshion, relacionados con iz

operacion (CRM}

Herramignta de reportaria Bl con informacion historica accesible desde la web con sequridad de

dCCESO Por ysuands

. Objetivos y requerimientos de desempeno. Pautas de calidad.

aldrd

Cbjetivo de error critico de la plataforma: 48%
ibjetivo de error no critico de la o'ataforma: 95%

Presentacian de un plan de contingencia cue asegure la continuidad del servicio cumpliends cor los
objetivos planteados en los puntos anteriores
SLA de atencion: BD% de las llamadas en 25 sequndos, a modificarse de comin acuerco
i

Ponderacion del primer error del 80% y del sequndo error en un 40%

Objetivos de productividad: se ceberan establecer en forma conjunta objetivos de productividad o

mejora del TMO oor tipologia de lamada
Presantacion de planes de incentives variablgs para mejorar productividad y calidad del senvcio

Cbjetivo de presentsmo: mayor al 80%.
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1 1) Evaluacién mensual de los operadores en calidad y productividad,

El Oferante debsré designar un responsabla téenico quign debera estar disponible duranie el 100% del
tiempo en que se preste el senvicio, El responsable tecnico tendra a su cargo la direccidn Integral del
serviclo v serd el nexe entre el proveedor y Tarjeta Acfiva.

~

£l Oferente debera prever todas |as herramientas, de cualquier tipo, que permitan ef desarrollo de todas
[as aplicasiones que tengan por objefo garantizar ef cumplimiento de las obligaciones inherantes al
servicio, Consecueniemente, se enfienden ineluidos dentro del servicio y denfro de su precio, el
desarollo de aplicaciones aditionales que fergan por objsto los fines antedichos,

3. Plazo de confratacitn

La duracion del conlrato sera de 24 (veinlicuatro) meses contados a parfir de |a fecha de adjudicacion.
La relacién comerclal e promegard tacitamente por peticdos de 12 {doce) meses salve nofificacidn
fehaciente de alguna de las partes con al menos 30 dias comridos de antelacion a fa finalizacion del
petodo inlclal o de cuslquiera de sus prirogas.

4. Condiciones Generales

VALIDEZ DE LA PROPUESTA: Precios vigentes.a la fecha de la subasta, La propuesta debera estar
vigents por 30 dias.

FACTURACION: El servicio se factirars en forma mensual. Con la presentacion de cada factura, se
debera acompafiar un detalle del servicio prestado‘durante e} periodo facturado.

PERSONAL: Los praclos indicados incluyen: Cargas soclales, ART, ssguros, costos imposifivos v
previsiones de aguinaldo y desvineulacion, También incluyen los pracesos de reclutamiento, seleccion,
capacitacion ete. '

El Personal dependera exclusivarmante de] Provaedor en su relacion iaboral como operaliva,

El Oferente se responsabilizara por ¢l comportamiento y honsstidad de su personal en el desempaiio
de sus funciones, como asi también por los dafios ¥ perjuicios que produferan los mismos a &}
Conlratante 0 a ferceros, sea por acckdn o por omision,

El Proveedor dsberd garantizar a La Empresa que ¢l Personal prestard el Senvicio en adecuadas
condiciones de higiene y respetando las Bugnas Praciicas,

8 establece que se podra exigir el cym@@g:
exiraordinarias, como por ejemplo panderfiias. °%
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