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PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES GENERALES
- SUBASTA ELECTRONICA INVERSA -

Art. 1°).- PROCEDIMIENTO: La Subasta Electrénica 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.-

) Ordenanza N° 12.995 y modificatorias.-
c) Resolucion Serie “A" N° 23/2020, de la Secretaria de Economia y Finanzas.-

) 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 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 General de Compras y Contrataciones o por teléfono 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 seran detallados en las condiciones
particulares.-

La Direccion General de Compras y Contrataciones podra realizar aclaratorias de oficio 0 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 electrénico 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, aiin 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 electréonica,
deberan ser acreditados por quien los invoque, salvo que fueran de plblico conocimiento o producto de fallas en
los equipos o sistemas informéticos, lo cual sera 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 ¢ FREINTA (30) dias administrativos, de no mediar
manifestacion expresa en contrano por parte del / erenﬂa e‘obmuna antelacion 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 electronica inversa los oferentes deberan 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 General de Compras y Contrataciones su vinculacion a la respectiva subasta.-

La Direccion General 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.-

Debera 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 segln 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, segiin 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 General 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.L.T. Los precios deberan ser idénticos a los ofrecidos en la subasta
electronica.-

b) Constitucion de domicilio electrénico 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) Documentacion 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

Prelacién Final.-

En caso de incumplimiento, se tendra por desistidya:efgﬂgl\sin perjuicio de las sanciones correspondientes, y

se notificara al oferente que le sigue en el order}dé(@(élééb\ﬂ?;\
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La falsedad de los datos contenidos en la documentacion que se acompafie, determinara 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 demés 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
(6) dias administrativos, a contar desde la notificacién 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 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 razon de dicha circunstancia en el mencionado
Registro.-

Art. 13°).- OBLIGACION DE INFORMACION ACTUALIZADA: El proveedor inscripto en el Registro de
Proveedores del Estado Municipal deberéa mantener actualizada su informacién, 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
pérdida 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 integracién 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 depésito 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 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 deposito_en-la.SUCURSAL CATEDRAL del BANCO DE LA
PROVINCIA DE CORDOBA, CID 900 - Cueﬁé_:{ﬂ?ﬁ’ﬁ /04 - CBU 0200900501000003699747,
acompaiiando la boleta o comprobante pertinen}éj;j;‘/"
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b) 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 depoésito. 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.-

c) 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
términos 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.-

d) Seguro de Caucion mediante polizas aprobadas por la Superintendencia de Seguros de la Nacion,
extendidas a favor de la Municipalidad de Cérdoba. La compafia aseguradora debera tener asiento
principal, sucursal 0 agencia establecida en la ciudad de Cordoba 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 compaiiia de seguros asuma el riesgo, serén certificadas por Escribano
Publico.-

e) Pagaré suscripto por quienes tengan el uso de la razon social o 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 valida Gnicamente para la garantia de mantenimiento de oferta.-
Dicho documento debera 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, segun el modo en que fueron constituidas,

se realizara en los plazos y lugares que a continuacion se indica:

o 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) y e) ala
Direccion General 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.-

e 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.-

e 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 refirar la garantia de anticipo financiero, en los mismos lugares indicados
precedentemente.-

o  GARANTIA DE IMPUGNACION A LA ADJUDICACION: El 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 que se indique en las condiciones particulares. A los fines
de su identificacion llevaran un rétulo firmemente adherido con los siguientes datos:

a) Nombre y firma del oferente.-

b) Numero de Subasta.-

c) Numero del renglon al cual pertenece.- ===

Los Oferentes presentaran upa muestra de g "dd’;iéhgt%n\,:e)@ctamente igual a la que ofrezcan.
Las muestras seran sometj R

ias a los ané}héis'_.y"experie t’:]‘) que el organismo requirente estime necesario en
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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 analisis 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 devolucién 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 analisis o
experiencias a que hayan sido sometidas o por las que no se entregasen por haber sido destruidas o inutilizadas
en dichos analisis o 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 reclamacién, 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 evaluacion de ofertas, la Municipalidad
podra a su discrecion, solicitar al oferente que aclare su oferta. En ninglin 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 Direccién General 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 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 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 cumplimenté 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 o su representante legal.-

¢) 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 acompaiien la garantia de mantenimiento de oferta, o cuando esta fuere presentada sin constar la
certificacion de firma.-

) 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 prgp@é}g}\
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2) Error en el monto de la garantia de la oferta, cuando la diferencia en menos entre el monto por el cual debio
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) Ofros defectos que no impidan su exacta comparacion econémica con las demas 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
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 mas conveniente, en virtud de los factores de ponderacion que se determinen.-

La oferta més 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 renglén
deberé 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 seré publicada en el portal de subastas del municipio y notificada al domicilio electrénico 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 depdsito 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 deposito 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 cumpliran la prestacion a que se hubieren obligado ajustandose a las formas, plazos, lugar y
demas especificaciones establecidas en los pliegos de bases y condiciones.-

En caso de discordancia entre la orden de provision- fé's:\lie os de bases y condiciones, prevaleceran estos
ultimos, y se interpretara que se trata de errores u*f)mls:Ones d“egg\p\rden de provisién.-
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La Direccion General de Compras y Contrataciones podra de oficio 0 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 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)
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 prorroga, antes del vencimiento del plazo de cumplimiento
contractual y en caso de silencio se tendra por no concedido. Dicha prorroga solo podra otorgarse si no causa
ningun perjuicio a la Administracion, ni resiente la prestacion del servicio.-

De este derecho sélo podra hacer uso el adjudicatario en DOS (2) oportunidades como maximo y el total de la
prorroga no podra 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 prérroga 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 obligacién, el contrato quedaréa 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 indemnizacion por los dafios y perjuicios
emergentes del incumplimiento.-

El incumplimiento de prestaciones en que no cabe admitir su satisfaccion fuera del término en razon 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, 0 a opcion del organismo requirente, con la adquisicion directa de las
mercaderias contratadas y no provistas, o servicios/w s por cuenta del adjudicatario, en los términos
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 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
General 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.-

En el caso de que la adquisicion sea uno o varios bienes de capital, la Direccion requirente debera acompanar la
copia respectiva del Alta de bien de capital otorgada por la Subsecretaria de Gestion Patrimonial. -

Los pagos se efectivizaran contra presentacion del Certificado Fiscal Municipal y podran atenderse mediante
cheques o transferencias bancarias (via electrénica 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 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 acordara 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 continuara obligado solidariamente con el cesionario por los compromisos emergentes del contrato.-

En el supuesto de que se hubiese producido la cesién 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 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 el presente, ..o en
gjige o g R ——— o S en nombre y representacion
CUIT N , declaro bajo juramento que las
notificaciones que deban practicarse durante el proceso de subasta, sean
efectuadas al domicilio €lectrdniCo ..ot
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 informacién 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
periddicamente al mencionado Registro, cualquier modificacion de los medios de
contacto aqui suministrados, para la recepcion de las notificaciones que se
efectuen.-

Nombre de Usuario registrado en el Portal de Subastas: ..........................

Teléfonode Contacto: ......coveveeeieei e,

ARIEL MARCELO VERCELLONE

SUBSECRETARIO DE INNOVACION
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PLIEGO DE BASES Y CONDICIONES PARTICULARES

Art. 1°). - PROCEDIMIENTO: Subasta Electronica Inversa N° - Expediente N° 007.311/24.

Art. 2°). - OBJETO: La Municipalidad de Cordoba, a través de la Secretaria de Ciudad Inteligente y
Transformacion Digital, gestiona la contratacion de “SERVICIO DE CONTACT CENTER” con destino a la
Subsecretaria de Innovacion y Transformacion Digital. —

. Autoridad Competente: Secretaria de Ciudad Inteligente y Transformacion Digital. -
Il Autoridad de Aplicacion: Subsecretaria de Infraestructura Tecnolégica y Conectividad. -

Art. 3°). - PRESUPUESTO OFICIAL: El Presupuesto Oficial para la presente contratacion ha sido estimado en la
suma de PESOS NOVECIENTOS OCHENTA Y SIETE MILLONES OCHOCIENTOS CUARENTA MIL
($987.840.000,00). -

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 que los oferentes juzguen pertinentes, deberan ser formuladas segin se detalla a continuacion:
e Formay lugar de consulta: ingresando al portal de subastas del municipio con su usuario y contrasefa.
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.
e Referentes para contacto:
o Cuestiones relacionadas con el procedimiento de Subasta Electrénica Inversa:
Direccion de Compras y Contrataciones, Tel. 0351-4285600 — Int. 1942.
Correo electronico: subastaelectronica@cordoba.gov.ar
o Cuestiones relacionadas con las especificaciones técnicas del servicio a prestar:
Subsecretaria de Innovacion y Transformacion Digital. Tel. 0351-5634758.
Correo electronico: avercellone@cordoba.gov.ar

Art. 8°). - FORMA DE COTIZAR: La cotizacion se efectuara por RENGLON UNICO. Los precios cotizados deberan
ser a precio final incluyendo por lo tanto el impuesto del 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. -

Cualquier modificacion, sustitucion y/o alteracion a las condiciones que consignen los oferentes en la formulacion
de sus propuestas, que estén en pugna con las clausulas establecidas en el presente pliego serén de ningun valor
y efecto, subsistiendo éstas en la forma establecida en la presente contratacion. -

Art. 9°). - DOCUMENTACION REQUERIDA PARA VINGU!:AQ_ION: Los interesados deberan presentar para su
vinculacion a la respectiva Subasta, la documentgﬁﬁn‘\,ﬁﬁéfé*t?oqtinuaci()n se detalla, en sobre cerrado SIN
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MEMBRETE, con la identificacion del N° de la Supasta’y el N° de€Xpediente, conteniendo:
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a) Antigliedad minima de CINCO (5) afios en el rubro que guarde relacion con el objeto de la subasta, fecha
que surgira de la aprobacion del contrato social. En caso de tratarse de personas humanas se verificara
a través de la fecha de alta de la actividad correspondiente que figura en la Constancia de Inscripcion
ante la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP).

b) Constancia de Inscripcion de AFIP, firmada por representante legal o apoderado, en la que se verificara
que la firma se encuentre inscripta en actividades que guarden relacion con el objeto de la subasta,
segun la antigliedad establecida en el inciso anterior.

c) Garantia: Equivalente al 1% (UNO POR CIENTO) del total del Presupuesto Oficial. Debera ser
constituida segun las formas establecidas en el Art. 14° del Pliego de Bases y Condiciones Generales.
En caso de que el interesado supere los requisitos para participar y efectle ofertas, esta garantia
generara los efectos de Garantia de Mantenimiento de Oferta, en los términos del Art. 14° inc. 1 del
Pliego aludido. Sera puesta a disposicion de los interesados luego de la realizacion del periodo de lances,
ante su solicitud a la Direccion General de Compras y Contrataciones; y seréa devuelta a los oferentes
luego de la notificacion de la adjudicacion, en la Direccion General de Compras y Contrataciones.

d) Constitucion del Domicilio Electronico a los fines de la contratacion, a través del Formulario incorporado
en el Pliego de Condiciones Generales. -

e) Documentacion del usuario registrado en el Portal de Subasta, que demuestre el vinculo con la empresa
(poder, acta de designacion de autoridades, estatuto o autorizacion del representante legal). —

f) El oferente debera contar con oficina técnica en la provincia de Cordoba, acompafiando constancia de
inscripcion impositiva correspondiente.

g) 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 o Municipales), acompafiando certificacion de
los servicios prestados y contactos de referencia verificables.

h) Estados Contables del ejercicio anterior a la presentacion, debidamente dictaminado por Contador
Publico y certificado por el Consejo Profesional de Ciencias Econémicas 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.-).

i)  Constancia de visita a las instalaciones emitida por la Subsecretaria de Innovacion y Transformacion
Digital, conforme a lo solicitado en el Art. 14° del presente pliego.

j)  Copia de la constancia de inscripcion en Comercio e Industria de la Municipalidad de Cordoba o de la
jurisdiccion que corresponda y la correspondiente Habilitacion Municipal en el rubro que oferta, firmada
por representante legal o apoderado. -

k) Copia autenticada de la Certificacion de Calidad: ISO 9001:2015 vigente, para las operaciones o
procesos requeridos. -

)  Gestion de Confidencialidad: contar con un area especifica de Ciber Seguridad, que pueda demostrar el
cumplimiento y adhesion a los requisitos de la Municipalidad, con antecedentes de Servicios de Ciber
Seguridad a otros usuarios.

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, seré abierto en presencia del interesado y personal de la Direccion
General de Compras y Contrataciones. Por cada uno de los interesados se labrara un acta detallando el contenido
de la informacion presentada, la cual sera firmada por las partes. -

Art. 10°). - EVALUACION DE LA DOCUMENTACION - COMUNICACION: Luego de presentada la documentacion
requerida para vinculacion, la Comision Evaluadora, conformada por personal de la reparticion requirente y la
Direccion General 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 podréa 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. 11°). - DOCUMENTACION ADICIONAL: Eboﬁrn(e‘ haya quedado primero segun el acta de prelacion
final, debera enviar a la Direccion General de Qompras yCentJa‘tamones ademéas de los requerimientos dispuestos
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en el Art.11°) del Pliego de Bases y Condiciones Generales, la documentacién adicional que a continuacion se
detalla:
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1. PLANILLA DE COTIZACION, firmada por representante legal o apoderado, con el detalle de la oferta,
discriminando los precios unitarios a un tnico valor hora lineal de los servicios solicitados.

2. Libre de Deuda de la Administracion Federal de Ingresos Publicos respecto a los aportes y contribuciones
patronales, Seguro Colectivo de Vida, 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.

3. 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, debera presentar
estimacion de esfuerzos y tiempo de implementacion; matriz de riesgos y supuestos; diagrama de 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 6rgano requirente. El Plan de Trabajo
sera de cumplimiento obligatorio por el adjudicatario.

4. Disponer y demostrar amplia experiencia probada en el uso de una Plataforma World Class de Contact
Center Omnicanal, con ACD, IVR, Monitorio de Transacciones, grabacion de llamados, sistema de
reportaria, 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.

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

6. Disponer de una plataforma para la Gestion Omnicanal y demostrar experiencia en la gestion de canales
digitales, inteligencia artificial y redes sociales.

7. Nomina de porlo menos DOS (2) responsables certificados como Coordinadores Registrados en la norma
COPC (Certificado en Modelo de Gestion).

8. 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.

9. Disponer de la provision y demostrar antecedentes de una plataforma de e-learning de formacion, acorde
a los servicios requeridos en el presente pliego.

10. 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.

11. Declaracion Jurada garantizando lo requerido en el Art. 25° del presente pliego.

Dicha documentacion sera considerada parte integrante de la propuesta y obligara al Proponente por lo que en
ella especifique, siempre que no contradiga lo que en la propuesta se establezca. -

La Municipalidad de Cérdoba se reserva el derecho de solicitar la documentacion faltante en la presentacion, como
asi también, en caso de ser necesario, aclaracion o ampliacion en relacion a la documentacion presentada. La
misma debera ser remitida dentro de los DOS (2) dias de requerida. Pasado dicho plazo, la presentacion incurrira
en causal de rechazo. -

Art. 12°). - INFORME TECNICO: El area requirente realizara un informe técnico con la evaluacion de la oferta
presentada durante el proceso de Subasta Electronica Inversa y los criterios de evaluacion se regiran a partir del
cumplimiento de los requisitos minimos de calidad del Art. 11° del presente pliego, y las previsiones contenidas
en el Pliego de Especificaciones Técnicas.

ITEM ¢(CRITERIO DE CALIDAD MiNIMO
ALCANZADO? (SIINO)
PLANILLA DE COTIZACION
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PLAN DE TRABAJO

EXPERIENCIA

EQUIPO TECNICO Y CLIMA LABORAL

DECLARACIONES Y GARANTIAS

Art. 13°). - VIGENCIA E INICIO DEL CONTRATO: El presente contrato tendra vigencia por el término de DOCE
(12) meses o hasta agotar las SETENTA Y SIETE MIL DOSCIENTAS (67.200) horas, lo que suceda primero, con
opcién a prorroga por hasta igual periodo o cantidad de horas, segln corresponda, 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. Esta prorroga sera dispuesta por Resolucion de la Secretaria de
Ciudad Inteligente y Transformacion Digital, previa autorizacion expresa de la mencionada Secretaria y con
participacion de la Direccion General de Compras y Contrataciones, y la Direccién General de Contaduria.-

El adjudicatario debera iniciar los servicios dentro de los CINCO (5) dias de haberse notificado la Adjudicacion. -

Art. 14°). - VISITA TECNICA: El oferente deber 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. -

Art. 15°). - PERSONAL. El adjudicatario prestara el servicio con personal propio y/o personal proporcionado por
empresas de primer nivel de personal eventual seglin la normativa vigente. Previo al inicio de la ejecucion del
servicio, el adjudicatario debera presentar una némina del personal que ocupard, indicando: apellido y nombre,
tipo de documento y nimero, domicilio actualizado, numero de CUIL (Codigo unico de identificacion laboral) y, en
caso de corresponder, habilitacion conforme las disposiciones legales vigentes. Cualquier modificacion a la némina
presentada, debera ser comunicada a la Municipalidad de Cordoba con CUARENTA Y OCHO (48) horas de
antelacion. -

El adjudicatario se obliga a:

1) 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.

1) Acompaniar 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 rendicién, con la que acredite el
cumplimiento del pago de A.R.T, sueldos, cargas sociales, obra social, y todo aporte al que las leyes
vigentes le obligue, respecto del personal afectado al servicio.

1)) Cumplir y hacer cumplir a todo su personal, mientras dure la ejecucion del servicio, los términos de
la Ley N°19.587, Decreto N°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.

V) 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 necesario 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.i ingreso 0 egreso del personal, cualquiera sea la causa,
sin perjuicio de ello, la Municipalidad se reserva eldérecﬁ@de\e)(lglr al inmediato retiro del personal que a su juicio
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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 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 accién o 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 exija. -

El adjudicatario deberéa proveer a su personal, a su costo, cargo, cantidad, caracteristicas y calidad necesaria, los
elementos para el correcto cumplimiento del servicio. -

Art. 16°). - RESPONSABLE TECNICO: El Adjudicatario debera designar un Responsable o Lider Técnico que
tendra a su cargo la conduccidn del servicio y un reemplazante para casos de ausencia. El mismo tendra 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 Cordoba. -

Art. 17°). - SUPERVISION DEL SERVICIO: La Subsecretaria de Innovacion y Transformacion Digital designara
al Supervisor del Servicio, 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 presente pliego y en el Plan de Trabajo presentado por el Adjudicatario.

Asimismo, designara al Lider del Proyecto, quien tendra poder de decision y representara los intereses de la
Municipalidad de Cérdoba en el marco del presente contrato. El Lider de Proyecto podra 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. 18°). - SEGUROS: La Adjudicataria, debera presentar antes de la iniciacion del servicio, constancia 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 estos puedan sufrir en ocasion del desemperfio de las tareas propias del servicio.
Los seguros tendran vigencia durante todo el periodo de duracion del contrato. La entidad asegurando 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. EI cumplimiento de lo establecido procedentemente sera
acreditado mediante la presentacion de las pélizas y constancias de pago de las mismas. La contratacion de los
seguros sera 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 Cordoba adhirio 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. 19°). - 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, sera 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:

Mantener absoluta reserva de las mismas.

Custodiarlas apropiadamente.

No divulgarlas, ni transmitirlas a terceros no autorizados. p
No explotarlas ni utlhzarlas en benef icio o@xo y/Q:Bé(grceros salvo consentimiento previo y por escrito &
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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
por el cumplimiento de las mismas por su personal, funcionarios, directivos o cualquier persona
relacionada que, por razon de su puesto, deba tener acceso a la informacion confidencial.

La confidencialidad se considerara violada, si mediare facilitacion de acceso, divulgacion, diseminacion, anuncio
ylo revelacion de la informacion por cualquier medio y en forma pablica 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 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. 20°). - DERECHO DE AUTOR Y PROPIEDAD INTELECTUAL: Todos los estudios y documentos elaborados
en la ejecucion del presente contrato seran 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
comunicacion publica, incluida la puesta a disposicion en Internet de los desarrollos realizados en el marco de esta
contratacion. El contratista redactor no podréa utilizar, para si o para terceros, dato alguno del trabajo contratado
sin autorizacion expresa de la Municipalidad de Cordoba. -

Art. 21°). - CUMPLIMIENTO CONTRACTUAL: En ningln caso la invocacion de situaciones inesperadas o caso
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 caracter de
esencial, necesaria y continua para el normal desenvolvimiento de la funcion publica inherente a la Municipalidad
de Cérdoba. 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. 22°). - VOLUMEN-AUMENTO O REDUCCION DE HORAS DEL SERVICIO: El servicio requiere de un total
de SESENTA'Y SIETE MIL DOSCIENTAS (67.200) horas lineales, a desarrollar en el plazo de DOCE (12) meses
consecutivos. -

La Autoridad de Aplicacion podra solicitar reducir o ampliar la cantidad de horas de prestacion del servicio
contratado, hasta un 20%, de acuerdo a lo establecido en la Ordenanza N°12.995 y su reglamentacion, previa
notificacion fehaciente al Adjudicatario con una anticipacion no menor a TREINTA (30) dias calendario. -

En caso de surgir la necesidad de modificar la magnitud del servicio, por incorporacion de horas de trabajo, se
tomara como precio el valor unitario de la hora adjudicado, con sus correspondientes redeterminaciones de precios
aprobadas. Sobre estas nuevas horas seran aplicables idénticas regulaciones en materia de supervision,
fiscalizacion, penalidades y certificaciones. En caso de incrementos de servicios, los mismos se efectuaran en
virtud de lo preceptuado en el Art.14° de la Ordenanza N°12.995 y su reglamentacion. -

En el caso de aumento de la cantidad de horas contratadas, deberé solicitarse a través de expediente separado,
que justifique tal modificacion. La Direccion General de Compras y Contrataciones notificara al Adjudicatario de la
Orden de Provision correspondiente, luego de contar con las autorizaciones necesarias.

Art. 23°). - INFRACCIONES Y PENALIDADES: La Subsecretaria de Innovacion y Transformacion Digital sera 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 Subsecretaria procedera a notificar al adjudicatario
dentro de las VEINTICUATRO (24) horas, al correo electronico que debera informar a tal fin, o en el domicilio

presentar el correspondiente dgscargo fundadg/dentra) dex|
notificacion. - | /4 ZEN
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se indica a continuacion:

Transcurrido el plazo previsto para su descargo, la Subsecretaria de Infraestructura Tecnolégica y Conectividad
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 facturacién del mes, en el que se constate la falta y de acuerdo al puntaje que

o A9C
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PENALIDADES/MULTAS POR:

SANCIONES

Por cada dia de demora por abandono, suspension y/o paralizacion
del servicio

(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).

De 1 a5 puntos.

Por cada dia de demora por retenciones de los instructivos, registros
ylo informes requeridos.

De 1 a5 puntos.

Incumplimiento de cualquiera de los items descriptos en el Plan de
Trabajo.

De 1 a 10 puntos.

Especificaciones Técnicas.

d) Empleo de personal no capacitado para los trabajos requeridos. De 1 a 15 puntos.
e) iagaTde presentacion de las Polizas de Seguros y Constancias de De 5 2 10 puntos.
f)  Porincumplimiento a los deberes de confidencialidad. De 5 a 10 puntos.
g) Incumplimiento de cualquiera de las disposiciones establecidas en el

Pliego de Bases y Condiciones Generales, Particulares y Pliego de De 2 a 20 puntos.

La aplicacion de estas sanciones se efectuara por simple providencia. El importe de las multas, una vez firme, sera
descontado de la cuota mensual del servicio. Contra estas sanciones podran interponerse los recursos pertinentes,

segln las previsiones de la Ordenanza 6.904.-

Art. 24°).

ANEXO que lo acompafia - REDETERMINACION DE PRECIOS.

Art. 25°). -

Estructura de Costos

ITEM PONDERACION PORCENTUAL
Mano de Obra 80%
Gastos Generales 20%

- REDETERMINACION DE PRECIOS: La Redeterminacién de Precios se realizara en un todo de
acuerdo en lo establecido, segiin Ordenanza N° 10.788 y su Decreto Reglamentario N° 1864/11, conforme al

DECLARACIONES Y GARANTIAS: El adjudicatario debera declarar y garantizar que:

o Las partes constituyen entidades juridicas, econémicas y financieras independientes.

e No podré 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 vinculacién legar directa o indirecta, que no sea la

relacion meramente comercial para la prestacion del servicio.

o Elservicio constituye una de las actividades de su giro normal, habitual y empresario, y en consecuencia,

es dador y responsable del trabajo que pre /s,ta ersonal
e Asume la responsabilidad sobre la co;facfaié]e

practicas del mercado. : p
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e Seobligaaobservatodas las leyes nacionales, provinciales y/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 le 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 casos fortuito y fuerza mayor.

e En ningn 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 resolucién judicial o administrativa que
condene solidariamente a la Municipalidad o a sus empresas relacionadas, deberd 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 esta haya abonado por tal motivo.

e Para el caso en 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 y/o compensadas con el importe mandado a pagar a la Municipalidad.

Art. 26°). - CRITERIO DE ADJUDICACION: La adjudicacion se efectuara por Renglén Unico, a favor de aquel
oferente que realice la oferta mas conveniente. La oferta méas 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. 27°). - RESCISION DEL CONTRATO: La Municipalidad de Cordoba podra disponer la rescision del contrato,
sin pago de indemnizacion alguna ni derecho a reclamo de ninguna naturaleza, cuando mediaren alguna de las
siguientes circunstancias:
a) Mutuo acuerdo.
b) Transferencia no autorizada del contrato.
c) La perdida y/o suspension, por cualquier motivo, de cualquiera de las habilitaciones necesarias para
prestar el servicio.
d) Elocultamiento de accidentes o incidentes o, en general, falseamiento de datos relativos al servicio, por
parte del Adjudicatario.
e) El incumplimiento por parte del Adjudicatario de las obligaciones de confidencialidad asumidas en el
presente.
f) Aplicacion de sanciones previstas en las presentes CLAUSULAS, que impliquen la acumulacion de
" ‘'multas de mas de TREINTA (30) PUNTOS sobre una facturacion total.

Art. 28°). - LUGAR Y FORMA DE PRESENTACION DE FACTURAS: Las facturas seran presentadas en
ORIGINAL en la Subsecretaria de Innovacion y Transformacion Digital, la que certificara los servicios con su
correspondiente conformidad. -

La factura deberé ser presentada en forma mensual, detallando el servicio brindado por cada etapa de avance del
proyecto y debera estar acompafiada por un informe firmado por el Responsable o Lider Técnico del proyecto del
Adjudicatario. Dicho informe debera consignar el total de horas realizadas, acompafado del detalle de tareas; en
coincidencia con los avances del proyecto. -

Art. 29°). - OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL ADJUDICATARIO: Para lograr un proceso de
mejora continua el Adjudicatario debe asegurar, entre ofras actividades, el cumplimiento de las siguientes
obligaciones:

1. Auditar el Sistema que garantiza la calidad baje iowqumlentos normativos ISO 9001:2015 del

servicio. LN
2. Auditar por lo menos

a vez por semar}a una gestlorﬁmﬂqqaborador y asegurar su feedback.
i { 8 \" ’\\\
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Facilitar e instrumentar auditorias, al menos una al afo, a cargo de auditores que la Mummpahdad

designe.
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Calibrar las llamadas por posible incumbencia legal, riesgos y dar una devolucién a la Municipalidad.
Brindar por lo menos DOS (dos) talleres/capacitaciones sobre el producto a la dotacion del personal.
Informar las NO conformidades detectadas.

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

I 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 solucién a desvios de indicadores e incumplimientos.

Documentar y llevar 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.

Evaluar las competencias definidas para los asesores y supervisores del Contact Center.

Revisar y definir planes de capacitacion.

Marcelo Anfonio Les@o

Jefe de Seccién
Diteccion Geperd] de Compras y Contratarionns A\
Cipalidad de Cérdoba
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PLANILLA DE COTIZACION
SUBASTA ELECTRONICA INVERSA - EXPTE. 007.311/24

Renglén Descripcion U&ig:;:e Cantidad | Precio Unitario Precio Total

1 Servicio de Contact Center | HORAS 67.200
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ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA CONTRATACION
1 Prestacion del Servicio

El proyecto Servicio de Contact Center, incluye la provisian dal servicio mansual de acuerde i pliego de
especficaciones tecnicas por &l tirmino de 12 meses ylo 67.200 (sesents y siete mil doscientas) horas de
s2nvicio, lo que suoeda primero y se abonard mensualmente de acuerdo a la cantidad efectiva de horas
lireales oz servicio prestadas en forma mensual. El Adjudicatario no podra emitir 12 facturacion hasta tanio
la Municipalicad valide la cantidad de horas a facturar, La cantidad da horas a facturarse, serd enviada por
el Adjugicatario una vez finalizado el mes de servicio. Recibida dicha comunicacion, la Municipalidad se
ercargara da validaras dentro de un plazo de cusrenta y ocho (48) horas.

Una vez validacas las horas, la Municipaiidad s= encargara de comunicar fehacientemente al Adjudicatario
{oaniro def plazo de tas cuarenta y ocho (48) horas) la cantidad de horas a faclurar

El presents servicio, debera ser prestado asegurando los siguienies parémetros;

Cantidad de | Posiciones Horario Dias por Plazo
i Horas semana
| B7.200 20 B00a 2200 Lunes a 12 meses
N Viernes

1.1 Caracteristicas Generales de los Productos y Servicios Requeridos

a} Dispener y proveer de un espacio fisico para responsables de |z Municipalidad que le pemita
manitoraar en forma presencial o remola la gestidn del servicio.

b} Garaniizar las capacidades operativas acordes a 135 necesidades y requerdmientos de la
Municipalidad.

¢y Contarcon un &rez especifica de analisis y reportes con el obestivo de lz adhesion a los indicadores
de servicio requeridos.

d}  Centar con un drea especifica de Calidad y Experiencia del Usuario a los fines de lograr excslenciz
en el senvicio.

g} Gestdn de las personas. Contar con area de Refaciones Humanzs que pusda demostrar
documerntacion de sus procescs

fi  Contar con un area de tecnologia y desarrollo de scitware propia.

g} Contar con un area de formacion, entrenamiente y desarrollo de competencias de colaboradores, con
antecedzntes probados en la msma.

n)  El Adjudicatario debera contar con un sistema de gestion de confacio con el usuario que permita
regisirar 3 informacion y elaborar los reportes a requerimientc de la Municipalidad, que permitz en
forma remota haocer un seguimiento de |z gestion. Caparidad lécnica para poeder ingresar y rabajar
con el CRM de sistema de cansultas, '

i) El Adjudicatano debera contar con una plataforma de gastion de cabdad, andlisis, preductividad y
reporteria en la medicidn de los procesos que contribuyan sl acompafamiento y contencidn dal
ciudadano.

i El Adjudicatzric debera contar con una piataforma de gesiion de Innovacion para la generacan y
sistemiatizacion de ideas, que fadliten el acceso al preceso de ideacion y que promeavan una cuitura
de innovacion, spuntanda & la mejora del proceso y servicio propiaments dich

1.2 Caracteristicas particulares del Servicio de Contact Center

3 Elsarvicio de Conlact Canter comprende |z preztacion de servicios cmnicanal (chatbol, telsfdnicos,
redes socizies, elc) para la atencidn al vecing de la Munkipalidad de Cordoba, a los fines e dar
respuesta a dudas, reclamas, solicitud de tumos, consultas y las acciones o prestacionas degvadas
da los mismas, coma asi también |a realizacion dz tareas de back office Qﬁgﬁsaﬁas ra com;jlezar el

raquerimiento del usuario final de la Municipalidad. SintCos Eﬁ?ﬁlggrf:,sus Lowg
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by El Adjudicatario deberd provesr un software que permita tener un registre de cada soliciug, reportar
el caso y notificar por cormeo, generar la Base de Conocimienta para “Sel-Service', con la pesibilicad
de crear los propios proceses de trabajo (workflows), generar snuncios y repartes personalizados, asl
como administrar grupas de trabajo v personalizar tableros,

¢]  Laatencién por cualquier medio se caractenizars por el trat o condial, amable v eficiente al usuana final,
precurande siempre la méaxima satisfacsion de esta Oltime.

¢)  Elservicio dede procurar |2 fidelizacian y promocion de nuevos sendcios que la Municipatidad pudera
reglizar.

&) Registrar idas las comunicaciones realizadas a fravés de un numero de gestidn.

1.2 Entorno operativo

131 Locacion y puestos de trabajo

a) Fl adjudicataro se compromete a brindar sarvicio n instalaciones propas ¢ en mogaldad remota
segun acuerdo de partes y'o condiciones de salubridad a niveld nacienal, provineial o municipal

b}  En el caso de |z preseniacion de senvico en modalidad remoia, &l Adjudicatario debers prasaentar un
software que asegure la adhesion y asisiencia de colaboradores,

¢ Lainfraestructura fisica ofrecida por el Adjudicatano debera ser de calidad constructiva, modema y que
pramueva &l bienestar para 1as personas

dy E! Adjudicatario debera cantar con los puesics completos y en funcionamienic segun las fecnas

estipuladas en los padides de soficitud de aumento de horas da senvicio.

g} E! Adjudicatano es responsable de proveer puestcs de trabajo compietos para los mpresentanies
telefonicos dedicados a brindar senvicios a la Municipalidad y debera contar con canacidad edilica y
puestcs armados en una relacion def 20% mas de puestos contratades.

fi  Cada puestc armado de trabajo del Adjudicatario debera coniar con los siguientas elamentos; S0
Windows 10, 64 bits, Procesador i3 o superior, 2.4 GHz, Ram & GB, Disco rigido de 500 mba 1 o,
Puerto USE para headsatl. sin posibilidad de ingreso de ningin matenal para extraer ifarmacon,

1.3.2  Herramientas de Soporte tecnologice - Conectivid ad

a) ElAdjudicatanc fendra que dispaner del equipamienic necesano para instalar un vincu'o de dates que
pemita la conectividad con los sistemas e datos v telefonia. La conectividad v la periormance de los
siiemas operativos debe ser equivalente a los registrados en instalaciones de fa Municipalicad, es
decir, deben alcanzar una disponibilidad del ©9.9% anual.

o) El Adjudicatario tendra que dispaner a los fings de proceder a implemantar el provecto de Conlact
Canter, el uso de las siguientes herramientas que eslardn inlegradas en una solz plalaforma
tecnoldgica, con un servidor de Computer Tedephony.

¢} Lainstalacion de energla eléctica con la que debe contar el Adjudicatario, dabe poseer ios estandares
de calidad para asegurar !a disponibilidad y continuidad del Servicio de Contact Cenler contratade

d]  Ante cortes de energia en la red piblica, debe contar con UPS y Grupo Electrogeno {Generadores)
suficiente v con la capacidad de carga necesaria, para proveer energia a la plataforma insialada al
senvicio de la Municipalidad, asegqurandc en todo momento, [a dispenibilidad dal 100% de lcs puesics.
sin interrupciones al momento de dicho core v por 2 fiemipo gue se axtienda el mismo,

)  El Adjudicalario debe mantener un entomo de trabajo seguro que favorezea la efectivdad de la
prestacion del senicio de Contact Canter Las condiciones fisicas del entarno na pusden ir e
defrimente de |a capacidad del perscnal para realizar su trabajo, debe garantizar la iluminacion,
lemperatura v condiciones de ruido adecuacas para el comecto desempefio gal personal También
debera demostrar que se foman an cuenta aspectos relatwos a la moral, salud, seguridad y ergoncmia
come parle de [as aclividades de mejora.
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A los fines de seleccionar el personal afectado a la prestacion del servicio de Contact Center, el
Adjudicatario podra determinar la metodologia de seleccion y reclutamiento, pero debera tener como
consideracion adicional y complementaria a los procesos definidos, el perfil y las habilidades minimas
requeridas por la Autoridad de Aplicacion, a saber:

1) Representante de atencion telefonica

Mision del puesto:

Personal responsable del contacto telefonico, gestion y registracion del contacto directo con el

cliente. Ejecuta la atencion del servicio de acuerdo a los parametros de productividad y calidad
definidos.

Objetivo del puesto:
Gestionar y liderar la atencion telefonica y multicanal a clientes de la Municipalidad.

Escuchar, indagar, asesorar, analizar y resolver el pedido de informacion/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 Operary 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
atencion prestada.

e Mantener una comunicacion 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 diccion 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.

2) Responsable de redes sociales

Mision del puesto:
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Personal responsabie dal contaclo de gestiones diferidas de Redes Sociales, gesticn y ragistrasiin
dal contacic directa con el cliente.

Objetive del puesto:
Gestionar y liderar la alencion telefonica y multicanal a clientes de la Municipalidad.

Escuchar, indagar, asesorar, analizar y resolver e pedido de infermacitn/consuliafreciamo de
acuerde a los procedimientos vigentes.

Responsabilidades.

» Atender los contactos (telefonices, digitales y redes sociales) de acuerdo a los objefivos y
procedimienics definidos, y procurando resolver fa llamada en una primera instancia.

» Realizar |a tarea asignada de acuerdo a los scripls descriptos.

e Operary mantener actualizado ef sistema de documentacian e informacion ascciado a las tareas
realizadas.

e Transmilir al Supervisor del Servicic las consultas sobre la operacicn y cienas tipificaciones
definidas a fin de que sean resuellas lo antes posible; asi como sugerencias de mejora sobre la
atencidn prestada,

e Mantener una comunicacicn fiuida con el Supenvisor de manera tal de identificar factores que
pudiesen afectar la productividad y prestacicn del senvicio.

Estudios:
Secundaric Completo.
Competencias y habilidades:

«  Excelenie giomdn v vocabulano,

= Fluia comunicacian.

= Onenlacion al usuario final,

= Cepacidad de aprendizaje.

= Orientacion a resuliados.

» Capacidad para realizar vanas tareas simultaneamenie.
= Capacidad de escucha activa,

= Habilidad para & mangjo de dudas y chjeciones.

= Capacidad de trabajo en equipo.

»  (Capacidad de negociacian.

» Capacidad de tomar decisiones espontaneaments.
«  Flexible.

3) Supervisor
Mision del puesto:

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

: Conducir, liderar, gestionar y desarrollas recursos humancs con el proposito de asegurar ia preslacicn
{ de los senvicios

\ Objetivo del puesto:
3 Garantizar ¢l efectivo cumplimiento de los objetivos y procedimeantes definidos.
- "‘:"CElﬂQF WLDNE
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generar scciones de enfrenamiento. Fomentar la productividad y la calidad de la operacian.
& Actuar como inferlocutor de su equipo de frabajo ante las necesidades / intereses definidos
Genarar acciones de refevamiento de informacion sobre el consumidor.
e Proponer planes de mejoras del senviciof responsatilidad v de antrenamienio del personal a fin

de legrar la superacion permanente.
¢ Realizar tareas especificas gue solicita el cliente {control de visitas, experaciones, olros),

Estudios:

Secundario compisto.

Recomendable Terciano ¢ Universitario, con orientacion en carraras como Adminisiracion de
ampresas, Recurses Humanos o Comunicacion.

Competencias y habilidades:

+ Compromiso,
+  Flexibilidad.
+  Cemunicacion y relacones transparentes.
»  Contnbucion a resultadas,
«  Innavacion.
« Lderazgo.
+ Visian y negocio,
« Excelente dicsidn v wocabulario.
»  Ortagrafia,
Fluida comunicacion.
+ Delallista.

En caso de ausentarse el Supervisor por vacaciones yo enfermedad debe ser cubierta ds inmediato,

Toda perscna que ingrese & servicio debe hacerio previo de rendir un examen de conocimientos
1ECnicos

4) Coordinador de piso

Mision del puesto:

{Dedicacion parcial) Responsable de la gestion en tiempe real de las métricas cal semvicio y
administracion eficiente del persenal para & cumplimisntc de los indicadores establecidos.

Responsable de la gestion y envio de informacian establecida, en formatos adecuados de forma
diania, semanal y mensual con los andlisis y propuestas segln resuftades obienidos. Administrador
de la informacion ragisirada v de 1as bases de datos.

Objetive del puesto:

Garantizar Iz ejecucion en tiempo real de los indicadores de los senvicios de [a cuenta, en base a los
objetivos estratégicos, con el fin de asegurar el cumplimiento de los mismes y dar scporte a 1a gestion
diaria maximizando resultadas y logrando mayer eficiencia en el senicio.

Responsabilidades:

Confeccionar y completar los distintos tablercs.
Asequrar los indicadares de eficiencia.
Analizar los tableros de gestion de la cuenta.
Enviar diariamante los informes de gestion a los distintos inferlocutores.

Deteciar causales de desvic con 2l objetivo de mirimizar las variaciones y dar alena de los
MESMOES.,

foe ‘
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o Brindar soporte al piso en refacian a ks canales / skills y correcto uso de ks auxiliares de los
agentes. -

o Datzctar oportunidades de mesara en €l procese de programacian, gestien de break y achesian a
l& misma.

Estudios:

Secundario completo,
Recomendabiz formaciaon en Administracion de empresas yio lkegistica.
Competencias y habilidades:

«  Comunicacitn,

+  Compromisc.

«  Proactvidad/Autonomia.

+  Adaptablidad(Flexibilidad.

«  COnentacion a los resultados.

« Talerancia a la Presian,

+ Trabajo en Equipo.

+  Capaxdad Analitica,

+  Capacidad para la fama de decisiones.

5) Responsable de calidad

Mision del puesto:

{Dedicacion 100%) Responsable de auditoria interna al nivel del Proceso v del Representante para
garaniizar a defeccion de desvios en los criterios de Calidad establecidos.

Objetivo del puesto:

Gararfizar la calidad de los proceses, atendiendo al cliente intemo vy externo por madio de
herramienias especificas del area.

Responsabilidades:

Realizar moniloreo off-ine a los operadores
Ammar y dictar talieres de calidad y capacitacion.
Supervisar y dar seguimiento a ks resullados post capacitacién.
Evaluar los procesos de calidad de la cuenta.
Armar y gestionar los planes de accion estratégicos de aseguramiento de calidad
Armar el plan de trabsjo para los operadares, en conjunta con & supenisar,
Organizar reuniones informativas, de seguimiento y sesicnes de calioracidn, en bass a
necesidades y parformance de los operadoes.,
Dar respuesta a las dudas de los agentes.
Recatar y comunicar a la Municipalidad las oporiunidades de mejora sobre el procaso.
Pardicipar de pilotos o actualizacian del proczso,
Evaluar, disefiar y comunicar las circulares enviadas a los operadores por la Municipalidad y par
el area de Experiencia en el Contacto,
Registrar y gastionar Producto No Conforme generada por ks Representantas.
Llevar adelante ias accicnas de mejoras de la Experiencia en el contacto def usuario final
¥ Llgvar adelante el andlisis de causa de cada mes y coordinar acciones planteadas can el equipa,
i & Revisar y actuglizar los proceses propici ame inua.

o ‘*ﬁmﬂm“ y oS procescs propiciando fa mejora continua
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+  Comunicacion,

+  Compromise.

+ Empatia.

+  ProactividadfAutoriomia.

+  Adaptabilidad/Flexibilidad.
+  Orientacion a los resultados.
= Orientacién al Cliente.

+ Tolerancia 3 1a Presion.

+  Trabajo en Equipo,

+ Capatidad Analitica.

+  Megotiacion.

6) Responsable de recursos humanos
Wisién del puesto:

Respensables de los procesos de Seleccion, Capacitacian, Mantenimiento v Desarrallo de los
Recursos Humanos abecades a la gesticn,

Objetivo del puesto:

Brindar soporie al rea de Recursos Humanas, asegurando la actuafizacicn de los datos utilizados,
a fin de contribuir con & desarrollo de los diferentes prooesos y propiciande un buen clima faboral.

Responsabilidades:

Carga y venficacion de documentacion en el sislema

Dar soporte a los diferentes procescs del deparamento segin necesidad.

Gestionar la cocumentacién solicitada por el personal.

Entrega de recibos de sueldes.

Registrar y actualizar dalos de! personal para dar soporte a los diferentes procesos a cargo del

&rea de Recursos Humanes.

* Clasificacion y archivo de documentacidn en el sistema y en los leqajos, asi coma el envio de la
decumentacion onginal al &rea de administracion.

® Acompafiar en la ejecucion de los planes especificos de los procesos del departamento.

o Colaborar en la organizacion de eventos y recanocimientos

Estudios:

Secundario completo.

* o 9 0

Formacidn de grado o tercianio, en curso ofinalizada, en cameras de Recursos Humanas, Psicologia,
Comunicacidn.

Competencias y habilidades:

+  Comunicacicn.

«  Compromisc.

+ Empatia.

«  Proachvidad/Auionomiz.

+  Adaptabilidad/Flexioilidad.

+  QOrientacion a los resultados.
+  Qrentzcion al Cliente

» Tolerancia a la Presidn,

+ Trabajo en Equipo.

+  Capaodad Analitea.
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7) Jefe de Servicio
Mision del puesto:

{Dedicacion fully responsable maximo y ejeculiva para la gestidn completa de la campana en todos
fos procesos aperativos y de apaye.

Objetivo del puesto:

Asegurar al logro de los requanmigntes establecidos por la Municipalidad y los objelives de fa
organizackn, a través de la gesticn estratégica y operativa de fas campafias a cargo, coma asi
también, respondienda a los linsamientos de ia politica de calidad definidos par la dirsccicn.

Responsabilidades:

« Validar numero de DN, teléfonos de contacto y corree elecironico en la base de datos que debera
residir en la Municipatidad de Cérdoba.

Liavar adelante la gestidn estratégica del servicio de Expenencia en <l Contacto.

Generar espacics de conversacicn & inferaccicn con la Municipalidad para progiciar la concrecion
de valor.

Realizar cavoiucionas y coaching al equipo a cargo para asegurar ef desarrclio del mismo.
Realizar la evaluacion por competencias anual de los MM a cargo.

Dedinir, elaborar y actualizar 'os objetrvos del equipo ¥ la metodologia de trabajo.

Promover la adhesidn de la estructura a cargo a las Narmas de audilorias internas o las que se
implementen en el futuro,

Realizar reunionas de feedback con fodo e equips de mandos medios.

« Gestionar |a adhesion de Ios KPI del negocio.

e Realizar presentaciones de avance de resultades v necesidades en reuniones mensuaies.

® 8 08

Estudios:
Secundarnio complato,

Freferentemente esiudios universitarios de las careras de Administracion de Empresas, Cs.
Econcmicas, Comunicacion Social, Marketing o carreras afines.

Competencias y habilidades:

= Comunicacian.

«  Compromise.

< Empatia.

«  Proactwdadifuionomia.

+  Adaptabilidad/Flexibilidad.
= Onentacion a los resuitados.
+  Orentacidn al usuario final.
+  Tolerancia a la Presidn.

+ Trabajo en Equipo.

+  Capacidad Analitica.

+  MNegeciacitn,

+ Liderazgo.

+ Visicn estratégica,

| 8) Jefe de Proceso

£ ovzhcmowisnbn dal Brasto
ac . i e
.c:g': iy .muResponsabre tel senvicio y socio estratégico de la Municipalidad para la definicion y eszcucion de

i
— o Mg,pauoﬂacmones en pos de la mejor cafidad de senicio al Vecino.
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Objetivo del puesto: 0073 11 A02 4 Folio

Aszgurar el cumplimiento de los requerimientos de la Municipalidad y los obietivos de la arganizacion.
Aoompanar los fineamiantos estratégices definidos por fs Direccidn, mediante la gestion de los
procesos asignades y deteccidn de nuevas operunidades de senvicio,

Responsabilidades:

e Deiectar 0 Generar operiunidades comerciales, a través de nueves procesos o servicios que
manifieste la Municipalidad o que pudiesen identificarse para ofrecer & cliente.

& Maximizar y visibilizar la eficiencia y productividad en los indicadores de la Municipaiidad, 2

través de la dptima administracion y ejecucion de los procesos de gestion.

Coordinar las acciones necesarias para lograr los objetivos de la Municipalidad

Definir objetvos a cada integrante del equipo y objetivos grupales.

Realizar evaluaciones da desempeiio de su equipo.

Generar espacios de conversacian e interaccidn con la Municipalidad para propiciar la concrecian

de valor v validar el cumplimiente de requerimientos contractuales.

e Generar espacios de conversaciones para identificar aparies de los equipos de frabajo en lo
relative a la experiencia al cliente.

o Definir, elaborar y actualizar los objetivos del equipo y Ia metedologia de trabajo.

» Parlicipar de revisiones de presentacion de resultados con los Clientes, en conjunto con el JCC,
estando atents a nuevas nacasidades y mejoras

e Promover el cumplimiente de normas internas.

Estudios:

Secundario completo.

Estudios universitarios de las carreras de Administracion de Empresas, Cs. Econdmicas,
Comunicacion Social. Marketing, Management, similaras.

Conogimientos: Normas IS0 9301, Normas COPC. Sistema de Gestion de Calidad.
Administracian y gestion de personal. Formacian en liderazgo, comunicacién y
herramiantas de coaching. Manejo de equipos de trabajo. Gestion Comercial.
Servicio al Chignte.

Eiaboracidn de informes, repodes y presentaciones, Estrategias ce negociacian,
Eficiencia de costos en campaiias outbound-inbound (Ventas). Gesticn de recupero.
{Cobranzas}. Werkforce Management (Alencidn al cliente). Innovacidn,

Experiancia; Minima de 2 afics en el rubro Contact Center.

Competencias y habilidades:

e ® o & & & » 9

Competencias Genéricas

Conciencia Organizacional

Capacidad de Gestion Sistémica

Foco en el Negoois

Caniribucion Comercial

Agllidad

Profundidad

Comunicacian

Compromiso

Empatia

Proactividad | Autonomia )
Adaptabilidad / Flexibilidad f

i

Orientacion a los resyitados |
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« (Onentacion al cliente
» Trabajo en Equipo
» Capacidad Analitica

Competencias Especificas

Pensamiento Estratégico { Visién Negocio
Exgeriencia de Cliente { Usuario

Persaverancia en la consecucion de los Qbjetivos
Andalisis de Rendimiento

Calidez

Megaociacion

« 5 5

22 Reserva de aprobacion de los recursos contratados por el Adjudicatario

a) LaMunicipaiidad se reserva el derecho de rechazar los recurscs humanas provisios y seleccionacos
por el Adjudicatario para su afectacian al servicio de Contact Center, independientemente del pussto
que éstos ocupsen en la ceganizacidn v siempre y cuando estén afeclades directamente a la cuenta de
fa Municipalidad. Atal fin, debera comunicar per escrito su no conformidad con los recursos humanos
asignados, por intermedio de personal designado por la Oireccitn de Mejora Pablica.

b)  Sibien Iz Municipalidad no participara formalmente al inicio de la instancia de seleccion de personal,
pedra exgis, cuando lo considers conveniente, una auditoria de control al procese de reclutamiento,
para evaluar el mismo, Asi misme, previo & la incorporacite de un nuevo recurse a la cuenta, realizarg
una evaluacion final tedrico-practica que determinara la aprobacidn o na def nuevo ingreso.

2.3 Tiempo objetivo de reclutamiento

a} Para cada nugva incorporacién y/o aumento de personal, las partes acordaran en cada case, cual
sera el tiempo estipulado para el reclutamiento, seleccidn & incerporacion del personal, sin peruicio
de esto, el plazo no debersia ser inferior a 15 dias habiles previos a la capaditacidn para seleccién v
reciutamiento. Para los casos de urgencias las partes acordaran plazos excepcionales convenienies
para la operacion. Las nuevas incorparaciones yio aumentos de personal distinies a 1a detacién inicia!
se formalizaran a pariir de Ia sodicitud de fa Municipalidad con una antelaciéa minima de veinte {20}
dias, comunicada por escrito o por medios electrdnicos y ia aceplacion por el mismo medic del
Adjudicatanio. Dicha solicitud debera contemplar la cantidad de recursos y ia fecha de incorporacicn
a la capacitacion

b} Al comienze de la capacitacion, el Adjudicatario debera poseer los aptos medicos del persenal &
incorparar. La Municipalidad podra audiar esta documentacion a traves de controles penodicos gue
se realicen al proceso de reclulamiento. E! resullado de tales auditorias se comumicara previa v
oporiunamente. La Municipalidad no exigira melodclogia de archive para los estudios de aplos
médicos, pere si 2xigird que ios mismos se evidencien y sean suditables, ya sea en formato papel o
electronico.

¢)  LaMunicipalidad podra exigir que los nuevos ingresantes cuenten con ceriificado de buena concucta
axpedido por autoridad competente,

24 Capacitacion

2) &l periodo de capacitacion inicia, por crecimiento o por reemplazos de perscral sbarcard tanto el
contenido lebnee, coma lgs primeras practicas.
b} Las capacitaciones podrén ser coordinadas por el area de RRHH del Adjudicatario. Se seguira con
los mismos procedimientos establecidos en el instructivo correspondiente. Pare garantizar la mejor
. alineacion y sinergia enlee las partes, el Adjudicatario contratara para toda la estruciura cparativa, un
I curso de capacitacion a cargo de profesionales y consullores con expeniencia previa en la industria y
SECiOr
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ci  El espacio destinado a formacién y capacitacion debera ser provisto por el Adjudicaterio v deberd
contar con saias de capacitacion climatizadas con proyector, pizarén, rotafofio y la capacidad de
puesios de irabajo conforme haya sido aprobada por la Municipalidad (escritorio, silla de
carecteristicas ergondmicas, PC Workstation), en adelante danominada Sala de Capacitacién.

di  El Adjudicataric debera brindar y abonar el material didictico necesario para que la capacitacion se
lleve 2 cabo.

a)  La Municipalidad exigira a el Adjudicatario v a su personal que ya haya realizado v aprobado las
capacilaciones en las que participe en forma presencial o remota, segln la metodolagia definida por
la Municipalidad, en los cursos de aclualizacidn v programas de capacilacion! formacidn que
pericdicamente la Municipalidad decidiere realizar conforme a los distintos tipos de senvicios
confratados. El Adjudicatario compromete su asistencia, paricipacion y aprobacion en caso de ser
necesara.

fi  Lacapacitacion inicial de agenies sera llevada a cabo por formadores aprobados por la Munscipalidad.
&) finglizar un preceso de entrenamiento inicial, el Adjudicatario deberd enviar 2 la Municipalidad un
irforme con tos resulfados cualitativos y cuantitatives de la capacitacion.

g} Eneltiempo en el cual el personal provisto por el Adjudicatario se encuentre en capacitacion debara
racibir un page igual & fijado para el trabajo por &l cual se lo contratd,

n Todo el personal que esié destinado a la cuenta de la Municipalidad debera contar con un plan de
capaciiacion anual, teniende en cuenta [os siguientes confenidos minimes:

.. E! contenido minimo de Alencidn al Cliente y Manejo de otieciones seré:
+ Calidad de atancion telefénica
»  Pautas de atencion telefonica.
+  Sistemas y procesos.
« Documentos de! sistema de calidad.
+  Manual de calidad y Manual de 1a organizacion.
+  Procadimianto de gestion de los negocics
» Comunicacian y actitud hacia el cliente.
+  Resclucion de llamadas.
+  Frases a evitar.
+  Pasos de 2 atencign talefonica.
+ Aperiura (llamadas In bound/Out bound).
+ Escucha activa
ii. El conlenido minimo de Seguridad e Higiene sera
«  Intreduccion.

ART.

Regimen legal de higiene, sequridad en el trabajo y riesgo del trabajo.

Accdenle de trabajo 2 in itinere.

Enfermedades profesionales y enfermedades inculpables.

« Cuadro de siuacion (area protagida).

+ Lz ergonomia y los asesores.

- Fatiga visual y recomendacicnes.

s Trastomos misculo-esqueléticas, malas posiuras, 13 pestura total.

+  Elfuego: componentes, lipos de combustibies y sus extiniores.

»  Las cuatro reglas de oro ante una evacuacion.

«  Eercicios y recomendaciones finales.

» & = =

iy La Municipalidad brindara capacitacion respecto des sus productes, sistemas y cofras custiones
particulares de su operatona y negocio.
i Ademéas de estas capacitaciones fanic los asesores como la supervisera ceben contar con un plan de
capacitacion anual. /"
25  Gestibn operativa del personal ~
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a}  LaMunicipalidad o quen éste designe estard facultada para controfar la correcta gestion operativa de
los recursos que el Adjudicatario destine para tal fin, mediante todas las méfricas operativas definidas
en i3 presente.

by Serd responsabilidad del Agjudicatario asegurar ia correcta gestidn de las operaciones de servicio de
Contact Center de ia Municipalidad, a fravés de sus jefes de Contact Center, Supervisores
represantantas y todo personal indireclo definide para tal fin, a través de las métricas oparativas, a
saber:

Operacion IN Bound: Principales objetivos

Nivel de Atancion: Mayor & 92%

SLA BO%A

Puntualidad: 0% fen 24 hs.

Abandono: menor a 8%

Llamada saliente por devalucion: maximo dentro de las 24hs.

Satisfaccicn Usuaria final: Mayor al 80%

. Calidad:
i.Precisidn Error Critico Usuario Final 85%
ii.Precision Error Critico de Negocio S0%
ii1.Precision Error Critico de Cumplimiento 99%
. No canformidad: maximo Detectada por LA MUNICIPALIDAD 2%
. Adhesion a la programacion 98% -
. Rotacién: menor al 3% mensual

El Adjudicatario pedra gestionar al personal con métricas yio pliticas adicionales 3 las requeridas

siempre y cuando estas no sean coatrapuestas a las definidas yio solicitadas por la Municipaiidad.

d}  LaMunicipalidad supervisara el senvicio de Contact Center brindado, acordando con el Adjudicatario,
planes de accitn lendientes & logro y consecucion de las métricas y cbjetivos planteades pars 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 enfoqus estructurado de mejora donde se evidencien las causas y actionas
para cumplir o mejorar fas objativas planteados

e} Losindicacores se revisaran en conjunto entre fa Municipalidad y el Adjudicatano de manera mensual.
donce s& analizaran los resultados, y los planes de trabajo coordinados para el mes siguisnie.

e & & & & B

£

3 Provision de datos para la medicion y gestion

a) El Adjudicatario proveera para la gestion de las tareas encomendadas por la Municipalidad de la
canbidad de licancias de las aplicaciones informéalicas necesanas para cada uno de los puestos de
Controd de réfico e inherentes a la tarea segin enfoque de la Municipalidad, asi come las licencias da
aplicaciones de informatica para el acceso compariido de supenvisares y referentes de manera que
S& asegure su correcto control.

b} En el caso en que la Municipalidad, requinese para la prestacion def servicic de Contact Cenier,
ficencias adiciona'es a las definidas y provistas por el Adjudicatario para assgurar el correcta control
y geshidn de la operacion, debera abonarias.

¢} El Adjudicatario debe administrar el sistema, garantizando la recaleccion, la uiiidad, integridad, el
conccimiento de los datas por el personal involucrado de los mismos. Esto implica que debe mantener
su nomina de personal actualizada a traves de os sistemas informaticos designados para dicha tarea.

a)  ElAdjudicatario cebera racclectar los datos necasarios para la medicion de la rofacion diferenciando
sila misma se produce en instancia de capacitacion o durante la provision del Servicio de Contact
Center propiamente dicha y para la medicion de ausentisme del parsonal quedaran a disposicion de
la Municipalidad por escrito a través de medios electranions.

4 Monitoreo de transacciones. Audios

. wikceloseremsdiftantes destinados al servicio de la Municipalidad deben ser monitoreacos segin el
- coonaamioltBEHontoreo efinido par el Adjudicatari y aprobado previamerte por fa Municipalida.
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b)  ElAdjudicataro debera realizar |a tarea de muesireo v grabacidn de gestiones en sus instalacicnss y
con personal propio segun el procedimiento previamente aprobado para tal fin, siempre que la gestian
usg herramientas tecnolégicas provistas por el Adjudicatario.

¢} ElAdjudicatanio debers asegurar fa grabacitn y ¢ backup del toldl de las llamadas Iny Out. Asimismo,
dentro de los primaros 10 dias de cada mes, el Adjudicataro deberd poner & disposicion de la
Iunicipalidad los audios de fodas las tipificaciones de reclamos en el sifio virual que la Municipalidad
le indique para tal fin. Ademds, &l Adjudicataric debara contar con un sitio FTP donde deberan estar
disponibles todos los audios clasificados dentro de las tipificaciones de reclamas, En este mismo silio
pueden subirse atros audios que se necesiten para ofras gesticnes (calibraciones, capacitaciones,
atc.) donde el plazo de entrega se establece entre las partes,

d}  Elolal de las grabaciones de las gestiones serdn conservadas por el Adjudicatario por tedo e plazo
de |z contratacin, procediendo luego 2 |z destruccion del material de soporte donde se encuentren
cuando dichas herramientas de tecnoldgicas sean provistas por el Adjudicatario.

e) E!monitoreo de los representantes estara a cargo de los menitoreadorss del Adjudicatario, El fola! de
llamadas a monitorear se determinara entre el Adjudicatario y la Municipalidad.

fi  La Municipalidad monitoreard a partir de una muestra representativa y aleatonia de transacciones
definida para tal fin.

g) LaMunicipalidad realizaré controles scbre Ia implementacién del enfoque de menitore estipuladeo en
su instructivo de calicad.

5 Informacion Operativa

a) LaMunicipalidad sera responsable de Ia comunicacion necesarnia para que el Adjudicatario ejecite los
procesos de atencion definicos en gl detalia del procesao.

n) El adjudicatario debera garantizar la ejecucion consistenie con el disefic definido enfre los distintos
representantes.

6 Implementacion de Contingencias Operativas y de los Sistemas

a}  Ante cualguier eventualidad que altere el normal funcionamiento del Contact Center, ol Adjudicatario
debera comunicar formaimente a la Municipalidad ef problema dentro de los primeros freinta {30)
minutos de ocurmido y dehera informar el plazo estimado de solucion de aquelios problemas gue son
responsabilidad del Adjudicatanio.

b} Tanto en fos cascs de indisponibilidad parcial coma total (s decir si la indisponibilidad afecta sdlo a
aigunos representantes o a fodes se medira la disponibilidad de los sistemas seglin métrica del Manual
Operativa. De acuerdo con les resultados el Adjudicatario puede ser penalizade o premiado. Cuando
I2 Municipalidad sea responsable de dicha indisponibilidad no corrard el descuento de las horas a el
Adjudicatana

¢} Ante eslas eventualidades, I3 Municipalidad y el Adjudicatario en coniunto, validaran las posibles
acchones de conlingencia a tomar, las cuales deban ser claramente dascriptas y comunicadas a fodos
ks involucrados par escrito.

¢l El Adjudicataric debe contar con un Plan de Contingencias que abargue al mencs los puntos
siquientes:

-

Caida de eniace de los provesdaores de internet,

Caida de tframas telefonicas.

Caida de plataforma del centro de contacios

+  Imposibilidad de utilizacion de los puesics asignades a los agenies.

7 Comunicacién de la Municipalidad con el Adjudicatario

El Adjudicatario debera garantizar los medios necesarios para que ia Municipalidad pueda comunicarse con
el personal operative y administrativo en cualauier momento durante toda la jomada labaral y durante el
fiempo en que se esté prastando sarvicio de Contact Center. i

I
§

8 Adecuacion marco legal vigente ‘a
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El Adjudicatario se cmpmeﬂe a cumplir las leyes, disposiciones, y/o reglamentaciones de las avioridades
plblicas vigentes, que ptudgeran afectar la acfividad. En ninglin caso la Municipalidad asumira
responsabilidad por la omision en la observacion por parte del Adjudicataric del ordenamiento juridico
vigente. (Ej. Ley 16.951 de créacion del Registro Nacional No llame).

8 Inspeccion y audmo;ws

La Municipalidad tendré la facultad de controlar por si o por intemedio de quienes designe, el correcto
cumplimiento del Semviclo,

Auditorias. Con razonable notﬂ‘ cacion, la Municipalidad, a su prapio costo, por si o por un fercaro designado
a tal fin, pedra auditar todos Ios libros y registros {incluyendo registros electronicos) del Proveedor con el
fin de confirmar el cumphm(ento de las cbligacicnes a su cargo, conienidas en el presente. Les examanes
sobre los libros no deberén interferir razonablemente en el negocio normal del Proveador.

La falta de observaciones poriparte de la Municipalidad en las inspecciones yfo auditerias, no dispensa al
Proveedor de las responsabilidades que, de acuerdo & fa normativa legal ylo a lo establecido en el presente,
le comespondan,

10 Registro de Infonne?

El Adjudicatario debers oonfeocuomr un instructivo para la correcta ejecucion del servicio y llevar registros
de las tareas realizadas y novedades ocurridas en ocasidn del senvicio,

Los instructivos, registros y toda ofra documentacion yfo informacion relacionada al servicio deberé estar
siempre disponitle y serd enhegada en original a la Muricipalidad a su solo raquerimiento.
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Servicio: “Servicio de Contact Center de la Municipalidad de Cordoba”
Expte. Original N° 926-007311/2024

ANEXO AL PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES
REDETERMINACION DE PRECIOS
En los términos de la Ordenanza N° 10.788/04, se procedera con la siguiente Metodologia:

a) El precio unitario ¢ global redeterminado del Contrato debe responder a la siguiente
expresion general, sujeta a condiciones particulares contenidas en la referida
Ordenanza.

PR=PBx0,]10+ PBx090xF,
donde:
PR = Precio Redeterminado.
PB = Precio Basico, esto es el de |la oferta neto de facturacion
acumulada.
F: = Factor de Redeterminaciéon del Contrato.

b) La Metodologia detallada en el punto anterior debera aplicarse, a solicitud del contratista
o concesionario, cuando la variacion reflejada por el Factor de Redeterminacion sea de un
incremento igual o mayor al 10% (diez por ciento) con relacién al precio basico o por la
Municipalidad de Cérdoba cuando resulte una disminucién de igual variacion.

c) Los parametros de ponderacién y los indices a considerar para este contrato son los
siguientes:

MO; Gastos.Grales;
Fr= 0,80 —/0—— + 0,20
MOy Gastos.Gralesp

donde:
Fr: Factor de Redeterminacion.

MOg.1): Mano de Obra. Factor 6.12 Telecomunicaciones y Correos - indice de Bienes y
Servicios - Direccion General de Estadisticas y Censos de la Provincia de Coérdoba.

Gastos. Grales(o1): Gastos Generales. Factor 11 - indice de Bienes y Servicios - Direccion
General de Estadisticas y Censos de la Provincia de Coérdoba.

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