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Buenos Aires, 24 de Abril de 2017

CIRCULAR N°2

LICITACION PUBLICA N° 6/2017 - EXPTE. TRE-SOF-0000340/2017

"LICITACION PUBLICA PARA LA CONTRATACION DE UN SERVICIO DE CALL
CENTER"

ACLARATORIAS CON CONSULTA

Respuestas a las Consultas de las Empresas Participantes del llamado a Licitacién Publica,
derivadas por el medio autorizado por Pliego en los términos del Articulo 5°, Apartado titulado
"CONSULTAS y ACLARACIONES”, del Pliego de Bases y Condiciones Particulares de SOF SE
para el llamado de referencia.

CONSULTA N° 1:

SOFSE requiere de puestos de trabajo propios para cuando efectla visitas al proveedor?

Equipadas? Con que tipo de equipamiento y servicios? Deben ser puestos dedicados? Qué cantidad
de los mismos?
RESPUESTA N° 1:

El espacio de trabajo para SOFSE para tareas de supervision y relevamiento son al menos dos, no

necesariamente dedicados ni equipados.

CONSULTA N° 2:

Los enlaces telefonicos deben ser redundantes y tener un back up de contingencia?
RESPUESTA N° 2:

No es necesario ya que, tal como cita el pliego “El proveedor debera disponer de un servidor para
telefonia en el data center de SOFSE (Av. Dr. José Maria Ramos Mejia 1358 piso 2 - CABA)”.

CONSULTA N° 3:
Punto 5.1.1e):

“El sistema de grabacion debera permitir la exportacion de 10s audios mediante cualquier
criterio: Codigo de clasificacion de llamado”.

e Para que los criterios de clasificacion de llamada en el CRM (provisto por SOFSE)
existan en el sistema de grabacion (Provisto cliente) seria necesaria una integracion
entre ambas plataformas.
¢Es este un requerimiento también?

RESPUESTA N° 3:

No es necesario integrar plataforma alguna.
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Se deberad grabar el CIEN POR CIENTO (100%) de las llamadas simultaneas permitiendo su
exportacion y reproduccion mediante cualquier criterio incluyendo: fecha y hora de la Ilamada,
numero telefonico origen de la llamada, nombre del agente que atendi6 la llamada, opcionalmente,
nombre del usuario, codigo de calificacion de la llamada y cualquier otro criterio definido por
SOFSE.

CONSULTA N° 4:

Puede ser una conectividad a traves de MPLS en lugar de punto a punto?

RESPUESTA N° 4:

En el pliego se solicitd un Punto a Punto. Los oferentes pueden ofrecer un servicio de prestaciones

superiores, mientras se garantice en ancho de banda en los extremos de los sitios.

CONSULTA N° 5:

En el mes de Julio del presente afio tenemos prevista la mudanza a otro de nuestros edificios,

queriamos saber que contrasto de alquiler debemos presentar, ya que el nuevo contrato de este
nuevo piso aun no lo tenemos firmado?
RESPUESTA N°5:

La situacion particular de cada participante queda bajo exclusiva responsabilidad. A los efectos del

presente llamado deberd remitirse a lo establecido en el punto especifico de la documentacién

licitatoria.

CONSULTA N° 6:

Nos podran dar informacion sobre las caracteristicas del CRM?

RESPUESTA N° 6:
El CRM es una herramienta desarrollada por SOFSE. La misma requiere solo conectividad via

WEB como base (Navegador Internet y Preferentemente Chrome).

CONSULTA N° 7:

El CRM tiene integrado un médulo para administracion de mails/solicitudes WEB?
RESPUESTA N° 7:

Si

CONSULTA N° 8:
Cual es el extremo del lado de SOFSE? El mencionado en el punto 5.1.4?
RESPUESTA N° 8:

Av. Dr. José Maria Ramos Mejia 1358 2do piso de CABA.
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CONSULTA N° 9:

SOFSE dispondra de los trunk sip para el servidor de telefonia que se instalara en la locacion

mencionada? Se cuenta con un ancho de banda estimado de internet por puesto?
RESPUESTA N° 9:
SOFSE dispone de los trunk SIP.

CONSULTA N° 10:
La aplicacion de la penalidad de 10 por mil del monto contractual, se daria en caso que cualquiera

de los Objetivos sean incumplidos?
RESPUESTA N° 10:
La respuesta se encuentra contemplada en el PCP, art. 28.

CONSULTA N° 11:
Los niveles de tolerancia que se detallan, aplican sobre los Objetivos especificados en el Punto 1

del Pliego de especificaciones técnicas, verdad?
RESPUESTA N° 11:

La respuesta se encuentra contemplada en el PCP, art. 28.

CONSULTA N° 12:

En el caso del Talking Time, la tolerancia seria 10 segundos (sobre los 180 especificados en los
Obijetivos)?

RESPUESTA N° 12:

Si.

CONSULTA N° 13:

En los item C, E y F no habria Tolerancia, correcto?
RESPUESTA N° 13:

Si.

CONSULTA N° 14:
El 85% de SLA, a que cantidad de segundos o minutos esta asociado?
RESPUESTA N° 14:

Llamadas atendidas antes de 20 segundos/ Llamadas recibidas.

CONSULTA N° 15:
Las 40 Posiciones en funcionamiento, no serdn para uso de SOFSE, verdad? Deben quedar

disponible para SOFSE por un posible crecimiento? La capacidad para ampliacion con posiciones

adicionales, que volumen seria?
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RESPUESTA N° 15:

Si. Ampliacion de acuerdo a las demandas del servicio

CONSULTA N° 16:

El proceso de 20 dias de capacitacién se llevara a cabo en el site operativo del proveedor, verdad?

Por favor, estimar los materiales que se deberad disponer para tal fin (Manuales impresos, PC’s
individuales para cada participante, etc.).
RESPUESTA N° 16:

Conforme el PET, Punto 7. Inicio de Tareas, Apartado 2 “...comenzara a correr un plazo de

VEINTE (20) dias corridos, dentro del cual SOFSE impartird capacitacion inicial de induccion al
personal propuesto por el contratista”. Remitirse, asimismo, a la Circular N° 1, Consulta/Respuesta
N° 15.

El manual de capacitacion sera provisto por SOFSE. PC individuales a cargo de proveedor.

CONSULTA N° 17:
Cual es el tiempo de duracidon de la capacitacion INICIAL?
RESPUESTA N° 17:

Remitirse a la Circular N° 1, Consulta/Respuesta N° 15.

CONSULTA N° 18:

El servicio de IVR contempla interaccion dindmica y transacciones con DB de SOFSE o solo sera

un pre atendedor con opciones de navegacion y grabaciones cambiables?
RESPUESTA N° 18:
El IVR no tendrd interaccion con el CRM de SOFSE.

CONSULTA N° 19:
Nuestra firma posee una Datacenter Tier 3 con todos los requerimientos de seguridad solicitados y

mas, podriamos pensar en alojar sus equipos en este Datacenter o es obligatorio tener un sitio
separado?

RESPUESTA N° 19:

Por pliego se solicita que la central telefonica esté alojado en el datacenter de SOFSE.

CONSULTA N° 20:
Los enlaces de Datos (15mb pto. a pto.) y Telefonia (tramas E1) principales y backup seran

provistas y contratadas por SOFSE? En caso de cotizarlas llegaran al data center de SOFSE? Av.
Jose Maria Ramos Mejia 1358 2 piso-CABA).
RESPUESTA N° 20:

Los enlaces de datos e internet son provistos por el proveedor. La trama por SOFSE
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CONSULTA N° 21:

Nuestra firma posee plataforma de comunicacién Avaya de Ultima generacién con servidores geo

redundante en Tucuman y Buena Aires. Es necesario instalar un servidor de telefonia en su data
center de SOFSE? Proveera servicios a personal en oficinas de SOFSE?
RESPUESTA N° 21:

Como indica el pliego, el proveedor debe instalar la central telefonica en datacenter de SOFSE.

CONSULTA N° 22:

Nuestra firma posee una infraestructura redundante de acceso a internet mediante 3 carrier

diferentes segurizados con equipos Cisco de Ultima generacién, estos enlaces son utilizados por
varios de nuestros clientes. SOFSE desea tener un enlace de internet exclusivo para su operacion?
RESPUESTA N° 22:

El proveedor debe proveer un enlace punto a punto de 15mb entre el callcenter y el datacenter de
SOFSE

CONSULTA N° 23:
Los agentes necesitan herramientas Office de Microsoft o pueden utilizar Open Office?
RESPUESTA N° 23:

El pliego no especifica una u otra de las herramientas por no necesitarla los agentes en su

operacion diaria.

CONSULTA N° 24:

Los agentes necesitan correo electronico?

RESPUESTA N° 24:

Correo electrénico es necesario para team leaders y supervisor. Operadores acceden a CRM por

usuario.

CONSULTA N° 25:
Es necesario que los agentes tengan lecto/ Grabador de DVD en sus equipos? Por seguridad de

informacion, no permitimos que ningun agente pueda copia y retirar informacion de la empresa.
Estamos certificados en PCI.
RESPUESTA N° 25:

El pliego lo especifica.

CONSULTA N° 26:
Cual es la carga horaria solicitada para los Team Leaders.
RESPUESTA N° 26:

Se remite PET y conforme dotacidn efectiva de agentes.
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CONSULTA N° 27:

Solicitamos que SOFSE solicite con al menos 60 dias de anticipacion su voluntad de prorrogar por

un nuevo plazo de 12 meses la ejecucion de servicios, debiendo el Proveedor manifestar su
intencion a favor o en contrario dentro del plazo de 15 dias de notificado.
RESPUESTA N° 27:

Al ser prerrogativa de SOFSE dicha opcion, remitirse al PCP, art. 5 — Consultas y Aclaraciones.

CONSULTA N° 28:

Teniendo en cuenta el servicio licitado y sin alterar el espiritu de la clausula de referencia,

proponemos el siguiente esquema de prefacturacion: "Dentro de los primeros diez (10) dias de cada
mes, el contratista enviara a SOFSE un estado detallado con el monto a ser facturado. EI mismo
deberd discriminar las horas productivas, efectivamente prestadas, en un todo de acuerdo a lo
establecido en el pliego. SOFSE esta expresamente facultada para observar por escrito esos estados
de pago dentro de los tres (3) dias habiles de recibidos, debiendo el contratista subsanar esas
deficiencias a entera conformidad de SOFSE, en caso de corresponder.

Una vez aprobado el estado de pago en cuestion, mediante el envio de un remito por parte de
SOFSE al contratista 0 vencido el plazo para que SOFSE formule observaciones, el contratista
emitird la factura respectiva. En caso de existir objeciones, igualmente procedera la emision de la
factura por parte del contratista por el monto no disputado, debiendo SOFSE abonar la misma y
comprometiéndose las partes a hacer sus mejores esfuerzos para resolver las cuestiones de la
liquidacién que gueden pendientes. La mora en los pagos se producira de pleno derecho por el
simple vencimiento de los plazos pactados. La falta de pago en término de cualquier obligacion
dineraria a cargo de SOFSE implicara el automatico devengamiento de intereses punitorios, a
favor del contratista, a una tasa de interés mensual equivalente al tres por ciento (3%), hasta la
fecha de efectivo pago." En su defecto, solicitamos posibilidad de negociar y establecer un interés
razonable en caso de incumplimiento en el pago oportuno por parte de SOFSE.

RESPUESTA N° 28:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 29:
Manifestamos que el proceso de prefacturacion previsto en la precedente observacion y el pago de

los montos por las horas productivas no disputadas, es esencial, dado que mensualmente el oferente
tiene que cumplir con sus obligaciones laborales, previsionales y de seguridad social, entre otros
costos asociados a la prestacion del servicio (telefénicos, enlaces, etc). La presente es una
aclaracion y explicacion del punto anterior. No pretendemos modificar el pliego, sino ajustar el
proceso previsto de facturacion a la realidad de la operacién, considerando nuestra experiencia en
este tipo de contratos.

RESPUESTA N° 29:
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Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 30:

Consultamos posibilidad de que se considere agregado, a la clausula de referencia, el siguiente

parrafo: "La responsabilidad total del contratista por dafios directos, en la suma de todos los
reclamos (y no por incidente) estara limitada a la suma resultante de los cargos a ser facturados por
el contratista (sin contar impuestos ni gastos reembolsables) y efectivamente pagados por SOFSE
durante los nueve(9) meses inmediatamente anteriores a la fecha en que ocurrié por primera vez o
comenzo a ocurrir el hecho que diera origen al primer reclamo, y si no hubiera transcurrido dicho
plazo, la estimacién de la facturacion prevista para dicho periodo. Quedaran excluidos del limite de
responsabilidad los reclamos laborales y previsionales de los empleados del contratista contra
SOFSE, donde el contratista asume garantia de indemnidad.

Ninguna de las partes responderd frente a la otra por dafios que puedan ser calificados como
indirectos, lucro cesante, reputacion comercial, pérdida de negocios, dafio a la marca y cualesquiera
otros dafios similares."”

El presente agregado puede ser revisado en conjunto con SOFSE para llegar a un entendimiento
con el oferente, dado que se trata de una politica corporativa del grupo al que pertenece el oferente.
RESPUESTA N° 30:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacién licitatoria.

CONSULTA N° 31:

Sugerimos reemplazar los primeros 2 parrafos del articulo de referencia, por la siguiente redaccion:

"Salvo que SOFSE provea el personal y/o la mano de obra, el contratista es Unico responsable de y
por el personal que afecte a la prestacion de los servicios. Sujeto a los términos del presente
articulo, el contratista sera responsable y debera mantener indemne y liberar de toda
responsabilidad a SOFSE contra y respecto de todo tipo de costos y gastos razonables derivados de,
o0 relativos a, cualquier reclamo laboral interpuesto contra SOFSE por personal del contratista
afectado a la prestacion de los servicios (“Reclamo”), quedando aclarado que el contratista no
responderéa por el eventual lucro cesante que SOFSE pudiera sufrir.

En el supuesto que un reclamo fuera interpuesto contra SOFSE, esta debera notificar por escrito y
en forma fehaciente dentro de un plazo de 3 dias habiles al contratista, expresando las razones y el
monto de dicho Reclamo.

El contratista asumira el control de la defensa del reclamo interpuesto contra SOFSE. En este caso,
los costos y gastos (incluyendo los honorarios de abogados u otros profesionales cuya intervencion
fuera necesaria y/o conveniente) de la defensa del reclamo interpuesto contra SOFSE seran
soportados por el contratista. SOFSE, a su costa, tendré derecho a participar y supervisar (pero no

controlar) la defensa de dicho reclamo.
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En caso que SOFSE no notificara oportunamente al contratista de la interposicion del reclamo
conforme lo previsto en el presente articulo, SOFSE asumira el control de la defensa del reclamo.
En este caso, las multas, indemnizaciones, costas, costos y gastos (incluyendo los honorarios de
abogados u otros profesionales cuya intervencion fuera necesaria y/o conveniente) derivados del
reclamo contra SOFSE seran soportados exclusivamente por SOFSE. No obstante ello el
contratista, a su costa, tendrd derecho a participar y supervisar (pero no controlar) la defensa de
dicho reclamo.

En el supuesto que el contratista asuma el control de la defensa del reclamo, SOFSE se obliga a
otorgar a los letrados que designe el contratista, los poderes especiales necesarios para defender el
reclamo y a otorgar al contratista colaboracion y asistencia razonable para la adecuada defensa de
dichos juicios, reclamos y acciones."

RESPUESTA N° 31:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 32:

Sugerimos gue la determinacion de la existencia del Caso Fortuito y de la Fuerza Mayor quede en

cabeza de los extremos invocados en el Cadigo Civil y Comercial de la Nacion.
RESPUESTA N° 32:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacién licitatoria.

CONSULTA N° 33:

Solicitamos que el monto total descontado por el acaecimiento de multas no supere el 5% del de la

facturacion mensual.
RESPUESTA N° 33:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 34:
Consultamos sobre la posibilidad que SOFSE notifique con al menos tres dias habiles su visita a las

instalaciones, a fin de supervisar el cumplimiento de las obligaciones, en particular nos referimos, a
las auditorias sobre documentacion contable, laboral, previsional, impositiva, asociada a los
servicios licitados. Ello a fin de poder poner a disposicidn recursos y la documentacion solicitada, y
que la inspeccion sea mas eficiente para ambas partes.

RESPUESTA N° 34:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 35:

Proponemos incorporar como parte del pliego, y sin costo alguno, un proceso de andlisis de riesgos

operativos que seré realizado por nuestra empresa. El objetivo del analisis de riesgos operativos es

mensurar y establecer cuales son los estandares de seguridad de los sistemas y qué medidas,
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controles y procesos deben ser considerados para proteger la informacién de SOFSE, evitar su
adulteracién y pérdida, y mitigar las debilidades en la seguridad informatica. EI procedimiento del
Anadlisis de Riesgos operativos seria el siguiente: "SOFSE reconoce y acepta que el contratista
llevaré a cabo una Evaluacién de Seguridad, dentro de los noventa (90) dias de la fecha de entrada
en vigencia del acuerdo y al menos una vez por afio calendario, de ahi en adelante. La Evaluacién
de Seguridad la llevara a cabo el contratista, a su cargo.

Durante la Evaluacion de Seguridad, el contratista revisard como sus sistemas y empleados
interactlan con las herramientas, programas, procesos, datos y software proporcionados por
SOFSE (en su conjunto "Sistemas de Cliente") al contratista, en relacién con los servicios que
prestara. Una vez completada la Evaluacion de Seguridad, el contratista emitird un informe
(“Informe de la Evaluacion de Seguridad”) con sus conclusiones y recomendaciones, y lo remitira
a SOFSE, sin costo. El contratista no evaluara los sistemas de red o de informacion de SOFSE.

Si SOFSE no estd de acuerdo con, o desea discutir, cualquiera de las conclusiones o
recomendaciones derivadas del Informe de Evaluacién de Seguridad, notificara al contratista
cualquier punto que presente controversia ("Respuesta del Cliente") dentro de los siete (7) dias
habiles de recibido dicho informe. SOFSE y el contratista discutiran la Respuesta del Cliente y
trabajaran de buena fe para resolver los puntos planteados dentro de un periodo de tiempo
razonable. Posteriormente, el contratista incorporara las revisiones, mutuamente acordadas, en un
"Informe de Evaluacion de Seguridad Revisado".

El contratista aplicara las recomendaciones del Informe de Evaluacién de Seguridad o, si
corresponde, del Informe de Evaluacion de Seguridad Revisado, que estén bajo su responsabilidad
y en un plazo que las partes deben acordar. El contratista sera responsable de las violaciones de
seguridad resultantes de la no implementacion de dichas recomendaciones dentro del plazo
acordado, e indemnizara a SOFSE por cualquier reclamo derivado de dichas violaciones.

SOFSE implementard las recomendaciones del Informe de Evaluacion de Seguridad o, si
corresponde, del Informe de Evaluacion de Seguridad Revisado, relativas a los Sistemas de Cliente.
Si SOFSE no proporciona una Respuesta del Cliente o no implementa las recomendaciones
relativas a los Sistemas del Cliente en el Informe de Evaluacion de Seguridad o, en su caso, el
Informe de Evaluacion de Seguridad Revisado, entonces el contratista no sera responsable de las
violaciones de seguridad relacionadas con la falta de implementacion de las recomendaciones.
SOFSE indemnizara al contratista por cualquier reclamo derivado de dichas violaciones en materia
de seguridad."

RESPUESTA N° 35:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.

CONSULTA N° 36:

¢Sera aplicable el impuesto de sellos? Consideramos que dada la modalidad y formalizacion de la

contratacion no aplicaria, pero solicitamos se aclare. En caso de aplicarse, solicitamos que se
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confirme la modalidad de pago en partes iguales para las partes (en contrario a lo estipulado en el
art. 8 del PCP). Asumimos que en virtud de la aplicacion del art. 3 del PBC, lo contenido en éste
ltimo documento tiene prelacion por sobre lo enunciado en el PCP.

RESPUESTA N° 36:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacién licitatoria.

CONSULTA N° 37:
Solicitamos la posibilidad que ambas partes puedan rescindir el contrato con causa (en cabeza del

contratista, en caso que SOFSE realice un incumplimiento contractual) y no de forma inmediata
sino con un plazo de notificacion de 15 dias para que se subsane el incumplimiento en cuestion vy,
en caso de no ser subsanado, notificando previamente con 15 dias a la finalizacion de la prestacion.
Asimismo también solicitamos que cualquiera de las partes pueda resolver la relacion originada en
la aceptacion de la oferta sin expresion de causa, en forma anticipada, mediante comunicacion por
escrito, dirigida a la otra parte, con por lo menos SESENTA (60) dias corridos de anticipacion. En
el hipotético supuesto que la cantidad de agentes asignados a una solicitud de servicios sea superior
a 50 e inferior o igual a 100 (es decir, 51 a 100), el plazo de preaviso para rescindir la misma,
deberéa ser de al menos 90 dias corridos; si la cantidad de agentes asciende a un nidmero mayor a
100 e inferior o igual a 150 (es decir 101 a 150), el plazo de preaviso debera ser de al menos 120
dias; si la cantidad de agentes es mayor a 150 e inferior o igual a 200 (es decir 151 a 200), el plazo
de preaviso debera ser de al menos 150 dias. Para el caso en que la cantidad de agentes sea mayor a
200, las partes, en conjunto, se comprometen a revisar el plazo de preaviso.

RESPUESTA N° 37:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacién licitatoria.

CONSULTA N° 38:

Asimismo, en relacion con la observacion anterior, solicitamos que se tenga en consideracion un

proceso de cierre ordenado de la operacion "Ramp Down", beneficioso para ambas partes (ya sea
para administrar el personal, como para realizar el traspaso en forma ordenada a un potencial nuevo
proveedor), mediante la presente redaccion: "Cualquiera sea la causa de terminacion del contrato,
se activara un proceso ordenado de cierre de la operacion (“Ramp Down”). El Ramp Down tendra
una duracién dependiendo la causal de terminacion. En ese sentido, en caso de terminacion sin
causa, el Ramp Down se activara desde la fecha de notificacion y durante todo el plazo de preaviso.
En caso de terminacion por incumplimiento y/o por vencimiento del plazo, el Ramp Down tendra
una duracion de 90 dias. Durante el Ramp Down el contratista ira reduciendo proporcionalmente la
cantidad de ejecutivos asignados a la prestacion de servicios rescindidos y no se aplicaran
penalidades por niveles de servicios.

RESPUESTA N° 38:

Remitirse a lo dispuesto en la documentacion licitatoria.
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