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RESUMEN DEL LLAMADO

Datos de la Convocatoria

ID de Licitacion:

Convocante:

Unidad de Contratacién:

Etapasy Plazos

Lugar para Realizar
Consultas:

Lugar de Entrega de Ofertas:

Lugar de Apertura de
Ofertas:

475001

Banco Nacional de Fomento
(BNF)

Uoc Bnf

Portal de la DNCP

Adjudicaciony Contrato

Sistema de Adjudicacion:

Vigencia del Contrato:

Datos del Contacto

Nombre:

Teléfono:

Lote

Los contratos abiertos
definen su fecha de vigencia
en el pliego

Silvio Estigarribia

021 419 1466

Nombre de la Licitacién:

Categoria:

Tipo de Procedimiento:

Fecha Limite de Consultas:

Fecha de Presentacion de
Ofertas Electrénicas e Inicio
de la Etapa Competitiva:

Fecha de Apertura de Ofertas
Electronicas:

Anticipo:

Cargo:

Correo Electrénico:

SERVICIO DE CALL CENTER

83000000 - Servicios
Publicos y Servicios
Relacionados con el Sector
Publico

SBEN - Subasta a la baja
electrdnica nacional

15/10/2025 12:00

21/10/2025 09:00

23/10/2025 09:15

No se otorgara anticipo

Gerente de la Gerencia
Departamental Operativa de
Contrataciones

contrataciones@bnf.gov.py
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DATOS DE LA CONVOCATORIA

Los Datos de la Licitacién constituye la informacion proporcionada por la convocante para establecer las condiciones a considerar
del proceso particular, y que sirvan de base para la elaboracion de las ofertas por parte de los potenciales oferentes.

Datos de la Convocatoria

Los datos de la licitacion seran consignados en esta seccion y en el Sistema de Informacién de Contrataciones Publicas
(SICP), los mismos forman parte de los documentos del presente procedimiento de contratacion.

Difusion de los documentos de la Convocatoria

Todos los datos y documentos de este procedimiento de contratacion deben ser obtenidos directamente del Sistema de
Informacion de Contrataciones Publicas (SICP). Es responsabilidad del oferente examinar todos los documentos y la
informacion de la convocatoria que obren en el mismo.

Las compras publicas juegan un papel fundamental en el desarrollo sostenible, asi como en la promocién de estilos de
vida sostenibles.

El Estado, por medio de las actividades de compra de bienes y servicios sostenibles, busca incentivar la generacion de
nuevos emprendimientos, modelos de negocios innovadores y el consumo sostenible. La introduccién de criterios y
especificaciones técnicas con consideraciones sociales, ambientales y econdmicas tiene como fin contribuir con el
Desarrollo Sostenible en sus tres dimensiones.

El simbolo “CPS” en este pliego de bases y condiciones, es utilizado para indicar criterios o especificaciones sostenibles.
Criterios sociales y econémicos:

. Los oferentes deberan garantizar la no contrataciéon de menores, de conformidad a lo establecido en las normativas
legales vigentes, conforme a lo indicado en el formulario de oferta.

. Los oferentes deberan cumplir con las disposiciones legales vigentes, garantizando a sus trabajadores condiciones
de trabajo dignas y justas. Esto incluye el pago de salarios adecuados, el cumplimiento de cargas sociales, la provision de
uniformesy equipos de proteccion individual, la bonificacién familiar cuando corresponda, el respeto a la jornada laboral y
la aplicacion de condiciones especiales para quienes desempefian trabajos insalubres o peligrosos, asi como la
remuneracion correspondiente por jornada nocturna, conforme a lo indicado en el formulario de oferta.

. Los oferentes adjudicados deberan adoptar medidas para la creacion de empleo local y el uso de suministros
locales, siempre y cuando exista viabilidad técnica y econdmica.

Criterios ambientales:

. El oferente adjudicado debera cumplir con los lineamientos ambientales, incluidos en el ordenamiento juridico o
dictado por la institucion.
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. El oferente adjudicado debera asegurar que todos los residuos generados por sus actividades sean adecuadamente
gestionados (identificados, segregados y destinados) y buscar su minimizacién en la fuente, por medio de practicas como
la modificacién de los procesos de produccidn, manutencién y de las instalaciones utilizadas, ademas de la sustitucion,
conservacion, reciclaje o reutilizaciéon de materiales.

Conducta empresarial responsable:

Los oferentes deberan observar los mas altos niveles de integridad, asi como altos estandares de conducta de negocios, ya
sea durante el procedimiento de licitacion o la ejecucidn de un contrato. En tal sentido, se comprometen a:

. Abstenerse de ofrecer, prometer, entregar o solicitar, de manera directa o indirecta, pagos ilicitos, a funcionarios
publicos, con el fin de obtener o mantener un contrato, en todos los casos sea o no una ventaja ilegitima o indebida.

. Abstenerse de solicitar, recibir o aceptar ventajas indebidas de funcionarios publicos o de empleados de sus socios
comerciales.
. Promover o fomentar politicas, programas o codigos de conducta orientados a la prevencion de la corrupcion,

promocién de la integridad y fomento de la transparencia dentro de todas sus actividades, sean comerciales o no.
Asimismo, podra promover mecanismos de monitoreo y evaluacion de cumplimiento de los mismos.

. Asegurar que todos los recursos destinados a la ejecucién de un contrato publico provengan de fuentes licitas.

. Promover estandares de conducta responsable en sus propios proveedores, creando una cadena de suministro
ética y sostenible.

. Garantizar que los fondos derivados de una licitacion no seran utilizados para fines ilicitos.

.2 -

racion men nv r

1. Consultas electrénicas

Todo potencial oferente que necesite alguna aclaracion sobre la convocatoria o el pliego de bases y condiciones podra
solicitarla a la convocante a través del Sistema de Informacidn de las Contrataciones Publicas (SICP) desde el dia de la
publicacién de la convocatoria o de sus adendas, y hasta el plazo establecido por la convocante. Las consultas recibidas
deberan ser respondidas y publicadas directamente a través del SICP.

2. Respuestas y aclaraciones

Las aclaraciones realizadas durante los procedimientos de contratacion no seran consideradas modificaciones a las bases
de la contratacion. Sin embargo, a los efectos legales, la aclaracidn sera considerada parte integrante del documento cuyo
contenido aclare.

3. Adendasy prérrogas del tope para consultas.

Cuando la Convocante modifique especificaciones técnicas, criterios de evaluacién u otros aspectos sustanciales del
pliego de bases y condiciones, debera prorrogar de manera obligatoria el tope para la realizacion de consultas, a fin de
garantizar los plazos de difusién minimos establecidos en la reglamentacion de la DNCP.

4. Emision de aclaraciones sobre Adendas

Cuando se prorrogue el plazo tope de consultas debido a una adenda modificatoria de las bases y condiciones, la
convocante debera analizar Gnicamente las consultas que se refieran al contenido de la adenda. En caso de recibir
consultas relacionadas con lo establecido en las bases originalmente, la convocante no estara obligada a analizarlas,
debiendo el oferente remitirse a las bases originales.

5. Junta de aclaraciones

La convocante podra establecer una Junta de Aclaraciones para la evacuacidn de consultas sobre la convocatoria y los
pliegos de bases y condiciones, de forma adicional a las consultas realizadas, debiendo fijar la fecha, hora y lugar de
realizacién en el SICP.

La convocante podrd optar por responder las consultas en la Junta de Aclaraciones o diferirlas para responderlas
conforme a los plazos de respuesta o emisién de adendas. En todos los casos, se debera levantar un acta circunstanciada.

La inasistencia a la Junta de Aclaraciones no sera motivo de descalificacion de la oferta.
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Reserva de Informacion en respuestas y aclaraciones.

En las respuestas a las solicitudes de aclaracion, los oferentes deberan indicar si la informacidon suministrada es de
caracter reservado, debiendo precisar la norma legal que la establece como secreta o de caracter reservado, de
conformidad a lo estipulado en la Ley N° 5282/14 “DE LIBRE ACCESO CIUDADANO A LA INFORMACION PUBLICA Y
TRANSPARENCIA GUBERNAMENTAL”.

1. La convocante exige que los participantes en los procedimientos de contratacion, observen los mas altos niveles éticos,
ya sea durante el proceso de licitaciéon o de ejecucion de un contrato. La convocante actuara frente a cualquier hecho o
reclamacidn que se considere fraudulento o corrupto.

2. Si se comprueba que un funcionario publico, o quien actue en su lugar, y/o el oferente o adjudicatario propuesto en un
proceso de contratacion, hayan incurrido en practicas fraudulentas o corruptas, la convocante debera:

(i) En la etapa de oferta, se descalificard cualquier oferta del oferente y/o rechazard cualquier propuesta de
adjudicacion relacionada con el proceso de adquisicion o contratacion de que se trate; y/o

(i) Durante la ejecucidn del contrato, se rescindira el contrato por causa imputable al proveedor;

(iii) Se remitiran los antecedentes del oferente o proveedor directamente involucrado en las practicas fraudulentas o
corruptivas, a la Direccién Nacional de Contrataciones Publicas, a los efectos de la aplicacién de las sanciones
previstas.

(iv) Se presentara la denuncia ante las instancias correspondientes si el hecho conocido se encontrare tipificado en la
legislacion penal.

Fraude y corrupcién comprenden actos como:

(i) Ofrecer, dar, recibir o solicitar, directa o indirectamente, cualquier cosa de valor para influenciar las acciones de
otra parte;

(ii) Cualquier acto u omision, incluyendo la tergiversacion de hechos y circunstancias, que engafien, o intenten
engafiar, a alguna parte para obtener un beneficio econdmico o de otra naturaleza o para evadir una obligacion;

(iii) Perjudicar o causar dafio, o amenazar con perjudicar o causar dafio, directa o indirectamente, a cualquier parte o a
sus bienes para influenciar las acciones de una parte;

(iv) Colusién o acuerdo entre dos o mas partes realizado con la intencién de alcanzar un propdsito inapropiado,
incluyendo influenciar en forma inapropiada las acciones de otra parte.

(v) Cualquier otro acto considerado como tal en la legislacion vigente.

3. Los oferentes deberan declarar que por si mismos o a través de interpdsita persona, se abstendran de adoptar
conductas orientadas a que los funcionarios o empleados de la convocante induzcan o alteren las evaluaciones de las
propuestas, el resultado del procedimiento u otros aspectos que les otorguen condiciones mas ventajosas con relacion a
los demas participantes.

Form firm f
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1. El formulario de oferta sera presentado a través del Mddulo de ofertas electrénicas, firmado electrénicamente por el
oferente o por las personas debidamente facultadas para firmar en nombre del oferente.

2. No seran descalificadas las ofertas que no hayan sido firmadas en documentos considerados no sustanciales.

3. Cuando la Garantia de Mantenimiento de Oferta sea instrumentada mediante una Declaracion Jurada, la misma estara
exenta del requerimiento de certificacidén de firma por Escribano Publico y sera presentado a través del Médulo de Oferta
Electrénica junto con el formulario de oferta.

Plazo para presentar las ofertas

Las ofertas electronicas podran ser cargadas y presentadas desde la publicacidn de la convocatoria hasta la fecha y hora
limite de presentacion de ofertas electrdnicas e inicio de la etapa competitiva indicadas en el SICP.

La convocante podra, extender el plazo originalmente establecido para la presentacidn de ofertas mediante la prérroga de
fecha tope o la postergacion de la presentacidn de ofertas electrdnicas e inicio de la etapa competitiva.

En este caso todos los derechos y obligaciones de la convocante y de los oferentes previamente sujetos a la fecha limite
original para presentar las ofertas, quedaran sujetos a la nueva fecha prevista. La oferta podra ser modificada o retirada
hasta antes de la fecha y hora limite de presentacidn de ofertas electrénicas e inicio de la etapa competitiva

Dos o mas interesados podran unirse temporalmente para presentar una oferta sin crear una persona juridica distinta y
deberdn designar a uno de sus integrantes como lider quien suscribird la oferta y los documentos relativos al
procedimiento de contratacion. La inscripcion en el Registro de Proveedores del Estado por parte de todos los miembros
del consorcio, constituye requisito previo para la presentacion de las ofertas, los cuales deberan encontrarse activos en el
Registro. Se deberd realizar el procedimiento de activacion del consorcio directamente a través del Registro de
Proveedores.

Para ello deberan presentar una escritura publica de constitucion que relna las caracteristicas previstas en el Decreto
reglamentario o un acuerdo de intencién de participacién en contrato de consorcio, el cual se debera formalizar por
escritura publica en caso de resultar adjudicados, antes de la firma del contrato.

Los integrantes de un consorcio no podran presentar ofertas individuales ni conformar mas de un consorcio para un
mismo lote o item, lo que no impide que puedan presentarse en diferentes partidas de manera individual o como miembro
de otro consorcio.

En todo lo demas deberan ajustarse a lo dispuesto en la normativa legal vigente.

m f

La oferta debera ser presentada en idioma castellano.

La convocante permitira con la oferta, la presentacion de catdlogos, anexos técnicos o folletos en idioma distinto al castellano y su
traduccién:

6/60



No Aplica

Cuando se admitiera la presentacién de anexos técnicos y folletos en idioma distinto al espafiol, su traduccién debera ser realizada
por un traductor publico matriculado en la Republica del Paraguay.

Li

Preci

1. Para la cotizacion el oferente debera ajustarse a los requerimientos que se indican a continuacion:

a) En el caso del sistema de adjudicacién por la totalidad de los bienes y/o servicios requeridos, el oferente debera
cotizar en la lista de precios todos los items, con sus precios unitarios y totales correspondientes.

b) En el caso del sistema de adjudicacion por lotes, el oferente cotizara en la lista de precios uno o mas lotes, e
indicard todos los items del lote ofertado con sus precios unitarios y totales correspondientes. En caso de no cotizar
uno o mas lotes, los lotes no cotizados no requieren ser incorporados al listado de items.

¢) En el caso del sistema de adjudicacion por items, el oferente podra ofertar por uno o mas items, en cuyo caso
deberd cotizar el precio unitario y total de cada uno o mas items, los items no cotizados no requieren ser
incorporados al listado de items.

d) En todos los casos, independiente al sistema de adjudicacion, el oferente debera indicar el CPEN respectivo al
item ofertado, en caso de contar. Dicho atributo tendra caracter formal siendo susceptible de aclaraciones por parte
del comité de evaluacion.

2. En caso de que se establezca en las bases de la contratacion, los precios indicados en el listado de precios seran
consignados separadamente de la siguiente manera:

a) El precio de bienes y/o servicios cotizados, incluidos todos los derechos de aduana, los impuestos al valor
agregado o de otro tipo pagados o por pagar sobre los componentes y materia prima utilizada en la fabricacion o
ensamblaje de los bienes;

b) Todo impuesto al valor agregado u otro tipo de impuesto que obligue la Republica del Paraguay a pagar sobre los
bienes en caso de ser adjudicado el contrato; ademas, se debera indicar los items exentos de IVA, cuando los hubiere

Y;

c) El precio de otros servicios conexos (incluyendo su impuesto al valor agregado), si los hubiere, enumerados en los
datos de la licitacion.

3. En caso de indicarse en el SICP, que se utilizara el atributo de contrato abierto, cuando se realice por montos minimosy
maximos deberan indicarse el precio unitario de los bienes y/o servicios ofertados; y en caso de realizarse por cantidades
minimas y maximas, deberan cotizarse los precios unitarios y los totales se calcularan multiplicado los precios unitarios
por la cantidad maxima correspondiente.

4. El precio del contrato que perciba el proveedor por los bienes y/o servicios suministrados en virtud del contrato no
podra ser diferente a los precios unitarios cotizados en su oferta, excepto por cualquier ajuste previsto en el mismo.

5. En caso que se requiera el desglose de los componentes de los precios sera con el propdsito de facilitar a la convocante
la comparacion de las ofertas.

6. Una vez generada el Acta de Sesidn Publica Virtual, el oferente, toda vez que haya realizado lances durante la etapa
competitiva, debera ajustar su listado de items al precio final de la competencia electrdnica, a través del médulo de ofertas
electrénicas, debiendo confirmar el precio ajustado de la oferta, hasta la fecha y hora prevista para el acto de apertura de
ofertas electrénicas, para el efecto el SICP habilitara inicamente la modificacién del precio unitario, los demas campos del
item se mantendran invariables.

7. En las contrataciones internacionales los oferentes no domiciliados en el territorio de la RepUblica deberdn manifestar
en su oferta que los precios que presentan en su propuesta econémica no se cotizan en condiciones de practicas desleales
de comercio internacional en su modalidad de discriminacidn de precios o subsidios.
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Abastecimiento simultaneo

En caso de que se opte por el sistema de abastecimiento simultaneo, en éste apartado se deberd indicar la manera de distribucion
de los mismos:

M

No Aplica

n f

La moneda de la oferta y pago sera

En guaranies para todos los oferentes

La cotizacién en moneda diferente de la indicada en este apartado sera causal de rechazo de la oferta. Si la oferta seleccionada es
en guaranies, la oferta se debera expresar en nimeros enteros, no se aceptaran cotizaciones en décimos y céntimos.

Documen fi
El pliego, sus adendas y aclaraciones no forman parte de la oferta, por lo que no se exigira la presentacion de copias de los
mismos con la oferta.
1. Constancia de perfil del proveedor.
No se admitira la presentacion de la constancia de perfil del proveedor. El proveedor debera proceder a la vinculacion de
los documentos del Registro de Proveedores del Estado a través del Médulo de Ofertas Electrdnicas, segln lo dispuesto en
las disposiciones vigentes.
2. Confidencialidad de documentos.
Los oferentes deberan indicar en su oferta, qué documentos que forman parte de la misma son de caracter reservado e
invocar la norma que ampara dicha reserva, para asi dar cumplimiento a lo estipulado en la Ley N° 5282/14 "DE LIBRE
ACCESO CIUDADANO A LA INFORMACION PUBLICA Y TRANSPARENCIA GUBERNAMENTAL" Si el oferente no hace
pronunciamiento expreso amparado en la Ley, se entendera que toda su oferta y documentacion es publica.

Peri validez fi

Las ofertas deberan mantenerse validas por:

90
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dias corridos.

Las ofertas se deberan mantener vélidas por el periodo indicado en el presente apartado, a partir de la fecha limite para la
presentacion de ofertas, establecido por la convocante. Toda oferta con un periodo menor sera rechazada.

La convocante en circunstancias excepcionales podra solicitar, por escrito, al oferente que extienda el periodo de validez de la
oferta, por lo tanto la Garantia de Mantenimiento de la Oferta debera ser también prorrogada.

El oferente puede rehusarse a tal solicitud sin que se le haga efectiva su Garantia de Mantenimiento de Oferta. A los oferentes que
acepten la solicitud de prérroga no se les solicitara ni permitira que modifiquen sus ofertas.

’ . e . e

1. Instrumentacidn y porcentaje

1.1 La Garantia de Mantenimiento de Oferta debera expedirse por el equivalente 5% (cinco por ciento) del monto
total de la oferta. El oferente debe adoptar cualquiera de las siguientes formas:

a. Garantia bancaria emitida por un banco establecido en la Republica del Paraguay, la que debera ajustarse a
las condiciones establecidas por la DNCP.

b. Péliza de seguros emitida por una compafiia autorizada a operar y emitir pélizas de seguros de caucion en la
Republica del Paraguay. La pdliza debera ajustarse a las condiciones establecidas por la DNCP.

c. Enlas SBE inferiores a los dos mil (2.000) jornales minimos, se admitira la instrumentacion de las garantias de
mantenimiento de ofertas a través de Declaraciones juradas, que serd presentada directamente a través del
modulo de ofertas electrénicas, junto al formulario de oferta, suscripta electrénicamente. La garantia
instrumentada mediante declaracion jurada estara exenta del requerimiento de certificacién de firmas.

1.2 En los casos de contratos abiertos las garantias se regiran por lo dispuesto en el Decreto Reglamentario y la
reglamentacion emitida por la DNCP para el efecto.

1.3 En caso de instrumentarse las garantias a través de Garantia Bancaria, debera estar sustancialmente de
acuerdo con el formulario incluido en la Seccion "Formularios".

2. Garantia de mantenimiento de ofertas en consorcios
2.1. En caso de consorcios, la garantia de mantenimiento de ofertas debera ser presentada de la siguiente manera:

a. Consorcio constituido por escritura pablica: deberan emitir a nombre del consorcio legalmente
constituido por escritura publica o del gestor y representante del consorcio (Empresa lider), designado en
la escritura publica.

b. Consorcio con acuerdo de intencidn de participacion en contrato de consorcio: deberan emitir a
nombre del gestor y representante del consorcio (empresa lider), designado en el acuerdo.

3. Ejecucion de la Garantia de mantenimiento de ofertas
3.1. La Garantia de Mantenimiento de Ofertas podra ser ejecutada:

a) La garantia de mantenimiento de ofertas sera ejecutada y los antecedentes del caso seran remitidos a la
DNCP, cuando un oferente susceptible de ser adjudicado, hubiere realizado lances y no hubiera confirmado el
precio ajustado de la oferta, de acuerdo al acta de sesién publica virtual.

b) Siel oferente altera las condiciones de su oferta,
c) Sieloferente retira su oferta durante el periodo de validez de ofertas,
d) Sino acepta la correccidn aritmética del precio de su oferta, en caso de existir, o
e) Sieladjudicatario no procede, por causa imputable al mismo a:
e.1 Firmar el contrato,

e.2 Suministrar los documentos indicados en las bases de la contratacién para la firma del contrato,
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e.3 Suministrar en tiempo y forma la garantia de cumplimiento de contrato,

e.4 Cuando se comprobare que las declaraciones juradas presentadas por el oferente adjudicado con su
oferta sean falsas,

e.5 No se formaliza el consorcio por escritura publica antes de la firma del contrato.

4. En caso de configuracién de Siniestro, la convocante deberd solicitar la ejecucidn de la garantia. El proceso de
ejecucion sera segln el tipo de garantia que haya sido suministrada.

Periodo de Validez de la Garantia de Mantenimiento de Oferta

El plazo de validez de la Garantia de Mantenimiento de Oferta sera de:

120

dias corridos

El oferente debera presentar como parte de su oferta una Garantia de Mantenimiento de acuerdo al porcentaje indicado para ello
en el SICP y por el plazo indicado en este apartado.

En el caso de que la competencia se desarrolle por mas de un dia, la garantia de mantenimiento de oferta debera cubrir a partir del
primer dia del inicio de la etapa competitiva.

Sul )

El porcentaje permitido para la subcontratacion serd de:

No Aplica

El oferente podra indicar junto con la oferta las personas a ser subcontratadas, o, en la etapa contractual previa a la autorizacion
por parte de la contratante. El formulario de personas a subcontratar/subcontratadas, debera ser presentado de acuerdo a la etapa
en la que se indique la subcontratacion, siendo susceptible de evaluacion respecto a las inhabilidades del Art 21 de la Ley N°
7021/22.

Mé resentacion

La carga y presentacion de ofertas electrénicas se regiran por las disposiciones emitidas por la DNCP. Las ofertas
electrénicas podran ser cargadas y presentadas desde la publicacion de la convocatoria hasta la fecha y hora limite
de presentacion de ofertas electrdnicas e inicio de la etapa competitiva indicadas en el SICP.

En SBE no se admitira el método de presentacidn de ofertas en doble sobre
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Un oferente podra retirar, sustituir o modificar su oferta presentada, hasta antes de la fecha limite de presentacion e inicio
de etapa competitiva, para ello debera sujetarse a la reglamentacidn pertinente.

Ajuste de Precios de Oferta Electréonica

El ajuste de precios se formaliza con la confirmacion del precio ajustado de la oferta de acuerdo al acta de sesién publica
virtual, constituyéndose el mismo una condicién sustancial, caso contrario la oferta sera rechazada.

Apertura de ofertas

Culminada la etapa de ajustes de precios de la oferta electrdnica, se procedera a la apertura de las ofertas electrdnicas, en
el dia y hora fijados en el SICP de conformidad a las disposiciones establecidas en la normativa vigente. La apertura de
ofertas electronicas podra establecerse desde el dia siguiente habil al cierre de la etapa de competitiva y hasta tres (03)
dias habiles posteriores al mismo.

1. Postergacion de la presentacion de ofertas electronicas: Las convocantes podran postergar la fecha de presentacion de
ofertas electrdnicas e inicio de la etapa competitiva, hasta en dos (02) oportunidades, cuando llegada la fecha limite fijada
para la presentacion de ofertas e inicio de etapa competitiva no se hayan presentado oferta alguna.

2. Suspension de la etapa competitiva: La DNCP podra disponer la suspension de la etapa competitiva por motivos de
fuerza mayor, con el fin de salvaguardar la prosecucion del procedimiento. A dicho efecto, se procedera a la suspension de
la competencia y se publicara un aviso en el SICP con la informacidn pertinente. La etapa competitiva sera reanudada en el
plazo que resulte conveniente para el desarrollo de la Subasta, con el grupo que no haya finalizado. Los demas plazos de la
competencia seran prorrogados proporcionalmente, las nuevas fechas seran difundidas mediante un aviso en el SICP, de
lo cual quedara constancia en el Acta de Sesion Publica Virtual

Visita al sitio de ejecucion del contrato
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La convocante dispone la realizacidon de una visita al sitio con las siguientes indicaciones:

No Aplica

1. Difusién de la visita

La visita o inspeccidn técnica debera fijarse de forma previa a la fecha tope de consulta, previendo como minimo el plazo de
difusion de (02) dos dias habiles. En todos los casos, el procedimiento para su realizacién debera difundirse en las bases de la
contratacion.

Cuando la convocante haya establecido la visita o inspeccién técnica, en las bases de la contratacidn, el oferente que conozca el
sitio podra declarar bajo fe de juramento conocer el sitio y que cuenta con la informacién suficiente para preparar la oferta y
ejecutar el contrato.

Cuando por la naturaleza o complejidad de la contratacion sea imprescindible la realizacién de la visita técnica, la convocante
podra establecer la obligatoriedad de dicha visita a través del SICP. En estos casos no se aceptara la presentacion de la declaracién
jurada.

2. Desarrollo de la visita.

Se registrard en acta los asistentes, la fecha, lugar, hora de realizacion y funcionarios participantes. Los representantes de los
oferentes que asistan a la visita podran contar con una autorizacién, bastando para ello la presentacion de una nota del oferente.
La falta de presentacion de esta autorizacién no impide su participacion en la visita o inspeccion técnica.

Los gastos relacionados con dicha visita correran por cuenta del oferente.

In rm

La edicidn de incoterms para esta licitacion sera:

No Aplica

Las expresiones DDP, CIP, FCA, CPT y otros términos afines, se regirdn por las normas prescriptas en la edicion vigente de los
Incoterms publicada por la Camara de Comercio Internacional.

Durante la ejecucion contractual, el significado de cualquier término comercial, asi como los derechos y obligaciones de las partes
seran los prescritos en los Incoterms, a menos que sea inconsistente con alguna disposicion del Contrato.

: i-acién del Fabri

Los items a los cuales se le requerird Autorizacion del Fabricante son los indicados a continuacién:

No Aplica

Cuando la convocante lo requiera, el oferente debera acreditarse la cadena de autorizaciones, hasta el fabricante, productor o
prestador de servicios.
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La autorizacion debera ser presentada en idioma castellano o en su defecto acompafiada de su traduccidn oficial, realizada por un
traductor puiblico matriculado en la Republica del Paraguay. Asi también cada autorizacidn debe indicar a que item corresponde.

Muestras

Se requerira la presentacion de muestras de los siguientes items y en las siguientes condiciones:

No Aplica

En caso de ser solicitadas, las muestras seran consideradas requisito indispensable para la evaluacion de la oferta y deberan ser
presentadas junto con la oferta, o bien en el momento y plazo fijado por la convocante en este apartado. La falta de presentacion
en la formay plazo establecido por la convocante sera causal de descalificacidn de la oferta.

Tiem funcionamien ien

El periodo de tiempo estimado de funcionamiento de los bienes, para los efectos de repuestos sera de:

No Aplica

Plazo d ién de bi

El plazo de reposicion de bienes para reparar o reemplazar sera de:

No Aplica.

El proveedor garantiza que todos los bienes suministrados estéan libres de defectos derivados de actos y omisiones que este hubiera
incurrido, o derivados del disefio, materiales o manufactura, durante el uso normal de los bienes en las condiciones que imperen en
la Republica del Paraguay.

1. La Contratante comunicarad al proveedor la naturaleza de los defectos y proporcionara toda evidencia disponible,
inmediatamente después de haberlos descubierto. La contratante otorgara al proveedor facilidades razonables para inspeccionar
tales defectos.

Tan pronto reciba ésta comunicacion, y dentro del plazo establecido en este apartado, debera reparar o reemplazar los bienes
defectuosos, o sus partes sin ninglin costo para la contratante.

2. Si el proveedor después de haber sido notificado, no cumple dentro del plazo establecido, la contratante, procedera a tomar
medidas necesarias para remediar la situacién, por cuenta y riesgo del proveedor y sin perjuicio de otros derechos que la
contratante pueda ejercer contra el proveedor en virtud del contrato.
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Peri validez ranti ien

El plazo de validez de la Garantia de los bienes sera el siguiente:

No Aplica

Cobertura de Seguro de los bienes

La cobertura de seguro requerida a los bienes sera:

No Aplica

A menos que se disponga otra cosa en este apartado, los bienes suministrados deberan estar completamente asegurados en
guaranies, contra riesgo de extravio o dafios incidentales ocurridos durante la fabricacién, adquisicién, transporte,
almacenamiento y entrega, de acuerdo a los incoterms aplicables.
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REQUISITOS DE PARTICIPACION Y CRITERIOS DE
EVALUACION

Esta seccion contiene los criterios que la convocante utilizara para evaluar la oferta y determinar si un oferente cuenta con las
calificaciones requeridas. Ningln otro factor, método o criterio sera utilizado.

~ondicién de Participacid

Podran participar de este procedimiento, las personas fisicas, juridicas y/o Consorcio, constituidos o con acuerdo de
intencidn, inscriptos en el Registro de Proveedores del Estado.

Los oferentes domiciliados en la Republica del Paraguay, que pretendan participar en un procedimiento de contratacién,
no deberan estar comprendidos en las prohibiciones o limitaciones para presentar propuestas y contratar con el Estado,
establecidas en el articulo 21 de la Ley N° 7021/22 "DE SUMINISTROS Y CONTRATACIONES PUBLICAS".

En los casos de procedimientos de contratacion de caracter nacional podran participar las sucursales de las matrices
internacionales constituidas en la Republica del Paraguay. Solo seran admitidas como criterios de adjudicacién las
capacidades, experiencia y aptitudes de la sucursal recabadas desde su constitucién, sin admitirse la utilizacién de las
cualidades de la casa matriz u otras filiales o sucursales.

nfli Inter

1. Deber de Abstencion del funcionario ante un posible conflicto de interés. El funcionario publico que participe en el
procedimiento de contratacion deberd abstenerse de intervenir, de manera directa o indirecta, en los asuntos en los que
su actuacion esté comprendida en alguno de los supuestos del articulo 17 de la Ley N° 7021/22. A tales efectos, debera
comunicar a su superior jerarquico o a la maxima autoridad institucional que se encuentra inmerso en uno de los
supuestos legales, detallando la situacion particular. En caso que corresponda, el superior jerarquico o la maxima
autoridad institucional tendra por aceptada la abstencion apartando al funcionario y, de ser necesario, designara al
sustituto. Se debera dejar constancia por escrito de todo lo actuado.

2. Apartamiento del funcionario por la Entidad Convocante. Enterada la Convocante de que existe un conflicto de interés
respecto a un funcionario publico que ha sido designado o requerido para intervenir o que interviene en alguna de las
etapas de la fase de contratacion del suministro publico, y no mediando la abstencion expresa del funcionario, debera
apartarlo del asunto particular, detallando la situacion que configura el conflicto de interés. La Convocante debera dejar
constancia por escrito de todo lo actuado. Se procederd a la designacion del sustituto, en los casos que correspondiere.

3. Actuaciones tras la deteccion de un conflicto de interés. Si la Entidad Convocante detectare que un funcionario publico
comprendido en alguno de los supuestos del articulo 17 de la Ley N° 7021/22 tuvo intervencidn en alguna de las etapas de
la fase de contratacion del suministro publico, adoptara las medidas que correspondan. La Convocante podra subsanar las
actuaciones en sede administrativa o revocarlas, segun corresponda. Debera dejarse constancia por escrito de todo lo
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actuado y comunicarse a la DNCP. La DNCP podra, de oficio o por denuncia fundada, realizar las investigaciones que
resulten pertinentes, a fin de verificar presuntos hechos que podrian constituir conflicto de intereses y/o irregularidades en
contravencién con el articulo 17 de la Ley N° 7021/22, conforme las atribuciones conferidas en el articulo 132 de la Ley.

4. Declaracién jurada de conocimiento de la existencia de un conflicto de intereses respecto a los funcionarios publicos
intervinientes en el procedimiento. La convocante debera verificar la “Declaracion jurada de conocimiento de la existencia
de un conflicto de intereses respecto a los funcionarios publicos intervinientes en el procedimiento” presentada por el
oferente al momento de la oferta en cumplimiento de su obligacion de comunicar o denunciar la existencia de posibles
conflictos de intereses, de conformidad al articulo 17 de la Ley 7021/22. De comprobarse la omisidn, falsedad o inexactitud
de la informacién proporcionada y declarada en la Declaracién la Convocante analizard si se configura un conflicto de
interés en los términos del articulo 17 de la Ley 7021/22 y emitira las directrices que correspondan acorde a la etapa del
procedimiento de contratacion. Ademas, la Convocante podra resolver la descalificacion de la oferta y/o rescision del
contrato respectivo.

~onfidencialidad de | e evaluacion de of

No deberd darse a conocer informacion alguna acerca del andlisis, aclaracién y evaluacion de las ofertas, mientras dure el
mismo de conformidad con el articulo N° 52 de la Ley N° 7021/22 “De Suministro y Contrataciones Publicas”, ni sobre las
recomendaciones relativas a la adjudicacion, después de la apertura en publico de las ofertas, a los oferentes ni a personas
no involucradas en el proceso de evaluacion, hasta que haya sido dictada la resolucién de adjudicacion cuando se trate de
un solo sobre. Cuando se trate de dos sobres, la confidencialidad de la primera etapa sera hasta la emisién del acto
administrativo de seleccién de ofertas técnicas, reanudandose la confidencialidad después de la apertura en publico de las
ofertas econdmicas hasta la emision de la resolucion de adjudicacion.

Requisi ificacion

Calificacion Legal. Los oferentes deberan declarar que no se encuentran comprendidos en las limitaciones o prohibiciones
para contratar con el Estado, segun lo establecido en el articulo 21 de la Ley N° 7021/22. Esta declaracion forma parte del
formulario de oferta.

Seran rechazadas las ofertas de los oferentes que se encuentren comprendidos en las prohibiciones o limitaciones para
presentar propuesta y contratar con el Estado, a la hora y fecha limite de presentacidn de ofertas o a la fecha de firma del
contrato.

A los efectos de la verificacidn de la existencia de prohibiciones o limitaciones contenidas en el articulo 21 de la Ley N°
7021/22, el comité de evaluacion realizara el siguiente analisis:

1° Verificara que el oferente haya proporcionado el formulario de ofertas, el cual comprende la declaracién jurada de no
estar comprendido en las prohibiciones y limitaciones para presentar propuesta y contratar.

2° Ademas, debera verificar la presentacion de la declaracion jurada de conocimiento de la existencia de un conflicto de
intereses respecto a los funcionarios publicos intervinientes en el procedimiento, y de las constancias de registro de
estructura juridica y de beneficiarios finales, a fin de verificar que los oferentes no se encuentren incursos en las causales
previstas en el Art 21 de la Ley N° 7021/22.

3° Verificard por los medios disponibles, si el oferente y los demas sujetos individualizados en las prohibiciones o
limitaciones contenidas en los incisos d) y e) del articulo 21 de la Ley, aparecen en la base de datos del SINARH del VICE
MINISTERIO DE CAPITAL HUMANO Y GESTION ORGANIZACIONAL.

4° Si se constatara que alguna de las personas mencionadas en el parrafo anterior figura en la base de datos del SINARH
del VICE MINISTERIO DE CAPITAL HUMANO Y GESTION ORGANIZACIONAL, el comité analizara acabadamente si tal situacién
le impedira contratar con el Estado, exponiendo los motivos para aceptar o rechazar la oferta, segin sea el caso.
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5° Verificara que el oferente haya proporcionado el formulario de Declaracion de Personas, debidamente firmado, en el
Registro de Proveedores del Estado, conforme a los estandares establecidos, y cotejara los datos con las personas fisicas
inhabilitadas que constan en el registro de “Sanciones a Proveedores” del SICP. Con el objeto de verificar si los directores,
gerentes, socios gerentes, quienes ejerzan la administracidn, accionistas, cuotapartistas o propietarios se encuentren
dentro de los criterios contemplados en los incisos h), i), y j) de la Ley 7021/22, ademas la convocante se encuentra
facultada de solicitar informes internos institucionales para el cotejo de la informacién con respecto a los incisos
mencionados. La declaracidn jurada debera contar con informacion vigente al momento de la presentacion de las ofertas y
el oferente serd responsable de la actualizacién del documento que obre en el registro de proveedores del Estado. En caso
de que el oferente no cuente con dicho Formulario en su registro, la Convocante procederd a solicitarlo durante la etapa de
evaluacidn de ofertas. Si el oferente no responde el pedido o no remite el citado Formulario, se procedera al rechazo de la
oferta.

6° El comité podra recurrir a fuentes publicas o privadas de informacion, para verificar los datos proporcionados por el
oferentey las obrantes en el registro de sancionados de la DNCP.

7° El comité verificara en fuentes publicas de informacidn de libre acceso, si el oferente o sus integrantes, se encuentran en
los demas supuestos contenidos en el articulo 21 de la Ley N° 7021/22, pudiendo utilizar como guia instructiva el
documento aprobado por la DNCP. En caso de requerirse, el comité podra solicitar aclaracion al oferente sobre la vigencia
de la informacion obrante en las fuentes respectivas.

8° En caso de que aplique la subcontratacion y que el oferente haya presentado el formulario de personas a
subcontratar/subcontratadas junto con la oferta, el Comité de Evaluacion de Ofertas debera evaluar el contenido del
formulario a los efectos de constatar que el subcontratista no se encuentra comprendido en alguna de las causales de
prohibicién previstas en el Art. 21 de la Ley N° 7021/22, pudieron requerir al oferente la informacidn que sea necesaria.

Si el Comité confirma que el oferente o sus integrantes poseen impedimentos en virtud a lo dispuesto en el articulo 21 de
la Ley N°7021/22, la oferta sera rechazaday se remitiran los antecedentes a la DNCP para los fines pertinentes.

El método de evaluacidn del presente procedimiento de contratacion sera basado Gnicamente en precio.

Analisis de| 05 ofertad

Para evaluacion de ofertas con el criterio basado Ginicamente en precio.

Luego de haber realizado la correccion de errores aritméticos y de ordenar las ofertas presentadas de menor a mayor, el
Comité de Evaluacidn procedera a solicitar a los oferentes una explicacién detallada de la composicién del precio ofertado
de cada item, rubro o partida adjudicable, conforme al siguiente parametro:

En contrataciones en general: cuando la diferencia entre el precio ofertado y el precio referencial sea 25% por debajo del
precio referencial y 15% por encima del referencial establecido por la convocante y difundido con el llamado a
contratacion.

Si el oferente no respondiese la solicitud, o la respuesta no sea suficiente para justificar el precio ofertado del bien o
servicio, el precio sera declarado inaceptable y la oferta rechazada.

El andlisis de los precios, con esta metodologia, sera aplicado a cada item, rubro o partida que componga la oferta y en
cada caso deberd ser debidamente fundada la decisién adoptada por la Convocante en el ejercicio de su facultad
discrecional.
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- ién de Preci

La estructura minima del desglose de composicidn de los precios, sera:

1 COSTO DE PRODUCTO Y/O MANO DE OBRA
2 IMPUESTOS

3 GASTOS OPERACIONALES

4 GASTOS ADMINISTRATIVOS

5 UTILIDAD

6 PRECIO TOTAL

El oferente podra presentar junto con su oferta el desglose de composicidn de precios, cuando su oferta se encuentre fuera de los
parametros establecidos en la clausula anterior.

Cuando la Convocante requiera el desglose con el propésito de facilitar el analisis y comparacidn de las ofertas, el oferente debera
ajustarse a la estructura minima establecida y, en caso de considerarlo pertinente, podra complementarla e incluir una explicacidn
detallada o pardametros que permitan aclarar aspectos puntuales de su composicién y/o sustentar la razonabilidad de sus precios.

Certificado de Producto y Empleo Nacional - CPS

a) Oferentes. A los efectos de acogerse al beneficio de la aplicacién del margen de preferencia, el oferente debera contar
con el Certificado de Producto y Empleo Nacional (CPEN). El certificado debe ser emitido como maximo a la fecha y hora
tope de presentacion de ofertas. La falta del CPEN no sera motivo de descalificacion de la oferta, sin embargo, el oferente
no podra acogerse al beneficio.

El comité de evaluacion verificara en el portal oficial indicado por el Ministerio de Industria y Comercio (MIC) la emisidn en
tiempo y forma del CPEN declarado por los oferentes. No sera necesaria la presentacién fisica del Certificado de Producto y
Empleo Nacional.

Independientemente al sistema de adjudicacion, el margen de preferencia serd aplicado a cada bien o servicio objeto de
contratacion que se encuentre indicado en la planilla de precios.

b) Oferentes en Consorcio:

b.1. Provisidn de Bienes. El CPEN debe ser expedido a nombre del oferente que fabrique o produzca los bienes objeto de la
contratacion. En el caso que ninguno de los oferentes consorciados fabrique o produzca los bienes ofrecidos, el consorcio
debera contar con el CPEN correspondiente al bien ofertado, debiendo encontrarse debidamente autorizado por el
fabricante. Esta autorizacion podra ser emitida a nombre del consorcio o de cualquiera de los integrantes del mismo.
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b.2. Provision de Servicios. (se entendera por el término “servicio” aquello que comprende a los servicios en general, las
consultorias, obras publicas y servicios relacionados a obras publicas).

Todos los integrantes del consorcio deben contar con el CPEN.

Excepcionalmente se admitirad que no todos los integrantes del consorcio cuenten con el CPEN para aplicar el margen de
preferencia, cuando el servicio especifico se encuentre detallado en uno de los items de la planilla de precios, y de los
documentos del consorcio (acuerdo de intencién o consorcio constituido) se desprenda que el integrante del consorcio
que cuenta con el CPEN sera el responsable de ejecutar el servicio licitado

Requisitos documentales para evaluacion de las condiciones de participacién

1. Formulario de Oferta (*)

[El formulario de oferta, deberd ser generado en el médulo de oferta electronica y se considerard que
el listado de items forma parte del formulario de oferta electronica, y deberd sujetarse en todo lo
demds a la reglamentacion vigente.]

2. Garantia de Mantenimiento de Oferta (*)

[La garantia de mantenimiento de oferta debe ser extendida, bajo la forma establecida en el SICP.

3. Certificado de Cumplimiento con la Seguridad Social (**)

4. Declaracion jurada de conocimiento de la existencia de un conflicto de
intereses respecto a los funcionarios publicos intervinientes en el
procedimiento. (**)

5. Certificado de Producto y Empleo Nacional emitido por el MIC, en formato
fisico, solo en caso de imposibilidad de certificacion electrénica. (**)

6. Certificado de Cumplimiento Tributario. (**)

7. Patente comercial del municipio en donde esté asentado el
establecimiento del oferente. (**)

8. Declaracion Jurada de “Declaracidn de Personas”, de conformidad con el
formulario estandar - Seccion Formularios, cuando no se encuentre en el
Registro de Proveedores (**)
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9. Documentos legales. Oferentes

9.1. Personas Fisicas.

a. Fotocopia simple de la Cédula de Identidad del firmante de la oferta. (*)

b. Constancia de inscripcién en el Registro Unico de Contribuyentes - RUC (*)

c. Enelcaso que suscriba la oferta otra persona en su representacion, debera
acompafiar una fotocopia simple de su cédula de identidad y una fotocopia
simple del poder suficiente otorgado por Escritura PUblica para presentar la oferta
y representarlo en los actos de la licitacion. No es necesario que el poder esté
inscripto en el Registro de Poderes. (*)

9.2. Personas Juridicas.

a. Fotocopia simple de los documentos que acrediten la existencia legal de la persona juridica
tales como la Escritura PUblica de Constitucion, segln el tipo de sociedad y protocolizacion de
los Estatutos Sociales. Los estatutos deberan estar inscriptos en la Seccién Personas Juridicas
de la Direccion de Registros Publicos. (*)

b. Constancia de inscripcién en el Registro Unico de Contribuyentes. (**)

¢. Fotocopia simple de los documentos de identidad de los representantes o apoderados de la
sociedad. (*)

d. Fotocopia simple de los documentos que acrediten las facultades del firmante de la oferta
para comprometer al oferente. Estos documentos pueden consistir en: un poder suficiente en
el que conste que el apoderado posee facultades suficientes para representary obligar a la
persona juridica, otorgado por Escritura Publica (no es necesario que esté inscripto en el
Registro de Poderes); o los documentos societarios que justifiquen la representacién del
firmante, tales como las actas de asambleay de directorio en el caso de las sociedades
andnimas. (*)

9.3. Oferentes en Consorcio en formacién.

a. Original o fotocopia del acuerdo de intencion de constituir el consorcio, en caso de resultar
adjudicados y antes de la firma del contrato. (*)
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b. Fotocopia simple de los documentos que acrediten las facultades del firmante de la oferta
para comprometer al consorcio en formacion y que acrediten las facultades de los firmantes
del acuerdo de intencidn para consorciarse. Estos documentos pueden consistir en (*):

I. Original o fotocopia del acuerdo de intencién de constituir el consorcio en caso de resultar

adjudicados y antes de la firma del contrato, instrumentado por escritura publica, o

Il. Original o fotocopia del acuerdo de intencién de constituir el consorcio en caso de resultar
adjudicados y antes de la firma del contrato, instrumentado por acuerdo privado. Cada
integrante del consorcio que sea persona fisica domiciliada en la Republica del Paraguay
debera presentar los documentos requeridos para Oferentes Individuales especificados en el
apartado Oferentes. (Personas Fisicas) y, las personas juridicas domiciliadas en Paraguay
deberan presentar los documentos requeridos para Oferentes (Personas Juridicas).

IIl. Un poder en el que conste que el apoderado posee facultades suficientes para representary
obligar al Consorcio, otorgado por escritura piblica (no es necesario que esté inscripto en el
Registro de Poderes) (*).

9.4. Oferentes en Consorcios constituidos o formalizados.

a. Original o fotocopia del instrumento publico (escritura piblica) de constitucion del consorcio.

(*)

b. Fotocopia simple de los documentos que acrediten las facultades del firmante de la oferta
para comprometer al consorcio. Estos documentos pueden consistir en (*):
i. Original o fotocopia del instrumento publico (escritura publica) de constitucion
del consorcio.
ii. Unpoderen el que conste que el apoderado posee facultades suficientes para
representary obligar al Consorcio, otorgado por escritura publica (no es necesario
que esté inscripto en el Registro de Poderes).

En el Médulo de Oferta Electrdnica, el oferente debera cargar los datos en el Formulario de oferta electrdnica de
conformidad a la normativa vigente.

Las formalidades de los acuerdos de intencidén y de los consorcios seran determinadas por la Direccién Nacional de
Contrataciones Publicas (DNCP).

Los documentos indicados con asterisco (*) son considerados documentos sustanciales a ser presentados con la oferta de
conformidad al Decreto Reglamentario.

Los documentos indicados con doble asterisco (**) deberan estar vigentes a la fecha y hora tope de presentacion de ofertas
electrénicas e inicio de la etapa competitiva.

La falta de firma en documentos formales no sera un motivo de descalificacion, salvo que expresamente se disponga la
exigencia de la firma del oferente en cuyo caso la omision o disconformidad debera analizarse conforme a los Articulos 77,
78y 80 del Decreto 2264/24.

Respecto al punto 3, cuando el oferente se encuentre activo sin movimiento, debera presentar la documentacion
respaldatoria expedida por autoridad competente. En caso de no contar con personal subordinado por tratarse de un
consultor individual, el oferente debera presentar el certificado de no hallarse inscripto en el IPS.

Capacidad Financiera

Con el objetivo de calificar la situacion financiera del oferente, se consideraran los siguientes indices:
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a. Para contribuyente de IRACIS/IRE RG.

Deberan cumplir el siguiente parametro:

a. Ratio de Liquidez: activo corriente / pasivo corriente

Deberd ser igual o mayor que 1, en promedio, en los arios (2022, 2023 y 2024)

b. Endeudamiento: pasivo total / activo total

No deberd ser mayor a 0,80 en promedio, en los aiios (2022, 2023 y 2024)

c. Rentabilidad: Porcentaje de utilidad después de impuestos o pérdida con respecto al Capital

El promedio de los afios (2022, 2023 y 2024) no deberd ser negativo
b. Para contril n IRPC/IRE SIMPLE o IRACIS/IRE SIMPLE

Deberan cumplir el siguiente parametro:

Eficiencia: (Ingreso/Egreso)

Debera ser igual o mayor que 1, en promedio, en los afios (2022, 2023 y 2024)
c. Para contribuyente de IRP/IRP RSP

Deberan cumplir el siguiente parametro:

Eficiencia: (Ingreso/Egreso)

Debera ser igual o mayor que 1, en promedio, en los afios (2022, 2023 y 2024)
d. Para contribuyentes de exclusivamente IVA General

Deberan cumplir el siguiente parametro:

Eficiencia: (Ingreso/Egreso)

Deberd ser igual o mayor que 1, en promedio, en los arios (2022, 2023 y 2024)

Los oferentes al efecto de lo anteriormente sefialado, deberan presentar los documentos que se indican en los

requisitos

documentales.

Observacién: Si en alguno de los tres afios, o los tres afios presentados por la Empresa, su pasivo es igual a 0, se
considerara el Ratio de Liquidez igual a 1y se dara por cumplido el Ratio de Endeudamiento.

Esta salvedad en el PBC hace posible calcular el promedio del indice de liquidez de los 3 (tres) ejercicios analizados,
debido a que se otorga un valor que puede ser promediado.

Para evaluar el presente criterio, el oferente debera presentar las siguientes documentaciones:

a. Balance General y Cuadro de Estado de Resultados de los tres afios (2022, 2023 y 2024)
para contribuyente de IRACIS/IRE RG.

b. IVA General de 36 (treinta y seis) meses (2022, 2023 y 2024) para contribuyentes sélo del
IVA General.

c. Formulario 106 IRPC, Formulario 501 IRE Simple de los 3 (tres) afios (2022, 2023 y 2024)
para contribuyentes del IRPC/IRE SIMPLE o IRACIS/IRE SIMPLE.

d. Formulario 104 IRP, Formulario 515 IRP-RSP de los 3 (tres) afios (2022, 2023 y 2024) para
contribuyentes de IRP/IRP-RSP
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Experienci .

Con el objetivo de calificar la experiencia del oferente, se consideraran los siguientes indices:

Lote N° 1 - Gestion de Mora:

e Demostrar la experiencia en elservicio de la gestion de cobranzas con facturaciones de venta, contratos y/o
recepciones finales, por un monto equivalente al 35 % como minimo del monto total establecido para cada lote, de
los Ultimos 2 (dos) afios (2023, 2024). Las sumatorias de las facturaciones deben alcanzar el porcentaje indicado, no
sera necesaria la presentacién del porcentaje del monto establecido por cada afio.

Lote N°2 - Atencion al Cliente

e Demostrar la experiencia en el servicio de atencidn al cliente con facturaciones de venta, contratos y/o recepciones
finales, por un monto equivalente al 35 % como minimo del monto total establecido para cada lote, de los ultimos 5
(cinco) afos (2020, 2021, 2022,2023,2024). Las sumatorias de las facturaciones deben alcanzar el porcentaje
indicado, no serd necesaria la presentacion del porcentaje del monto establecido por cada afio.

La actividad comercial, industrial o de servicios debe estar vinculada con el tipo de bienes o servicios a contratar.

Lote N° 1 - Gestion de Mora:

¢ Copia de contratos, facturaciones y/o recepciones finales que avalen la experiencia requerida.
Lote N°2 - Atencion al Cliente

¢ Copia de contratos, facturaciones y/o recepciones finales que avalen la experiencia requerida.

Se deberd acreditar que el giro comercial de la empresa corresponde al procedimiento de contratacion ofertado, para lo cual
debera presentar copia simple y legible del documento que acredite la actividad comercial, industrial o de servicio, pudiendo ser: la
constancia de RUC, patente municipal o documentos constitutivos, siempre que de la documentacién se desprenda su actividad
comercial y la correspondencia al procedimiento objetado. Cuando no resulte aplicable la constancia de RUC, la patente municipal
o los documentos constitutivos, el oferente deberd manifestar y justificar esta condicion en su oferta y presentar otra
documentacion a los efectos de acreditar el giro comercial.

- apacidad Técni

El oferente deberad proporcionar evidencia documentada que demuestre su cumplimiento con los siguientes requisitos de
capacidad técnica:
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Para ambos lotes:

1. El Oferente debera demostrar conformidad en la prestacion del Servicio de Call Center (Gestién de mora, Atencion al
Cliente) a empresas Publicas y/o Privadas en los ultimos 2 (dos) afios. (Afios 2023, 2024).

2. El oferente debe contar con la experiencia minima de 3 afios en gestiones para atencién omnicanal, contar con una
herramienta que permita centralizar las gestiones (Llamadas entrantes, salientes, autogestion, SMS, Whatsapp,
Facebook, Instagram, Twiter, Webchat, Formularios Web, mail, calidad performance).

3. Eloferente debe contar con una linea de contingencia.

4. Infraestructura del edificio: el oferente, debe contar con equipamiento de seguridad y protocolos ciberseguridad,
redundancia de dispositivos de comunicacién y tecnoldgicos. Ademas, debe contar con esquema de Alta
disponibilidad para sus sistemas informaticos, con una nube en el cual se almacenen las llamadas entrantes
salientes del BNF, en caso de eventos, también debe contar con un Data Center con estabilizadores de energia (UPS),
generador electrégeno que garanticen la continuidad del servicio en caso de cortes de energia y otros, las 24 horas
del dia los 7 dias de la semana 365 dias del afio.

5. Data Center y/o Sala Técnica: El proveedor debe disponer de una sala independiente donde ubicara el equipamiento
y la infraestructura informética centralizada que los servicios requieran: servidores, routers, switches, etc. El mismo
debe ser un ambiente cerrado sin ventana con instalacion de piso técnico con la suficiente altura para permitir el
tendido del cableado necesario. Debe disponer de un adecuado sistema de prevencién y sofocacion de incendios
por medio de sensores y alarmas de humo y fuego (calor), y contar con un sistema de control de acceso que limite el
ingreso de personal no autorizado y registre todos los ingresos a la sala, también debe contar con un Data Center
con estabilizadores de energia (UPS), generador electrégeno que garanticen la continuidad del servicio en caso de
cortes de energia y otros, las 24 horas del dia los 7 dias de la semana 365 dias del afio.

6. Enlaces: El oferente debe disponer del equipamiento de networking necesario para dar servicio a todos los equipos
conectados en red, asi como routers y switches con configuracion de alta disponibilidad y que soporte varios tipos
de protocolos de redundancia con capacidad suficiente para alojar el enlace que deberan instalar.

Lote N° 1 Gestion de Mora:

El Oferente debe contar con una infraestructura con capacidad minima para 100 (cien) posiciones activas.

El Oferente debe contar con un sistema de Gestion de Mora.

El Oferente debe contar con la capacidad humanay tecnoldgica para integrar su software con el del Banco.

El BNF proveera de la informacion necesaria a través de la plataforma informatica para la gestion del servicio, y otra
plataforma a ser utilizada.

H W

Lote N°2 Atencion al Cliente

1. El Oferente debe contar con una infraestructura con capacidad minima para 500 (quinientas) posiciones activas.

2. El Oferente debe contar con herramientas que permiten el registro y clasificacion de clientes segun su grado de
satisfaccion con el servicio y mida el éxito del proceso de atencién integral al cliente via telefénica.

3. ElOferente debe contar con un sistema de gestion de la relacidn con clientes.

4, El Oferente debe contar con la capacidad humanay tecnoldgica para integrar su software con el del Banco.

5. El oferente debe contar con una linea de contacto con el cliente Whatsapp y otra linea de contingencia ante algin
evento que pueda suceder.

6. Debe contar con un back up de registros de llamadas realizadas por cada asesor.

Para ambos lotes:

1. El Oferente debe presentar minimo 3 (tres) copias constancias, notas y/o actas donde deberd demostrar la
conformidad del Servicio de Call Center (Gestion de mora, Atencién al Cliente) a empresas Publicas y/o Privadas en
los Gltimos dos (dos) afios. (Afios 2023, 2024).

2. El oferente debe presentar una declaracién jurada que avale la prestacion minima de 3 afios en gestiones para
atencién omnicanal, contar con una herramienta que permita centralizar las gestiones (Llamadas entrantes,
salientes, autogestion, SMS, Whatsapp, Facebook, Instagran, Twitter, Webchat, Formularios Web, mail, calidad
performance).
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3. El oferente debe presentar una declaracion jurada que avale disponer de una sala independiente donde ubicara el
equipamiento y la infraestructura informatica centralizada que los servicios.

4. Infraestructura del edificio: el oferente presentar una Declaracion Jurada en donde manifieste que cuenta con
equipamiento de seguridad y protocolos ciberseguridad, redundancia de dispositivos de comunicacién y
tecnoldgicos. Ademas copia simple del contrato de esquema de Alta disponibilidad para sus sistemas informaticos,
con una nube en el cual se almacenen las llamadas entrantes salientes del BNF,

5. Data Center y/o Sala Técnica: El oferente debe presentar una Declaracidén Jurada en donde manifieste que cuenta
con una sala independiente donde ubicara el equipamiento y la infraestructura informatica centralizada que los
servicios requieran: servidores, routers, switches, etc. El mismo debe ser un ambiente cerrado sin ventana con
instalacién de piso técnico con la suficiente altura para permitir el tendido del cableado necesario. Debe disponer de
un adecuado sistema de prevencidn y sofocacion de incendios por medio de sensores y alarmas de humo y fuego
(calor), y contar con un sistema de control de acceso que limite el ingreso de personal no autorizado y registre todos
los ingresos a la sala, también debe contar con un Data Center con estabilizadores de energia (UPS), generador
electrégeno que garanticen la continuidad del servicio en caso de cortes de energia y otros, las 24 horas del dia los 7
dias de la semana 365 dias del afio.

6. Enlaces: El oferente debe presentar una Declaracion Jurada en donde manifieste que dispone del equipamiento de
networking necesario para dar servicio a todos los equipos conectados en red, asi como routers y switches con
configuracion de alta disponibilidad y que soporte varios tipos de protocolos de redundancia con capacidad
suficiente para alojar el enlace que deberan instalar.

Lote N° 1 Gestion de Mora:

1. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con una infraestructura con
capacidad minima para 100 (cien) posiciones activas.

2. ElOferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con un sistema de Gestidn de Mora.

3. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con la capacidad humana y
tecnoldgica para integrar su software con el del Banco.

4. El oferente debera presentar Declaracidén Jurada en la que manifieste que la plataforma informatica que posee sera
adaptada a la plataforma informatica proveida por el banco para la gestidn dentro de lo que dure el servicio.

Lote N° 2 Atencidn al Cliente

1. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con una infraestructura con
capacidad minima para 500 (quinientas) posiciones activas.

2. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con herramientas que permiten el
registro y clasificacion de clientes seglin su grado de satisfaccién con el servicio y mida el éxito del proceso de
atencion integral al cliente via telefénica.

3. ElOferente debe presentar una Declaracidn Jurada que cuenta con un sistema de gestion de la relacion con clientes.

4. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con la capacidad humana y
tecnoldgica para integrar su software con el del Banco.

5. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con una linea de contacto con el
cliente como Whatsapp y otra linea de contacto de contingencia en caso de algln evento.

6. El Oferente debe presentar una Declaracién Jurada donde indique que cuenta con con un back up de registros de
llamadas realizadas por cada asesor.

ros criteri nvocante requier

Otros criterios para la evaluacion de las ofertas a ser considerados en ésta contratacion seran:

Para Personas Juridicas u Oferentes en Consorcio.

* Copias simples de las Constancias del Registro de Personas y Estructuras Juridicas, y las Constancias del Registro de
Beneficiarios Finales, dispuestas por la Ley N° 6446/2019, Decreto Reglamentario N° 3241 del 10/01/2020 y la Resolucién N°
202/2020 del 17/09/2020 de la Secretaria de Prevencion de Lavado de Dinero o Bienes SEPRELAD.

Para los oferentes consorciados:
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a. CAPACIDAD Los indices financieros deberan ser cumplidos el 100%
FINANCIERA por cada uno de los integrantes.

b. EXPERIENCIAY Todas las partes combinadas deberan cumplir con el
CAPACIDAD 100% de los requisitos solicitados.
TECNICA

. CALIFICACION El socio lider y cada socio debera cumplir con el 100% de
LEGAL lo exigido

TROS D MENTOS A PRESENTAR PARA LA FIRMA DEL CONTRATO:

¢ De conformidad al Art. 33 de la Resolucion N° 70 de la SEPRELAD, el oferente adjudicado debera proveer los datos y
documentos respaldatorios solicitado en la misma.

Con el objeto de realizar la revision, evaluacion, comparacion y posterior calificacién de ofertas, el Comité de Evaluacion
podra solicitar a los oferentes, aclaraciones respecto de sus ofertas, dichas solicitudes y las respuestas de los oferentes se
realizaran por escrito.

A los efectos de confirmar la informacidén o documentacién suministrada por el oferente, el Comité de Evaluacién, podra
solicitar aclaraciones a cualquier fuente publica o privada de informacién.

Las aclaraciones de los oferentes que no sean en respuesta a aquellas solicitadas por la convocante, no seran
consideradas.

No se solicitara, ofrecera, ni permitird ninguna modificacién a los precios ni a la sustancia de la oferta, excepto para
confirmar la correccion de errores aritméticos.

El comité de evaluacidn podra solicitar aclaracién respecto al CPEN, cuando se deba a omisiones o errores formales en la
lista de precio, debiendo el oferente limitarse a responder a la solicitud de aclaracidn remitiendo el formulario respectivo
anexo al Pliego.

Disconformi rror mision

Siempre y cuando una oferta se ajuste sustancialmente a las bases de la contratacion, el Comité de Evaluacidn, requerira
que cualquier disconformidad u omisién que no constituya una desviacion significativa, sea subsanada en cuanto a la
informacién o documentacién que permita al Comité de Evaluacidn realizar la calificacién de la oferta.

A tal efecto, el Comité de Evaluacion emplazara por escrito al oferente a que presente la informacion o documentacién
necesaria, dentro de un plazo razonable no menor a un dia habil, bajo apercibimiento de rechazo de la oferta. El Comité de
Evaluacion podra reiterar el pedido cuando la respuesta no resulte satisfactoria, toda vez que no se viole el principio de
igualdad.

Para los casos de ajustes de precios de las ofertas electrdnicas, toda vez que se hayan realizado lances durante la etapa
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competitiva, el oferente debera ajustar su listado de items al precio final de la competencia electrénica, a través del
médulo de ofertas electrdnicas.

Si como consecuencia del resultado de la division del precio total subastado respecto a la cantidad, se obtuviere una cifra
con decimales, se debera realizar el redondeo del mismo hacia abajo, de modo a que el precio total no supere al que figure
en el Acta de Sesion Publica Virtual como precio final, conforme al sistema de adjudicacion establecido (item, lote, total).

En la consignacion de los precios unitarios finales, el oferente no podra aumentar el precio unitario cargado inicialmente
para la presentacion de ofertas electrénicas e inicio de la etapa competitiva.

En caso de que el oferente no haya realizado lance durante la etapa competitiva, los precios permaneceran invariables.

En caso de que existan dos o mas oferentes solventes que cumplan con todos los requisitos establecidos en el pliego de
bases y condiciones del procedimiento de contratacidn, igualen en precio y sean sus ofertas las mas bajas, el vencedor de
cada grupo subastado sera el que lo haya ingresado primero.

Siempre que el criterio de desempate establecido, no sea aplicable, el comité de evaluacidn determinara cual de ellas es la
mejor calificada para ejecutar el contrato utilizando los criterios dispuestos para el efecto por la DNCP en la
reglamentacion pertinente.

Notificacién del ltad

La notificacion del resultado se realizara a través del SICP de manera automaética, desde la publicacién de los documentos
en el SICP, a los correos declarados en el Registro de Proveedores del Estado de los oferentes presentados. A efectos de la
notificacion oficial, solo serdn considerados tales correos electrénicos. Dicha notificacidn, al tiempo de la publicacién de
los documentos en el SICP, comprendera la Resolucidn del resultado de la adjudicacion y el informe de evaluacién
respectivo.

En casos excepcionales regulados por la DNCP, las Convocantes podran dar a conocer el resultado por otros medios fisicos
o electrénicos a cada uno de los oferentes, remitiendo junto a la notificacion, la copia integra de la resolucién de
adjudicacion y del informe de evaluacién, de conformidad al articulo 82 del Decreto.

En caso de que la convocante opte por la notificacion fisica a los oferentes participantes, ésta debera contar con la
mencion de haberse acompafiado el informe de evaluacidn y la resolucién de adjudicacidén correspondientes y con el
acuse de recibo. De no contar con este Gltimo, se considerara que la notificacion fue realizada en la fecha de publicacion de
los documentos relativos al resultado en el SICP.

En caso de que la convocante opte por la notificacion por correo electrénico, se considerara que el oferente ha sido
debidamente notificado desde el dia siguiente de la notificacion, en consecuencia, no se requerira del acuse de recibo por
parte del oferente.

La solicitud del Informe de Evaluacién suspende el plazo para formular protestas hasta tanto la convocante haga entrega
de dicha copia al oferente solicitante.

Las cancelaciones o declaraciones desiertas deberan ser notificadas a todos los oferentes, segliin el procedimiento
indicado precedentemente.

Las notificaciones realizadas en virtud al contrato, deberan ser por escrito y dirigirse a la direccién indicada en el contrato.
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De acuerdo con el mercado, el objeto del contrato y el ciclo de vida del bien o servicio, podra usarse uno o la combinacion
de varios criterios, previstos en el articulo 52 de la Ley N° 7021/22 “De Suministro y Contrataciones PUblicas”.

La adjudicacion de la oferta solo podra fundamentarse en la evaluacion de los criterios sefialados en los documentos del
procedimiento de contratacion.

La convocante adjudicara el contrato al oferente cuya oferta haya sido evaluada como la mas baja y cumpla
sustancialmente con los requisitos de las bases y condiciones, siempre y cuando la convocante determine que el oferente
esta calificado para ejecutar el contrato satisfactoriamente.

1. La adjudicacion en los procedimientos de contratacion en los cuales se aplique el atributo de contrato abierto, se
efectuara por las cantidades o montos maximos solicitados en el procedimiento de contratacidn, sin que ello implique
obligacion de la convocante de requerir la provision de esa cantidad o monto durante de la vigencia del contrato,
obligandose si respecto de las cantidades o montos minimos establecidos.

2. En caso de que la convocante no haya adquirido la cantidad o monto minimo establecido, debera consultar al
proveedor si desea ampliarlo para el siguiente ejercicio fiscal, hasta cumplir el minimo.

3. Al momento de adjudicar el contrato, la convocante se reserva el derecho a disminuir la cantidad de Bienes y/o
Servicios requeridos, por razones de disponibilidad presupuestaria u otras razones debidamente justificadas. Estas
variaciones no podran alterar los precios unitarios u otros términos y condiciones de la oferta y de los documentos de
la licitacion.

En aquellos procedimientos de contratacion en los cuales se aplique el atributo de contrato abierto, cuando la Convocante
deba disminuir cantidades o montos a ser adjudicados, no podra modificar el monto o las cantidades minimas
establecidas en las bases de la contratacion.

Audiencia Inf .

Una vez notificado el resultado del proceso, el oferente tendra la facultad de solicitar una audiencia a fin de que la
convocante explique los fundamentos que motivan su decision.

La solicitud de audiencia informativa no suspendera ni interrumpira el plazo para la interposicidn de protestas.

El procedimiento de realizacion de la misma debera ajustarse a las reglamentaciones vigentes para el efecto.
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TECNICAS

SUMINISTROS REQUERIDOS - ESPECIFICACIONES

Esta seccion constituye el detalle de los bienes con sus respectivas especificaciones técnicas - EETT, de manera clara y precisa para

que el oferente elabore su oferta. Salvo aquellas EETT de productos ya determinados por plantillas aprobadas por la DNCP.

Sumini Especificaci .

Esta seccidn constituye el detalle de los bienes con sus respectivas especificaciones técnicas - EETT, de manera clara y
precisa para que el oferente elabore su oferta. Salvo aquellas EETT de productos ya determinados por plantillas aprobadas
por la DNCP.

El Suministro deberd incluir todos aquellos items que no hubiesen sido expresamente indicados en la presente seccién,
pero que pueda inferirse razonablemente que son necesarios para satisfacer el requisito de suministro indicado, por lo
tanto, dichos bienes y servicios seran suministrados por el Proveedor como si hubiesen sido expresamente mencionados,
salvo disposicién contraria en el Contrato.

Los bienes y servicios suministrados deberan ajustarse a las especificaciones técnicas y las normas estipuladas en este
apartado. En caso de que no se haga referencia a una norma aplicable, la norma sera aquella que resulte equivalente o
superior a las normas oficiales de la RepUblica del Paraguay. Cualquier cambio de dichos cddigos o normas durante la
ejecucion del contrato se aplicara solamente con la aprobacién de la contratante y dicho cambio se regira de conformidad
ala cldusula de adendas y cambios convenios modificatorios.

El Proveedor tendrd derecho a rehusar responsabilidad por cualquier disefio, dato, plano, especificacion u otro
documento, o por cualquier modificacion proporcionada o disefiada por o en nombre de la Contratante, mediante
notificacion a la misma de dicho rechazo.

dentificacion de la unidad solici - stificaci

En este apartado la convocante deberd indicar los siguientes datos:

Pablo Martinez, Gerente Departamental, Gerencia Departamental de Canales Alternativos.

o Justificacion de la necesidad que se pretende satisfacer mediante la contratacidn a ser realizada: La necesidad que
se pretende satisfacer mediante la contratacidn radica en contar con un servicio de atencion telefénica para los
clientes, entidades, usuarios, y ciudadanos en general que deseen comunicarse con el BNF. Brindar soporte
telefénico atendiendo sus diferentes necesidades para la resolucién de inconvenientes en forma rapida y precisa,
respuestas varias conforme a las consultas recibidas, asi como gestion de cobranzas y ventas de productos y/o
servicios varios que ofrece el Banco.

Corresponde a un servicio indispensable para mantener la calidad de la atencién al cliente, la recuperacion de
créditos mediante gestiones de llamadas y la venta de productos y servicios del Banco.

« Justificacion de la planificacion: Se trata de un llamado periddico, sucesivo ya que la necesidad es continua.

o Justificacién las especificaciones técnicas establecidas: Las especificaciones que fueron remitidas son las que se

adecuan a las necesidades del Banco.

29/60



Los productos y/o servicios a ser requeridos cuentan con las siguientes especificaciones técnicas:

El propdsito de la Especificaciones Técnicas (EETT), es el de definir las caracteristicas técnicas de los bienes que la
convocante requiere. La convocante preparara las EETT detalladas teniendo en cuenta que:

- Las EETT sirven de referencia para verificar el cumplimiento técnico de las ofertas y posteriormente evaluarlas. Por lo
tanto, unas EETT bien definidas facilitaran a los oferentes la preparacion de ofertas que se ajusten a los documentos de
licitacion, y a la convocante el examen, evaluacion y comparacion de las ofertas.

- Enlas EETT se debera estipular que todos los bienes o materiales que se incorporen en los bienes deberan ser nuevos,
sin uso y del modelo mas reciente o actual, y que contendran todos los perfeccionamientos recientes en materia de disefio
y materiales, a menos que en el contrato se disponga otra cosa.

- Enlas EETT se utilizaran las mejores practicas. Ejemplos de especificaciones de adquisiciones similares satisfactorias
en el mismo sector podran proporcionar bases concretas para redactar las EETT.

- LasEETT deberan ser lo suficientemente amplias para evitar restricciones relativas a manufactura, materiales, y equipo
generalmente utilizados en la fabricacion de bienes similares.

- Las normas de calidad del equipo, materiales y manufactura especificadas en los Documentos de Licitacién no deberan
ser restrictivas. Se deberan evitar referencias a marcas, niumeros de catalogos u otros detalles que limiten los materiales o
articulos a un fabricante en particular. Cuando sean inevitables dichas descripciones, siempre debera estar seguida de
expresiones tales como “o sustancialmente equivalente” u “o por lo menos equivalente”, remitiendo la aclaracion
respectiva. Cuando en las ET se haga referencia a otras normas o codigos de practica particulares, éstos solo seran
aceptables si a continuacion de los mismos se agrega un enunciado indicando otras normas emitidas por autoridades
reconocidas que aseguren que la calidad sea por lo menos sustancialmente igual.

- Asimismo, respecto de los tipos conocidos de materiales, artefactos o equipos, cuando Unicamente puedan ser
caracterizados total o parcialmente mediante nomenclatura, simbologia, signos distintivos no universales o marcas,
Unicamente se hard a manera de referencia, procurando que la alusién se adecue a estdndares internacionales
comUnmente aceptados.

- LasEETT deberan describir detalladamente los siguientes requisitos con respecto a por lo menos lo siguiente:
(@) Normas de calidad de los materiales y manufactura para la produccion y fabricacion de los bienes.

(b) Lista detallada de las pruebas requeridas (tipo y niimero).

(c)  Otro trabajo adicional y/o servicios requeridos para lograr la entrega o el cumplimiento total.

(d)  Actividades detalladas que debera cumplir el proveedor, y consiguiente participacion de la convocante.

(e) Lista detallada de avales de funcionamiento cubiertas por la garantia, y las especificaciones de las multas aplicables
en caso de que dichos avales no se cumplan.

- Las EETT deberan especificar todas las caracteristicas y requisitos técnicos esenciales y de funcionamiento,
incluyendo los valores maximos o minimos aceptables o garantizados, seglin corresponda. Cuando sea necesario, la
convocante debera incluir un formulario especifico adicional de oferta (como un Anexo a la de Oferta), donde el oferente
proporcionara la informacion detallada de dichas caracteristicas técnicas o de funcionamiento con relacién a los valores
aceptables o garantizados.

Cuando la convocante requiera que el oferente proporcione en su oferta datos sobre una parte de o todas las
Especificaciones Técnicas, cronogramas técnicos, u otra informacidn técnica, la convocante debera detallar la informacion
requerida y la forma en que debera ser presentada por el oferente en su oferta.

Si se debe proporcionar un resumen de las EETT, la convocante debera insertar la informacion en la tabla siguiente. El
oferente preparara un cuadro similar para documentar el cumplimiento con los requerimientos.
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D ien rvici

Los bienes y/o servicios deberan cumplir con las siguientes especificaciones técnicas y normas:

item N° Descripcién Cantidad Unidad de Medida Presentacion
1 Servicio de Gestion de Mora 1 Hora Evento
2 Atencién al Cliente Gestion operadores 1 Hora Evento

SUMINISTROS REQUERIDOS ESPECIFICACIONES TECNICAS
Este llamado sera para la contratacion del servicio de Call Center para el Banco Nacional de Fomento que incluira llamadas
entrantes, salientes, u otro medio de comunicacién y contacto, para la Gestién de mora, Atencidn al Cliente como:

® Responder preguntas.

e Resolver problemas.

e Dirigir a las personas que llaman a los departamentos adecuados.
e Ofrecer una asistencia técnica a los clientes.

Infraestructura del edificio: el oferente, debe contar con equipamiento de seguridad y protocolos de ciberseguridad,
redundancia de dispositivos de comunicacién y tecnoldgicos. Ademas, debe contar con esquema de Alta disponibilidad
para sus sistemas informaticos, con una nube en el cual se almacenen las llamadas entrantes salientes del BNF, en caso de
eventos, también debe contar con un Data Center con estabilizadores de energia (UPS), generador electrogeno que
garanticen la continuidad del servicio en caso de cortes de energia y otros, las 24 horas del dia los 7 dias de la semana 365
dias del afio.

nti rson rativo:

La cantidad minima de personal operativo dedicado exclusivamente para el Banco Nacional de Fomento, previendo la
cantidad 15 exclusivamente para el Lote 1 y 109 para el Lote 2, distribuidos conforme a lo establezca las necesidades del
Banco y acorde a los servicios establecidos, pudiendo esto aumentar a seglin necesidad de la contratante.

Contingencia tecnoldgica prevista para el servicio: Todos los equipos de comunicaciones y networking deben contar con

fuentes redundantes y el proveedor con sistemas de back upy restablecimiento de operaciones en caso de contingencias.

Tipo de servicio de tecnologia utilizado: Especificar si los servicios se basan en telefonia tradicional, IP (Internet protocol) o

hibrida (tradicional + IP), tecnologia de gestion de Call Center e IVR. La central telefonica a utilizar para el servicio debe
cumplir con el Standard de comunicacidon H323 y tener compatibilidad de integracion con otras PBX.

Data Center

El proveedor debe disponer de una sala independiente donde ubicara el equipamiento y la infraestructura informética
centralizada que los servicios requieran: servidores, routers, switches, etc. El mismo debe ser un ambiente cerrado sin
ventana con instalacion de piso técnico con la suficiente altura para permitir el tendido del cableado necesario.

Debe disponer de un adecuado sistema de prevencién y sofocacidén de incendios por medio de sensores y alarmas de
humo y fuego (calor), y contar con un sistema de control de acceso que limite el ingreso de personal no autorizado y
registre todos los ingresos a la sala.

Ademas, debera contar con los siguientes puntos, a fin de reforzar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los
datos:

Plan de Respuesta a Incidentes y notificacion al BNF en menos de 24 horas.

¢ Implementacién de mecanismos de Data Loss Prevention (DLP).

¢ Capacitacion en seguridad de la informacion a todo el personal operativo.

* Prohibicion de usuarios genéricos; solo accesos nominativos con registro individual.
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e Generacidn y retencion de logs de seguridad por al menos 12 meses.
e Plan de Continuidad de Negocio (BCP/DRP) documentado y actualizado.
e Ejecucién anual de pruebas de seguridad (pentest/auditorias técnicas) con reporte al BNF.

Energia

El proveedor debera disponer de energia segura para todos los puestos de atencién y supervisién, asi como para todo el
equipamiento informatico instalado en el data center. (cuentan con generador, el servicio no cae)

El Sistema de Energia Ininterrumpida (UPS), en caso de corte del servicio eléctrico, debe estar alimentado por generadores
eléctricos propios e independientes tales como grupos electrégenos. Mantener el servicio sin interrupciones.

Enlaces: El oferente debe instalar 1 enlace de fibra dptica entre el local del proveedor y el BNF. El enlace de Fibra 6ptica ya
sea alquilado o propio debe contar con un BW de 6 Mbps como minimo.

LOTE N° 1: SERVICIO DE GESTION DE MORA
El objetivo general de la contratacion es la implementacidn de un servicio tercerizado de Gestién de Mora para el BNF.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. La formulacién de la propuesta de disefio integral de la solucidén de servicio de Gestion de mora, incluyendo la
integracion de voz y datos con la PABX y centro de computos del Banco Nacional de Fomento para el consumo de los
datos, la provision de la infraestructura, tecnologia (hardware vy software) y equipamiento adecuado (en las
instalaciones del proveedor), los recursos humanos y la gestion integral del servicio. La gestion de llamadas
salientes desde la PABX del proveedor, debera estar integrado con una VPN y los sistemas del BNF.

2. El servicio de gestion de mora sera medido por los objetivos definidos por el BNF. Ademas, la contratante podra
incluir herramientas tecnoldgicas para el control eficiente del servicio.

Gestion de Mora Gestion de cobranza sobre la cartera de préstamos, tarjetas de crédito, y todos los productos financieros
que el Banco desarrolle para sus clientes, a través de contactos telefénicos (llamadas salientes y todas las acciones de
cobranzas por parte del proveedor, incluyendo SMS, IVR, whatsapp y correo electrénico) a la base de clientes a ser
proveido por éste. La cobranza se gestiona de acuerdo a los siguientes tramos:

e 0 dias de atraso (cobranza preventiva)

¢ 1a30dias de atraso

¢ 31a60 dias de atraso

¢ 61 a90 dias de atraso

e 91 a 120 dias de atraso

e 121 a 150 dias de atraso

e 151 a 180 dias de atraso

¢ 181 dias de atraso y que se encuentren en gestion directa pre judicial.

La propuesta debe incluir todos los tramos y se abonara sobre horas operador.

Desde un plano técnico-operativo, la gestion debera incluir las siguientes acciones que debera asegurar el oferente
adjudicado:

GESTION INTEGRAL DE MORA

e En el primer tramo, el prestador debera realizar acciones preventivas de mora de forma multicanal.

e Se realizara la gestion de mora sobre todos los tramos con mora. Esta gestion debera ser llevada a cabo por agentes
especializados en recupero de mora en todos sus tramos.

e E| tiempo las acciones y gestiones de cada tramo sera definido por cada una de las Gerencias y Sucursales
intervinientes en la gestion de cobranzas y recuperacion, conforme a los tramos de mora a ser gestionados.

 Adicionalmente, a lo largo del periodo de gestion, el prestador debera realizar acciones complementarias, como las
citadas a continuacion:

Elaboracion de la Linea de Tiempo de gestion

e El prestador debera construir una Linea de Tiempo de cada cartera asignada, lo que implica la elaboracién de la
estrategia operacional que tendra la accién a lo largo del tiempo de gestion predefinido. La/s cartera/s deberan
segmentarse de forma combinada por:

e Tramo de Mora,

¢ Tipo de Producto,
¢ Monto de Deuda,

e Zona Geografica,

Tal segmentacion posibilitara al prestador identificar la sucesion de acciones mas apropiadas a desarrollar en cada

32/60



momento dentro de la ventana de gestion. A partir de la elaboracion de la Linea de Tiempo, el prestador debera
determinar la mejor combinacién de acciones personalizadas por tele-operador y complementarias a partir del uso de SMS
interactivos.

Envio masivo de SMS IVR, whatsapp y Correos Electronicos

e A partir de la inteligencia en la administracion de SMS, el prestador deberd encargarse del envio de SMS con
devolucidn lo cual posibilitara identificar tempranamente clientes que ya han pagado y focalizar la gestion sobre los
que aun no lo hicieron.

e Desde el plano técnico, esta gestion implica que la administracion de envio de SMS se encuentre realizado sobre una
plataforma y aplicativos que permitan el envio y el monitoreo de los resultados por parte del BNF y del mismo
proveedor. La gestion de envio de SMS implica las siguientes acciones:

¢ Envios masivos de SMS

¢ Reporte de envio / No envio

e Reporte de recepcion / No recepcion de SMS
® Reporte de datos erréneos

e Aplicacion de respuesta de SMS (Ejemplo: Si pago, conteste 1, si pagara en las proximas 48 hs, conteste 2, etc.)
e Administracion de Plataforma de SMS que posibilita varias gestiones:
o Personificacién del SMS
o Programacion de SMS
Envio de SMS de acuerdo a eventos
o VR interactivo

o]

e Envio masivo de correos electrnicos de cobranzas

o El BNF, dispondra una direccion de correo electrénico o mail institucional, whatsapp institucional, que sera el canal
para hacer las campafias, para lo cual la Gerencia de Tecnologia, especificarte la Division de Infraestructura y la
Gerencia Departamental de Seguridad de T, brindaran los permisos y accesos necesarios para que el Call Center
pueda utilizar este canal a fin de realizar las campafias o promociones a nuestros clientes de los nuevos productos
y/o servicios que estamos teniendo.

Acceso remoto del BNF a monitoreo de la gestion.

e El prestador deberd proveer de accesos al BNF, tal que el Banco cuente con un Login y Password de acceso a la
plataforma operacional, de monitorear On-Lineel Estado de la cartera, las gestiones realizadas hasta el momento, el
nivel de Recupero y el avance de la gestion.

« Adicionalmente, a partir de este Login y Password puede monitorear la gestién y desempefio de los operadores de
forma On-Line.

Enriquecimiento de datos por parte del oferente:

¢ Semanalmente el prestador debera informar al BNF sobre aquellos casos no contactados o con datos erréneos o
insuficientes a los fines que sean enriquecidos.

¢ En el caso de captar nuevos datos o modificaciones de datos de contacto de los clientes, el oferente debera poder
registrar la informacién y modificarla en el sistema integrado al Banco para que el area a cargo pueda confirmar y
aprobar las modificaciones.

e Una vez enriquecidos, seran devueltos al prestador para continuar con la gestién de cobro y con los datos nuevos
recomenzar el proceso de contacto intensivo de la cartera no ubicada.

Grabaciones del 100% de las llamadas

e El prestador deberd asegurar la grabacion de todo el universo de gestiones de sus operadores. El oferente deberd
guardar las mismas de acuerdo con los estandares de seguridad del BNF por el periodo del contrato. Las mismas son
de caracter confidencial y deberan ser entregadas al BNF una vez finalizado el contrato con el oferente, el archivo de
grabaciones correspondiente al proveedor debera ser posteriormente destruidas.

e En cualquier momento que sean requeridas por el BNF sobre alguna gestiéon puntal, la grabacién sera
proporcionada por el prestador a las 24 horas de haber sido solicitada.

Reportes y plataforma de Autogestion

e El oferente adjudicado debera proveer al BNF de una Plataforma de gestidn de reportes On-line que le de visibilidad
actualizada al dia de las ratios operativas de la gestion de recupero.

e El prestador proveera al BNF de los accesos necesarios a tal plataforma a fines de asegurar una completa visibilidad
de la gestion por parte del BNF.

e Los reportes basicos que deben incluir la plataforma a proveer al BNF son los siguientes:
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¢ Reporte de Gestiones globales y por operador

e Reporte de Gs pagados por Tramo de mora

¢ Reporte de Casos sin datos de contacto, erréneos o insuficientes

¢ Reporte de Avance de la Gestion

® Reporte de Promesas tomadas

e Reporte de Promesas cumplidas vs Promesas tomadas

® Reporte de Fallecidos en cartera

¢ Reporte de Morosos vs Pagados

e Y otros reportes que en BNF podra solicitar dentro del periodo contrato del servicio

Deben incluirse dentro de las gestiones del oferente:

La gestion de teleoperadores especializados en procesos de recuperacion.

e Lasupervision de los agentes asignados a la gestion

El costo del trafico telefénico

El envio del flujo de SMS

La administracion de los resultados de SMS

El envio de mensajes IVR

La planificacion estratégica de la cartera a partir de la elaboracion de la Linea de Tiempo
La configuracién del CRM customizado para los productos de BNF

La integracion con el CRM del BNF

La grabacién y almacenamiento del ciento por ciento de las gestiones realizadas

La capacitacion constante a los recursos asignados a la gestion de cobranza.

La provision al BNF de una Plataforma de Reportes que permitan una adecuada visibilidad de la accion de recupero
en todo el tiempo de gestion.

¢ Elacceso del BNF a la plataforma de seguimiento On-Linede la gestion.

Cantidad de operarios y horarios de realizacion del servicio

La dimension inicial estimada para este servicio es de 14 operadores en forma rotativa conforme a la siguiente distribucion

a. 7operarios de lunes a viernes de 08:00 a 14:00 horas,
b. 7 operarios de lunes a viernes de 14:00 a 20:00 horas y
c. Noincluye feriados ni horarios posteriores a las 20 horas.

La empresa adjudicada se compromete a realizar gestiones de toda la cartera del banco, en todos los tramos asignados,
sin distincion.

Los pagos seran encaminados hacia los canales digitales o fisicos disponibles de BNF y cualquier otro canal definido por la
institucion.

RECURSOS DE TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA

El proveedor debera contar con los siguientes sistemas de gestion para el desarrollo de los servicios a ser contratados:

CTI (computer and telephone integration):

Gestién programable de llamadas para diferentes colas de atencidn segun estratificacion a ser definida por el Banco. La
estratificacion debe permitir una gestion de atencién diferenciada por niveles de servicio, ruteos y especialidad de
operadores (skills). También el sistema del proveedor debe contar con reportes de trafico y gestion de operadores en linea
(on line) e histéricos de acuerdo con requerimientos del servicio.

Inteligencia de discado y Predictividad requerida

El prestador debera contar con herramientas de discado predictivo y de inteligencia de re-discado tal que posibilite tener
un alto nivel de cobertura sobre la base asignada y estandares de contacto que posibiliten la derivacion al operador sélo
de voz humana. Adicionalmente, la herramienta de discado que se requiere debe posibilitar configurar reglas de discado
combinada por compafiia telefénica, horarios de mayor contacto y mejor y ultimo contacto efectivo.

SISTEMAS DE COBRANZAS
El proveedor debera contar con los siguientes sistemas de gestion para el desarrollo de los servicios a ser contratados:
Sistema de grabacion de llamadas

El oferente debera grabar todas las llamadas realizadas durante el periodo del contrato, con el fin de realizar un control de
calidad. Eventualmente el Banco podra solicitar acceder a estas grabaciones , contar con una nube en el cual se almacenen
las llamadas entrantes salientes del BNF, en caso de eventos

Energia
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El proveedor debera disponer de energia segura para todos los puestos de atencién y supervision, asi como para todo el
equipamiento informatico instalado en el data center. El Sistema de Energia Ininterrumpida (UPS), en caso de corte del
servicio eléctrico, debe estar alimentado por generadores eléctricos propios e independientes tales como grupos
electrégenos.

Posiciones de trabajo

El oferente debera contar con estaciones de trabajo individuales para el servicio de cobranzas, ademas, debera proveer
para cada estacidn un headset.

El puesto de trabajo debe ser individual y cumplimentar condiciones ergonémicas y acusticas que permitan desarrollar la
atencion telefdnica.

Recursos Humanos

El proveedor del servicio tendrd a su cargo la contratacidon, capacitacion y entrenamiento del personal para el
cumplimiento de los objetivos del servicio.

El Contratista se hace responsable del cumplimiento de la legislacion vigente en materia laboral, previsional, de seguridad,
medicina laboral, etc. El Banco evaluara el desempefio de los operadores, utilizando indicadores de gestién que tendran
por objeto el seguimiento del cumplimiento del objetivo, nivel de servicio, nivel de atencidn entre otros.

El Banco es responsable de la capacitacion en el uso de las herramientas propias.
Ademas proveera de toda la informacién necesaria, asi como su actualizacion, para la correcta prestacion de los servicios.

El proveedor debera garantizar la continuidad del servicio en casos de eventos climaticos, incendios, cortes de energia,
pandemias y otros sucesos no advertidos

El proveedor debera llevar a cabo el monitoreo de llamadas de los operadores para asegurar la calidad del servicio
brindado. Asi también deberd contar con los siguientes recursos humanos para que la gestion operativa asegure el
cumplimiento eficiente de los objetivos de los servicios de telecobranzas:

e Operadores: 14 (catorce) para la cobertura del servicio
e Supervisores: (1 cada 14 Agentes)

El costo del supervisor, analistas de calidad, analista de monitoreo, analistas de control/métricas y/u otros recursos
humanos, seria el mismo de las horas estipuladas al operador, pero como nominal de 8 horas diarias.

Funciones para cada Rol Operador:

¢ Gestiona los contactos segln los parametros establecidos por la empresay el Banco.
e Mantiene actualizado sus conocimientos sobre servicios y productos.

e Asiste y participa activamente en las capacitaciones planteadas.

¢ Realiza otras actividades relacionadas a sus funciones que le sean encomendadas.

e Mantiene actualizado el Work Flow de la gestion de mora.

Analista de Monitoreo/Calidad:

e Escucha las llamadas en linea y grabadas de los operadores, a fin de evaluarlas segin el criterio establecido de
comun acuerdo con el cliente contratante.

e Califica dichas llamadas, sobre muestras aleatorias de cada operador.

Realiza la devolucidn correspondiente de las calificaciones a todos los operadores.

« |dentifica y manifiesta posibilidades de mejora, ya sea con una capacitacion o seguimiento.

e Elabora y/o recopila reportes de gestion de operacidn para ser presentados a BNF.

Supervisor:

¢ Realiza el acompafiamiento de los operadores teniendo en cuenta resultados cualitativos y cuantitativos para llegar
a los objetivos.

¢ Apoya la gestion de los operadores en el analisis y canalizacién de pedidos, reclamos y consultas.

¢ |dentifica, controla e informa sobre necesidades de recursos/ infraestructura de su sector.

e Asegura que los operadores reciban la capacitacion requerida para el trabajo. (mediante evaluaciones, monitoreo,

analisis, devolucién).

Realiza atenci6n de reclamos de clientes en situacién de conflicto derivadas por los operadores cuando le solicitan

comunicarse con una persona de nivel superior.

¢ Aplica reconocimientos y sanciones para el personal a su cargo.

Identifica opciones y provee alternativas de mejora en el servicio.

Detecta necesidades de capacitacién del personal a su cargo.

Evalda el desempefio del personal a su cargo.
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e Mantiene actualizado el archivo y registro de toda la documentacion relacionada con sus actividades.

e Mantiene actualizado y remite al Banco los reportes relacionada con sus actividades

¢ Colabora en el mantenimiento de un clima apropiado para el trabajo en equipo con calidad y productividad.
¢ Realiza otras actividades relacionadas a sus funciones que le sean encomendadas.

OBSERVACIONES GENERALES

El BNF proveera de la informacidn necesaria a través de la plataforma informatica para la gestion del servicio, y otra
plataforma a ser utilizada.

Servicio de Cobranzas

Es requisito indispensable, en un plazo de 45 (cuarenta y cinco) dias corridos desde la firma del contrato, la integracion
plena de los sistemas del oferente que resulte adjudicado con el sistema del BNF, validada por una constancia firmada por
la Gerencia de Area de Tecnologia Informatica y de Comunicaciones del BNF. Ademas, en caso de contar con nuevas
soluciones de innovacion tecnolégica deberan ser incluidos, siempre que esté dentro del periodo de vigencia del contrato.

OTRAS CONSIDERACIONES:

e El oferente deberd asegurar la grabacion de todo el universo de gestiones de sus operadores. El oferente debera
guardar las mismas de acuerdo con los estandares de seguridad del BNF por el periodo del contrato. Las mismas son
de caracter confidencial y deberan ser destruidas una vez finalizado el contrato con el oferente.

¢ En cualquier momento que sean requeridas por BNF alguna gestién puntal, sera proporcionada por el prestador a
las 24 horas de haber sido solicitada.

Luego de la integracion de los sistemas de la Firma Adjudicada, con los del BNF, éste establecera las metas de
recuperacion de la cartera a ser cumplidas por la Firma Adjudicada, en cuanto al tiempo de gestion como parte del servicio
contratado, requisito indispensable para el pago del servicio.

LOTE N°2: ATENCION AL CLIENTE
El objetivo general de la contratacion es la implementacion de un servicio tercerizado de Atencién Telefénica, Auto-
atencion (IVR) y atencion omnicanal para el BNF.

Las Especificaciones Técnicas deberan tener como objetivo especifico:

1. La formulacién de la propuesta de disefio integral de la solucidn de Call Center y banca telefénica, incluyendo la
integracion de voz y datos con la PABX y centro de computos del Banco Nacional de Fomento, la provision de la
infraestructura, tecnologia ( hardware'y software) y equipamiento adecuado (en las instalaciones del proveedor), los
recursos humanos y la gestion integral del servicio.

2. Implementacidén de un servicio de Atencién Telefénica de acuerdo a las especificaciones técnicas del presente
pliego.

3. Disefio, desarrollo, configuracién, grabacion, implementacion e integracion con el BNF para brindar el Servicio de
Banca Telefénica.

4. Elservicio de call centersera medido por los objetivos definidos por el BNF.

Atencion a clientes

Atencidn de llamadas entrantes derivadas de la numeracién del Banco mediante una integracion con la PABX del
proveedor y la PABX del Banco, con capacidad total de canales sobre la troncal, el oferente debera proveer la VPN para la
integracion de las PABX y los sistemas de IVR, los servicios proveidos seran: recepcion, registracién, analisis y solucién de
consultas, pedidos y/o reclamos de clientes o potenciales clientes del BNF, ademas del desvio de la llamada a un Sector
especifico del BNF cuando la situacion asi lo requiera y el registro de las gestiones via notificacion por correo electrénico,
asistencia técnica a los clientes, habilitar una linea de WhatsApp (como contingencia en caso de eventos) y para consultas
a través de videollamadas para aquellos clientes que se encuentran en el exterior y aquellos con discapacidad auditiva o
visual de manera a que puedan procesar las gestiones a través del call center. Asi mismo del escalamiento de acuerdo a los
procesos acordados. Los operadores asignados al servicio deberan poder atender todos los productos y servicios del
Banco. La capacitacion sobre los mismos serd responsabilidad del Banco.

El proveedor debera poder configurar y administrar colas de llamadas diferenciadas segln el tipo de clientes y/o producto,
asi como brindar mensajes pre grabados segln la misma estratificacion, ejemplo:

OPCION 1 Denuncia
OPCION 2 Préstamos
OPCION 3 Procesos BPM
OPCION 4 Consultas
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El proveedor debera realizar la grabacion de IVR de las llamadas de espera mediante la locucién pre grabada para
campaiias 0 mensajes especificos que el BNF requiera comunicar.

El proveedor debera realizar la devolucién de [lamadas mediante la aplicacién de IVR, que permita al cliente seleccionar la
opcion de espera o devolucidn de llamada, los tiempos de activacion del IVR seran definidos por el Banco.

El proveedor deberd contar con una encuesta de satisfaccidn una vez culminado la atencién al cliente y remitir
semanalmente al sector encargado de administrar el contrato, asi como el acceso al mismo para contar con un control de
calidad.

Deberd contar con un sistema de CTI (Computer Telephony Integration) y los desarrollos necesarios para su
implementacion e integracidn con los sistemas del BNF y deberan contar con:

e Configuracion entorno del servicio

e Configuracion extensiones (PABX) seglin estrategias

e Creacion de skills de operadores

¢ Creaciony pruebas de estrategias de ruteo

e Integracién con IVR

Plan de Respuesta a Incidentes y notificacién al BNF en menos de 24 horas.
Implementacion de mecanismos de Data Loss Prevention (DLP).

Capacitacion en seguridad de la informacion a todo el personal operativo.
Prohibicién de usuarios genéricos; solo accesos nominativos con registro individual.
Generacion y retencion de logs de seguridad por al menos 12 meses.

¢ Plan de Continuidad de Negocio (BCP/DRP) documentado y actualizado.

Ejecucién anual de pruebas de seguridad (pentest/auditorias técnicas) con reporte al BNF.

La integracion de sistemas debe permitir al oferente resolver problemas inmediatos de los clientes del Banco a través de la
realizacion de gestiones online, como bloqueo preventivo de tarjetas de crédito y débito, en caso de extravio o robo,
reimpresiones de Tarjetas de Crédito y Débito, desbloqueo de contrasefia de Homebanking y App, asignar pines de
consulta para nuevos usuarios de Homebanking y App, activacion de servicios de adelanto de salarios, y otras campafias o
servicios que el BNF implemente y requiera integrar a través de la asistencia telefénica, pasando por preguntas de
seguridad conforme al protocolo que el Banco considere conveniente y a las modificaciones periddicas que se requiera en
el mismo, de esta forma garantizar la seguridad de la informacidn y gestion realizada al cliente , gestionando las acciones
necesarias para mantener un excelente nivel de servicio de atencién a los clientes del Banco. Para esto, el proveedor
debera mantener actualizados sus procedimientos de seguridad y ciberseguridad y certificados con alguna entidad
validada por el BNF.

Frente a la recepcidn de llamadas entrantes de clientes solicitando la compra o adquisicién de productos y servicios del
Banco, el oferente debera tener la capacidad de responder todas las consultas relacionadas a los requisitos, condiciones,
tasas, plazos, sobre los productos y servicios del Banco.

En caso de que existan preguntas no evacuadas al cliente, el proveedor deberd solicitar al Banco a través de los correos
institucionales de contacto la asistencia y capacitacién sobre los puntos especificos. El BNF deberd designar a los
responsables del adiestramiento permanente de cada Gerencia, sobre los productos y servicios del Banco, debera designar
a través de cada gerencia afectada los responsables del adiestramiento permanente sobre los productos y servicios del
banco, debiendo proveer o asignar en casos necesarios herramientas, info y/o flujo de procesos

En casos solicitados por el cliente, el operador podra proveer nimeros telefénicos de Sucursales, otros nimeros de
internos y correos electrénicos que se encuentren autorizados por las dependencias del BNF, para la resolucién de casos
que el Proveedor no pueda resolver o evacuar.

Servicio de Devolucion de llamadas

El servicio de devolucién de llamadas a clientes se realizard en todos los casos y con autorizacién del BNF via correo
electrdnico u otro canal, cuando la pregunta inicial no haya podido ser evacuada, para el efecto la empresa adjudicada
solicitara las respuestas al BNF.

Cantidad de operarios y horarios de realizacion del servicio

La definicién del dimensionamiento sugerido debera estar en funcidn al trafico de llamadas y los objetivos de nivel de
servicio definidos, y estard a cargo de la empresa contratada. El Banco debera aprobar el dimensionamiento mensual, asi
como cualquier ajuste necesario al mismo. El dimensionamiento inicial estimado para este servicio es de 109 operarios
para el Lote correspondiente a Atencién al Cliente.

Pudiendo esta cantidad de agentes ampliarse y reorganizarse segln la necesidad, garantizando la cobertura de atencién
requerida conforme al flujo de llamadas entrantes, en todos servicios especificados y horarios establecidos.

El BNF podra solicitar que un grupo de hasta 5 operarios trabaje dentro de las oficinas del Banco, si esto fuese necesario,
para agilizar la resolucion de necesidades de los clientes que contactan por medio del call center. Estos agentes estan
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incluidos dentro de la cantidad establecida inicialmente para este lote. En dicho caso, el Banco proveera del espacio fisico
para los puestos de trabajo, y el oferente deberd poner todos los medios tecnoldgicos para la realizacién del trabajo,
incluidos las estaciones, headset, computadores y cualquier otro recurso que haga falta. El puesto de trabajo debera
cumplir las condiciones ergondmicas y acUsticas que permitan desarrollar la atencidn telefénica.

El dimensionamiento inicial estimado para este servicio es de 109 operadores para el Lote correspondiente a Atencidn al
Cliente, en forma rotativa para servicio telefonico integral, deberan estar preparados, capacitados y disponer de los
sistemas del BNF, para asistir a los clientes, conforme a todas las actividades citadas anteriormente de manera a garantizar
la gestion de Atencidn al Cliente y deben ser cubiertos de la siguiente manera:

a) 2 operarios, de lunes a viernes de 00:00 a 06:00 horas,

b) 45 operarios de lunes a viernes de 06:00 a 12:00 horas,

c) 25 operarios de lunes a viernes de 12:00 a 18:00 horas,

d) 10 operarios de lunes a viernes de 18:00 a 00:00 horas,

e) 1 operarios omnicanal de lunes a viernes de 07:00 a 15:00 horas y
d) 1 operarios omnicanal de lunes a viernes de 15:00 a 23:00 horas.
Los dias sabado, domingos y feriados, el servicio de atencidn telefénica sera cubierto de la siguiente manera:
a) 5 operarios de 06:00 a 12:00 horas,

b) 5 operarios de 12:00 a 18:00 horas,

¢) 4 operarios de 18:00 a 00:00 horas,

d) 2 operario de 00:00 a 06:00 horas. (Rotativo).

Estas posiciones podran ser redisefiadas de acuerdo a las necesidades relacionadas al flujo de llamadas y segun criterio y
necesidad del BNF.

Resultados

El Banco recibira al finalizar cada mes un informe detallado con la medicién segin los parametros definidos y
discriminados por cada atributo, empleado o supervisor segln la especificacion del Banco. En estos informes se reflejaran,
en primer lugar, mediante graficos y tablas, los resultados globales obtenidos por los puntos evaluados y por cada uno de
los atributos valorados, coincidentes con las fechas de pago establecidas por el BNF (Pagos a instituciones del 20 al 30).

Autogestion IVR:

Servicio de Banca Telefdnica, con gestion de consultas y pedidos (transacciones), automatizado y configurable con menu
de opciones, validacién de clientes, consultas de base de datos, y reproduccién de informaciones/datos para los clientes.

Para la implementacion del servicio se requerira la integracion entre la aplicacion del IVR y los servidores del Banco, a
través del enlace de datos a ser implementado, con un dimensionamiento inicial de 7 canales, previendo crecimiento
futuro, y los siguientes servicios:

e El desarrollo necesario para esta integracion (via web services o metodologia sugerida).
e La construccién del arbol, grabacién, edicion y publicacidn de archivos de voz.

e Integracién con datos y con el CRM del proveedor integrado al sistema del BNF.

e Creacion de reportes y configuraciones necesarias.

El servicio debe incluir el costo del estudio de grabacion, ediciéon de mensajes, y la locucidn, esto Gltimo previa verificacion
por parte del Banco.

La disponibilidad del servicio de 24x7x365.
RECURSOS DE TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA
El proveedor debera contar con los siguientes sistemas de gestion para el desarrollo de los servicios a ser contratados:

CTI (computer and telephone integration): gestion programable de llamadas para diferentes colas de atencidn segin
estratificacion a ser definida por el Banco. La estratificacion debe permitir una gestion de atencion diferenciada por niveles
de servicio, ruteos y especialidad de operadores (skills). También el sistema del proveedor debe contar con reportes de
trafico y gestion de operadores en linea (on line) e histéricos de acuerdo con requerimientos del servicio.

Inteligencia de discado y Predictividad requerida

El prestador debera contar con herramientas de discado predictivo y de inteligencia de re-discado tal que posibilite tener
un alto nivel de cobertura sobre la base asignada y estandares de contacto que posibiliten la derivacién al operador sélo
de voz humana. Adicionalmente, la herramienta de discado que se requiere debe posibilitar configurar reglas de discado
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combinada por compafiia telefénica, horarios de mayor contacto y mejor y Gltimo contacto efectivo.
IVR (interactive voice response)

Sistema de autogestion con menl de consultas configurable y de autorespuesta a través de la integracion con los
servidores de base de datos del Banco.

Grabaciones del 100% de las llamadas

El prestador debera asegurar la grabacion de todo el universo de gestiones de sus operadores y contar una nube para el
BNF en caso de contingencias. El oferente debera guardar las mismas de acuerdo con los estandares de seguridad del BNF
por el periodo del contrato. Las mismas son de caracter confidencial y una vez entregada la copia al BNF, deberan ser
destruidas una vez finalizado el contrato con el oferente.

En cualquier momento que sean requeridas por BNF alguna gestion puntal, serad proporcionada por el prestador a las 24 hs
de haber sido solicitada.

Enlaces

El proveedor debera disponer del equipamiento de networking necesario para dar servicio a todos los equipos conectados
en red, asi como routers y switches de marcas reconocidas en el mercado en configuracion de alta disponibilidad y que
soporte varios tipos de protocolos de redundancia con capacidad suficiente para alojar el enlace que deberan instalar.

Se debera instalar 1 enlace de fibra dptica entre el local del proveedory el BNF. El enlace de Fibra éptica ya sea alquilado o
propio debe contar con un BW de 6 Mbps como minimo.

Posiciones de trabajo

El oferente debera contar con estaciones de trabajo individuales para los servicios, ademas debera proveer para cada
estacion un headset.

El puesto de trabajo debe ser individual y cumplimentar condiciones ergonémicas y acusticas que permitan desarrollar la
atencion telefénica.

Recursos Humanos

El proveedor del servicio tendrd a su cargo la contratacion, capacitacion y entrenamiento del personal para el
cumplimiento de los objetivos del servicio.

El Contratista se hace responsable del cumplimiento de la legislacion vigente en materia laboral, previsional, de seguridad,
medicina laboral, etc. El Banco evaluara el desempefio de los operadores, utilizando indicadores de gestion que tendran
por objeto el seguimiento del cumplimiento del objetivo, nivel de servicio, nivel de atencidn entre otros.

El Banco es responsable de la capacitacién en el uso de las herramientas propias, sistemas de consultas y transacciones,
asi como en productos y servicios. Ademas, proveera de toda la informacion necesaria, asi como su actualizacidn, para la
correcta prestacion de los servicios.

El proveedor debera llevar a cabo el monitoreo de llamadas de los operadores para asegurar la calidad del servicio
brindado. Asi también debera contar con los siguientes recursos humanos para que la gestion operativa asegure el
cumplimiento eficiente de los objetivos de los servicios de Call Center:

e Operadores: 100 (cien) para la cobertura del servicio (Atencidn a clientes)

e Supervisores: 4 (cuatro) supervisores

2 (dos) Analista de Calidad: para el monitoreo de llamadas de los operadores.

e 1 (un) Coordinador/ Gerente

e 1(un) WFM

e Datos: 1 (uno)

e Todo recurso adicional de operador de call center debera ser contratado con nominal de 6 horas, cualquier otro tipo
recurso relacionado al servicio deberd ser contratado con nominal de 8 horas.

FUNCIONES PARA CADA ROL

Operador

e Gestiona los contactos segln los pardmetros establecidos por la empresay el Banco.
e Mantiene actualizado sus conocimientos sobre servicios y productos.

¢ Asiste y participa activamente en las capacitaciones planteadas.

¢ Realiza otras actividades relacionadas a sus funciones que le sean encomendadas.

Analista de Monitoreo/Calidad

e Escucha las llamadas en linea y grabadas de los operadores, a fin de evaluarlas segln el criterio establecido de
comun acuerdo con el cliente contratante.
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Califica dichas llamadas, sobre muestras aleatorias de cada operador.

e Realiza la devolucidn correspondiente de las calificaciones a todos los operadores.

« |dentifica y manifiesta posibilidades de mejora, ya sea con una capacitacion o seguimiento.
e Elabora y/o recopila reportes de gestion de operadores del Call Center.

Supervisor

» Realiza el acompafiamiento de los operadores teniendo en cuenta resultados cualitativos y cuantitativos para llegar
a los objetivos.

¢ Apoya la gestion de los operadores en el analisis y canalizacidn de pedidos, reclamos y consultas.

¢ |dentifica, controla e informa sobre necesidades de recursos/ infraestructura de su sector.

e Asegura que los operadores reciban la capacitacion requerida para el trabajo. (mediante evaluaciones, monitoreo,

analisis, devolucion).

Realiza atenci6n de reclamos de clientes en situacion de conflicto derivadas por los operadores cuando le solicitan

comunicarse con una persona de nivel superior.

¢ Aplica reconocimientos y sanciones para el personal a su cargo.

Identifica opciones y provee alternativas de mejora en el servicio.

Detecta necesidades de capacitacion del personal a su cargo.

Evalda el desempefio del personal a su cargo.

Mantiene actualizado el archivo y registro de toda la documentacién relacionada con sus actividades.

Colabora en el mantenimiento de un clima apropiado para el trabajo en equipo con calidad y productividad.

¢ Realiza otras actividades relacionadas a sus funciones que le sean encomendadas.

EVALUACION DE CALIDAD DEL SERVICIO

El Analista de Calidad del proveedor sera el responsable de realizar el monitoreo de las llamadas a través de planillas
habilitadas para el efecto, con indicadores definidos conjuntamente con el Banco. Para la realizacion de esta gestion el
proveedor debera contar con las grabaciones de las llamadas de los representantes para una muestra mensual.

El proveedor debera realizar el monitoreo de llamadas a través del sistema de grabacion de llamadas en forma mensual,
ademas de realizar una sesion de retroalimentacion (devolucién) con los mismos para comunicar y trabajar sobre los
puntos detectado.

La calidad percibida se relaciona con las expectativas de los clientes, con la atencidn y el trato recibidos y con la capacidad
de solucién en un tiempo minimo.

Implementar encuesta de calidad una vez finalizada la consulta de los clientes, que sea remitido semanalmente y los
administradores del contrato tengan acceso a esa herramienta.

Criterios de evaluacion

Afines de evaluar la calidad de atencidn a través del monitoreo de llamadas, se utilizaran los siguientes criterios:

e Trato del Agente: presentacion adecuada, habilidades de comunicacion,

e Cortesia/profesionalismo, habilidades de escucha, actitud de servicio al cliente

e Informacién brindada al cliente: provee informacion clara, correcta y completa

¢ Procedimientos: conocimiento de los servicios y correcta utilizacidn de los procedimientos.

En los primeros 60 dias de ejecucién del servicio el proveedor debera presentar un modelo de evaluacion de desempefio
de los operarios, posterior a la aprobacion de BNF, el proveedor debera implementar cada 4 meses y mostrar a BNF en un
informe de los resultados obtenidos.

Indicadores de servicio
El proveedor debera cumplir con los indicadores de medicidn establecidos por el BNF.

Mensualmente con la definicion del dimensionamiento requerido, seran revisados los indicadores y objetivos de gestion.

e Resolucién de llamadas
e Net promotor score

El proveedor sera evaluado periédicamente por el Banco, en cuanto a la calidad del servicio brindado. Para ello el personal
del mismo, debidamente autorizado, podra acceder en forma directa a las grabaciones de las llamadas atendidas por los
operadores y a la encuesta de satisfaccion realizada por los clientes.

Porcentaje de Atencion

Este indicador se define como la relacion porcentual entre el nimero total de llamadas atendidas por los operadores,
sobre el total de llamadas recibidas. Entendiéndose llamadas recibidas como, la sumatoria de las llamadas ingresadas
menos las llamadas abandonadas antes de 10 segundos.
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Tiempo de contestacion de llamadas

Este indicador se define como la relacién porcentual entre el nimero total de llamadas atendidas antes de los 20 segundos
por los operadores, sobre el total de llamadas recibidas.

Entendiéndose llamadas recibidas como, la sumatoria de las llamadas ingresadas menos las llamadas abandonadas antes
de 10 segundos.

Calidad en la Atencion

Este indicador mide el nivel de conocimiento y aptitud empleado por los operadores al atender una llamada para la
resolucion de las necesidades de los clientes o prospectos que llaman al Call Center. Existen varios métodos para medir la
calidad, siendo el mas comin la realizacién de una encuesta posterior a la llamada, o de una encuesta por correo
electrdnico.

El Banco podra solicitar las mejoras y definir los perfiles y las pautas generales a tomar en relacién a los Speachs de
atencion al cliente. Asi mismo podra solicitar cambios de operadores que no cumplen el perfil de la campafia de atencion
definida.

Net Promotor Score

Este indicador mide la probabilidad de que el cliente recomiende a otras personas el usar el servicio de Call Center o de
adquirir productos y servicios del banco. El proveedor debera disefiar un protocolo de medicién de NPS y aplicar sobre una
muestra fidedigna del universo total de llamadas

Tiempo Medlio de Conversacion (TMC)

Este indicador mide el tiempo medio de conversacion de los Agentes con los clientes. Para el calculo se suman el tiempo
de conversacién mas el tiempo en espera (hold) mas el tiempo del ACW y todos estos se dividen por el total de llamadas
atendidas.

Resolucion de la primera llamada (First Call Resolution)

Este indicador muestra el porcentaje de llamadas que se resuelven en el primer contacto con el agente. Muestra el nimero
de veces que un cliente tiene que llamar a un call center para resolver un problema. La satisfaccion del cliente se
correlaciona fuertemente con la resolucién del primer contacto. Se mide tipicamente de 2 maneras:

e El agente marca una casilla al final de la llamada o sesién de chat para indicar que la llamada finalizé con éxito en el
contacto inicial. Requiere auditorias periddicas para garantizar que los agentes informen con precision.

¢ A los clientes se les pregunta en las encuestas de seguimiento de satisfaccion del cliente si sus llamadas se
resolvieron y concluyeron en el contacto inicial con el servicio de atencién al cliente.

Inicio del servicio (start up)

¢ Capacitacion inicial: son las horas que aplican para la capacitacidn inicial para el lanzamiento del servicio de todos
los agentes.

e Desarrollo de IVR: incluye todas las tareas desde la integracion con datos, configuraciones, desarrollo del arbol,
mensajes, e integraciones requeridas.

¢ Grabacién mensajes IVR: debe incluir el estudio de grabacion, edicion de mensajes, y la locucidn, esto ultimo previa
verificacidn por parte del Banco.

e Instalacién de enlace (FO): implementacion del enlace de FO requerido, incluyendo cableado, equipos (routers,
etc.), configuraciones, pruebas y puesta en funcionamiento.

REPORTES DE GESTION

El proveedor debera entregar los reportes especificados a continuacion:

¢ Reporte de llamadas: donde conste la cantidad de llamadas ingresadas, salientes, atendidas, abandonadas, Nivel de
Servicio, Nivel de Atencidn, encuesta de satisfaccién.

¢ Reporte del IVR: cantidad de [lamadas entrantes, distribucion por principales opciones del arbol.

¢ Tiempo de llamadas: donde conste los tiempos de conversacion (en linea), tiempo abandono, tiempo de espera de
atencion, tiempo medio de conversacion, tiempo minimo y maximo de abandono, tiempo promedio de
contestacion, etc.

e Productividad: donde conste el tiempo de login, tiempo total de pausas, tiempo libre, tiempo de conversacion,
llamadas entrantes, llamadas salientes, net promotor score, etc.

e Para asistencia de Homebanking y App debera presentar reportes diarios y detalle de clientes que fueron asistidos,
asi mismo los comprobantes que Banco requiera para justificar el pleno cumplimiento de los protocolos y preguntas
de seguridad disefiados para este proceso.

Para todas las demas gestiones de atencién integral el proveedor deberd presentar los reportes de la gestion desarrollada.
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El Banco podra definir en forma conjunta con el proveedor, y sin costos adicionales, otros reportes necesarios para el
seguimiento de la gestion.

La capacitacion de los agentes estara a cargo de la Firma Adjudicada, el BNF dard una capacitacion a los coordinadores
para que estos trasmitan lo aprendido a sus agentes, en conjunto con las demas dependencias del Banco.

El prestador debera proveer de accesos al BNF, tal que el Banco cuente con un Loginy Password de acceso a la plataforma
operacional, de monitorear On-Line el estado del servicio, las gestiones realizadas hasta el momento, la derivacion de
llamadas, el volumen de derivacion de llamadas por dreay el avance de la gestion.

Adicionalmente, a partir de este Login y Password puede monitorear la gestion y desempefio de los operadores de forma
On-Line.

REQUERIMIENTOS DE INTEGRACION DE PLATAFORMAS

Es requisito indispensable, en un plazo de 45 (cuarenta y cinco) dias corridos desde la firma del contrato, la integracion
plena de los sistemas del oferente que resulte adjudicado con el sistema del BNF, validada por una constancia firmada por
la Gerencia de Area de Tecnologia Informatica del BNF. De lo contrario, se pagara el valor referencial del 80% del valor de
la hora operador fijo, hasta que se regularice dicha situacion.

El Oferente debe poder contar con la generacion de integracion entre los diversos aplicativos, los mismos deben estar
alojados en un Data Centercentralizado en misma la institucion.

El almacenamiento de datos resultante de la integracién de plataformas, deberan estar bajo cumplimientos de las
normativas vigentes establecidas por la Superintendencia de Bancos para instituciones financieras y bancarias.

El CRM del proveedor del servicio contratado, debe contemplar tener una PBX inteligente, el mismo debe poder realizar
transacciones en tiempo real hacia el sistema del BNF.

A su vez debe contar con aplicativos para poder ver la gestion y/o KPI ( key performance indicators) en tiempo real que
interactden entre dichas plataformas.

REQUERIMIENTOS DE FORMACION Y CAPACITACION DE OPERARIOS

El oferente debera asegurar la idoneidad de cada operario asignado. El prestador debe asegurar los siguientes items:

e Contar con recursos calificados y con una curva de aprendizaje lo mas corta posible ante ausencias, reemplazos y
rotacion del equipo de agentes de BNF.
e El proceso de formacion de operarios debera estar coordinado entre el proveedor adjudicado y el drea del Banco a
cargo del servicio.
e Asesoramiento:
o Alcanzar aceleradamente la madurez de produccidn de los nuevos ingresos en base a un fogueo previo a la
gestion.
o Tener reemplazos calificados de forma constante.
o Contar con reemplazos calificados en condiciones de ingresar a la plataforma y reemplazar a los operadores
por debajo del estandar.
o Tener un equipo capacitado para cualquier accién que se necesite implementar contra-reloj y no prevista que
el BNF requiera implementar.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES DE LA SOLUCION DE CANALES DIGITALES

El BNF solicita la provision de servicios de canales digitales que le permitan la operatividad y mantenimiento de sus
servicios bancarios para la Atencion Directa con sus clientes a través de Web Chat.

En consonancia con la estrategia de canales digitales establecida por el BNF, se plantea que la misma debe ser omnicanal,
significando que debe tener dentro de sus propios capacidades y consideraciones los atributos propios de una solucién
homogénea a través de todos los puntos de contacto con los que el cliente elija interactuar.

En este sentido se plantean los siguientes objetivos y alcance en la prestacion del oferente adjudicado:

e Tener a disposicion los canales digitales con visidn omnicanal y funcionalmente diferencial a través de una
herramienta de Omnicanalidad.

e Posibilitar la gestion a través del universo de canales de contacto de sus clientes, principalmente a través de sitios
web, chatbot, whatsapp

¢ Implementacién de los canales webchat, contactform, crm, whatsapp y la gestion integral Omnicanalidad para la
Medicion y Reporteria de datos inteligentes al negocio y operatividad del servicio.

¢ Aumentar el nivel de fidelizacidn y satisfaccion de los clientes (a través de encuestas de satisfaccion)

e Enrutar eficientemente cada mensaje de los canales de contacto.

e Contener historial de casos de cada contacto.

¢ Ofrecer soluciones y respuestas inmediatas a los clientes que puedan ser asistidos por este canal.
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BNF:

El administrador del contrato junto con el Gerente del area requirlente, aprobara o rechazara los informes presentados por
el Proveedor, asi como también realizara los informes de cumplimiento por los servicios prestados.

El BNF proveera de toda la informacion necesaria a los operadores del Call Center, de manera a que los mismos deriven las
llamadas a los internos que correspondan (Agenda telefénica actualizada).

Prov r

El oferente adjudicado y sus personales deberan cefiirse a las normas y procedimientos de seguridad de la informacion
vigentes en el BNF.

El Proveedor es responsable del desempefio, responsabilidad, experiencia e instruccion para el cumplimiento del servicio
contratado, asi como también del comportamiento, trato con el personal de la institucion y con personas externas.

Los operadores del Proveedor deberan manejar los idiomas espafiol y guarani.

El proveedor debera remitir mensualmente o a requerimiento al Supervisor del contrato, el informe conteniendo como
minimo la siguiente informacidn: cantidad de llamadas recibidas discriminadas por rango de fechay horarios.

De las MIPYMES

En procedimientos de Menor Cuantia, la aplicacion de la preferencia reservada a las MIPYMES prevista en el articulo 34 inc
b) de la Ley N° 7021/22 “De Suministro y Contrataciones Publicas" sera de conformidad con las disposiciones que se
emitan para el efecto. Son consideradas Mipymes las unidades econdmicas que, segun la dimensién en que organicen el
trabajo y el capital, se encuentren dentro de las categorias establecidas en el Articulo 4° de la Ley N° 7444/25 QUE
MODIFICA LA LEY N° 4457/2012 “PARA LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS”, y se ocupen del trabajo artesanal,
industrial, agroindustrial, agropecuario, forestal, comercial o de servicio.

Plan de entrega de los bienes

La entrega de los bienes se realizara de acuerdo al plan de entrega, indicado en el presente apartado. El proveedor se encuentra
facultado a documentarse sobre cada entrega. Asi mismo, de los documentos de embarque y otros que debera suministrar el
proveedor indicado a continuacion:

No Aplica

Plan d 5 de | .

La prestacion de los servicios se realizara de acuerdo al plan de prestacién, indicados en el presente apartado. El proveedor se
encuentra facultado a documentarse sobre cada prestacion.
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LOTE DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD LUGAR DE PLAZO DE ENTREGA
N° DE ENTREGA
MEDIDA
1 Servicio de 1 Hora En las Una vez suscripto el contrato el oferente tendra
Gestion de instalaciones 48 horas para el inicio de los servicios y hasta 45
Mora de oferente, dias corridos para la integracion conforme a las
conforme a las EETT.
EETT.
2 Atencion al 1 Hora
Cliente

Plan

Para la presente contratacion se pone a disposicion los siguientes planos o disefios:

No Aplica

Embalajes y documentos

Elembalaje, la identificacién y la documentacion dentro y fuera de los paquetes seran como se indican a continuacion:

No Aplica

Inspecciones y pruebas

Las inspecciones y pruebas seran como se indica a continuacion:

No Aplica

44/60



CONDICIONES CONTRACTUALES

Esta seccion constituye las condiciones contactuales a ser adoptadas por las partes para la ejecucién del contrato.

Interpr ion

1. Si el contexto asi lo requiere, el singular significa el plural y viceversa; y "dia" significa dia corrido, salvo que se haya
indicado expresamente que se trata de dias habiles.

2. Condiciones prohibidas, invalidas o inejecutables. Si cualquier provision o condicién del contrato es prohibida o
resultase invalida o inejecutable, dicha prohibicidn, invalidez o falta de ejecucidn no afectara la validez o el cumplimiento
de las otras provisiones o condiciones del contrato.

Cuando las documentaciones se expidan de manera electrénica en cumplimiento de la Ley N° 6715 “DE PROCEDIMIENTOS
ADMINSITRATIVOS” y la Ley N° 6822 “DE SERVICIOS DE CONFIANZAS PARA LAS TRANSACCIONES ELECTRONICAS, DEL
DOCUMENTO ELECTRONICO Y LOS DOCUMENTOS TRANSMISIBLES ELECTRONICOS, las mismas se consideraran validas a
los efectos de dar cumplimiento a los requerimientos y obligaciones contractuales, salvo que las normativas exijan una
forma determinada.

F lizacién de | s

Se formalizara esta contratacion mediante:

Contrato

C g A la firma del

Luego de la notificacion de adjudicacidn, el proveedor debera presentar en el plazo establecido en las reglamentaciones vigentes,
los documentos indicados en el presente apartado.

1. Personas Fisicas / Juridicas

e Certificado de no encontrarse en quiebra o en convocatoria de acreedores expedido por la Direcciéon General de
Registros Publicos;
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e Certificado de no hallarse en interdiccion judicial expedido por la Direccion General de Registros Publicos;

e Constancia de no adeudar aporte obrero patronal expedida por el Instituto de Prevision Social.

e Certificado laboral vigente expedido por la Direccién de Obrero Patronal dependiente del Viceministerio de Trabajo,
siempre que el sujeto esté obligado a contar con el mismo, de conformidad a la reglamentacidn pertinente - CPS

e En el caso que suscriba el contrato otra persona en su representacién, acompafiar poder suficiente del apoderado
para asumir todas las obligaciones emergentes del contrato hasta su terminacion.

e Certificado de cumplimiento tributario vigente a la firma del contrato.

e Declaracion jurada en el que se manifieste que las condiciones verificadas por el Comité respecto a los supuestos del
Art. 21 de la Ley N° 7021/22, se mantienen vigentes a la firma del contrato.

2. Documentos. Consorcios

¢ Cada integrante del Consorcio que sea una persona fisica o juridica debera presentar los documentos requeridos
para oferentes individuales especificados en los apartados precedentes.

e Original o fotocopia de la Escritura Publica de constitucidn del Consorcio constituido

e Documentos que acrediten las facultades del firmante del contrato para comprometer solidariamente al consorcio.

® En el caso que suscriba el contrato otra persona en su representacién, acompafiar poder suficiente del apoderado
para asumir todas las obligaciones emergentes del contrato hasta su terminacién.

La convocante debera recurrir a fuentes oficiales para la verificacién y comprobacién del contenido declarado por el oferente que
resultare adjudicado, con anterioridad a la firma del contrato. Si el oferente realizare una declaracién jurada falsa, la adjudicacién
serd revocada, la garantia de mantenimiento de oferta sera ejecutada y los antecedentes seran remitidos a la Direccion Nacional de
Contrataciones Publicas.

indicad e Cumplimi e C

El documento requerido para acreditar el cumplimiento contractual, sera:

Parael Lote N°1

¢ Para bienes y Servicios: Acta de Conformidad

e Seran presentados: Seglin necesidad

¢ Frecuencia: Segun necesidad

e Justificacidén: Teniendo en cuenta que se trata de un contrato abierto, la demanda del servicio puede variar en
funcidn de las necesidades institucionales, por lo que no resulta posible determinar una frecuencia fija.

Planificacion de indicadores de cumplimiento:

INDICADOR TIPO FECHA DE PRESENTACION PREVISTA

Acta Acta de Durante la ejecucidn contractual, de acuerdo al plazo establecido en el Plan de
Conformidad Entrega de los bienes o servicios del presente, el area administradora del
Contrato emitira el Acta de Conformidad dentro de los 10 primeros dias hébiles
de cada mes, el cual sera exigida/o para los pagos correspondientes.

Parael Lote N°2

¢ Para bienesy Servicios: Acta de Conformidad

e Seran presentados: Segln necesidad

* Frecuencia: Segln necesidad

e Justificacion: Teniendo en cuenta que se trata de un contrato abierto, la demanda del servicio puede variar en
funcidn de las necesidades institucionales, por lo que no resulta posible determinar una frecuencia fija.

46/60



Planificacion de indicadores de cumplimiento:

INDICADOR

TIPO FECHA DE PRESENTACION PREVISTA

Acta

Acta de Durante la ejecucién contractual, de acuerdo al plazo establecido en el Plan de
Conformidad | Entrega de los bienes o servicios del presente, el drea administradora del Contrato
emitira el Acta de Conformidad dentro de los 10 primeros dias habiles de cada mes, el
cual sera exigida/o para los pagos correspondientes.

De manera a establecer indicadores de cumplimiento, a través del sistema de seguimiento de contratos, la convocante debera
determinar el tipo de documento que acredite el efectivo cumplimiento de la ejecucidn del contrato, asi como planificar la cantidad
de indicadores que deberan ser presentados durante la ejecucion. Por lo tanto, la convocante en este apartado y de acuerdo al tipo
de contratacion de que se trate, deberd indicar el documento a ser comunicado a través del médulo de Seguimiento de Contratos y
la cantidad de los mismos.

En caso de que aplique, la subcontratacion del contrato deberd ser realizada conforme a las disposiciones contenidas en la
Ley, el Decreto Reglamentario y la reglamentacion que emita para el efecto la DNCP.

En caso de que la presentacién del formulario de personas a subcontratar/subcontratadas, se realice en la etapa
contractual, el Administrador del Contrato debera evaluar el contenido del formulario a los efectos de constatar que el
subcontratista no se encuentra comprendido en alguna de las causales de prohibicion previstas en el Art. 21 de la Ley N°
7021/22, pudiendo requerir al proveedor o contratista, la informacion que sea necesaria.

Derechos In

1. Los derechos de propiedad intelectual de todos los planos, documentos y otros materiales conteniendo datos e
informacion proporcionada a la contratante por el proveedor, seguiran siendo, salvo prueba en contrario, de propiedad
del proveedor. Si esta informacién fue suministrada a la contratante directamente o a través del proveedor por terceros,
incluyendo proveedores de materiales, los derechos de propiedad intelectual de dichos materiales seguiran siendo de
propiedad de dichos terceros.

2. Sujeto al cumplimiento por parte de la contratante del parrafo siguiente, el proveedor indemnizara y liberara de toda
responsabilidad a la contratante, sus empleados y funcionarios en caso de pleitos, acciones o procedimientos
administrativos, reclamaciones, demandas, pérdidas, dafios, costos y gastos de cualquier naturaleza, incluyendo gastos y
honorarios por representacion legal, que la contratante tenga que incurrir como resultado de la transgresion o supuesta
transgresion de derechos de propiedad intelectual como patentes, dibujos y modelos industriales registrados, marcas
registradas, derechos de autor u otro derecho de propiedad intelectual registrado o ya existente en la fecha del contrato

debido a:

a. La instalacién de los bienes por el proveedor o el uso de los bienes en la Republica del

Paraguay;y
b. Laventa de los productos producidos por los bienes en cualquier pafs.

Dicha indemnizacién no procedera si los bienes o una parte de ellos fuesen utilizados para fines no previstos en el contrato
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o para fines que no pudieran inferirse razonablemente del contrato. La indemnizaciéon tampoco cubrird cualquier
transgresion que resultara del uso de los bienes o parte de ellos, o de cualquier producto producido como resultado de
asociacidén o combinacidn con otro equipo, planta o materiales no suministrados por el proveedor en virtud del contrato.

3. Si se entablara un proceso legal o una demanda contra la contratante como resultado de alguna de las situaciones
indicadas en la clausula anterior, la contratante notificara prontamente al proveedor y éste por su propia cuenta y en
nombre de la contratante respondera a dicho proceso o demanda, y realizara las negociaciones necesarias para llegar a un
acuerdo de dicho proceso o demanda.

4. Si el proveedor no notifica a la contratante dentro de treinta (30) dias a partir del recibo de dicha comunicacién de su
intencion de proceder con tales procesos o reclamos, la contratante tendra derecho a emprender dichas acciones en su
propio nombre.

5. La contratante se compromete, a solicitud del proveedor, a prestarle toda la asistencia posible para que el proveedor
pueda contestar las citadas acciones legales o reclamaciones. La contratante sera reembolsada por el proveedor por todos
los gastos razonables en que hubiera incurrido.

6. La contratante debera indemnizar y eximir de culpa al proveedor y a sus empleados, funcionarios y subcontratistas, por
cualquier litigio, accion legal o procedimiento administrativo, reclamo, demanda, pérdida, dafio, costo y gasto, de
cualquier naturaleza, incluyendo honorarios y gastos de abogado, que pudieran afectar al proveedor como resultado de
cualquier transgresion o supuesta transgresion de patentes, modelos de aparatos, disefios registrados, marcas registradas,
derechos de autor, o cualquier otro derecho de propiedad intelectual registrado o ya existente a la fecha del contrato, que
pudieran suscitarse con motivo de cualquier disefio, datos, planos, especificaciones, u otros documentos o materiales que
hubieran sido suministrados o disefiados por la contratante o a nombre suyo.

Transporte

La responsabilidad por el transporte de los bienes sera segln se establece en los Incoterms.

Si no esta de acuerdo con los Incoterms, la responsabilidad por el transporte debera ser como sigue:

No Aplica

La contratante y el proveedor deberan mantener confidencialidad y en ningiin momento divulgaran a terceros, sin el
consentimiento de la otra parte, documentos, datos u otra informaciéon que hubiera sido directa o indirectamente
proporcionada por la otra parte en conexion con el contrato, antes, durante o después de la ejecucién del mismo. No
obstante, el proveedor podra proporcionar a sus subcontratistas los documentos, datos e informacién recibidos de la
contratante para que puedan cumplir con su trabajo en virtud del contrato. En tal caso, el proveedor obtendra de dichos
subcontratistas un compromiso de confidencialidad similar al requerido al proveedor en la presente clausula.

La contratante no utilizard dichos documentos, datos u otra informacién recibida del proveedor para ninglin uso que no
esté relacionado con el contrato. Asi mismo el proveedor no utilizara los documentos, datos u otra informacion recibida de
la contratante para ningun otro propdsito diferente al de la ejecucion del contrato.

La obligacion de las partes arriba mencionadas, no aplicara a la informacion que:

1. La contratante o el proveedor requieran compartir con otras instituciones que participan en el financiamiento del
contrato,

2. Actualmente o en el futuro se hace de dominio publico sin culpa de ninguna de las partes,

3. Puede comprobarse que estaba en posesion de esa parte en el momento que fue divulgada y no fue previamente
obtenida directa o indirectamente de la otra parte, o
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4. Que de otra manera fue legalmente puesta a la disponibilidad de esa parte por un tercero que no tenia obligacion de
confidencialidad.

Las disposiciones precedentes no modificaran de ninguna manera ningin compromiso de confidencialidad otorgado por
cualquiera de las partes a quien esto compete antes de la fecha del contrato con respecto a los suministros o cualquier
parte de ellos.

Las disposiciones de esta cldusula permaneceran vélidas después del cumplimiento o terminacidén del contrato por
cualquier razén

i ri rar informacién rson rov r,con r

1. El proveedor debera proporcionar los datos de identificacion de sus subproveedores, asi como de las personas fisicas
por medio de las cuales propone cumplir con las obligaciones del contrato, dentro de los treinta dias posteriores a la
obtencidn del cddigo de contratacion, y con anterioridad al primer pago que vaya a percibir en el marco de dicho contrato,
con las especificaciones respecto a cada una de ellas. A ese respecto, el contratista debera consignar dichos datos en el
Formulario de Identificacion del Personal (FIP) y en el Formulario de Identificacion de Servicios Personales (FIS), a través
del Registro del Proveedor del Estado.

2. Cuando ocurra algiin cambio en la ndmina del personal o de los subcontratistas propuestos, el proveedor o contratista
estd obligado a actualizar el FIP.

3. Como requerimiento para efectuar los pagos a los proveedores o contratistas, la contratante, a través del procedimiento
establecido para el efecto por la entidad previsional, verificara que el proveedor o contratista se encuentre al dia en el
cumplimiento con sus obligaciones para con el Instituto de Previsidn Social (IPS).

4. La contratante podra realizar las diligencias que considere necesarias para verificar que la totalidad de las personas que
prestan servicios personales en relacion de dependencia para la contratista y eventuales subcontratistas se encuentren
debidamente individualizados en los listados recibidos.

5. El proveedor o contratista debera permitir y facilitar los controles de cumplimiento de sus obligaciones de aporte obrero
patronal, tanto los que fueran realizados por la contratante como los realizados por el IPS, y por funcionarios de la DNCP.
La negativa expresa o tacita se considerara incumplimiento del contrato por causa imputable al proveedor o contratista.

6. En caso de detectarse que el proveedor o contratista o alguno de los subcontratistas, no se encontraran al dia con el
cumplimiento de sus obligaciones para con el IPS, deberan ser emplazados por la contratante para que en diez (10) dias
habiles cumplan con sus obligaciones pendientes con la previsional. En el caso de que no lo hiciera, se considerara
incumplimiento del contrato por causa imputable al proveedor o contratista.

Porcentaj ranti Fi mplimien ntr

El Porcentaje de Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato es de:

10,00 %

El proveedor debe presentar esta garantia dentro de los 10 dias corridos siguientes a la fecha de suscripcion del contrato.
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La garantia de fiel cumplimiento de contrato adoptara alguna de las siguientes formas: Garantia bancaria o Pdliza de
Seguros.

]
=

Peri validez ranti m ntr

El plazo de vigencia de la Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato sera (en dias corridos) de:

La Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato debera extenderse por todo el periodo de ejecucidn del Contrato: Plazo de
ejecucion del servicio: 12 meses mas 1 (un) mes de plazo de liberacién de la Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato.

La Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato debera ser presentada en las oficinas de la GDOC - Casa Matriz del BNF (25
de Mayo casi Yegros).

En circunstancias motivadas, la Contratante solicitara al Proveedor que presente prérrogas extendiendo el periodo de
validez de la Garantia de Cumplimiento de Contrato, la cual debera ser presentada antes del vencimiento. La falta de
constitucién y entrega oportuna de la prérroga de la garantia podra ser causal de la Ejecucidon de la Garantia de
Cumplimiento de Contrato, y posterior Rescision del Contrato por hecho imputable al Proveedor y comunicado a la
Direccion de Contrataciones Publicas.

Si la entrega de los bienes o la prestacion de los servicios, se realizare en un plazo menor o igual a diez (10) dias corrridos
posteriores a la firma del contrato, la garantia de fiel cumplimiento debera ser entregada antes del cumplimiento de la prestacion.

Una vez cumplidas las obligaciones por parte del proveedor o contratista, la Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato podra ser
liberada y devuelta al proveedor, a requerimiento de parte, dentro de los treinta (30) dias contados a partir de la fecha de
cumplimiento de las obligaciones, incluyendo cualquier obligacion relativa a la garantia de los bienes y/o servicios.

. fici I

El adjudicado para solicitar el pago de las obligaciones debera presentar la solicitud acompafiada de los siguientes documentos:
1. Documentos Genéricos:
a. Nota de remisidn u orden de prestacion de servicios segln el objeto de la contratacion;

b. La factura de pago, con timbrado vigente, la cual deberan expresar claramente por separado el Impuesto al Valor Agregado
(IVA) de conformidad con las disposiciones tributarias aplicables. En ninglin caso el valor total facturado podréa exceder el valor
adjudicado o las adendas aprobadas;

C. REPSE (registro de prestadores de servicios) todos los que son prestadores de servicios;

d. Certificado de Cumplimiento Tributario;

e. Constancia de Cumplimiento con la Seguridad Social;

f. Formulario de Identificacion de Servicios Personales (FIS);

g. Certificado laboral vigente expedido por la Direccién de Obrero Patronal dependiente del Viceministerio de Trabajo,

siempre que el sujeto esté obligado a contar con el mismo, de conformidad a la reglamentacidn pertinente - CPS
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Otras formas y condiciones de pago al proveedor en virtud del contrato seran las siguientes: Plazo de pago: como maximo
hasta 60 dias calendarios. Los proveedores adjudicados deberan presentar documentos requeridos por la SEPRELAD segun
el Articulo 33 de la Resolucion 70/2019 politica de Conozca a su proveedor formulario Anexo 2 Perfil del cliente. Asi mismo,
se deberad adjuntar al legajo documentario copia de la nota de notificacién de adjudicaciéon emitida por la Gerencia
Departamental Operativa de Contrataciones.

Conforme al Articulo 63 de la Ley N° 7021/22 De Contrataciones Publicas, se retendra el 0,4% (cero puntos cuatro por
ciento) sobre el importe de cada factura, deducido los impuestos correspondientes, al momento de su cobro.

Teniendo en cuenta que el llamado es Plurianual, la validez o continuidad de la contrataciéon quedara supeditada a la
disponibilidad de créditos presupuestarios aprobados y asignacion del Plan Financiero en los Ejercicios Fiscales siguientes,
de acuerdo a lo previsto en la legislacidn vigente.

2. La Contratante efectuara los pagos, dentro del plazo establecido en este apartado, sin exceder sesenta (60) dias después de la
presentacién de una factura por el proveedor. La contratante debera expedirse respecto a la aceptacion o rechazo de la factura, a
mas tardar en quince (15) dias corridos posteriores a su presentacion.

3. De conformidad a las disposiciones del Decreto N° 7781/2006, del 30 de junio de 2006 y modificatoria, en las contrataciones con
Organismos de la Administracion Central, el proveedor debera habilitar su respectiva cuenta corriente o caja de ahorro en un Banco
de plaza y comunicar a la Contratante para que ésta gestione ante la Direccidon General del Tesoro Publico, la habilitacion en el
Sistema de Tesoreria (SITE).

El certificado previsto en el inciso g), se requerira Unicamente para el dltimo pago.

S l. .l I l e I l . e I I I I

Si la mora en el pago por parte de la contratante fuere superior a sesenta (60) dias corridos, el proveedor, consultor o
contratista, tendra derecho a solicitar por escrito la suspension de la ejecucidn del contrato por causas imputables a la
contratante.

La solicitud debera ser respondida por la contratante dentro de los 10 (diez) dias habiles de haber recibido por escrito el
requerimiento. Pasado dicho plazo sin respuesta se considerara denegado el pedido, con lo que se agota la instancia
administrativa quedando expedita la via contencioso administrativa.

Si la demora en el pago fuese superior a ciento veinte (120) dias corridos, el proveedor, consultor o contratista podra
proceder a la suspensidn del cumplimiento del contrato, debiendo comunicar a la contratante con un mes de antelacién
tal circunstancia, a efectos del reconocimiento de los derechos que puedan derivarse de dicha suspensidn, en los términos
establecidos en la Ley. En este supuesto, el pago total de lo adeudado por la contratante determinara la continuidad del
cumplimiento del contrato.

Anticipo MIPYMES

Se otorgara Anticipo MIPYMES:

No Aplica
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iCi P Antici

El plazo dentro del cual se solicitara el anticipo sera (en dias corridos) de:

No Aplica

, ’ -

Form Instrumentacion ranti ntici

La forma de instrumentacién de la Garantia de Anticipo sera:

No Aplica

Reajuste

El precio del contrato estara sujeto a reajustes. La formula y el procedimiento para el reajuste seran los siguientes:

EL PROVEEDOR solicitara por escrito a La contratante el reajuste de precios exponiendo la causa del mismo.

La contratante reconocera un reajuste en los costos de los servicios, en la medida en que durante su vigencia, exista una
variacion sustancial de precios en la economia nacional y ésta se vea reflejada en el indice de los precios de consumo,
publicado por el Banco Central del Paraguay, en un valor igual o mayor al 15% (quince) por ciento, sobre la inflacién oficial
esperada para el mismo periodo. Los reajustes se aplicaran de la siguiente manera:

V1= P x
1.I.BCP

15%

V1=Reajuste de la Oferta

P=Precio del Servicio

.. BCP= indice de Inflacién emitido por el Banco Central del Paraguay
15%= Minimo necesario para reajuste del precio

Los precios reajustados, solo tendran incidencia sobre los servicios ain no ejecutados; y, no tendran ningun efecto
retroactivo respecto a los servicios que fueron ejecutados antes de la verificacion del reajuste.

Para tal efecto, EL PROVEEDOR deber3 solicitar por escrito a LACONTRATANTE.

La variacion del valor del contrato por reajuste de precios, no constituye modificacion del contrato en los términos de la Ley N°
7021/22 “De Suministro y Contrataciones Publicas”, sin embargo, deberd contar con un Cédigo de Contratacion, para cuya
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obtencidn se debera cumplir con los requerimientos establecidos por la DNCP.

Porcentaje de multas

Elvalor del porcentaje de multas que sera aplicado por el atraso en la entrega de los bienes, prestacion de servicios sera de:

0,50 %

La contratante podra deducir en concepto de multas una suma equivalente al porcentaje del precio de entrega de los bienes
atrasados, por cada dia de atraso indicado en este apartado.

La aplicacidon de multas no libera al proveedor del cumplimiento de sus obligaciones contractuales.

Tasa de interd M

En caso de que la contratante incurriera en mora en los pagos, se aplicara una tasa de interés por cada dia de atraso, del:

0,08

En ningln caso el porcentaje podra superar al tope maximo definido en la Resolucion MEF N° 12/2025, en cuyo supuesto, se aplicara
un ajuste automatico al contrato con los topes respectivos, de conformidad a las reglas establecidas en la mencionada resolucion,
segun se traten de contratos en guaranies o en délares estadounidenses.

La mora sera computada a partir del dia siguiente del vencimiento del pago y no incluye el dia en el que la contratante realiza el
pago.

Si la contratante no efectuara cualquiera de los pagos al proveedor en las fechas de vencimiento correspondiente, la contratante
pagara al proveedor interés sobre los montos de los pagos morosos a la tasa establecida en este apartado, por el periodo de la
demora hasta que haya efectuado el pago completo, ya sea antes o después de cualquier juicio.

Si la mora fuera superior a 60 dias, el proveedor, consultor o contratista tendra derecho a la suspension del contrato, por motivos
que no le seran imputables, previa comunicacion a la contratante, de acuerdo a lo establecido en el articulo 66 de la Ley N° 7021/22.

Impuestos y derechos

En el caso de bienes de origen extranjero, el proveedor sera totalmente responsable del pago de todos los impuestos, derechos,
gravamenes, timbres, comisiones por licencias y otros cargos similares que sean exigibles fuera y dentro de la RepUblica del
Paraguay, hasta el momento en que los bienes contratados sean entregados al contratante.

En el caso de origen nacional, el proveedor sera totalmente responsable por todos los impuestos, gravamenes, comisiones por
licencias y otros cargos similares incurridos hasta el momento en que los bienes contratados sean entregados a la contratante.

El proveedor sera responsable del pago de todos los impuestos y otros tributos o gravamenes con excepcidn de los siguientes:
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No Aplica

- ios Modifi .

La contratante podra acordar modificaciones al contrato conforme al articulo N° 67 de la Ley N° 7021/22 “De Suministro y
Contrataciones Publicas”.

1. Cuando el sistema de adjudicacién adoptado sea de abastecimiento simultaneo las ampliaciones de los contratos se
regiran por las disposiciones contenidas en la Ley N° 7021/22, sus modificaciones y reglamentaciones, que para el efecto
emita la DNCP.

2. Tratdndose de contratos abiertos, las modificaciones a ser introducidas se regiran atendiendo a
la reglamentacion vigente.

3. La celebracién de un convenio modificatorio conforme a las reglas establecidas en el articulo N° 67 de la Ley N° 7021/22,
que constituyan condiciones de agravacion del riesgo cuando la Garantia de Cumplimiento de Contrato sea formalizada a
través de pdliza de seguro, obliga al proveedor a informar a la compaiiia aseguradora sobre las modificaciones a ser
realizadas y en su caso, presentar ante la contratante los endosos por ajustes que se realicen a la pdliza original en razén al
convenio celebrado con la contratante.

Limitacion d bilidad

Excepto en casos de negligencia grave o actuaciéon de mala fe, el proveedor no tendrd ninguna responsabilidad
contractual de agravio o de otra indole frente a la contratante por pérdidas o dafios indirectos o consiguientes, pérdidas de
utilizacion, pérdidas de produccion, o pérdidas de ganancias o por costo de intereses, estipulandose que esta exclusion no
se aplicard a ninguna de las obligaciones del proveedor de pagar a la contratante las multas previstas en el contrato.

. bilidad del I

El proveedor debera suministrar todos los bienes o servicios de acuerdo con las condiciones establecidas en el pliego de
bases y condiciones, sin perjuicio de las responsabilidades establecidas en la Ley N° 7021/22.

Fortuito o Fuerza Mayor

El proveedor no estara sujeto a la ejecucion de su Garantia de Cumplimiento, liquidacion por dafios y perjuicios o
terminacion por incumplimiento en la medida en que la demora o el incumplimiento de sus obligaciones en virtud del
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contrato sea el resultado de un evento de Caso fortuito o Fuerza Mayor.

Para fines de esta clausula, "Fuerza Mayor" significa un evento o situacidén fuera del control del proveedor que es
imprevisible, inevitable y no se origina por descuido o negligencia del mismo. Tales eventos pueden incluir sin que éstos
sean los Unicos actos de la autoridad en su capacidad soberana, catastrofes naturales, incendios, inundaciones,
epidemias, pandemias, restricciones de cuarentena, embargos de cargamentos, explosiones, guerras, insurreccion,
movilizacién, huelgas, temblores de tierras y decisiones gubernamentales.

Para fines de esta cldusula, “Caso Fortuito” significa es un evento extraordinario, imprevisto, inevitable, que imposibilita
absolutamente el cumplimiento de la prestacion y/u obligacion.

El proveedor debera demostrar el nexo existente entre el caso notorio y la obligacién pendiente de cumplimiento. El caso
fortuito o la fuerza mayor solamente podra afectar a la parte del contrato cuyo cumplimiento imposible fue demostrado.

Por consiguiente, no se consideraran como casos fortuitos o de Fuerza Mayor los actos o acontecimientos cuya ocurrencia
podria preverse y cuyas consecuencias podrian evitarse actuando con diligencia razonable. De la misma manera, no se
consideraran caso fortuito o fuerza mayor los actos o acontecimientos que hagan el cumplimiento de una obligacién
Unicamente mas dificil o mas onerosa para la parte correspondiente.

Si se produjera un acontecimiento de Caso fortuito o fuerza mayor, el contratista tendra derecho a una prorroga razonable
de los plazos de ejecucion.

Si se presentara un evento de Caso Fortuito o de Fuerza Mayor, el proveedor notificara por escrito a la contratante sobre
dicha condicidn y causa, en el plazo de siete (7) dias calendario a partir del dia siguiente en que el proveedor haya tenido
conocimiento del evento o debiera haber tenido conocimiento del evento. Transcurrido el mencionado plazo, sin que el
proveedor o contratista haya notificado a la convocante la situacion que le impide cumplir con las condiciones
contractuales, no podra invocar caso fortuito o fuerza mayor. Excepcionalmente, la convocante bajo su responsabilidad,
podra aceptar la notificacién del evento de caso fortuito o de fuerza mayor en un plazo mayor, debiendo acreditar el
interés publico comprometido.

El caso fortuito o de fuerza mayor debe ser invocado con posterioridad a la suscripcion del contrato y durante la vigencia
del contrato, siempre y cuando el hecho haya ocurrido dentro del plazo de ejecucién contractual.

A menos que la contratante disponga otra cosa por escrito, el proveedor continuara cumpliendo con sus obligaciones en
virtud del contrato en la medida que sea razonablemente practico, y buscara todos los medios alternativos de
cumplimiento que no estuviesen afectados por la situacion de caso fortuito o fuerza mayor existente

rminacion ntr

1. Terminacién por Incumplimiento

a) La contratante, sin perjuicio de otros recursos a su disposicion en caso de incumplimiento del contrato, podra terminar
el contrato, en cualquiera de las siguientes circunstancias:

i. Siel proveedor no entrega parte o ninguno de los bienes dentro del periodo establecido en el contrato, o dentro de

alguna prérroga otorgada por la contratante; o

ii. Siel proveedor no cumple con cualquier otra obligacidn en virtud del contrato; o

iii. Si el proveedor, a juicio de la contratante, durante el proceso de licitacién o de ejecucién del contrato, ha
participado en actos de fraude y corrupcion;

iv. Cuando las multas por atraso superen el monto de la Garantia de Cumplimiento de Contrato;

v. Por suspension de los trabajos, imputable al proveedor o al contratista, por mas de sesenta dias calendarios, sin que
medie fuerza mayor o caso fortuito;

vi. En los demas casos previstos en este apartado.

2. Terminacion por insolvencia o quiebra

La contratante podra terminar el contrato mediante comunicacion por escrito al proveedor si éste se declarase en quiebra
o en estado de insolvencia.

3. Terminacion por conveniencia

a) La contratante podra en cualquier momento terminar total o parcialmente el contrato por razones de interés publico
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debidamente justificada, mediante notificacion escrita al proveedor. La notificacion indicara la razén de la terminacion, asi
como el alcance de la terminacidn con respecto a las obligaciones del proveedor, y la fecha en que se hace efectiva dicha
terminacion.

b) Los bienes que ya estén fabricados y estuviesen listos para ser enviados a la contratante dentro de los treinta (30) dias
siguientes a la fecha de recibo de la notificacion de terminacion del contrato deberan ser aceptados por la contratante de
acuerdo con los términos y precios establecidos en el contrato. En cuanto al resto de los bienes la contratante podra elegir
entre las siguientes opciones:

-Que se complete alguna porcidn y se entregue de acuerdo con las condiciones y precios del contrato; y/o

-Que se cancele la entrega restante y se pague al proveedor una suma convenida por aquellos bienes que hubiesen sido
parcialmente completados y por los materiales y repuestos adquiridos previamente por el proveedor.

Se podran establecer otras causales de terminacion de contrato, de acuerdo a su naturaleza, y se deberan tener en cuenta
ademas, las previstas en el articulo 72 y concordantes de la Ley N° 7021/22.

Otras causales de terminacion del contrato

Ademas de las ya indicadas en la cldusula anterior, otras causales de terminacidn de contrato son:

No Aplica

Medi rnativ R ion nfli ravé Avenimien

“Los contratistas, proveedores, consultores y contratantes, podran solicitar la intervencién de la Direccion Nacional de
Contrataciones Publicas alegando el incumplimiento de los términos y condiciones pactados en los contratos regidos por
la Ley N° 7021/22. Una vez recibida la solicitud respectiva, dentro de los 15 (quince) dias habiles siguientes a la fecha de su
recepcion, la Direccién Nacional de Contrataciones Publicas sefialara dia y hora para audiencia de avenimiento a la que
seran citadas las partes. Los requisitos y formalidades para admitir o rechazar la solicitud de intervencién, asi como los
demas tramites del procedimiento de avenimiento seran dispuestos en la reglamentacion. Seran aplicables al
procedimiento de Avenimiento las disposiciones contenidas en la seccién | del Capitulo XVI “PROCEDIMIENTOS JURIDICOS
SUSTANCIADOS ANTE LA DIRECCION NACIONAL DE CONTRATACIONES PUBLICAS” de la Ley N°7021/22.

El procedimiento de Mediacién se podra llevar a cabo ante:

No Aplica

El mediador debera pertenecer a las Listas del Poder Judicial o del CAMP, segln la seleccion de sede establecida.
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Medi rnativ R ion nfli ravé Arbitraj
El procedimiento arbitral se podra llevar a cabo ante las sedes del Centro de Arbitraje y Mediacion del Paraguay (en adelante,
"CAMP"). El tribunal serd conformado por:

No Aplica

El o los arbitros designados deberan pertenecer a la lista del cuerpo arbitral del CAMP, que decidira conforme a derecho, siendo el
laudo definitivo y vinculante para las partes.
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MODELO DE CONTRATO

Este modelo de contrato, constituye la proforma del contrato a ser utilizado una vez adjudicado al proveedor y en los plazos
dispuestos para el efecto por la normativa vigente.

EL MODELO DE CONTRATO SE ENCUENTRA EN UN ARCHIVO ANEXO A ESTE DOCUMENTO.
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FORMULARIOS

Los formularios dispuestos en esta seccidn son los estandar a ser utilizados por los potenciales oferentes para la preparacion de sus
ofertas.

ESTA SECCION DE FORMULARIOS SE ENCUENTRA EN UN ARCHIVO ANEXO A ESTE DOCUMENTO, DEBIENDO LA CONVOCANTE
MANTENERLO EN FORMATO EDITABLE A FIN DE QUE EL OFERENTE LO PUEDA UTILIZAR EN LA PREPARACION DE SU OFERTA.
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