ANEXO XVii
PLAN DE RELACIONES CON LA COMUNIDAD

El Plan de Relaciones con la Comunidad debera tener como tema central la educacion ciudadana y
el mismo tendra cuatro ejes: Educacion ,Comunicacion y Publicidad, Gestiéon de Reclamos,

Solicitudes y Consultas, Auditoria Social y Evaluacién Social

El plan estara orientado al aseguramiento de la calidad de la prestacion como base del
mejoramiento continuo en la prestacion del SERVICIO PUBLICO, objeto de esta Licitacion.
Ademas, el CONCESIONARIO asumira un compromiso con el ciudadano a través de la carta de
servicio, valorando la opiniéon del ciudadano mediante auditorias sociales y otros mecanismos de
participacién como los Veedores Vecinales y Comisiones Vecinales de Higiene Urbana definidos en

el presente Anexo.

El plan de relaciones con la Comunidad sera disefiado por las empresas prestataria/s del Servicio y
la Municipalidad de Coérdoba, que creara una Comision a tal efecto conformada por las areas de
politica Ambiental, Salud, Cultura, Educacién y Desarrollo Social con vinculacién a la gestion
integral de RSU

ElI CONCESIONARIO debera incluir el costo del plan de relaciones con la comunidad en los precios
unitarios finales de los servicios ofertados, y debera dejar expresamente indicada en la OFERTA la

incidencia porcentual del plan en el precio total del servicio ofertado.

Los fondos destinados para el Plan de Relaciones con la Comunidad estaran conformados durante
cada afo del CONTRATO, por el 3% del monto de la propuesta adjudicada. Siendo utilizados para
solventar la publicidad a través de medios masivos de comunicacion , programas de comunicacion

directa y las actividades del Plan que permitan desarrollar adecuadamente los ejes propuestos.

EDUCACION, COMUNICACION Y PUBLICIDAD

Dado que la educacién y comunicacion revisten un rol fundamental para el éxito de una Gestién
Integral de RSU, el CONCESIONARIO debera realizar dentro del Periodo de Implementacion, una
encuesta que defina el Nivel de Comunicacion, a fin de determinar por niveles socio-econdmicos los
mecanismos de difusion mas adecuados. Ademas, cumplira con la definicién del diagnédstico de
situacién que determine indicadores que actuaran de Base de Medicidn para las futuras encuestas

de opinion.

El CONCESIONARIO debera disenar en conjunto con la Comisién creada a tal efecto por la
Municipalidad de Cordoba el Plan de Educacion, Comunicacion y Publicidad ajustado a los
resultados obtenidos al Nivel de Comunicacion realizado durante la Etapa de Implementacion y
conforme a los porcentajes de inversion requeridos. Dentro de los primeros SESENTA DIAS(60)
dias contados a partir de la ADJUDICACION presentara para la aprobacion de la Autoridad de
Aplicacion el plan el que debera ser implementado efectivamente a partir de los TREINTA (30) dias

corridos contados antes de la fecha de efectiva prestacién.

Los recursos invertidos en la publicidad masiva no podran superar el 50 % del total de los fondos

destinados al Plan de Relaciones con la Comunidad



En términos generales, el Plan incluira:
»Difusién del servicio: divulgacién de horarios, frecuencias y modalidades de cada servicio.
=Difusién de la normativa vigente: disposicion transitoria de los residuos, horarios establecidos
para el lavado y barrido de veredas, manutencién del estado de higiene de la via publica y de
terrenos baldios y otras normas.
»Difusién del Centro de Atencion al Usuario: Canales y mecanismos de recepciéon y gestion de
reclamos, informacion acerca de las modalidades para su expresion, etc.
=Planes especificos de educacion y comunicacién directa orientados a escuelas primarias y
secundarias de la Ciudad, cuya aplicacidon debera hacerse en coordinacién con el area de
Educacion, ONG's, Centros de Participacion Comunal y el conjunto de la sociedad civil. Los
planes deberan incluir actividades de formacién ambiental en el manejo de RSU, disposicion
inicial selectiva y reduccion de Residuos en Origen con estrategias de difusion y formacion
adecuadas a cada nivel .
=Recomendaciones sobre practicas adecuadas y consejos para el mejoramiento de la calidad
urbana, que especialmente debera incluir un minucioso programa a aplicar desde el primer dia
vinculado a la promocién de la importancia de la selecciéon en origen y la disposicién inicial
selectiva, relacionandola a la revalorizacion de los residuos en concordancia a los criterios de
gradualidad y modalidades previstas en las prestaciones.
=Apoyo a programas especiales de caracter comunitario que incluyan a organizaciones y grupos
tanto de vecinos como de carreros y recolectores informales comprometidos con la

problematica social-ambiental en la Gestion Integral de RSU.

=|_a difusién y el fortalecimiento de la actividad de los Centros Verdes, los eco-promotores y los
eco-recuperadores.
sdebera incluir un Programa de Incentivo a actividades Culturales-Ambientales, tendiente a
promocionar:
a) Emprendimientos de base cultural ambiental con proyeccion social y sin fines de lucro; b)
Emprendimientos asociativos o de gestion asociada de base cultural ambiental, con caracter
artistico en beneficio de la comunidad sin fines de lucro;
c) Proyectos de Produccion de disefios, ediciones discograficos, editoriales, audiovisuales y
periodisticos.
La Municipalidad de Cérdoba suscribira con una Universidad Nacional de reconocido prestigio un
CONVENIO especifico para la Auditoria Integral del plan que hubiere sido aprobado (incluyendo
control de programacion, pautas, certificados de medios, costos, entre otros aspectos relevantes).
Para las actividades de comunicacién directa debera priorizarse la contratacion de Organizaciones

No Gubernamentales y Universidades Publicas para el desarrollo de las actividades del Plan.

GESTION DE RECLAMOS, SOLICITUDES Y CONSULTAS. CENTRO DE ATENCION AL

USUARIO

El CONCESIONARIO sera responsable de la atencién y solucion rapida, cortés y razonable de
todos los reclamos, solicitudes y consultas de servicio por parte de los usuarios. A esos efectos
deberan contar con un Centro de Atencion al Usuario con la capacidad y tecnologia adecuada para
recibir reclamos, solicitudes de servicio, consultas y sugerencias de los mismos. Dicho Centro
funcionara durante las 24 horas, los SIETE (7) dias de la semana y los 365 dias del afo (incluso

feriados).



El CONCESIONARIO debera disponer los siguientes canales de comunicacién, debidamente

comunicados y publicitados, y cuyo mantenimiento estara a cargo de la empresa.

*Un centro de atencién telefénica (call center) con por lo menos una linea con la caracteristica

0-800 (servicio de llamadas gratuitas para quien la efectue).
*Una direccion de correo electronico
*Una pagina web con formulario de contacto

*Una casilla de correo postal y respuesta postal pagada por el destinatario

En cuanto al centro de atencion telefénica al usuario, el mismo debera cumplimentar las siguientes

premisas:

=Facil Acceso y alta disponibilidad: las 24 horas los 365 dias del afio desde cualquier lugar de la

ciudad. Su utilizacién no debe implicar conocimiento técnico o tedrico previo por parte del usuario.

sAlta calidad en el didlogo: el dialogo debera conducir a la solucion de la necesidad, asegurando

rapidez, disponibilidad y precision en la informaciéon suministrada.

»Sin costo para el ciudadano: el mismo no debera agregar costos al ciudadano para su uso.

=Adecuado contenido tecnolégico: Debera estar sustentado por herramientas tecnoldgicas, que
permitan lograr un maximo aprovechamiento de la informacién obtenida, dar un servicio de alta
calidad y su auditoria on line. Entre otros aspectos, el vecino debe contar con la posibilidad de
conocer el horario de paso de la unidad recolectora durante la prestacién del SERVICIO para lo
cual se debera disponer de las herramientas que resultaren necesarias y pertinentes de manera
tal que la informacién que se suministre esté vinculada con la informacién que brinda el sistema
GPS exigido en PLIEGO.

Asimismo se deberan cumplimentar las siguientes especificaciones técnicas:

=Linea 0800 con servicio de pre-atenciéon suministrado directamente por el proveedor de
telecomunicaciones, donde se establezcan en forma claramente diferenciada las opciones para
realizar un reclamo (debera incluir la posibilidad de calificar , reclamo de veedores vecinales),
solicitud, y consulta o sugerencia.

=No menos de 10 lineas analdgicas o digitales disponibles.

=Central telefénica con capacidad suficiente de internos y lineas externas, con disponibilidad de
ACD, pre-atendedor y grabacion digital.

=Sistema de monitoreo remoto de llamadas, donde personal de control de la Municipalidad
pueda escuchar las llamadas recibidas por los representantes de atencion con los usuarios.
=Disponibilidad de reportes estadisticos operativos provenientes directamente de la central
telefonica, que permitan contar con la siguiente informacion: Tiempo de respuesta promedio,
Tiempo de duracién de la llamada, porcentaje de llamadas respondidas en un determinado
periodo de tiempo, porcentaje de abandono de las llamadas, distribucion de llamadas en rangos
horarios, dias, etc, numeros de representantes involucrados en la atencion.

=Sistema informatico de registracion, tipificacion, gestion y seguimiento de reclamos, solicitudes

y consultas, que debera tener una interfase accesible via internet (“browseable”) y que se pueda
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acceder en tiempo real por la Municipalidad para consultar estadisticas y verificar informacion.
Dicho sistema debera operar sobre una base de datos donde se registren todos las
interacciones con los usuarios, la que debera individualizar por separado los reclamos,
sugerencias, consultas y solicitudes, asentando para cada caso la fecha y el horario, datos del
interesado, lugar correspondiente al hecho indicado por el interesado y tipo de observacion.
Una vez resuelta la gestion el sistema debera registrar en la mencionada Base de Datos, donde
conste el responsable de la solucion y el tipo, fecha y horario de la misma. El sistema también
debera permitir programar y gestionar los servicios a demanda.

=Disponibilidad puestos libres en el centro de atencién para personal de control de la
Municipalidad, que permitan realizar monitoreos, emisién de reportes, consulta a sistemas y otro
tipo de auditorias.

El call center debera contar con puestos y personal suficiente para asegurar un Nivel de Servicio del
90 % de llamadas atendidas antes de los 15 segundos y un porcentaje de llamadas abandonadas

no superior al 5% promedio mensual.

La gestion de resolucion del reclamo o servicio solicitado debera estar cumplimentada dentro de las
24 hs. siguientes al horario de inicio del primer servicio posterior al llamado segun el Plan de

Trabajo, siempre que corresponda con el tipo de reclamo y solicitud.

La Municipalidad de Cdérdoba podra realizar todas la acciones de control que crea necesarias,
incluyendo entre éstas, solicitar informes al proveedor de telecomunicaciones del
CONCESIONARIO, monitoreos de llamadas en tiempo real, escucha de grabaciones, realizacién de
llamadas a clientes con reclamos a fin de verificar la informacién asentada en el sistema de la

empresa, emision de reportes desde el call center de la empresa, etc.

COMPROMISO SOCIAL

El CONCESIONARIO, ademas de asumir los compromisos del CONTRATO que suscribe con la
Municipalidad de Coérdoba, debera establecer un compromiso adicional con cada usuario del
SERVICIO mediante una CARTA DE SERVICIO.

El Modelo de CARTA DE SERVICIO sera presentado junto con la OFERTA en el SOBRE N° 1.

La CARTA DE SERVICIO debera contar como minimo con la siguiente informacion:
»Responsable operativo maximo del servicio. Nombre y apellido, cargo que desempefia, foto,
direccion de su oficina, teléfono, e-mail, fax.
*Misién de la empresa
»Objetivos del servicio
=Prestaciones que componen el SERVICIO ADJUDICADO.
=Compromisos del CONCESIONARIO
oDe caracter individual con cada usuario.
oDe caracter colectivo con la ciudadania, sector o grupo de usuarios.
oDe caracter socio ambiental mediante la aplicacién de una politica de gestion
integral y activa en la reduccion, disposicion selectiva y recuperacion de residuos.
*Indicadores de calidad del SERVICIO



sEstandares esperados.

=|Informacién de contacto para atencién al cliente por parte del CONCESIONARIO

=|nformacién de contacto para solicitudes, reclamos y/o sugerencias, del CONCESIONARIO, de la
DHU y otros organismos involucrados.

=Recordatorio de los DEBERES de los usuarios.

El Modelo de CARTA DE SERVICIO propuesta estara sujeta a aprobacion de la DHU a los
TREINTA (30) de iniciarse la prestacion efectiva del SERVICIO.

Una vez aprobada, debera ser impresa y distribuida en todos los domicilios que conforma la trama
donde se presta el SERVICIO en un plazo no mayor a los SESENTA (60) dias de la comunicacién

efectiva de aprobacion por parte de la DHU.

Esta distribucion se repetira anualmente.
Ademas, debera publicarse en forma permanente en la pagina WEB de la CONCESIONARIA, y

tramitarse su publicacion permanente en la pagina oficial de la Municipalidad de Cérdoba.

El incumplimiento por parte del CONCESIONARIO de alguno de los compromisos adicionales
asumidos acarreara al menos la obligacion del CONCESIONARIO de remitir al damnificado una

explicacién escrita de los motivos del incumplimiento.

En cualquier caso, los gastos administrativos, de envio, etc. que esta actividad de comunicacién
implique correra por cuenta del CONCESIONARIO y bajo ninguna circunstancia podra ser

trasladado al/los usuarios o la Municipalidad de Cérdoba.

Si el CONCESIONARIO no procediere de esta manera y el incumplimiento fuere detectado por
cualquier otra forma tal como reclamo o denuncia del/los usuarios a la Municipalidad de Cérdoba u
otros organismos, auditorias, etc., el CONCESIONARIO sera multado segun la escala establecida
en el Capitulo V del PLIEGO.

La MUNICIPALIDAD DE CORDOBA arbitrara los medios para que el equivalente econémico del
producido por las multas de esta naturaleza se reintegre al/los damnificados con el objeto de crear
una conciencia en el usuario de la relacion directa entre incumplimiento y sancién, no solo en el

usuario sino también en el prestador.

AUDITORIA SOCIAL y PARTICIPACION CIUDADANA

1. COMISIONES ESPECIFICAS

La Municipalidad de Cérdoba establecera un mecanismo de Auditoria Social del Servicio Publico de
Higiene Urbana, generandose una Comisién Especifica conformada por representantes de los CPC
correspondientes a cada una de las zonas de prestacion, vecinos, ONG’s, Cooperativas,

asociaciones intermedias, entre otros.

Dicha comision se reunira mensualmente y en cada reunion de la misma, sera obligatoria la
concurrencia del responsable de Control y Aseguramiento de la Calidad, el Jefe de Operaciones y
el responsable del Plan de Relaciones con la Comunidad del CONCESIONARIO, el director de la

DHU y/o el responsable del organismo o institucion a cargo de la inspeccién del servicio si la

1



Municipalidad subcontratara esta prestacion.

A los efectos de garantizar mayores niveles de participacion ,organizacion y coordinaciéon , el
funcionamiento de las Comisiones especificas podra adecuarse a los sistemas ya previstos en el
ambito municipal, para lo cual se solicitara la intervencion de la Secretaria de Participacion.

Ciudadana.

EI CONCESIONARIO por su parte, entregara a la Comision toda la informacion en forma autorizada
referente al SERVICIO de la ZONA (rutas, dias, horarios, responsables y toda otra informacion
pertinente). Asimismo, debera entregar a la misma, la informacioén relativa a la base de datos de
reclamos, solicitudes y/o consultas y sugerencias en la ZONA, informes de gestion, y otros, y un

detalle de las campafias de difusion realizadas.

En funcién a la informaciéon analizada, a los relevamientos propios practicados, denuncias o
sugerencias recibidas por parte de los particulares, etc. la Comision debera abordar los problemas
vinculados a la higiene urbana y proponer alternativas de solucién, notificando a la Municipalidad de
Cdrdoba en caso de detectarse y demostrarse que los problemas estan vinculados a irregularidades
en la prestacién del S.P.H.U.

2. PROGRAMA DE VEEDORES VECINALES

Se implementara un Programa de Veedores Vecinales para el seguimiento por parte de los
vecinos del cumplimiento por parte del CONCESIONARIO de los servicios comprometidos,

entendiendo que la .participacién es el motor del desarrollo de politicas de gestion publica.

La participacion de los vecinos en su caracter de Veedor Vecinal (V.V.)se implementara a titulo
voluntario y no oneroso mediante la constitucion de un Registro de Veedores Vecinales que se
abrird en la DHU y CPCs, con el unico requisito de acreditar fehacientemente residencia en el barrio

en forma continua durante los ultimos dos afos.

Este programa facilitara que desde su propio domicilio o desde lugares muy proximos al mismo,
mediante la complementaciéon de planillas de facil interpretacion se pueda recabar por parte de la
Autoridad de Aplicacion un importante flujo de informacion relevante para el control del servicio, asi

como la realizacién procesos correctivos por parte de los CONCESIONARIOS.

Los costos emergentes de la implementacion de este Programa, asi como la provisién de elementos
para su ejecucion (implementacion del registro, credenciales, confeccion y distribucion de planillas,

recoleccién y procesamiento, etc.) correran por exclusiva cuenta del CONCESIONARIO.

En primera instancia y sin perjuicio de sumar otro servicio al sistema de control a través de los V.V.,

se implementara el mismo para el control del Barrido Manual y la Recoleccién Domiciliaria.

Constatados los incumplimientos detectados a través del Programa de V.V., se procedera a aplicar
las multas correspondientes, segun las tipificaciones y el procedimiento establecido en el Capitulo 5
del presente PLIEGO.

La ejecucion de este PROGRAMA se llevara a cabo en forma gradual, implementandolo
inicialmente en dos seccionales (correspondientes a dos CPCs diferentes, uno por cada Zona de

servicio) y con un grupo de barrios a definir.

Las principales caracteristicas generales para la implementacion son las siguientes:

a) En base al plan de Trabajo de cada Zona de prestacion, se seleccionara un numero de rutas o
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cuadros de barrido manual y/o recoleccién domiciliara que atraviesen los barrios seleccionados.

b) Segun la cantidad y ubicacién de V.V. inscriptos para esos barrios, se estableceran puntos de
control dentro de los mismos, tratando de establecer como minimo un punto para cada cuadro , en
el caso del Barrido Manual y tres puntos en cada ruta de recoleccion, a los que denominaremos
Puntos Fijos de Control (PFC).

c) Establecido cada PFC, se suministrara al V.V. una planilla de control para cada servicio (las que
seran oportunamente definidas por la DHU), en las que se han incorporado las caracteristicas y
parametros del servicio a controlar, dejando casilleros en blanco para ser llenados por el V.V.

asociado a ese PFC.

d) Previamente a la recepcion de la planilla de control, las que se completaran por triplicado (original
para el procesamiento por parte del CONCESIONARIO, duplicado a ser entregado a la DHU y
triplicado que quedara en poder del V.V.) los V.V. recibiran una capacitacion, brindada por personal
de la DHU, en la que se les explicara las caracteristicas del servicio a controlar y especialmente qué

parametros considerara para la evaluacién del mismo.

e) Semanalmente cada CONCESIONARIO recolectara las planillas en cada barrio correspondiente
a su zona de servicio, para su posterior procesamiento y entrega de resultados en papel y soporte
digital a la DHU dentro de las 72 hs. corridas desde su recoleccion. En este procesamiento se
elaboraran los correspondientes reportes generales y particulares para cada servicio en forma
individual y de planillas resumen, de acuerdo a lo que requiera oportunamente la DHU.

f) Sin Prestacion minimo aceptable , tal como esta definido en el Anexo Xl del presente pliego, sin
perjuicio de la presentacion de las planillas , cada incumplimiento podra ser comunicado al Call
Center , con los mismos parametros relevados , para que se incorpore , en caso de corresponder al

célculo de los Valores Limites diarios y mensuales establecidos para el Indice de Prestacion

EVALUACION SOCIAL

El CONCESIONARIO debera suscribir con una Universidad Nacional de reconocido prestigio
convenio a fin de ejecutar TRES (3) Encuestas de Satisfaccion del Usuario por cada afio de

CONTRATO, respecto al servicio de Higiene Urbana. Dichas encuestas seran a su exclusivo costo.

El objetivo principal sera evaluar el grado de satisfaccidén del servicio que presta la empresa en la
ZONA que le corresponde. La evaluacion debera ajustarse estrictamente a los aspectos técnicos
indicados por el CONTRATO.

Los aspectos técnicos del estudio seran, en principio los siguientes, pudiendo ser modificados a

propuesta de la Universidad participante y previo acuerdo con la DHU:

Tipo de Estudio: encuesta por muestreo. Instrumento de recoleccién: cuestionario estructurado de
20 a 30 preguntas. Tipo de abordaje: domiciliario. Disefio muestral: probabilistico, segun sexo y
edad. Tamano de la muestra: 380 a 400 casos efectivos, con un error de + / - 3 % (95 % de
confiabilidad). Universo de la muestra: poblacion con domicilio real dentro del territorio afectado al
servicio de higiene del CONCESIONARIO, de ambos sexos, de 18 a 70 afios de edad y de todo

nivel socioeconémico.

Las variables e indicadores a tener en cuenta en la formulacidén del cuestionario seran las

siguientes:



Sexo. Edad. Nivel de educacion alcanzado. Grado de conocimiento respecto de los servicios o
prestaciones a cargo de la CONCESIONARIO (horarios, rutas de barrido, retiro de objetos
voluminosos y otros). Grado de conocimiento de la normativa vigente: Deposicion de residuos
domiciliarios y de limpieza de jardines, horarios establecidos para el lavado y barrido de veredas
(domiciliarias o comerciales), manutencion del estado de higiene de la via publica y de terrenos
baldios, horarios y dias pautados para la recoleccién y otras normas que se considerasen
sustantivas.

Grado de conocimiento de las modalidades de gestion de reclamos y/o sugerencias implementadas
por el CONCESIONARIO. Grado de conocimiento respecto de nuevas modalidades en la gestion de
Residuos Sdlidos Urbanos, a saber: Separacion de residuos por el generador; recoleccion
diferenciada; reutilizacion y reciclado de materiales; disminucion de generacion de RSU. Grado de
satisfaccidén con el servicio de higiene: barrido manual y recoleccion domiciliaria y todos los otros

servicios contemplados en este PLIEGO; resolucion de reclamos y solicitud de servicio.

De las conclusiones surgidas de estos indicadores, se confeccionara un indice que pautara el
seguimiento de la gestion y evaluacion de la eficacia de la campana de Higiene Urbana; mientras
que los indicadores “Grado de satisfaccion con el servicio de higiene urbana” y “Grado de
conocimiento de las modalidades de gestion de reclamos y/o sugerencias” seran especificamente

utiles para la estimacién del servicio brindado por el CONCESIONARIO propiamente dicho.

Si la evaluacion arrojase resultados negativos, la Municipalidad de Cérdoba debera —segun el caso-,
ordenar al CONCESIONARIO calcular un incremento de hasta el 20 % del Plan de Comunicacion y
Publicidad presupuestado para el proximo cuatrimestre. Este incremento cuatrimestral persistira en
tanto no se revierta el resultado negativo recabado, mediante ulteriores encuestas de satisfaccion
social del Servicio Publico de Higiene Urbana. Vencido el periodo anual se sumaran los montos que
hubieren surgido de la penalizacion aplicada segun los porcentajes indicados por la Municipalidad
en cada cuatrimestre correspondiente al afio inmediato anterior sobre los montos adjudicados o
redeterminados que se hubieren reconocido, debiendo el CONCESIONARIO asumir este total a su
exclusivo costo y cargo y sumarlo al total previsto para el Plan de Comunicacién correspondiente al

afio que se inicia, sin que ello implique ningun costo para la Municipalidad.

Los resultados de la mencionada encuesta seran de libre acceso para la poblacién y podran ser

publicados por la empresa previa autorizacion de la Municipalidad.



