CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION JURIDICA

CURSA CON ALCANCES LA
RESOLUCION N° 17, DE 2024, DE
LA DIRECCION DE COMPRAS Y
CONTRATACION PUBLICA.

SANTIAGO, 17 de octubre de 2024

Esta Contraloria General ha dado
curso al documento del rubro, que aprueba formato tipo de bases de licitacion
para la contratacion del servicio de contact center, por cuanto se ajusta a
derecho.

No obstante, cumple con hacer
presente que esta Entidad de Control entiende que las licitaciones en que estas
bases se utilicen seran de caracter simple y no por linea, como podria
desprenderse de lo sefalado en las clausulas 9.8 y 9.10 numeral 6, por lo que
corresponde que las entidades que usen las bases en estudio aclaren dicha
circunstancia al momento de efectuar el respectivo llamado (aplica criterio
contenido en oficio N° 22.525, de 2019).

De igual modo, debera aclarar que,
sin perjuicio de lo previsto en el N° 9.6.1 y en el anexo A, N° 7, la obligatoriedad
alli consignada se refiere al uso por parte de la entidad licitante de los criterios
de evaluacion a que se alude, y no a que ellos revistan ese caracter para los
oferentes, como acontece con el denominado “pacto de integridad”.

Por ultimo, en lo meramente formal,
se hace presente que la remision que se hace al Anexo N°5, numeral 2 en el
cuadro “Notas para el oferente”, contenido en el Anexo N°8, debe entenderse
efectuada al Anexo N°4, numeral 2.

Con los alcances que anteceden, se
ha tomado razén de la resolucion del epigrafe.

Saluda atentamente a Ud.

Dorothy Pérez Gutiérrez
Contralora General de la Republica (S)

A LA SENORA o
DIRECTORA DE COMPRAS Y CONTRATACION PUBLICA
PRESENTE

Oficio: E554214/2024

Fecha: 17/10/2024

/  DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)




DIRECCION DE COMPRAS Y CONTRATACION PUBLICA

APRUEBA FORMATO TIPO DE BASES DE LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

RESOLUCION N° 17
SANTIAGO, 04 de septiembre de 2024.
VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado, cuyo texto Refundido, Coordinado y Sistematizado fue fijado por el
D.F.L. N° 1/19.653, de 2001, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia; en la Ley N°
19.880, que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los
Organos de la Administracion del Estado; en la Ley N° 19.886, de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios; en el Decreto N° 250, de 2004, del
Ministerio de Hacienda, que aprueba el reglamento del citado cuerpo legal; en el Decreto N° 792,
de 2023, del Ministerio de Hacienda, que designa a la Directora de la Direccion de Compras y
Contratacién Publica, y en las Resoluciones N° 7, de 2019, y N° 14, de 2022, ambas de la
Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion del tramite de toma de razoén
y establece montos en unidades tributarias mensuales, respectivamente.

CONSIDERANDO:

1. Que, en virtud del articulo 30, letra a), de la Ley N° 19.886, la Direccion de Compras y
Contratacién Publica tiene, entre otras funciones, el asesorar a los organismos publicos en la
planificacién y gestion de sus procesos de compra y contrataciones.

2. Que, de conformidad con el dictamen N° 8.769, de 3 de abril de 2018, de la Contraloria
General de la Republica, se reconoce la facultad de la Direccion de Compras y Contratacion
Publica para elaborar y remitir a toma de razén bases tipo de licitacion que puedan ser
posteriormente utilizadas por otras entidades compradoras, como expresion de la funcion
asesora indicada en el considerando anterior y en aplicacion del principio de coordinacion
entre los organos de la Administracion, contenido en el articulo 5, inciso segundo de la Ley N°
18.575.

3. Que, esta Direccién ha estimado necesario elaborar el presente formato tipo de bases
administrativas para contratar el servicio de CONTACT CENTER, atendida la necesidad de los
distintos organismos que conforman la Administracion del Estado de contar con aquellos
servicios para su normal funcionamiento.

4. Que, se realizé una consulta ciudadana publicada entre el 15 y 30 de junio de 2023, para la
cual se recibieron una serie de observaciones, siendo ellas incorporadas en estas bases.
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5. Que, por aplicacién de lo dispuesto en el articulo 30 letra d) de la ley N° 19.886, en el caso de
que algunos de los servicios que son objeto de las presentes base tipo se encuentren en
convenio marco, la Entidad Licitante que utilice las presentes bases tipo, debera acreditar la
existencia de condiciones mas ventajosas a las del convenio marco respectivo, en
conformidad con el articulo 15 del decreto supremo N° 250, de 2004, del Ministerio de
Hacienda.

Al respecto, cabe precisar que mediante oficio N°® E370752, de fecha 20 julio de 2023, en su
numeral ll, literal c., el organismo fiscalizador establecio la obligatoriedad del uso de las bases
tipo elaboradas por esta Direccion.

6. Que, para licitar los servicios que estan dentro del alcance de estas bases tipo, se debera
contar con la respectiva autorizacion en la forma senalada por la Direccién de Presupuestos,
cuando proceda, de acuerdo con lo establecido en la Ley de Presupuestos del Sector Publico
correspondiente al afio en que se inicie el respectivo proceso licitatorio.

7. Que, las presentes bases tipo de licitacion solo podran ser utilizadas para contrataciones
superiores a 100 UTM.

8. Que, las presentes bases tipo de licitacion se encuentran afectas al tramite de toma de razon,
por cuanto se prevé la existencia de contratos que, al momento de ser adjudicados, superaran
el umbral definido por las resoluciones N° 7, de 2019, y N° 14, de 2022, de la Contraloria
General de la Republica.

RESUELVO:

1. APRUEBASE el formato tipo de bases administrativas para la contratacion del SERVICIO DE
CONTACT CENTER, con sus respectivos Anexos, cuyo texto se transcribe a continuacion:

BASES ADMINISTRATIVAS
PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE CONTACT CENTER

1. ANTECEDENTES BASICOS DE LA ENTIDAD LICITANTE

Razoén Social del organismo

Unidad de Compra

R.U.T. del organismo

Direccion

Comuna

Region en que se genera la adquisicion

Ver Anexo A, numeral 1

2. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS

Nombre de la adquisicion SERVICIO DE CONTACT CENTER
Servicios licitados Ver Anexo B, numeral 2.1.

. ex El servicio licitado se detalla en la clausula N° 11 y el
Descripcion

Anexo B de las presentes bases.

Tipo de adquisicién Ver Anexo A, numeral 2.1
Tipo de convocatoria Abierta.
Moneda o Unidad reajustable Ver Anexo A, numeral 2.1
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estimado

Presupuesto disponible o | Ver Anexo A, numeral 2.1

Etapas del Proceso de Apertura

Una Etapa (Etapa de Apertura Técnica y Etapa de
Apertura Economica en una misma instancia).

Opciones de pago

Transferencia electronica

Publicidad de las Ofertas Técnicas | Ver Anexo A, numeral 2.2.

3. ETAPAS Y PLAZOS

Fecha de Publicacion

Dentro de 5 dias habiles administrativos contados desde la total
tramitacion de la resolucién que apruebe el llamado de la presente
licitacién publica, en el portal www.mercadopublico.cl.

Presentacion
informativa y/o video
informativo

La entidad licitante podra generar una presentacidon o video
informativo del proceso, en cuyo caso debera(n) adjuntarse
dicho(s) archivo(s) en el ID de la licitacion en el Sistema de
Informacion, www.mercadopublico.cl, dentro del plazo definido para
la recepcion de consultas sobre la licitacidén que es indicado en la
seccion a continuacion.

Plazo para realizar
consultas sobre la
licitacion

Los interesados en participar en la presente licitacion podran
formular consultas y solicitar aclaraciones a través del sistema
www.mercadopublico.cl, dentro de ____ (Ver Anexo A, numeral 3)
dias habiles administrativos contados desde la publicacion del
llamado en el Sistema de Informacion, www.mercadopublico.cl.

Plazo para publicar
respuestas a las
consultas

La entidad licitante pondra las referidas preguntas y sus respuestas
en conocimiento de todos los interesados, a través de su
publicacién en www.mercadopublico.cl, sin indicar el autor de las
preguntas, en el plazode ____ (Ver Anexo A, numeral 3) dias habiles
administrativos posteriores al vencimiento del plazo para realizar
consultas, a las 18:00 horas.

En caso de que el numero de preguntas que se reciba sea superior
a:

e 100, la entidad licitante podra aumentar el plazo de
publicacién de respuestas hasta por 5 dias habiles
administrativos;

e 500, la entidad licitante podra aumentar el plazo de
publicacién de respuestas hasta por 10 dias habiles
administrativos;

e 1000, la entidad licitante podra aumentar el plazo de
publicacion de respuestas hasta por 15 dias habiles
administrativos.

En cualquier caso, la nueva fecha de publicacién de respuestas sera
informada en el portal www.mercadopublico.cl, en el ID de la
licitacion, sin necesidad de dictar un acto administrativo para tales
efectos.

Fecha de cierre para
presentar ofertas

(Ver Anexo A, numeral 3) dias habiles administrativos desde el
momento de la publicacion del llamado, a las 15:00 horas. En todo
caso, el plazo de cierre para la recepcion de ofertas no podra
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vencer en dias inhabiles ni en un lunes o en un dia siguiente a un
dia inhabil, antes de las 15:00 horas.

Con el objeto de aumentar la participacion de oferentes o en el caso
de ocurrir alguna de las hipotesis planteadas en el acapite “Plazo
para publicar respuestas a las consultas”, la entidad licitante podra
extender el plazo de cierre por hasta _____ (Ver Anexo A, numeral 3)
dias habiles administrativos, mediante la emision del
correspondiente acto administrativo totalmente tramitado, el cual
debera publicarse oportunamente en el portal
www.mercadopublico.cl.

Se deja expresa constancia que los plazos indicados en el Anexo A
deben cumplir con lo establecido en el articulo 25 del reglamento
de la ley 19.886.

Fecha de Apertura de
ofertas

El mismo dia en que se produzca el cierre de recepcion de ofertas,
a las 15:30 horas en el portal www.mercadopublico.cl.

Fecha de Adjudicacién

Dentro de los (Ver Anexo A, numeral 3) dias habiles
administrativos posteriores a la fecha del acto de apertura de ofertas
en el portal www.mercadopublico.cl.

Si por causas no imputables a la Entidad compradora, las que seran
oportunamente informadas, no se puede cumplir con la fecha
indicada, la Entidad compradora publicara una nueva fecha en el
portal www.mercadopublico.cl en los términos indicados en el
articulo 41 del Reglamento de la ley 19.886.

Plazo para Firma de
Contrato (si aplica)

Dentro de 15 dias habiles administrativos posteriores a la fecha de
notificacién de la resolucion de adjudicacion totalmente tramitada.

Consideraciones
respecto de los plazos
de la licitacion

Los plazos de dias establecidos en esta clausula son de dias habiles
administrativos, entendiéndose que son inhabiles los sabados,
domingos y festivos en Chile, sin considerar los feriados regionales.

La entidad licitante podra habilitar en el Sistema de Informacion la
opcion de extension automatica del plazo de recepciéon de las
ofertas si al momento del cierre hay dos o menos propuestas, lo
cual es definido en el Anexo A, numeral 3.

En general, todos los plazos de dias establecidos en las presentes bases seran de dias habiles
administrativos, entendiéndose por estos los dias comprendidos entre lunes y viernes, ambos
inclusive, con excepcién de los festivos de caracter nacional, salvo aquellos plazos en los que
expresamente se sefiale que se trataran de dias corridos.

4. INSTANCIA DE PREGUNTAS Y RESPUESTAS Y MODIFICACIONES A LAS BASES

4.1. Preguntas y respuestas

Los interesados en participar en la respectiva licitacion podran formular consultas y solicitar
aclaraciones respecto de las bases y sus anexos dentro de los plazos senalados en la clausula N°
3 “Etapas y plazos” de estas bases.
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Las preguntas deberan formularse a través de la plataforma www.mercadopublico.cl, en el ID de
la licitacion respectiva. La entidad licitante dispondra las preguntas y sus respuestas para
conocimiento de todos los interesados, través de su publicacion en www.mercadopublico.cl, sin
indicar el autor de las preguntas, dentro del plazo sefalado en la clausula citada.

Las referidas respuestas del foro se entenderan formar parte integral de las presentes bases de
licitacién y deberan ser aprobadas mediante el correspondiente acto administrativo dictado por la
autoridad competente. Dicho acto administrativo se publicara en el Sistema de Informacion, en el
ID de la licitacidn, en los plazos dispuestos para ello de acuerdo con lo sefalado en la clausula N°
3 de estas bases tipo de licitacion.

4.2. Modificaciones a las bases

La entidad licitante que utilice las presentes bases tipo NO PODRA modificar éstas o el formato
de sus anexos; Unicamente podra aclarar su sentido y alcance mediante la instancia de preguntas
y respuestas, siempre en estricta observancia de los principios de la contratacion publica.

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad licitante solo podra modificar los datos que incorpora en
los Anexos N°¢ A, B y C, a través de la respectiva modificacion de bases, hasta antes del cierre
del plazo para ofertar. En este supuesto, la entidad licitante debera extender el plazo de cierre de
conformidad a lo indicado en la clausula N° 3, de las presentes bases, dando un plazo prudencial
a los proponentes para ajustar sus ofertas al cambio efectuado.

5. REQUISITOS MIiNIMOS PARA PARTICIPAR

El oferente, ya sea una persona natural, persona juridica o Unién Temporal de Proveedores (UTP),
debera presentar una “Declaracién jurada de requisitos para ofertar”, la cual sera generada
completamente en linea a través de la plataforma www.mercadopublico.cl, en el médulo de
presentacion de las ofertas. Esta declaracion contendra aquellas inhabilidades reguladas en la
Ley N° 19.886 y en su reglamento, en el Decreto con Fuerza de Ley N° 1, de 2004, del Ministerio
de Economia, Fomento y Reconstruccién, que Fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
del Decreto Ley N° 211, en la Ley N° 20.393, en la Ley N° 21.595, en sus modificaciones, asi como
en otros cuerpos normativos, conforme a la legislacion vigente, a fin de participar en los procesos
licitatorios que se originen con motivo de estas bases tipo de licitacion.

En caso de que no se presente la referida declaracion, se presente de manera incompleta, o bien,
se indique el incumplimiento de uno o mas requisitos minimos para participar de la oferta, se
desestimara la propuesta en su totalidad, no sera evaluada y sera declarada inadmisible.

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad licitante podra verificar la veracidad de la informacion
entregada en la declaracion, en cualquier momento, a través de los medios oficiales disponibles.
En caso de que el oferente se trate de una Unién Temporal de Proveedores (UTP), se entendera
que quien ingresa la oferta a través del Sistema de Informacion esta facultado por los demas
integrantes para realizar tal declaracion a favor de cada uno de ellos, sin perjuicio de que la
entidad licitante podra verificar la informacién para cada uno de los integrantes de la UTP.

Debe tenerse presente que faltar a la verdad respecto de lo informado en una declaracion jurada
puede traducirse en la comision del delito de perjurio, en virtud de lo dispuesto en el articulo 210
del Codigo Penal, que dispone que "el que ante la autoridad o sus agentes perjurare o diere falso

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



http://www.mercadopublico.cl/
https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

testimonio en materia que no sea contenciosa, sufrira las penas de presidio menor en sus grados
minimo a medio y multa de seis a diez unidades tributarias mensuales".

6. ANEXOS E INSTRUCCIONES PARA LA PRESENTACION DE OFERTAS

Presentar Ofertas | Obligatorio.

por Sistema
Anexos e Declaracion jurada online: Los oferentes deberan presentar una
Administrativos “Declaracion jurada de requisitos para ofertar”, la cual sera

generada completamente en linea a través del Sistema de
Informacion, www.mercadopublico.cl, en el méddulo de
presentacion de las ofertas. Las ofertas que no presenten esta
declaracion seran declaradas inadmisibles en su totalidad y no
participaran de la evaluacién de las ofertas.

e ANEXO N° 1: Formulario de datos del oferente

e ANEXO N° 2: Declaracién jurada de independencia de la
oferta. Las ofertas que no presenten esta declaracion
debidamente completada y firmada seran declaradas
inadmisibles en su totalidad y no participaran de la evaluacion de
las ofertas, esto sin perjuicio de que pueda aplicarse lo dispuesto
en el articulo 40 del Reglamento de la Ley N° 19.886, si procede
y solo en el caso de que aplique lo establecido en las clausulas
N° 9.3 y 9.4 de estas bases tipo de licitacion.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS PARA OFERTAS REALIZADAS POR
UNIONES TEMPORALES DE PROVEEDORES (UTP):

Solo en el caso de que la oferta sea presentada por una union temporal
de proveedores, debera presentarse adicionalmente a la
documentacidon ya seialada, y de forma obligatoria, la siguiente
documentacioén en su totalidad:

e Anexo N° 6: Declaracion para Uniones Temporales de
Proveedores: Cada uno de los integrantes de la UTP debera
presentar debidamente esta declaracion (incluyendo el integrante
UTP que ingreso la oferta en el Sistema de Informacién), cada una
de las cuales debera ser adjuntada en la oferta UTP. En caso de
que alguno de los integrantes de la UTP no presente debidamente
este anexo, la oferta efectuada por la UTP sera declarada
inadmisible en su totalidad. Lo anterior, sin perjuicio de lo
establecido en el articulo 40 del reglamento de la Ley N° 19.886
y solo en el caso de que aplique lo establecido en las clausulas
N° 9.3 y 9.4 de estas bases tipo de licitacion.

Los anexos y documentos referidos deben ser ingresados a través del

Sistema de Informacién, www.mercadopublico.cl, en la seccidon Anexos

Administrativos.

Anexos Técnicos e Anexo N° 3: Programa de integridad.

e Anexo N° 4: Oferta Técnica.

e Anexo N° 8: Encuesta de satisfaccion de clientes. Este anexo
sblo sera requerido cuando la entidad licitante utilice el criterio
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técnico de evaluacion “Experiencia del oferente y calidad de
servicio” (Ver Anexo A, numeral 7). Tratandose de la situacién
prevista anteriormente, este anexo debera presentarse
debidamente completado y firmado por cada uno de los clientes
distintos declarados por el oferente en su oferta técnica (Anexo
N° 4, numeral 2). Cabe senalar que, no se consideraran en la
asignacion de puntaje del subcriterio de evaluacion “Cartera de
clientes” aquellos clientes que no cuenten con este anexo
debidamente completado y firmado.

¢ Documento “Propuesta técnica”: Este documento debera ser
presentado por el oferente, debidamente firmado, segun se indica
en el Anexo A, numeral 7. Aquellas ofertas que no presenten este
documento debidamente firmado, o habiéndose presentado, este
no se refiera a la totalidad de los aspectos minimos a considerar
en dicha propuesta técnica —los que son expuestos en la
clausula N° 9.6.1, literal a) de las presentes bases tipo de
licitacion—, seran declaradas inadmisibles en su totalidad y no
participaran de la evaluacion de las ofertas.

e Curriculum vitae del Equipo de Gestion: Este documento sera
requerido respecto de cada uno de los integrantes propuestos en
el Equipo de Gestion (ver clausula N° 11.4.1) en su oferta técnica
sbélo cuando se utilice el criterio técnico de evaluacién
“Experiencia del Equipo de Gestion”, segun lo definido por la
entidad licitante en el Anexo A, numeral 7. Se deja constancia de
que dicho documento debera contener las correspondientes
referencias laborales que validan la experiencia declarada para el
profesional propuesto. La no presentacion de este documento,
cuando sea requerido segun lo ya indicado, respecto de alguno(s)
o todos los profesionales propuestos, o que, habiéndose
presentado dichos documentos estos no considerasen las
referencias laborales que son requeridas, implicard que se
asignara 0 puntos en ese criterio de evaluacion.

e Copia del programa de integridad del oferente.

Los anexos y documentos referidos deben ser ingresados a través del
Sistema de Informacion, www.mercadopublico.cl, en la seccién Anexos
Técnicos.

Anexos ¢ Anexo N° 5: Oferta econémica. En caso de no se presente este
Econémicos anexo o0 habiéndose presentado este no se encuentra
debidamente completado y firmado, la oferta sera declarada
inadmisible en su totalidad y no participara de la evaluacion de
ofertas.

El anexo referido debe ser ingresado a través del Sistema de Informacion,
www.mercadopublico.cl, en la seccion Anexos Econémicos.

Anexos Los siguientes anexos son informativos para el oferente, o bien,
informativos complementarios a estas bases de licitacion y no corresponden a anexos
complementarios | que se requieran adjuntar para presentar las ofertas en el Sistema de
Informacion:
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y Contrato Tipo de ¢ Anexo A: Anexo complementario de bases tipo de licitacion
Suministro ¢ Anexo B: Requerimientos técnicos minimos

¢ Anexo C: Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

¢ Anexo D: Pauta de evaluacién de la propuesta técnica

¢ Anexo E: Contrato tipo de prestacion de servicios
OBSERVACION Todos los anexos de las presentes bases deberan ser utilizados por el
organo licitante en las respectivas licitaciones que se efectuen utilizando
las presentes bases tipo.

6.1. Observaciones

Los anexos arriba singularizados deberan ser suscritos por los oferentes, ya sea por si mismo, en
el caso de que sean personas naturales, o por los representantes legales de éstos o por el
apoderado que cuente con facultades suficientes para esta actuacion, en el caso de que sean
personas juridicas. En el caso de que la oferta sea presentada por una Union Temporal de
Proveedores', esta debera contar con un apoderado, quien debera ser un integrante de dicha
UTP con poder suficiente para representarla, especialmente, respecto de la presentacion y
suscripcion de los anexos técnicos y econémicos.

Cabe senalar que, dentro del contexto de propuestas realizadas por Uniones Temporales de
Proveedores (UTP), una persona natural o juridica no podra participar simultaneamente en esta
licitacién por si mismo y, al mismo tiempo, como integrante de una UTP. En el evento que ello
acaeciese, se declarara inadmisible la oferta presentada por la persona natural o juridica en forma
individual, evaluandose unicamente la oferta de la UTP de la que forme parte.

Los oferentes deberan presentar su oferta a través de su cuenta en el Sistema de Informacion
www.mercadopublico.cl. En los anexos que forman parte de la oferta se debe identificar
correctamente al proveedor oferente, sea persona natural, persona juridica o UTP, debiendo
existir coincidencia entre los datos de identificacion del oferente que consten en la cuenta de
usuario del Sistema de Informacion, por un lado, y los datos de identificacién del oferente que
consten en los respectivos anexos y documentos de la oferta, por otro. En caso de existir
discordancia insalvable de identidad, la respectiva oferta sera declarada inadmisible, sin
perjuicio de la aplicacion del articulo 40 del Reglamento de la ley N° 19.886, si correspondiere y
sé6lo en el caso de que aplique lo establecido en las clausulas N 9.3 y 9.4 de estas bases tipo de
licitacion.

Las unicas ofertas validas seran las presentadas a través del portal www.mercadopublico.cl, en
la forma en que se solicita en estas bases. No se aceptaran ofertas que se presenten por un
medio distinto al establecido en estas Bases, a menos que se acredite la indisponibilidad técnica
del sistema, de conformidad con el articulo 62 del Reglamento de la Ley N° 19.886.

Los oferentes deben constatar que el envio de su oferta a través del portal
www.mercadopublico.cl haya sido realizado con éxito, incluyendo el previo ingreso de todos los
formularios y anexos requeridos completados de acuerdo con lo establecido en las presentes
bases. Asimismo, deben verificar que los archivos que se ingresen contengan efectivamente los
anexos solicitados en estas bases. Sera responsabilidad de los oferentes adoptar las
precauciones necesarias para ingresar oportuna y adecuadamente sus ofertas.

" Unién Temporal de Proveedores (UTP): Las ofertas de las UTP y su evaluacion deberan cefiirse a las disposiciones
del articulo 67 bis del Reglamento de la ley N° 19.886 y, preferentemente, seguir las recomendaciones de la Directiva
N° 22 de la Direccion ChileCompra disponible en https://www.chilecompra.cl/directivas-de-compra/.
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Asimismo, se debe comprobar siempre, luego de que se finalice la ultima etapa de ingreso de la
oferta respectiva, que se produzca el despliegue automatico del “Comprobante de Envio de
Oferta” que se entrega en dicho Sistema, el cual puede ser impreso o guardado por el proponente
para su resguardo. En dicho comprobante sera posible visualizar los anexos adjuntos, cuyo
contenido es de responsabilidad del oferente.

El hecho de que el oferente haya obtenido el “Comprobante de envio de ofertas” sefalado,
unicamente acreditara el envio de ésta a través del Sistema, pero en ningun caso certificara la
integridad o la completitud de ésta, lo cual sera parte de la evaluacién respectiva.

En caso de que, antes de la fecha de cierre de la licitacion, un proponente edite una oferta ya
enviada, debera asegurarse de enviar nuevamente la oferta una vez haya realizado los ajustes
que estime, debiendo descargar un nuevo “Comprobante de envio de oferta”.

6.2. Veracidad de la oferta y comprobacién de lo declarado

Se deja expresa constancia que la entidad licitante comprobara la veracidad de lo declarado por
los oferentes en el respectivo proceso licitatorio, por lo que podra solicitar en todo momento, a
los oferentes, mayores antecedentes que permitan respaldar lo declarado con la finalidad de
comprobar que la informacion contenida en su oferta sea veridica. La corroboracion de la
informacion podra ser efectuada a través de los medios disponibles que permitan comprobar ésta
de manera objetiva y fehaciente.

Si durante el periodo de evaluacion de ofertas se comprobase que alguna propuesta ha
considerado informacion o antecedentes que resultaron no ser veridicos, ésta sera declarada
inadmisible, en el entendido que esto significa una transgresion a lo dispuesto en el Pacto de
Integridad contenido en la clausula N° 10.14 de estas bases de licitacidn, sin perjuicio de las
acciones legales que pudiesen originarse con ocasion de esta situacion.

7. ANTECEDENTES LEGALES PARA PODER SER CONTRATADO

Si el oferente es | Inscripcion (en estado habil) en el Registro de Proveedores.
Persona Copia de la cédula de identidad.
Natural Anexo N° 7: Declaracién Jurada para Contratar.
Todos los Anexos deben ser firmados por la persona | Acreditar en el
natural respectiva. Registro de
Certificado de antecedentes laborales y Proveedores
previsionales, emitido por la Direccion del Trabajo, con
fecha posterior a la adjudicacion.
Certificado de cumplimiento de obligaciones
laborales y de remuneracion, emitido por la Direccion | Acreditar ante el
del Trabajo, cuando este sea requerido en la Ley de organismo
Presupuesto del afio en que se produzca el contratante
correspondiente llamado de licitacion.
Si el oferente | Inscripcion (en estado habil) en el Registro de Proveedores.
no es Persona | Copia de cédula de identidad del representante ,
Acreditar en el
Natural legal. .
= - - Registro de
Certificado de Vigencia del poder del representante
. . Proveedores
legal o del apoderado con poder suficiente, con una
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antigiiedad no superior a 60 dias corridos, contados
desde la fecha de notificacion de la adjudicacion,
otorgado por el Conservador de Bienes Raices
correspondiente, Archivo Judicial o, en los casos que
resulte procedente, cualquier otro antecedente que
acredite la vigencia del poder del representante legal
del oferente o del apoderado con poder suficiente, a la
época de presentacion de la oferta.

Certificado de Vigencia de la Sociedad con una
antigiiedad no superior a 60 dias corridos, contados
desde la fecha de notificacion de la adjudicacion,
otorgado por el Conservador de Bienes Raices
correspondiente, Archivo Judicial o, en los casos que
resulte procedente, cualquier otro antecedente que
acredite la vigencia de la sociedad, a la época de
presentacion de la oferta.

Anexo N° 7: Declaracion Jurada para Contratar.
Todos los Anexos deben ser firmados por el
representante legal de la persona juridica.

Certificado de antecedentes Ilaborales vy
previsionales, emitido por la Direccién del Trabajo, con
fecha posterior a la adjudicacion.
Certificado de cumplimiento de obligaciones
laborales y de remuneracion, emitido por la Direccion | Acreditar ante el
del Trabajo, cuando este sea requerido en la Ley de organismo
Presupuesto del afo en que se produzca el contratante
correspondiente llamado de licitacion.
Sélo para adjudicatarios UTP:
e Cada integrante de la UTP debera presentar todos los documentos requeridos en esta
clausula, de conformidad con su condicion particular (si se trata de persona natural o no),
y en la forma y oportunidad dispuesta para aquello.
¢ Adicionalmente, se debera presentar la escritura publica donde se materializé el acuerdo
de unién temporal de proveedores, si procede, segun lo dispuesto en el articulo 67 bis del
reglamento de la Ley N° 19.886.

El incumplimiento de lo requerido en esta clausula facultara a la entidad licitante para readjudicar
la licitacion de acuerdo con lo establecido en la clausula N° 9.10 de estas bases.
7.1. Observaciones

Todos los anexos singularizados en esta clausula, en los casos que proceda, deben ser firmados
por el representante legal del adjudicatario o por el apoderado que cuente con facultades
suficientes para esta actuacion, o por si mismo en el caso de que sean personas naturales. En el
caso de que la oferta adjudicada sea presentada por una Union Temporal de Proveedores, el
apoderado de esta debera tener poder suficiente para efectuar esta actuacion, lo cual debera
constar en los documentos legales que se presenten y que respaldan la constitucion de dicha
figura, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 67 bis del Reglamento de la Ley N° 19.886.

Los antecedentes legales para poder ser contratado, indicados en esta clausula, solo se
requeriran respecto del adjudicatario y deberan estar disponibles en el Registro de Proveedores
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dentro de los 10 dias habiles administrativos contados desde la notificacion de la resolucion de
adjudicacién totalmente tramitada en el Sistema de Informacion.

Lo senalado en el parrafo precedente no resultara aplicable a la garantia de fiel cumplimiento de
contrato, la cual podra ser entregada fisicamente en los términos que se indican en las presentes
bases. En los casos en que se otorgue de manera electronica, ésta debera ajustarse a la ley N°
19.799 sobre Documentos electronicos, firma electronica y servicios de certificacion de dicha
firma, y remitirse en la forma sefalada en la clausula 8.2 de estas bases tipo de licitacion.

En el caso de resultar adjudicada una UTP, dentro del plazo establecido en las presentes bases
para hacer entrega de la garantia de fiel cumplimiento del contrato, debera disponibilizar en el
Registro de Proveedores la escritura publica donde se materializé el acuerdo de union temporal
de proveedores, en los casos en los que proceda, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
67 bis del reglamento de la Ley N° 19.886, donde se debe indicar, ademas de lo requerido como
contenido minimo por el reglamento citado, cual de los integrantes de la UTP sera quien emitira
las respectivas facturas o boletas, segun la naturaleza del servicio contratado, para proceder con
el respectivo pago de los servicios. El documento indicado es un antecedente indispensable para
la elaboracion del respectivo contrato.

Durante la vigencia del contrato, el adjudicatario debera acreditar mediante el Anexo N°7, que no
registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales
trabajadores en los ultimos dos afios. Lo anterior es sin perjuicio de las obligaciones que a este
respecto se le exijan al contratista por parte del organismo contratante para proceder a su
contratacion o la autorizacion del pago de la cuota correspondiente durante el desarrollo del
servicio. Esta declaracion debera entregarse al cumplirse la mitad del periodo de ejecucion del
contrato, con un maximo de 6 meses. En el caso de una UTP, debera ser entregada por cada
integrante de esta.

Si el respectivo proveedor adjudicado no entrega o no acredita en el Registro de Proveedores la
totalidad de los antecedentes requeridos para ser contratado o no hace entrega de las respectivas
garantias de fiel cumplimiento de contrato al organismo contratante o no se inscribiese en el
Registro de Proveedores, en caso de no estar inscrito, y/o no se encuentra en estado “habil” en
dicho Registro al momento de suscribir el contrato; en definitiva, cualquier impedimento que
implique la no suscripcion del contrato en los plazos establecidos en estas bases , se considerara
que desiste de la adjudicacion, salvo que el incumplimiento de lo sefalado en el plazo establecido
no fuese imputable al adjudicatario, cobrandose la garantia de seriedad de la oferta, si la hubiere,
y facultando a la entidad licitante para readjudicar la licitacion, en conformidad con lo establecido
en las presentes bases tipo de licitacion en la clausula N° 9.10 “Readjudicacion”.

7.2. Inscripcion en el Registro de Proveedores

En caso de que el proveedor que resulte adjudicado no se encuentre inscrito en el Registro
Electrénico Oficial de Contratistas de la Administracion (Registro de Proveedores), debera
inscribirse dentro del plazo de 10 dias habiles administrativos, contados desde la notificacion
de la resolucién de adjudicacion.

Tratandose de los adjudicatarios de una Unién Temporal de Proveedores, cada integrante de ésta
debera inscribirse en el Registro de Proveedores dentro del plazo antes senalado.
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8. NATURALEZA Y MONTO DE LAS GARANTIAS
8.1. Garantia de Seriedad de la Oferta
8.1.1. Consideraciones generales respecto de la garantia

De conformidad con el articulo 31 del Reglamento de la Ley N° 19.886, el otorgamiento de la
garantia de seriedad sera obligatorio en las contrataciones que superen las 2.000 UTM.
Tratandose de contrataciones iguales o inferiores a las 2.000 UTM, la entidad licitante debera
ponderar el riesgo involucrado en la respectiva contratacion para determinar si requiere la
presentacion de la referida caucion, lo cual debera sefalar en el Anexo A, numeral 4, de estas
bases de licitacion en conjunto con la justificacion que esgrime para fundamentar dicha exigencia.

Cuando proceda, de acuerdo con lo sefialado en el parrafo anterior, el oferente debera presentar
junto con su oferta una garantia equivalente al monto que indique la entidad licitante en el Anexo
A, numeral 4, que permita caucionar la seriedad de la oferta ingresada por éste en el respectivo
proceso licitatorio. Dicha garantia podra ser presentada mediante uno o varios instrumentos de
garantia de la misma naturaleza; en este ultimo caso deberan representar en su conjunto el monto
equivalente al total requerido para la caucion. Asimismo, el(los) instrumento(s) de garantia
podra(n) ser tomado(s) por el mismo oferente o mediante un tercero a nombre éste; en este ultimo
caso, lo sefnalado debera dejarse constancia por parte del tercero en el mismo documento de
garantia o mediante un documento anexo el que debera ser adjuntado al momento de presentar
la caucion segun lo indicado en la presente clausula.

En caso de que el oferente sea una union temporal de proveedores, la garantia de seriedad de la
oferta podra ser otorgada por cualquiera de los oferentes que forman parte de la Union temporal
de proveedores, o por un tercero que no forme parte necesariamente de la Unidén ya mencionada
en los términos y condiciones referidas precedentemente.

Si el oferente presenta mas de una propuesta a la licitacion respectiva cada una de ellas debera
estar debidamente caucionada en los términos indicados en la presente clausula, mediante
instrumentos separados.

Las ofertas que no acompafien la garantia de seriedad de la oferta, cuando ésta sea requerida, en
la forma y oportunidad dispuestas en esta clausula seran declaradas inadmisibles. En esta linea,
también se declarara inadmisible la oferta en aquellos casos donde la caucion referida sea
tomada por un tercero y no pueda relacionarse, dicha garantia, de forma inequivoca con la
propuesta presentada por el oferente, ya sea porque, no se indique expresamente en la garantia
que dicha caucion fue tomada en favor del oferente por parte del tercero o no se adjunte un
documento en la oferta que exprese lo senalado.

8.1.2. Disposiciones para la presentacion de la garantia de seriedad de la oferta

Se aceptara cualquier tipo de instrumento de garantia, ya sea en soporte fisico o electronico, que
asegure su cobro de manera rapida y efectiva, pagadera a la vista y con el caracter de irrevocable,
y siempre que cumpla con los requisitos dispuestos por el articulo 31 del reglamento de la ley N°
19.886. Como ejemplos de garantias, se pueden mencionar los siguientes instrumentos: Boleta
de Garantia, Certificado de Fianza a la Vista, Vale Vista o Pdliza de Seguro, entre otros. No se
aceptaran cheques como instrumento de garantia.
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En caso de que la garantia se entregue a través de una pdliza de seguro, ésta debera excluir la
clausula de arbitraje, en los términos del articulo 72 del Decreto N° 250, de 2004, del Ministerio
de Hacienda, toda vez que dicha caucion debe ser irrevocable, pagadera a la vista y de cobro
inmediato.

Como beneficiario del instrumento debe figurar la razén social y R.U.T. de la entidad licitante,
indicado en el Anexo A, numeral 1, de las bases.

La garantia debera cubrir el monto que indique la entidad licitante en el Anexo A, numeral 4,
monto que no podra superar el 3% del monto total disponible o estimado para la licitacion.

El instrumento debera incluir la glosa indicada en el Anexo A, numeral 4, de estas bases, que
sefala que dicha caucion se otorga para garantizar la seriedad de la oferta, singularizando el
respectivo proceso de compra. En caso de que el instrumento no permita la inclusion de la glosa
sefalada, el oferente debera dar cumplimiento a la incorporacion de ésta en forma manuscrita en
el mismo instrumento, o bien, mediante un documento anexo a la garantia.

La garantia debera tener como vigencia minima desde la presentacion de la oferta hasta la
suscripcion del contrato entre el respectivo 6rgano publico comprador y el proveedor adjudicado,
plazo que debera ser definido por la entidad licitante en el Anexo A, numeral 4, considerando los
tiempos del proceso licitatorio. Si se lleva a cabo una readjudicacion este plazo se extendera hasta
la celebraciéon efectiva del respectivo contrato. Sera responsabilidad del oferente mantener
vigente la garantia, debiendo reemplazarla si, por razones sobrevinientes a su presentacion, deja
de cubrir la vigencia minima exigida en esta clausula, como, por ejemplo, ampliacién de fecha de
cierre de la licitacion o del proceso de evaluacion. La fecha minima de vencimiento de la garantia,
calculada a partir de lo indicado precedentemente, debera ser sefialada por la entidad licitante en
la ficha de licitacion en la seccion correspondiente a las garantias del proceso licitatorio.

La garantia debera ser entregada en la direccion de la entidad licitante indicada en el Anexo A,
numeral 4, dentro del plazo para presentacion de ofertas, si fuera en soporte de papel, y en el
horario de atencion a los oferentes que alli se indique. Si la garantia fuera emitida en soporte
electrénico, ésta se debera presentar en el Sistema de Informacién portal,
www.mercadopublico.cl, junto con su oferta, o en su defecto, enviar a través del correo electronico
que senale la entidad licitante en el Anexo A, numeral 4, dentro del plazo antes indicado.

8.1.3. Forma y oportunidad de restitucion de la garantia de seriedad de la oferta

Tratadndose del proveedor adjudicado, la restitucion de esta garantia sera realizada una vez que
se haya suscrito el contrato entre las partes.

La devolucién de las garantias de seriedad a aquellos oferentes cuyas propuestas hayan sido
declaradas inadmisibles se efectuara dentro del plazo de 10 dias habiles administrativos contados
desde la notificacion de la resolucion que dé cuenta de la inadmisibilidad. En este caso, las
garantias podran ser retiradas a contar del dia habil siguiente de dicha notificacion en el sistema
de informacion, en la direccion de la entidad licitante, indicada en el Anexo A, numeral 4.

La devolucion de las garantias de seriedad a aquellos oferentes cuyas ofertas hayan sido
desestimadas o no adjudicadas, se efectuara una vez que se haya notificado la resolucion que
aprueba el respectivo contrato. En este ultimo caso, las garantias podran ser retiradas a contar
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del dia habil siguiente de dicha notificacién en el Sistema de Informacién, en la direccién de la
entidad licitante recién aludida.

8.1.4. Ejecucion de la garantia de seriedad de la oferta

Esta garantia se otorgard para caucionar la seriedad de la oferta, pudiendo ser ejecutada
unilateralmente, por via administrativa, por la entidad licitante, siempre que los incumplimientos
sean imputables al proveedor, en los siguientes casos:
a. Por no suscripcion del contrato definitivo por parte del proveedor adjudicado;
b. Por la no entrega de los antecedentes requeridos para la elaboracion del contrato, de
acuerdo con las presentes bases, en el caso del proveedor adjudicado;
c. Por el desistimiento de la oferta dentro de su plazo de validez establecido en las bases;
d. Por la no inscripcion en el Registro de Proveedores dentro de los plazos establecidos en
las presentes bases, en caso de que corresponda;
e. Porlano presentacion oportuna de la garantia de fiel cumplimiento del contrato, en el caso
del proveedor adjudicado;
f. Por la vulneracion del Pacto de Integridad establecido en estas Bases de Licitacion.

8.2. Garantia de fiel y oportuno cumplimiento de contrato

Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del contrato en las contrataciones iguales o
superiores a 1.000 UTM, el adjudicatario debera presentar una o mas garantias de la misma
naturaleza, cuyo monto total debera ser equivalente al porcentaje indicado en el Anexo A,
numeral 5. En los casos en los cuales el monto de la contratacion sea inferior a 1.000 UTM, no
sera exigida esta caucion, salvo que el organismo contratante considere pertinente exigir dicha
garantia en virtud del riesgo involucrado en la contratacion, lo que debera justificarse en el Anexo
A, numeral 5; lo anterior, en virtud de lo establecido en el articulo 68 del Reglamento de la Ley de
Compras Publicas.

En caso de que se contraten servicios de ejecucién sucesiva (como lo sefala el articulo 68 del
cuerpo normativo referido en el parrafo precedente) el adjudicatario podra asociar el valor de las
garantias a las etapas, hitos o periodos de cumplimiento que se indiquen en el Anexo A, numeral
5.1. Si el adjudicatario hace efectiva esta opcion podra sustituir la garantia de fiel cumplimiento,
debiendo, en todo caso, respetarse los porcentajes indicados en el citado Anexo A, numeral 5,
en relacion con los saldos insolutos del contrato a la época de la sustitucion.

8.2.1. Disposiciones para la presentacion de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento de
contrato

Se aceptara cualquier tipo de instrumento de garantia, ya sea en soporte fisico o electronico, que
asegure su cobro de manera rapida y efectiva, pagadera a la vista y con el caracter de irrevocable,
y siempre que cumpla con los requisitos dispuestos por el articulo 68 del reglamento de la ley N°
19.886. Como ejemplos de garantias se pueden mencionar los siguientes instrumentos: Boleta de
Garantia, Certificado de Fianza a la Vista, Vale Vista o Pdliza de Seguro, entre otros. No se
aceptaran cheques como instrumento de garantia.

En caso de que la garantia se entregue a través de una pdéliza de seguro, ésta debera cumplir con
lo siguiente:
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o Debe excluir clausula de arbitraje, en los términos del articulo 72 del Decreto N° 250, de
2004, del Ministerio de Hacienda, toda vez que debe ser irrevocable, pagadera a la vista 'y
de cobro inmediato.

o Debe establecer que se hara efectiva en caso de multas aplicadas al contratista.

e Debe incluir el pago de remuneraciones y cotizaciones de salud y previsionales de los
trabajadores del contratista.

La garantia debera cubrir el monto equivalente al porcentaje indicado en el Anexo A, numeral 5,
esto es, al 5% del precio final neto ofertado por el adjudicatario, a menos que sea declarada por
la Entidad Compradora como oferta temeraria o se considere una contratacidn riesgosa, o bien,
existan disposiciones legales particulares. En estos casos de excepcién, la Entidad debera
justificar la circunstancia habilitante para aumentar el valor de la garantia, en el Anexo A, numeral
5, de estas bases, y/o en la resolucion que apruebe el respectivo contrato, segun corresponda.

El instrumento debera incluir una glosa que sefale que se otorga para garantizar el fiel
cumplimiento del contrato, singularizando el respectivo proceso de compra. En caso de que el
instrumento no permita la inclusién de la glosa sefalada, el oferente debera dar cumplimiento a
la incorporaciéon de ésta en forma manuscrita en el mismo instrumento, o bien, mediante un
documento anexo a la garantia. La glosa se encuentra previamente sefialada en el Anexo A,
numeral 5 de estas bases.

El adjudicatario podra constituir la garantia en uno o mas instrumentos financieros de la misma
naturaleza que, en su conjunto, representen el monto o porcentaje por caucionar, tal como
dispone el articulo 68, inciso tercero, del decreto N° 250, de 2004, del Ministerio de Hacienda.

Dicha garantia podra ser tomada por el adjudicatario por si mismo o mediante un tercero a nombre
éste; en este Ultimo caso, lo sehalado debera quedar explicitado por parte del tercero en el mismo
documento de garantia o mediante un documento anexo el que debera ser adjuntado al momento
de presentar la caucién dentro del plazo senalado precedentemente en esta clausula.

La garantia debera tener una vigencia minima de 60 dias habiles administrativos posteriores al
término de la vigencia del contrato.

Sera responsabilidad del adjudicatario mantener vigente la garantia de fiel cumplimiento, al menos
hasta 60 dias habiles administrativos después de culminado el contrato. Mientras se encuentre
vigente el contrato, las reposiciones que procedan producto de la ejecucion de esta caucion, asi
como las renovaciones de esta garantia seran de exclusiva responsabilidad del proveedor.

Como beneficiario del instrumento debe figurar la razén social y R.U.T. de la entidad licitante,
indicado en la clausula N° 1 de las bases.

La garantia debera ser entregada en la direccién de la entidad licitante indicada en el Anexo A,
numeral 5, dentro de los 10 dias habiles administrativos contados desde la notificacion de la

adjudicacién, si fuera emitida en soporte de papel, en el horario de atencion a los proveedores,
debidamente informado por la entidad licitante en dicho Anexo. Si la garantia fuera emitida en
soporte electronico, ésta se debera enviar a través del correo electrénico sehalado por la entidad
licitante en el mismo anexo, dentro del plazo antes indicado.
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8.2.2. Ejecucion, reposicion y restitucion de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento de
contrato

En caso de cobro de esta garantia, derivado del incumplimiento de las obligaciones contractuales
del adjudicatario indicadas en las presentes bases, éste debera reponer la garantia por igual
monto y por el mismo plazo de vigencia que la que reemplaza en un plazo de 10 dias habiles
administrativos, contados desde la notificacion de cobro.

En caso de no reponer dicha garantia en el plazo indicado anteriormente, se procedera en
conformidad con lo establecido en la clausula N° 10.9.3 “Término anticipado de contrato” de estas
bases, en su numeral 9.

La restitucion de esta garantia sera realizada sin la aplicacion de reajustes ni intereses, una vez
que se haya cumplido su fecha de vencimiento, en los términos indicados en el punto 8.2.1 de las
presentes bases, y su retiro sera obligacion y responsabilidad exclusiva del contratado.

Finalmente, cabe sefalar que toda clase de garantias o cauciones que se constituyan en el
contexto de esta clausula, se enmarcan de acuerdo con lo dispuesto por el articulo 11 de la Ley
N° 19.886, a partir de lo cual se asegurara el fiel y oportuno cumplimiento del contrato, el pago
de las obligaciones laborales y sociales con los trabajadores de los contratantes, y permaneceran
vigentes hasta 60 dias habiles administrativos después de culminado el contrato. Asimismo, con
cargo a estas mismas cauciones podran hacerse efectivas las multas y demas sanciones que
afecten a los contratistas adjudicados.

8.3. Garantias por anticipo

De conformidad con lo establecido en el articulo 73 del Reglamento de la Ley N° 19.886, se
dispone la posibilidad de que puedan efectuarse anticipos de recursos por parte de la entidad
contratante, si asi fuere necesario, para el adecuado cumplimiento de las obligaciones del
contrato. Lo anterior, se encuentra sefalado en la clausula N° 10.12.3 de las bases tipo de
licitacion.

Los anticipos de recursos por parte del organismo contratante, en caso de permitirse segun lo
indicado precedentemente, solo se realizaran contra presentacién de una garantia por anticipo,
la cual debera estar extendida por el 100% de los recursos que sean anticipados. Dicha garantia
debera atenerse a las disposiciones y regulaciones comprendidas para la garantia de fiel y
oportuno cumplimiento de contrato, las cuales se encuentran descritas en la clausula N° 8.2 de
estas bases de licitacion, con salvedad de la glosa, debiéndose utilizar la siguiente expresiéon en
el instrumento de garantia: “Para garantizar la totalidad de los recursos anticipados en virtud del
contrato derivado de la licitacion ID (ID de licitacion que corresponda)".

Si existiere mas de un hito de pago que se requiera garantizar, la garantia podra entregarse en
uno o0 mas instrumentos, cuyos montos iran en la proporcién del valor de cada hito de pago.

La devolucion de la correspondiente garantia por anticipo se efectuara dentro del plazo de 10 dias
habiles administrativos contados desde la recepcién conforme por parte de la entidad contratante
de los productos y/o servicios que el proveedor haya entregado con cargo al respectivo anticipo.

9. EVALUACION Y ADJUDICACION DE LAS OFERTAS
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9.1. Comision evaluadora

La apertura y evaluacion de las ofertas sera realizada segun lo establecido en las presentes bases
de licitacion por una comision constituida para tal efecto, que estara compuesta por 3 funcionarios
publicos en los términos sefalados en el articulo 37 del Reglamento de la Ley 19.886, designados
por resolucién o acto administrativo del Jefe de Servicio o quien tenga delegada la facultad para
estos efectos. Sin embargo, la entidad licitante podra aumentar dicho numero a través del Anexo
A, numeral 6 de estas bases.

Excepcionalmente, y de manera fundada, algunos de los integrantes de la Comision designados
por la entidad licitante, podran ser personas ajenas a la Administracion, aunque siempre en
numero inferior a los funcionarios publicos que integran dicha comision, lo que sera definido por
la entidad licitante en el Anexo A, numeral 6.

9.1.1. Consideraciones relativas a la Comision Evaluadora:

La designacién de la comisién evaluadora se publicard oportunamente en el Sistema de
Informacion www.mercadopublico.cl y sus integrantes se registraran en el sistema de la ley N°
20.730, que regula el lobby y las gestiones que representen intereses particulares ante las
autoridades y funcionarios.

Los miembros de la Comision Evaluadora no podran:

e Tener contactos con los oferentes, salvo en cuanto proceda alguno de mecanismos
regulados por los articulos 27, 39 y 40 del reglamento de la ley N° 19.886.

e Aceptar solicitudes de reunién, de parte de terceros, sobre asuntos vinculados directa o
indirectamente con esta licitacion, mientras integren la Comision Evaluadora.

e Aceptar ningun donativo de parte de terceros. Entiéndase como terceros, entre otros, a
las empresas que prestan servicios de asesoria, 0 bien, sociedades consultoras,
asociaciones, gremios o0 corporaciones.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 35 nonies de la Ley N° 19.886, los miembros de la
Comision Evaluadora, una vez designados, deberan suscribir una declaracion jurada en la que
manifiesten, expresamente, la ausencia de conflictos de intereses, obligandose, ademas, a
guardar la confidencialidad respecto del proceso de licitacion.

Asimismo, y en virtud de lo preceptuado en el articulo referido en el parrafo anterior, toda persona
contratada a honorarios que participe de las funciones de calificacién o evaluacion en el presente
proceso licitatorio tendra la calidad de agente publico, encontrandose sujeto a responsabilidad
administrativa en el desempefo de ellas, sin perjuicio de la responsabilidad civil o penal que
corresponda.

Se deja constancia de que son motivos de abstencion, aquellas situaciones contempladas en el
articulo 35 quinquies de la Ley N° 19.886. Por consiguiente, no podran tener participacion, en
comisiones evaluadoras o intervenir en el procedimiento de contratacion publica o ejecucién
contractual en los que puedan tener interés, aquellas autoridades y funcionarios,
independientemente de su calidad juridica, que se encuentren en los casos puntualizados por la
norma indicada.

En virtud de los principios de probidad administrativa y de abstencion, y en aplicacion del articulo
6° bis del Reglamento de la Ley N°19.886, en concordancia con los articulos 62 N°6 de la Ley
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N°18.575y 12 de la Ley N°19.880, en el evento que un conflicto de interés se hiciese patente con
posterioridad a la apertura de las ofertas, el integrante afectado por dicho conflicto debera
abstenerse de participar en la comision, debiendo poner en conocimiento de su superior
jerarquico la circunstancia que le resta imparcialidad. En dicho evento, el integrante que se
hubiese abstenido debera ser reemplazado por otro idéneo, mediante acto administrativo
debidamente tramitado.

Cabe recordar que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 6° bis del Reglamento de la
Ley N° 19.886, dicho deber de abstencion resulta aplicable no solo a funcionarios de planta o a
contrata, sino también a los contratados a honorarios que excepcionalmente participaren en el
proceso, en este caso, como miembros de la Comisién Evaluadora.

La comision evaluadora emitira un informe de evaluacion de ofertas, proponiendo al Jefe de
Servicio de la entidad licitante, 0 a quien corresponda la decisién si estuviera delegada, la
adjudicacién, de acuerdo con los criterios de evaluacién contenidos en las presentes bases de
licitacion y en virtud del proceso de evaluacion descrito a continuacion.

Por su parte, los integrantes de la Comision Evaluadora deberan resguardar la confidencialidad
de las deliberaciones que surjan durante sus reuniones de evaluacion, y para ello, deberan
suscribir un acuerdo de confidencialidad o una declaracion jurada que contenga un compromiso
de confidencialidad en cuanto a las ofertas y antecedentes que no tengan el caracter de publicos,
y a todas las deliberaciones que se lleven a cabo durante el proceso de evaluacion.

9.1.2. Procedimiento de evaluacion de las ofertas

En el procedimiento de evaluacion, una vez realizada la apertura electronica de las ofertas, se
verificara lo siguiente:

¢ Que las ofertas presentadas cumplan con el envio de los anexos requeridos segun las
instrucciones de presentacion de la oferta establecidas en las presentes bases.

¢ Que cumplan con los requerimientos técnicos, administrativos y econémicos y las demas
condiciones exigidas en estas mismas bases y sus anexos.

Para efectos del proceso de evaluacion, la Comision Evaluadora que haya sido nombrada debera:

e Redactar las respectivas actas e informes técnicos y econdmicos, segun corresponda, en
las que se consignara el detalle de las evaluaciones y los acontecimientos acaecidos y los
resultados de éstas.

¢ Analizar las ofertas recibidas y asignar los puntajes respectivos en cada caso, teniendo en
consideracion el cumplimiento de lo estipulado en estas Bases de Licitacién y el Proceso
de Evaluacion de las Ofertas.

e Proponer la inadmisibilidad de las ofertas que no cumplan con los requisitos establecidos
en las bases.

e Proponer la desercién del proceso licitatorio, en caso de que no se presenten ofertas
admisibles o éstas no sean convenientes a los intereses de la institucion.

e Proponer la adjudicacion.

Durante el proceso de evaluacion la comisién podria requerir aclaraciones a los oferentes
respecto de errores formales en sus respectivas propuestas o solicitar antecedentes omitidos, en
los términos del articulo 40 del Reglamento de la Ley N° 19.886, y de acuerdo con lo descrito en
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las clausulas N° 9.3 y 9.4 de las presentes bases tipo de licitacion. Al ejercer esta facultad, la
Comisiéon Evaluadora no podra propiciar que los oferentes alteren la esencia de sus ofertas, ni
violar los principios de igualdad entre los oferentes y sujecion estricta a las Bases de Licitacion.

Si, por motivos de fuerza mayor o caso fortuito, no se pudiere realizar la apertura electronica de
las ofertas, oportunamente ingresadas, la entidad licitante podra fijar nueva fecha y hora para la
realizacion.

9.2. De la oferta y consideraciones generales

a. Tratdndose de un mismo oferente, se podran presentar una o mas propuestas a la
presente licitacion, entendiéndose una propuesta como la presentacion, por parte de éste,
de los antecedentes requeridos en la clausula N° 6, las que deberan estar debidamente
caucionadas, y que seran evaluadas bajo lo establecido en las presentes bases de
licitacion.

b. Se exigira el cumplimiento de los requerimientos establecidos en la clausula N° 6 de las
presentes Bases Tipo de Licitacion. Aquellas ofertas que no fueran presentadas a través
del portal, en los términos solicitados, quedaran marginadas de la propuesta y no seran
consideradas en la evaluacién. Lo anterior, sin perjuicio de que concurra y se acredite
algunas de las causales de excepcidn establecidas en el articulo 62 del Reglamento de la
Ley N° 19.886.

c. La entidad licitante declarara inadmisible cualquiera de las ofertas presentadas que no
cumplan los requisitos o condiciones establecidos en las presentes bases, sin perjuicio de
la facultad de la entidad licitante de solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones
formales, si procede, de acuerdo con lo establecido en la normativa de compras publicas
en el articulo 40, del Reglamento de la Ley N° 19.886 y si en la respectiva licitacion se
considera el criterio de evaluacion “Cumplimiento de requisitos formales” segun lo
senalado en el Anexo A, numeral 7.

d. Los documentos solicitados por la entidad licitante deben estar vigentes a la fecha de
cierre de la presentacion de las ofertas indicado en la clausula N° 3 de las presentes bases
y ser presentados como copias simples, legibles y firmadas —en caso de ser requerido—
por el representante legal de la empresa o persona natural. Sin perjuicio de ello, la entidad
licitante podra verificar la veracidad de la informacion entregada por el proveedor, a través
de medios oficiales. En el caso en que el proveedor esté inscrito y habilitado por el Registro
de Proveedores, seran suficientes los antecedentes que se encuentren en dicho Registro,
en la medida que se haya dado cumplimiento a las normas de actualizacién de documentos
que establece el Registro de Proveedores.

e. Sera de exclusiva responsabilidad del oferente el ingresar la oferta de conformidad con lo
establecido en estas bases tipo de licitacién, en los plazos y condiciones establecidas para
tales efectos, y la sola presentacion de ésta implica la aceptacion irrestricta de la totalidad
de las clausulas, obligaciones y términos dispuestos en este proceso licitatorio a través de
estas Bases y el respectivo contrato.

9.3. Subsanacion de errores u omisiones formales

Una vez realizada la apertura electronica de las ofertas, la entidad licitante podra solicitar a los
oferentes que salven errores u omisiones formales, siempre y cuando las rectificaciones de dichos
vicios u omisiones no les confieran a esos oferentes una situacion de privilegio respecto de los
demas competidores, esto es, en tanto no se afecten los principios de estricta sujecion a las bases
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y de igualdad de los oferentes, y se informe de dicha solicitud al resto de los oferentes, a través
del Sistema de Informacién www.mercadopublico.cl.

Para dicha subsanacion se otorgara un plazo fatal de 3 dias corridos, contados desde su
comunicacion al oferente por parte de la entidad licitante, la que se informara a través del Sistema
de informacién www.mercadopublico.cl. La responsabilidad de revisar oportunamente dicho
sistema durante el periodo de evaluacion recae exclusivamente en los respectivos oferentes.

Lo dispuesto en esta clausula solo podra permitirse cuando la entidad licitante haya considerado
el criterio de evaluacion “Cumplimiento de requisitos formales” como uno de los criterios a utilizar
en la evaluacion de las ofertas mediante lo senalado en el Anexo A, numeral 7, esto de
conformidad con el articulo 40 del Reglamento de Compras Publicas.

9.4. Solicitud de certificaciones o antecedentes omitidos

La entidad licitante tiene la facultad de permitir la presentacion de certificaciones o antecedentes
que los oferentes hayan omitido presentar al momento de efectuar la oferta, siempre que dichas
certificaciones o antecedentes se hayan producido u obtenido con anterioridad al vencimiento del
plazo para presentar ofertas o se refieran a situaciones no mutables entre el vencimiento del plazo
para presentar ofertas y el periodo de evaluacion. Tratandose de certificaciones o antecedentes
incompletos o no firmados por quien se exija en estas bases, se entenderan como no presentados
oportunamente y podra aplicarse lo dispuesto en esta clausula. No obstante, lo anterior, no se
aceptaran certificados que se encuentren en “tramite” o “no vigentes”.

Para dichas presentaciones de certificaciones o antecedentes se otorgara un plazo fatal de 3 dias
corridos, contados desde su comunicacién al oferente por parte de la entidad licitante, la que se
informara a través del Sistema de informacion www.mercadopublico.cl. La responsabilidad de
revisar oportunamente dicho sistema durante el periodo de evaluacion recae exclusivamente en
los respectivos oferentes.

Lo dispuesto en esta clausula solo podra permitirse cuando la entidad licitante haya considerado
el criterio de evaluacion “Cumplimiento de requisitos formales” como uno de los criterios a utilizar
en la evaluacion de las ofertas mediante lo sefalado en el Anexo A, numeral 7, esto de
conformidad con el articulo 40 del Reglamento de Compras Publicas.

9.5. Inadmisibilidad de las ofertas y declaracion de desierta de la licitacion

La entidad licitante declarara inadmisible las ofertas presentadas que no cumplan los requisitos
o condiciones establecidos en las presentes bases de licitacion, sin perjuicio de la facultad para
solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones formales de acuerdo con lo establecido

en las presentes bases.

La entidad licitante podra, ademas, declarar desierta la licitacion cuando no se presenten ofertas
o cuando éstas no resulten convenientes a sus intereses.

Dichas declaraciones deberan materializarse a través de la dictacion de una resolucion fundada
y no daran derecho a indemnizacién alguna a los oferentes.

9.6. Criterios de evaluacion y procedimiento de evaluacion de las ofertas
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Se realizara en primera instancia la verificacion del cumplimiento de los requerimientos minimos
de los servicios licitados a los que deben ajustarse las respectivas ofertas ingresadas por los
interesados, de conformidad con lo dispuesto en estas bases de licitacion, para posteriormente
ser sometidos al proceso de evaluacion de ofertas, cuando éstas hayan dado cumplimiento cabal
a dichos requerimientos minimos, siendo, por tanto, declaradas admisibles.

Aquellas propuestas que no cumplan a cabalidad con lo sefialado precedentemente, esto es, no
den cabal cumplimiento a los requerimientos minimos de los servicios licitados, se descartaran
del proceso de evaluacién de ofertas y seran declaradas inadmisibles.

9.6.1. Criterios de evaluacion
Sdlo seran consideradas en el proceso de evaluacion de las ofertas las propuestas que fueron
declaradas admisibles, esto es, que hayan cumplido con los requerimientos dispuestos en estas

bases de licitacion para declarar la admisibilidad de las ofertas y, por ende, procede su evaluacion.

La evaluacion de las ofertas que resultaron admisibles se realizara en una etapa, considerando
los siguientes criterios de evaluacion de acuerdo con las siguientes ponderaciones:

Clasificacion
I,I ) : Criterio Subcriterio de evaluaciéon % Subcriterio | % Total
criterio
Propuesta técnica -
Experiencia del oferente | Cartera de clientes
y calidad de servicio Satisfaccion de clientes
Experiencia del Jefe de
Experiencia del equipo proyecto
L de proyecto Experiencia del Equipo de
Criterio .,
L gestion

Técnico —
Condiciones de empleoy | Condiciones de empleo
remuneracion
(OBLIGATORIO) Condiciones de remuneracion
Implementacion de

;. . . - Ver Anexo A, numeral 7
politicas de inclusividad
Programa de integridad
(OBLIGATORIO)
Cumplimiento de
requisitos formales
. Convenios colectivos del

Criterio ferente con

Administrativo ° L .
organizaciones gremiales -
representantes de sus
trabajadores

Criterio. Precio (OBLIGATORIO) -

Economico

El puntaje final de la oferta se calculara de acuerdo con lo indicado en la clausula N° 9.6.2 de
estas bases.

a. Criterio Técnico: Propuesta técnica
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Para este criterio técnico de evaluacion, el proveedor debera presentar, junto con su oferta, un
documento de “Propuesta técnica”, de formato libre, y debidamente firmado, so pena de que la
oferta sea declarada inadmisible en su totalidad en caso de que no se acompafie, en ésta, dicho
documento.

La propuesta técnica presentada por el oferente debera reflejar el cumplimiento de todos los
requerimientos descritos en estas bases tipo de licitacién y sus anexos y debera ajustarse,
especialmente, a las disposiciones del servicio por contratar que son sefaladas en la clausula N°
11. Adicionalmente, la propuesta técnica debera considerar de forma obligatoria, otros aspectos
importantes para la implementacion y prestacion del servicio, los cuales son:

i) Descripcion detallada de la tecnologia propuesta,

i) La metodologia para el desarrollo e implementaciéon para el 6ptimo funcionamiento del
servicio,

iii) Planificacion de la implementacién del servicio (carta Gantt) y,

iv) Planes de contingencia del servicio.

En caso de que la propuesta técnica no se ajuste a lo anteriormente sefalado, la oferta sera
declarada inadmisible en su totalidad. Asimismo, si el oferente no completa alguno(s) de los
puntos sefnalados en el parrafo precedente, se entendera que la propuesta técnica no ha sido
presentada debidamente y, por ende, la oferta sera declarada inadmisible en su totalidad.

Asimismo, el oferente debera abordar, en su propuesta técnica, todos los aspectos evaluables de
la propuesta técnica que defina la entidad licitante, los que estan referidos especificamente a los
siguientes items:

i) Tecnologia para la distribucion de llamadas (PBX, por sus siglas en inglés),
i) Sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR, por sus siglas en inglés),

iii) Reporteria y monitoreo,

iv) Capacidad de trabajo remoto,

v) Infraestructura/oficinas,

vi) Software de prondstico, planificacion y programacion vy,

vii) Capacidad de atencion de canales electrénicos.

Es importante recalcar que el oferente debera entregar todos los antecedentes que permitan
respaldar efectivamente lo sefalado en su propuesta técnica, sin perjuicio de que la entidad
licitante pueda solicitar mayores antecedentes en funcion de lo dispuesto en las clausulas N° 9.3
y 9.4, si esto es procedente.

En virtud de lo anterior, la entidad licitante definira mediante el Anexo A, numeral 7.1, qué aspectos
de los senalados anteriormente evaluara de la propuesta técnica, asi como las ponderaciones que
tendran los puntajes obtenidos en éstos para la determinacion del puntaje final de la propuesta.

Si la propuesta técnica cumple con los aspectos obligatorios anteriormente descritos y da
cumplimiento a los requerimientos minimos definidos para la prestacion del servicio, entonces
ésta sera evaluada de acuerdo con lo que se establece a continuacion:

1. Para dicha evaluacion, se tendra en consideracion la pauta de evaluaciéon contenida en el
Anexo D, la cual recoge los diferentes estados de cumplimiento, en el aspecto evaluado,
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de acuerdo con la solucién propuesta y el nivel de detalle entregado por el oferente para
ésta.

2. Posteriormente, se asignara puntaje de conformidad con lo indicado en la tabla de puntajes
contenida en el Anexo A, numeral 7.1. Esto se realizara por cada uno de los aspectos
evaluables de la propuesta técnica de acuerdo con el grado de cumplimiento observado
segun lo sefalado en el numeral anterior.

Finalmente, el puntaje total de la propuesta técnica sera el valor resultante, aproximado a un
maximo de dos decimales, correspondiente a la suma de los puntajes ponderados obtenidos por
el oferente en los aspectos que fueron efectivamente evaluados de acuerdo con lo requerido por
la entidad licitante en el Anexo A, numeral 7.1 de las bases tipo de licitacion, lo que se traduce en
la siguiente formula:

PTJE Propuesta técnica = Factor; - Puntaje ; + ... + Factor,, - Puntaje,

Donde:
- Factor;: corresponde al factor de ponderacion definido por la entidad licitante para el aspecto
evaluado i,
- Puntaje;: corresponde al puntaje obtenido por el oferente en el aspecto evaluado i, v,
- n: corresponde al total de aspectos a evaluar que definio la entidad licitante.

e Procedencia de visita en terreno a instalaciones del oferente

En caso de que se considere la evaluacion del aspecto “Infraestructura/Oficinas” en la propuesta
técnica, la comision evaluadora podra realizar, durante el periodo de evaluacién de las ofertas,
una visita en terreno a las dependencias donde se prestaran los servicios — previa coordinacion
con los oferentes—, si asi lo estimase pertinente, con la finalidad de verificar lo sefialado en la
propuesta técnica y en funcion de lo cual asignar los puntajes que correspondan de acuerdo con
lo establecido en esta clausula en atencién a la pauta de evaluacion contenida en el Anexo D de
estas bases tipo de licitacion.

En el caso de que la comision evaluadora decida realizar visitas a las dependencias de los
oferentes, dicha situacion debera quedar expresamente consignada en el informe de evaluacion
de las ofertas que emita, considerando al menos la informacién respecto del dia y hora de la visita
y la direccion en donde se realizo la visita en terreno.

b. Criterio Técnico: Experiencia del oferente y calidad de servicio

La evaluacion de este criterio se realizara en funcion de la experiencia que posea el oferente en
el rubro, expresado mediante la cartera de clientes que posee el oferente en las tematicas
asociadas a los servicios licitados, y la satisfaccion de dichos clientes en cuanto a los servicios
prestados por el oferente de esta licitacion.

De acuerdo con lo anterior, el puntaje en este criterio sera calculado en funcién de la siguiente
férmula:

PTJE Exp.oferente y calidad servicio = ___% x Ptje.Cartera Clientes +
___% x Ptje.Satisfaccion Clientes
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Los porcentajes de ponderacion de cada subcriterio de evaluacion se sefalan en el Anexo A,
numeral 7.2.

e Consideraciones del criterio técnico:

En caso de considerarse este criterio de evaluacion, el oferente debera completar la Tabla N°
1 del Anexo N° 4, con la informacion requerida respecto de los servicios prestados por éste
relacionados con el objeto de la licitacidn, asi como sefalar cada uno de los datos requeridos en
dicha tabla, referencias incluidas (en el caso de las referencias, el oferente podra indicar el correo
electrénico y/o el teléfono de contacto del cliente). Se deja constancia de que sélo seran
considerados aquellos servicios declarados en la Tabla N° 1 del Anexo N° 4, que se traten de
experiencias validas, esto es, aquellas experiencias que cumplan con lo siguiente:

a. Que se condigan con el servicio licitado en este proceso concursal (servicios de contact
center);

b. Que consideren las referencias y datos de contacto de los clientes respectivos (en el caso
de los datos de contacto se podra indicar correo electrénico y/o teléfono), los cuales
deberan ser indicados en la seccién dispuesta para ello. Se entendera exclusivamente
como “cliente” a aquellas personas que hayan recibido directamente el servicio de Contact
Center prestado por el oferente, tales como, jefes de mesas de ayuda o Contact Center,
gerente de servicio, entre otros de similar condicion, y;

c. Que hayan sido realizados en los ultimos 3 afos contados regresivamente desde la fecha
de publicacion del proceso licitatorio, esto es, que se encuentren finalizados o en proceso
(vigentes) a dicha fecha, sin importar el momento de inicio de éstas.

Por lo tanto, aquellas experiencias que incumplan lo anterior seran descartadas al no ser
consideradas validas para efecto de la evaluacion de este subcriterio. Asimismo, se descartaran
las experiencias que no puedan ser verificadas, o bien, no contengan la totalidad de la informacion
requerida en el Anexo N° 4 (Tabla N° 1), especialmente aquella relativa a las referencias y datos
de contactos del cliente. Toda experiencia que sea descartada no sera considerada para efectos
de asignacién de puntaje en este criterio de evaluacion.

Se recuerda que lo senalado en el Anexo N° 4, asi como en la Tabla N° 1 ahi contenida, se
entendera como una declaracién jurada y, por tanto, se encuentra sometido a lo indicado en la
clausula N° 6.2 “Veracidad de la oferta y comprobacion de lo declarado” de estas bases de
licitacion, reservandose la entidad licitante el derecho de comprobar la veracidad de lo declarado
por los oferentes en el anexo referido.

A continuacion, se sefiala el procedimiento de evaluacion de este criterio en atencion a los dos
subcriterios de evaluacion definidos:

b.1. Subcriterio N° 1: Cartera de clientes

En este subcriterio se evaluara la cantidad de clientes distintos? que el oferente ha tenido en los
ultimos 3 afnos respecto de la prestacion de servicios relacionados con el objeto de la licitacion,
informacion que se obtendra a partir del listado de clientes distintos que sefale el oferente en el
Anexo N° 4, numeral 2, listado que debera construir el oferente a partir del detalle de servicios
prestados sefialados, por éste, en la Tabla N° 1 del Anexo N° 4. En caso de existir discordancia

2 Diferenciando por el R.U.T. del cliente.
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entre el listado de clientes declarado por el oferente y lo detallado en la Tabla N° 1, primara lo
sefialado en esta ultima.

En relacion con la asignacién de los puntajes en este subcriterio de evaluacion, sélo se
contabilizaran aquellos clientes distintos validos, es decir, a quienes se les haya verificado lo
siguiente:

a. Que el cliente del oferente presente al menos una experiencia valida (las que son
declaradas por el oferente en el Anexo N° 4, Tabla N° 1), esto es, que cumplan con las tres
condiciones que se sefalan en el acapite “Consideraciones del criterio técnico” de esta
clausula;

b. Que el cliente del oferente haya firmado y completado debidamente la encuesta de
satisfaccion de acuerdo con el formato dispuesto en el Anexo N° 8 (Unico documento
valido para tales efectos), y que dicho anexo sea acompariado por el oferente en su oferta.

Se deja constancia que aquellos clientes que no puedan ser contactados por la entidad licitante
mediante las referencias entregadas por el oferente a través del Anexo N° 4, —ya sea porque no
se pudo establecer contacto con ellos (en caso de que la entidad licitante haya determinado
realizar la verificacion de lo declarado en atencién a sus facultades), o bien, porque no entregaron
las referencias requeridas o las mismas contienen errores que imposibilitan la comunicacion con
dichos clientes—, seran considerados como no validos y, por tanto, no seran contabilizados en la
asignacion de puntajes. Del mismo modo, tampoco sera considerada la encuesta respondida, por
dichos clientes, para la aplicacion del subcriterio de evaluacion “Satisfaccion de clientes”.

La asignacioén de los puntajes en este subcriterio se realizara segun la siguiente tabla:

Cantidad de clientes distintos validos (*) Puntaje
Ver Anexo A, numeral 7.2.1 Ver Anexo A, numeral 7.2.1
Ver Anexo A, numeral 7.2.1 Ver Anexo A, numeral 7.2.1
Ver Anexo A, numeral 7.2.1 Ver Anexo A, numeral 7.2.1
Ver Anexo A, numeral 7.2.1 Ver Anexo A, numeral 7.2.1

(*) Cliente valido: cliente declarado por el oferente que cuenta con experiencia(s) valida(s) segun
lo definido en esta clausula, que presento debidamente completado y firmado el Anexo N° 8 y con
referencias validas.

Las ofertas que no cuenten con al menos un cliente valido, es decir, que cumpla con lo definido
en esta clausula, obtendra 0 puntos en este criterio de evaluacion.

b.2. Subcriterio N°2: Satisfaccion de clientes

En este subcriterio se consideraran las encuestas de satisfaccion (Anexo N° 8) de los clientes
distintos que fueron validados para el oferente luego de la aplicacién del subcriterio N° 1 “Cartera
de clientes” de acuerdo con lo establecido en el literal b.1 anterior.

Teniendo en consideracion las encuestas de satisfaccion completadas por los clientes distintos
validados, se calculara un promedio simple con las notas de desempeiio global entregadas por

éstos (aproximado hasta 1 decimal) y se asignara el puntaje correspondiente en este subcriterio
de acuerdo con la siguiente tabla:
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Nota de desempeno global promedio en las encuestas de .
. ‘o Puntaje
satisfaccion
Nota global promedio igual a 5,0 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio igual o superior a 4,7 e inferior a 5,0 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio igual o superior a 4,3 e inferior a 4,7 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio igual o superior a 4,0 e inferior a 4,3 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio igual o superior a 3,0 e inferior a 4,0 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio superior a 2,0 e inferior a 3,0 Ver Anexo A, numeral 7.2.2
Nota global promedio igual o inferior a 2,0 Ver Anexo A, numeral 7.2.2

c. Criterio Técnico: Experiencia del Equipo de Proyecto

La evaluacién de este criterio se realizara en funcién del equipo de proyecto que proponga el
oferente segun lo sefalado en el Anexo N° 4, numeral 3, para prestar los servicios que son
licitados en este proceso.

El Equipo de Proyecto debera estar integrado por los roles definidos en la clausula N° 11.4.1 de
estas bases tipo de licitacién, asi como los roles adicionales que eventualmente defina la entidad
licitante mediante el Anexo B, numeral 3.2.1. Cabe sefalar que no se permite que un profesional
desempene mas de un rol dentro del equipo de proyecto propuesto (equipo de gestion y equipo
de trabajo), en cuyo caso la oferta sera declarada inadmisible.

Del mismo modo, la entidad licitante se encuentra facultada, si ésta asi lo estima pertinente, para
definir requerimientos minimos respecto del Equipo de Proyecto a través del Anexo B, numeral
3.2.2, como, por ejemplo: definir una cantidad minima de afnos de experiencia y/o la formacién
académica (la que debera estar relacionada con el servicio licitado) que debera poseer el
profesional que ocupe el rol de “Jefe de Proyecto”, asi como también el resto de los profesionales
que integren el Equipo de Proyecto.

En relacién con lo anterior, se deja constancia que el Equipo de Proyecto que prestara los
servicios debera sujetarse a lo requerido por la entidad licitante en el Anexo B, numeral 3.2, asi
como a las disposiciones contenidas en la clausula N° 11.4.1 de las presentes bases tipo de
licitacion.

Aquellas ofertas que no consideren un Equipo de Proyecto para la prestacion de servicios, o bien,
éste no se ajuste a los requerimientos minimos establecidos por la entidad licitante de acuerdo
con lo senalado en los parrafos precedentes, seran declaradas inadmisibles y no participaran de
la evaluacion de las ofertas.

La asignacién de puntaje en este criterio se realizard considerando la experiencia de los
integrantes del equipo de gestion ofertado (Jefe de Proyecto y Equipo de gestion) segun se sefala

a continuacion:

PTJE Experiencia Equipo
= __ % x Ptje.Exp.Jefe de Proyecto + __% x Ptje. Exp. Equipo Gestion

Los porcentajes de ponderacion de cada subcriterio de evaluacion se sefialan en el Anexo A,
numeral 7.3.

e Consideraciones del Criterio Técnico “Experiencia del Equipo de Proyecto”
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Para acreditar la experiencia de los profesionales (Jefe de Proyecto y el resto de profesionales
del Equipo de Gestion, roles minimos y roles adicionales, si existen), se debera adjuntar en la
oferta el curriculum vitae de cada uno de éstos con las correspondientes referencias laborales
que permitan validar la experiencia declarada, por lo que su no presentacion para alguno(s) o
todos los profesionales propuestos, o que dichos documentos no contengan las respectivas
referencias laborales, implicara que se asignara 0 puntos en este criterio de evaluacion.

Finalmente, en caso de que la entidad licitante establezca requisitos minimos respecto de la
formacioén de los profesionales, el oferente debera adjuntar los respectivos documentos que
permitan acreditar el cumplimiento de dichos requisitos minimos, tales como: titulos profesionales,
cursos de especializacion, diplomados, postgrados, etc. En relacién con esto ultimo, si la
documentacion no es presentada en la forma y oportunidad dispuestas en las presentes bases,
se podra aplicar lo dispuesto en las clausulas N° 9.3 y 9.4 siempre que esto sea permitido en
funcion de lo sefialado en las referencias aludidas.

c.1. Subcriterio N°1: Experiencia del Jefe de Proyecto

En este subcriterio se evaluara la experiencia del profesional que ocupara el rol de “Jefe de
proyecto”. Para ello, el oferente debera declarar mediante el Anexo N° 4, numeral 3, el profesional
que tendra dicho rol, asi como los anos de experiencia de éste, considerando para ello,
unicamente las experiencias asociadas al alcance del servicio licitado. La experiencia
correspondera a los anos efectivamente cumplidos en el desemperio de las materias asociadas al
servicio licitado (por ejemplo: si el profesional posee 5 afios y 3 meses de experiencia comprobada,
so6lo se consideraran 5 anos como efectivamente cumplidos).

La asignacién de los puntajes en este subcriterio se realizara segun la siguiente tabla:

Anos de experiencia laboral relacionada Puntaje
Ver Anexo A, numeral 7.3.1 Ver Anexo A, numeral 7.3.1
Ver Anexo A, numeral 7.3.1 Ver Anexo A, numeral 7.3.1
Ver Anexo A, numeral 7.3.1 Ver Anexo A, numeral 7.3.1

c.2. Subcriterio N°2: Experiencia del Equipo de Gestion

En este subcriterio se evaluara la experiencia de los profesionales integrantes del Equipo de
Gestion (con salvedad del rol “Jefe de proyecto” el que es considerado en el subcriterio N° 1 de
este criterio de evaluacion). Para ello, el oferente deberd declarar mediante el Anexo N° 4,
numeral 3, los profesionales que integraran el Equipo de Gestion de acuerdo con los roles
establecidos en la clausula N° 11.4.1 de las bases tipo de licitacion y los que eventualmente defina
la entidad licitante mediante el Anexo B, numeral 3.2.1. De igual forma debera declarar, en la
misma seccion, los anos de experiencia de los profesionales propuestos, considerando para ello,
unicamente las experiencias asociadas al alcance del servicio licitado y/o al rol en cuestion. La
experiencia correspondera a los afos efectivamente cumplidos en el desempeiio de las materias
asociadas al servicio licitado (por ejemplo: si el profesional posee 5 afios y 3 meses de experiencia
comprobada, solo se consideraran 5 afios como efectivamente cumplidos).

La asignacion de los puntajes se realizarda de forma independiente por cada uno de los
profesionales que conformen el Equipo de Gestion, con salvedad del “Jefe de proyecto”, de
acuerdo con la siguiente tabla:
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Anos de experiencia laboral relacionada Puntaje
Ver Anexo A, numeral 7.3.2 Ver Anexo A, numeral 7.3.2
Ver Anexo A, numeral 7.3.2 Ver Anexo A, numeral 7.3.2
Ver Anexo A, numeral 7.3.2 Ver Anexo A, numeral 7.3.2
Ver Anexo A, numeral 7.3.2 Ver Anexo A, numeral 7.3.2

Cabe senalar que, si el oferente presenta mas de un profesional para un mismo rol, se considerara
unicamente aquel que posea mayor puntaje en la evaluacion luego de aplicada la tabla de
asignacion de puntajes anterior. Tal como se senalé en esta clausula, si un profesional es
considerado en mas de un rol dentro del Equipo de Proyecto, la oferta sera declarada
inadmisible.

Finalmente, el puntaje a asignar en este subcriterio de evaluacion sera el promedio simple, sin
decimales, de los puntajes obtenidos por cada uno de los profesionales que integran el Equipo de
Gestion, con salvedad del rol de “Jefe de Proyecto”. En caso de que el promedio considere
decimales, el valor promedio se aproximara de forma tal que no se consideren decimales.

d. Criterio Técnico: Condiciones de empleo y remuneracion

La evaluacién de este criterio se realizara en funcion de las condiciones de empleo y
remuneracion que disponga el oferente respecto de sus trabajadores con base en lo que éste
declare a través del Anexo N °4, numeral 4, para prestar los servicios que son licitados en este
proceso.

La asignacion de puntaje en este criterio se realizara considerando los puntajes que obtengan los
oferentes en los dos subcriterios de evaluacidon que a continuacion se senalan:

PTJE Cond.empleo y remuneracion
= _ % x Ptje.Cond.Empleo + __% x Ptje.Cond. Remuneracion
Los porcentajes de ponderacion de cada subcriterio de evaluacion se senalan en el Anexo A,
numeral 7.4. A continuacion, se detalla el procedimiento de evaluacion de cada uno de los
subcriterios referidos.

d.1. Subcriterio N°1: Condiciones de empleo

Para la evaluacion de este criterio se considerara el porcentaje de trabajadores del oferente con
contrato indefinido respecto de todos los trabajadores de la empresa. Lo anterior debera ser
declarado en el Anexo A, numeral 7.4, completando toda la informacion solicitada. La asignacion
de puntajes sera segun la siguiente tabla:

Porcentaje de trabajadores con contrato indefinido Puntaje
80% o mas de los trabajadores con contrato indefinido. 100
60% a menos del 80% de los trabajadores con contrato indefinido. 75
40% a menos del 60% de los trabajadores con contrato indefinido. 50
20% a menos del 40% de los trabajadores con contrato indefinido. 25
Menos del 20% de los trabajadores con contrato indefinido. 0

En caso de que no se entregue, con claridad, la informacion solicitada o no se declare, se asignara
0 puntos.
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d.2. Subcriterio N°2: Condiciones de remuneracion

Para la evaluacion de este criterio se considerara la informacion declarada en el Anexo N° 4,
numeral 4, considerando todos los trabajadores de la empresa. La entidad licitante podra verificar
la informacion declarada con la informacion sefialada en el Anexo N° 4, numeral 4, solicitando el
certificado de cotizaciones de cada una de las personas y el formulario F30-1 de la Direccion del
Trabajo para el mes anterior al mes de cierre de la recepcion de ofertas a la licitacion. La
asignacién de puntajes se realizara segun lo indicado en la siguiente tabla:

Porcentaje de trabajadores del oferente con contrato de trabajo y cuya Puntaje
remuneracion bruta es superior a 2 ingresos minimos

80% o mas de los trabajadores con remuneracion bruta superior a X% 100
ingresos minimos mensuales requeridos.

60% a menos del 80% de los trabajadores con remuneracién bruta superior 75
a X% ingresos minimos mensuales requeridos.

40% a menos del 60% de los trabajadores con remuneracion bruta superior 50
a X% ingresos minimos mensuales requeridos.

20% a menos del 40% de los trabajadores con remuneracion bruta superior o5
a X% ingresos minimos mensuales requeridos.

Menos del 20% de los trabajadores con remuneracién bruta superior a X% 0
ingresos minimos mensuales requeridos.

Donde X% se debe declarar en el Anexo A numeral 7.4.

En caso de que no se entregue con claridad la informacién solicitada o no se declare, se asignara
0 puntos.

e. Criterio Técnico: Implementacion de politicas de inclusividad

El oferente debera declarar en su oferta, mediante el Anexo N° 4, numeral 5, si cuenta con el Sello
Empresa Mujer. Al respecto se sefiala que dicho sello es otorgado a proveedores inscritos en
www.mercadopublico.cl que se caracterizan por ser liderados por una mujer, en el caso de las
personas naturales, o en aquellas empresas que acreditan que mas del 50% de la propiedad
pertenece a una 0 mas mujeres, o bien, que su representante legal o gerente general sea mujer,
cuando se trata de personas juridicas.

Cabe destacar que esta declaracién sera corroborada por la entidad licitante con los medios
oficiales para tales efectos, esto es, mediante el Registro de Proveedores disponible en el Sistema
de Informacion www.mercadopublico.cl.

La asignacién de puntajes en este criterio se realizara de acuerdo con la siguiente tabla:

Criterio de evaluacion: Implementacion de politicas de inclusividad Puntaje
Oferente cuenta con Sello Empresa Mujer, lo cual es verificado en el Registro de 100
Proveedores
Oferente no cuenta con Sello Empresa Mujer, lo cual es verificado en el Registro 0

de Proveedores
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f. Criterio técnico: Programas de Integridad

Para la evaluacion de este criterio, se evaluara si el oferente posee un programa de integridad
que sea conocido por su personal, lo cual debera ser declarado en el Anexo N° 3. En caso de
que dicho anexo no se presente en conjunto con la oferta presentada, o bien, éste no se
encuentre debidamente completado y firmado, se entenderad que el oferente en cuestion no
cuenta con un programa de integridad que sea conocido por su personal. Asimismo, también se
entendera que el oferente no cuenta con dicho programa de integridad cuando asi lo declare en
el anexo referido o cuando no acompafie a su declaracién copia del programa de integridad en
cuestién, tal como es requerido segun lo sefalado en el Anexo N° 3.

Se entendera por programas de integridad cualquier sistema de gestion que tenga como objetivo
prevenir —y si resulta necesario, identificar y sancionar— las infracciones de leyes, regulaciones,
codigos o procedimientos internos que tienen lugar en una organizacion, promoviendo una
cultura de cumplimiento.

De acuerdo con lo sefalado, la asignacion de puntajes en este criterio se realizara de acuerdo
con lo siguiente:

CRITERIO PUNTAJE
Posee un programa de integridad que sea conocido por su personal. 100
No posee un programa de integridad que sea conocido por su personal. 0

g. Criterio Administrativo: Cumplimiento de requisitos formales

El oferente que presente su oferta cumpliendo todos los requisitos formales de presentacion de
ésta y acompanando todos los antecedentes requeridos, sin errores u omisiones formales,
obtendra 100 puntos en este criterio de evaluacion.

Si el oferente ha incurrido en errores u omisiones formales o se han omitido certificaciones o
antecedentes y se aplica lo dispuesto en las clausulas N° 9.3 y 9.4 de estas bases de licitacion,
resultando subsanadas correctamente en el plazo alli indicado, obtendra 50 puntos.

Por dultimo, si el oferente no subsana correctamente errores u omisiones formales, o
certificaciones o antecedentes omitidos al momento de presentar su oferta, o lo hace fuera del
plazo indicado en las clausulas N° 9.3 y 9.4 de estas bases de licitacion, obtendra 0 puntos en
este criterio.

Descripcion Puntaje
Oferente cumple con la presentacion completa de antecedentes. 100
Oferente ha incurrido en errores u omisiones formales o se han omitido
certificaciones o antecedentes y se aplica lo dispuesto en las clausulas N* 9.3y 9.4 50

precedentes, resultando subsanadas correctamente en el plazo alli indicado.

Oferente no subsana correctamente errores u omisiones formales, o certificaciones
0 antecedentes omitidos al momento de presentar su oferta, o lo hace fuera del plazo 0
indicado en las clausulas N° 9.3 y 9.4 precedentes.

h. Criterio _Administrativo: Convenios colectivos del oferente con organizaciones gremiales
representantes de sus trabajadores
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El oferente debera indicar el Anexo N°4 si mantiene vigentes convenios colectivos del oferente
con organizaciones gremiales representantes de sus trabajadores.

Para acreditar la existencia de convenio y pactos colectivos sobre condiciones especiales de
trabajo con sus trabajadores, el oferente debera adjuntar copia de ellos. Solo seran considerados
aquellos que hayan cumplido con lo indicado en el articulo 408 del Codigo del Trabajo, esto es,
que hayan sido depositados en la Direccion del Trabajo, dentro de los 5 dias siguientes a su
suscripcion, lo que debera ser acreditado mediante cualquier documentacion o certificacion.

El oferente mantiene vigentes convenios colectivos con organizaciones Puntaje
sindicales representativas de sus trabajadores, o les hace aplicables
convenios colectivos acordados por otros empleadores u organizaciones
gremiales de empleadores.

Si 100
NO 0

Criterio Economico: Precio

~

La evaluacion de este criterio se realizara en funcion de la oferta econdmica propuesta por los
oferentes mediante el Anexo N° 5. Dicha oferta estara remitida al valor que cobrara el proveedor,
expresado en unidades de fomento?®, por cada uno de los productos que considera el servicio que
es licitado en cada proceso licitatorio en particular, segun detalle indicado por la entidad licitante
en el Anexo B, numeral 2.1.

Al respecto, el organismo licitante podra definir precios maximos a pagar por los productos que
esté requiriendo dentro del servicio, lo cual se encuentra definido en el Anexo B, numeral 3.1.
Cabe indicar que, se declararan inadmisibles en su totalidad aquellas ofertas que propongan en
sus ofertas econdmicas uno o mas productos con precios que excedan los precios maximos ya
referidos, en el caso de que éstos sean definidos por parte de la entidad licitante.

Puesto que el valor total de la propuesta econdmica de los oferentes sera calculado en funcién
del precio ofertado por estos segun los productos requeridos y las cantidades totales estimadas
que seran requeridas durante la vigencia del contrato —las que son sefaladas en el Anexo B,
punto 2.1 de estas bases tipo de licitacion—, la_entidad licitante tendra la obligacidon de
transcribir la informacién relativa a la demanda total estimada contenida en la referencia
aludida (especificamente, los campos “Cantidad estimada mensual” y “Cantidad de meses”) en
la tabla contenida en el Anexo N° 5 “Oferta econdmica”, a fin de facilitar a los oferentes el calculo
del valor total bruto de la propuesta.

Considerando todo lo anterior, la evaluacion de este criterio se realizara considerando el valor
total bruto estimado del servicio propuesto en la oferta econémica del oferente, en relacién con
los servicios que, se estima, seran requeridos durante el periodo de vigencia del contrato. Dicho
valor del servicio se calculara considerando el precio neto ofertado por el proponente por cada
producto requerido en el servicio y las cantidades estimadas totales a demandar por cada uno de
dichos productos por parte de la entidad licitante durante la vigencia del contrato, indicadas en la
referencia expuesta en el parrafo anterior, a lo que se le agregaran los impuestos que procedan,
si esto aplica, de acuerdo con lo declarado por el oferente en el Anexo N° 5.

3 Considerando 4 cifras decimales
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Luego, el puntaje de la oferta econdmica sera determinado por la siguiente férmula:

Valor total servicio,i;
PTJE Criterio Precio; = ————— O % 100
aicor total servicio;

Donde:
e PTJE Criterio Precio;: Puntaje otorgado a la oferta en evaluacién (i) en el criterio “Precio”.
o Valor total serviciommimo: corresponde al menor valor total bruto del servicio propuesto en
las ofertas admisibles segun declaracién del Anexo N°5.
e Valor total servicio;: corresponde al valor total bruto del servicio propuesto en la oferta en
evaluacion (i) segun declaracion del Anexo N°5.
e i: Corresponde a la oferta que se esta evaluando.

9.6.2. Puntaje final de las ofertas

Para obtener el puntaje total de la evaluacion de cada oferente, se sumaran los puntajes finales
ponderados de cada criterio ya referido, al cual finalmente se le aplicara la regla contenida en el
acapite “Calculo del puntaje asociado al Comportamiento Contractual Anterior (CCA)”, a

continuacion. Por lo tanto, el puntaje final del oferente se obtendra de la siguiente forma:

Puntaje final oferta = Suma puntajes ponderados obtenidos en los criterios de evaluacion -
Puntaje Comportamiento contractual anterior (CCA)

Calculo del puntaje asociado al Comportamiento Contractual Anterior (CCA)

Para la obtencion de este puntaje, —el cual se descontara del puntaje total de la oferta obtenido
en funcion de la suma de puntajes ponderados obtenidos por la oferta al aplicarse los criterios de
evaluacién—, se evaluara el comportamiento contractual anterior del oferente, respecto de los
contratos con la entidad licitante, durante los ultimos 24 meses antes del momento del cierre de
presentacion de ofertas. Esta informacion sera obtenida del Registro de Proveedores. Sélo se
consideraran las sanciones ejecutoriadas durante el periodo sefialado.

El mecanismo de asignacion de puntaje es el resultado de descontar el puntaje indicado en la
tabla siguiente, del puntaje total ponderado de la evaluacién por el numero de sanciones a firme
recibidas por parte de la entidad licitante:

Sancién Puntaje por descontar del

puntaje total de la oferta
Término anticipado de contrato 20
Cobro de garantia de fiel cumplimiento de contrato 10

Se deja expresa constancia que para ofertas UTP (uniones temporales de proveedores) este
criterio se aplicara para todos los integrantes sefialados en el Anexo N° 6, por lo que el puntaje
a descontar por comportamiento contractual anterior (CCA) sera la suma de los puntajes CCA
que individualmente obtenga cada integrante.

Ejemplo de aplicacion:

Supongamos 3 oferentes con las siguientes situaciones. El puntaje asociado a su comportamiento
contractual anterior quedaria definido de la siguiente forma:
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Puntaje Puntaie
Caso por oferente Total J Puntaje final oferta
CCA
Ponderado

Oferente 1: Oferente
tiene un término
anticipado en los ultimos
dos afos contados desde
la fecha de cierre de la
licitacion
Oferente 2: Oferente no
posee sanciones en el
sistema por lo que no
tiene nota
Oferente 3: Oferente
UTP integrada por 3
proveedores, con

Ptje. Final = Ptje. Total Ponderado —
73 puntos 20 puntos Ptje. CCA
Ptje. Final = 53 puntos

Ptje. Final = Ptje. Total Ponderado -
95 puntos 0 puntos Ptje. CCA
Ptje. Final = 95 puntos

siguientes situaciones: Ptje. CCA |Ptje. Final = Ptje. Total Ponderado —
Proveedor 1: término 85 puntos total= Ptje. CCA
anticipado 20+10+0 Ptje. Final = 55 puntos

Proveedor 2: cobro
garantia fiel cumplimiento
Proveedor 3: sin sancidn

Luego, para efectos de este ejercicio, al puntaje final obtenido por cada una de las 3 ofertas,
posterior a la evaluacidn de éstas, se le descontara el Puntaje del Comportamiento Contractual
Anterior (CCA), calculado de acuerdo con lo sefalado anteriormente.

9.7. Mecanismo de resolucion de empates

En el evento de que, una vez culminado el proceso de evaluacion de ofertas, hubiese dos o mas
proponentes que hayan obtenido el mayor puntaje, quedando mas de uno en condiciones de
resultar adjudicados, se optara por aquella oferta que cuente con un mayor puntaje de acuerdo
con la siguiente secuencia (orden de prelacién), de los criterios/subcriterios de evaluacion que
resulten aplicables:

Orden de prelacion (*) Criterio/Subcriterio de evaluacion
Primer criterio de desempate Ver Anexo A, numeral 8
Segundo criterio de desempate Ver Anexo A, numeral 8
Tercer criterio de desempate Ver Anexo A, numeral 8

(*) La entidad licitante podra indicar tantos criterios de desempate como criterios/subcriterios de
evaluacion utilice en el respectivo proceso licitatorio.

Finalmente, en caso de persistir el empate, se adjudicara la propuesta que ingresé primero en el
Sistema de Informacion, www.mercadopublico.cl, considerando la fecha y hora registrados en
éste.

9.8. Adjudicacion
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Se adjudicara a un unico oferente en el respectivo proceso licitatorio por cada linea de
producto licitada, adjudicando al oferente que obtenga el mayor puntaje en la evaluacion de las
propuestas en la linea de producto respectiva, en los términos descritos en las presentes bases,
y teniendo en consideracién lo dispuesto en la clausula N° 9.7 “Mecanismo de resolucion de
empates” en caso de que dos 0 mas oferentes se encuentren en condiciones de adjudicar.

La presente licitacion se adjudicard a través de una resolucion dictada por la autoridad
competente, la que sera publicada en www.mercadopublico.cl, una vez que se encuentre
totalmente tramitada.

Cabe recordar que, de acuerdo con el articulo 6 del reglamento de la ley N° 19.886, el acto
administrativo de adjudicacion se entendera notificado transcurridas 24 horas contadas desde su
publicacién en el portal www.mercadopublico.cl.

9.9. Resolucioén de consultas respecto de la Adjudicacion.

Las consultas sobre la adjudicacion deberan realizarse dentro del plazo fatal de 5 dias habiles
administrativos contados desde Ila publicacion en el Sistema de Informacion
www.mercadopublico.cl, a través del correo electronico indicado en el Anexo A, numeral 9.

La entidad licitante dispondra del mismo tiempo indicado precedentemente para responder,
contados desde el vencimiento del plazo para presentar estas consultas. Este plazo no afectara la
vigencia de contratacion.

9.10. Readjudicacién

La readjudicacion podra ser ejercida por la entidad licitante cuando el proveedor adjudicado
incurra en alguna de las siguientes causales:

1. Se desiste de su oferta, o se entiende desistimiento de ésta segun lo sefalado en la
clausula N°10.3, ultimo parrafo, de las presentes bases;

2. No se inscribe en el Registro de Proveedores dentro del plazo sefialado en las presentes
bases, si procede;

3. Incurre en alguna causal de inhabilidad legal para contratar con el Estado;

4. No entregue la documentacion requerida para contratar, de conformidad con lo dispuesto
en la clausula N° 7 de las presentes bases, 0 no entregue las respectivas garantias de fiel
cumplimiento de contrato, segun lo requerido en la clausula N° 8.2 de estas bases, cuando
proceda;

5. De conformidad con lo senalado en la clausula N° 10.3 de estas bases, si no firma el
contrato que procede como consecuencia de su adjudicacion en esta licitacion;

6. Si el producto o servicio adjudicado por proveedor perdio la certificacion, registro,
autorizacion u otro antecedente exigido en estas bases de licitacidn. En este caso operara
la readjudicacién solo respecto de aquellas lineas de producto en donde se produzca la
situacion anteriormente sefalada.

7. No cumple con las demas condiciones y requisitos establecidos en las presentes bases
para la respectiva contratacion;

8. Si el proveedor no mantiene las condiciones originalmente ofertadas, producto de las
cuales, resultd adjudicado.

9. Si, mientras se realizan las gestiones precontractuales, esto es, entre el plazo de
adjudicacién y la fecha de celebracion del contrato, se verifica el incumplimiento del Pacto
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de Integridad por parte de éste, el cual se encuentra en la clausula N° 10.14 de estas bases
de licitacion.

En caso de concurrir alguna de las causales sefaladas, la entidad licitante podra dejar sin efecto
la adjudicacion original y, dentro del plazo de 40 dias habiles administrativos contados desde la
publicacion de la adjudicacién original, adjudicar al oferente que le seguia en puntaje, o bien, a
los que le sigan sucesivamente, segun las readjudicaciones que se lleven a cabo en dicho plazo.

La readjudicacién procedera a menos que, de acuerdo con los intereses de la entidad licitante se
estime conveniente declarar desierta la licitacion.

En caso de efectuarse la readjudicacion de la licitacién la entidad licitante podra ejecutar la
garantia de seriedad de la oferta, si la hubiere, de las propuestas que, habiendo sido originalmente
adjudicadas, no lo fueron, producto de una readjudicacién, garantia que se encuentra regulada
en la clausula N° 8.1 “Garantia de seriedad de la oferta” de estas Bases. Lo anterior podra
aplicarse tantas veces como readjudicaciones se produzcan.

10. CONDICIONES CONTRACTUALES Y OTRAS CLAUSULAS
10.1. Documentos integrantes

La relacion contractual que se genere entre la entidad licitante y el adjudicatario se cefiira a los
siguientes documentos:
a. Ley N° 19.886 y su Reglamento, asi como sus modificaciones.
Bases de licitacion y sus anexos.
Aclaraciones, respuestas y modificaciones a las Bases, si las hubiere.
Resolucién de adjudicacion.
Oferta adjudicada.
Contrato definitivo suscrito entre las partes.
Ordenes de compra que sean emitidas durante la vigencia del contrato.

@ "0 ao00T

Los documentos antes mencionados forman un todo integrado y se complementan
reciprocamente, en especial respecto de las obligaciones que aparezcan en uno u otro. Sin
embargo, lo indicado en las bases de licitacidén prevalecera respecto de lo sefialado en los demas
documentos, con salvedad de la legislacion indicada en el literal a) precedente u otra que resulte
aplicable a este proceso.

10.2. Validez de la oferta

Las ofertas tendran una vigencia minima desde su presentacion hasta la suscripcion del contrato
derivado de la licitacion. Si se lleva a cabo una readjudicacion, este plazo se extendera hasta la
celebracion efectiva del respectivo contrato.

Las ofertas técnicas presentadas por los oferentes y los documentos asociados NO seran de
propiedad del 6rgano comprador. Sélo seran de propiedad del érgano comprador la oferta técnica
que haya sido adjudicada, asi como todos los informes y reportes entregados con ocasion del
contrato derivado de esta licitacion.

10.3. Suscripcion del contrato de prestacion de servicios
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Para formalizar las adquisiciones de bienes y servicios regidas por la Ley N° 19.886, se requerira
la suscripcidn de un contrato, segun formato del Anexo E de estas bases, el que sera obligatorio
para compras superiores a 100 UTM, conforme al articulo 63 del Reglamento de la Ley N° 19.886.

Previo a la suscripcion del contrato, el proveedor adjudicado debera entregar todos los
antecedentes requeridos, segun lo dispuesto en la clausula N° 7 “Antecedentes legales para
poder ser contratado”, y la garantia de fiel cumplimiento de contrato, la que deberan ajustarse a
lo regulado en el articulo 68 del Reglamento de la Ley N° 19.886 y a lo dispuesto en la clausula N°
8.2 “Garantia de fiel cumplimiento de contrato” de estas bases de licitacién. La entrega de los
documentos indicados precedentemente sera verificada por la entidad contratante al momento
de suscribir el respectivo contrato. Del mismo modo, el adjudicatario debera encontrarse inscrito
en el Registro de Proveedores y en estado “Habil” al momento de suscribirse el contrato de
prestacion de servicios.

El contrato debera suscribirse dentro de los 15 dias habiles administrativos siguientes a la
notificacion de la resolucion de adjudicacion totalmente tramitada en el Sistema de Informacion,
debiendo ser aprobados mediante el correspondiente acto administrativo dictado por el
organismo publico respectivo o quien tenga poder suficiente para representarlo, cuando proceda.

Si por cualquier causa que sea imputable al adjudicatario el contrato no se suscribe dentro de
dicho plazo, se entendera el desistimiento de la oferta, pudiendo la entidad licitante readjudicar la
licitacion al oferente que le seguia en puntaje, 0 a los que le sigan sucesivamente, de conformidad
con la clausula N° 9.10 “Readjudicacion”.

10.4. Modificacion del contrato

Las partes, de comun acuerdo, podran modificar los contratos correspondientes por motivos
fundados y en caso de que ello sea indispensable para adecuarlo a la correcta satisfaccién de las
necesidades de la institucion. La modificacion, si la hubiere, formara parte integrante del
respectivo contrato. En ningun caso la modificacion podra alterar la naturaleza del objeto de éste,
tampoco podra alterar la aplicacion de los principios de estricta sujecion a las bases y de igualdad
de los oferentes, asi como tampoco podra aumentarse el monto del contrato mas alla de un 30%
del valor total del respectivo contrato, para lo cual debera contar con la debida autorizacion
presupuestaria, si fuere procedente.

Toda modificacion al contrato debera ser efectuada mediante acuerdo suscrito a tal efecto y
entrara en vigencia una vez totalmente tramitado el acto administrativo aprobatorio del mismo.

En estos casos, el proveedor debera hacer entrega de una nueva garantia de fiel cumplimiento
que cubra el nuevo monto y/o periodo de ejecucion —si dicha caucién fue exigida—, la que debera
ajustarse a lo establecido en la clausula N° 8.2 “Garantia de fiel cumplimiento de contrato” de las
bases de licitacion.

10.5. Vigencia y extension del plazo del contrato

El contrato tendra la vigencia indicada en el Anexo A, numeral 10, contada desde la total
tramitacion del acto administrativo que lo apruebe.

Sin perjuicio de lo anterior, y por razones de buen servicio, la prestacion de los servicios
contratados, esto es, la implementacion y operacion de estos, podra prestarse una vez suscrito el
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contrato entre las partes y con anterioridad a la total tramitacion del acto administrativo que lo
apruebe, previa entrega de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento de contrato. No obstante,
el pago de dichos servicios estara condicionado a la total tramitacion del acto administrativo que
apruebe el contrato, en concordancia a lo dictaminado por la Contraloria General de la Republica
en su dictamen N° 14.362, de fecha 2 de abril de 2008; que permite esta modalidad.

Los organismos contratantes podran modificar los contratos suscritos con el proveedor
adjudicado, durante su vigencia, a fin de extender el plazo de estos, solo por el tiempo en que se
proceda a efectuar una nueva contratacion para abastecer el referido suministro, ya sea que ésta
sea efectuada a través de una licitacion publica u otro mecanismo de adquisicion que resulte
pertinente. En todo caso, se debera dar cumplimento a lo previsto en el N° 10.4 de las presentes
bases. Se deja constancia que el tiempo maximo de extension no podra exceder el plazo de 6
meses, contados desde el vencimiento original del periodo de suministro.

El contrato que emane de esta licitacion no podra ser renovado, ni modificado, en su vigencia,
con la finalidad de extenderla en contravencion a lo indicado en este parrafo.

10.6. Responsabilidades y obligaciones de las partes
10.6.1. Del adjudicatario

a. Sera responsabilidad del adjudicatario velar por mantenerse habilitado en el Registro de
Proveedores.

b. El adjudicatario liberara de toda responsabilidad a la entidad licitante en caso de acciones
entabladas por terceros debido a transgresiones de derechos intelectuales, industriales,
de patente, marca registrada y de disefios, como los indicados en la Ley N° 17.336, sobre
Propiedad Intelectual.

c. Velar por la calidad y oportunidad en la entrega de los informes y productos entregables
requeridos en virtud de los servicios encomendados, so pena de la medida que ésta pueda
aplicar en caso de incumplimiento de lo solicitado.

d. Las reuniones no comprendidas en estas bases de licitacion que se soliciten durante la
ejecucion del contrato deberan ser requeridas por la persona debidamente autorizada por
el adjudicatario, lo que debera documentarse fehacientemente.

e. Responder y gestionar, segun corresponda, todos los requerimientos y/o consultas que
surjan por parte de la entidad licitante en un plazo maximo de 2 dias habiles
administrativos, contados desde la notificacion de éstas, o bien, en caso de existir SLA
establecidos, deberan gestionarse en los tiempos definidos en los SLA del Anexo C, el
mayor plazo segun corresponda.

f. Entregar oportunamente la documentacion que le sea solicitada por la entidad licitante,
esto es, en los plazos que la entidad licitante determine para la entrega de éstos.

g. Proveer los servicios que le fueron adjudicados en los plazos comprometidos segun su
oferta adjudicada y cumpliendo con las especificaciones y requerimientos técnicos
correspondientes establecidos en estas bases de licitacion.

h. El proveedor sera responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracion sea taxativa,
del pago oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios,
gratificaciones, gastos de movilizacion, beneficios y, en general, de toda suma de dinero
que, por cualquier concepto, deba pagar a sus trabajadores.

i. Acreditar a la mitad del periodo de vigencia del contrato, y con un maximo de seis meses,
el cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales segun lo indicado en la
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clausula N° 10.18 “Saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad
social”.

j- Cumplir con las demas obligaciones que le impone las bases de licitacion y el contrato de
prestacion de servicios.

10.6.2. De la entidad contratante

a. Verificar la concordancia entre el producto/servicio adquirido y el producto/servicio
recibido.

b. Efectuar la recepcion conforme de los productos y/o servicios entregados verificando que
estos cumplan con el estandar requerido que corresponda segun lo establecido en estas
bases de licitacion y la oferta adjudicada. El organismo contratante debera velar por
realizar dicha recepcion conforme dentro de los plazos establecidos en las bases de
licitacion.

c. Realizar los pagos oportunamente segun lo dispuesto en la clausula N° 10.12 “Facturacion
y pago”.

d. Velar por la correcta ejecucién del contrato de prestacién de servicios.

e. Aplicar las medidas que procedan ante incumplimientos que eventualmente pueda incurrir
el proveedor contratado, durante la vigencia del contrato, segun lo dispuesto en la clausula
N° 10.9 de estas bases tipo de licitacion y de acuerdo con el procedimiento dispuesto en
la clausula N° 10.10 de éstas.

f. Verificar a la mitad del periodo de vigencia del contrato, y con un maximo de 6 meses, el
cumplimiento de lo dispuesto en la clausula N° 10.18 de estas bases de licitacion, esto es,
la acreditacion, por parte del proveedor, de que no registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con
trabajadores contratados en los ultimos dos anos, sin perjuicio de exigir lo sefialado en
cualquier momento mientras el contrato se encuentre vigente.

g. Velar por el cumplimiento del deber de abstencién de sus autoridades y/o funcionarios,
independiente de su calidad juridica, en lo que respecta a su intervencion en el proceso
de contratacion, y posterior ejecucion contractual, conforme a lo sefialado en el articulo
35 quinquies de la Ley N ° 19.886.

h. Cumplir con las demas obligaciones que le impone las bases de licitacion y el contrato de
prestacion de servicios.

10.7. Gastos e impuestos

Todos los gastos como los impuestos que se generen o produzcan por causa 0 con ocasion de
este contrato, tales como los gastos notariales de celebracidén de contratos y/o cualesquiera otros
que se originen en el cumplimiento de obligaciones que, segun las Bases, ha contraido el oferente
adjudicado, seran de cargo exclusivo de éste y no podran ser descontados o cobrados, del
presupuesto entregado por la entidad licitante para la ejecucion del contrato (por ejemplo, no
podran ser cobrados como ‘“gastos administrativos”); lo anterior, salvo que la regulacion
especifica de tales gastos o impuestos disponga otra cosa.

10.8. Prohibicion de cesion de contrato y subcontratacion

El proveedor no podra subcontratar, ceder ni transferir en forma alguna, total ni parcialmente, los
derechos y obligaciones que nacen del desarrollo de esta licitacion y del respectivo contrato que
se celebre con la institucion contratante.
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La empresa adjudicataria debera ser la que efectivamente preste los servicios contratados con
motivo de esta licitacion, no pudiendo ceder de hecho a un tercero la ejecuciéon de aquéllos.

10.9. Efectos derivados de Incumplimientos del Proveedor
10.9.1. Multas

El proveedor adjudicado debera pagar multas por el o los atrasos en que incurra en la entrega de
los bienes o por incumplimientos en la prestacion de los servicios, de conformidad con las
presentes bases tipo de licitacion.

El proveedor adjudicado debera pagar multas por la concurrencia de incumplimientos en la
prestacion de los servicios de acuerdo con lo dispuesto en estas bases de licitacion,
especificamente respecto de los SLA requeridos en la clausula N° 11.2.2 de las presentes bases
tipo de licitacion, y que sean derivados de su responsabilidad, segun lo que se sefiala a
continuacion:

Métrica Formula de calculo Sancion

Se aplicara una sancion de 0,5
UF por cada décima de punto
x100% porcentual que incumpla el
nivel de servicio exigido, sin

1. Nivel de Transacciones atendidas a tiempo
servicio mensual Transacciones totales recibidas

tope.
Se aplicara una sancion de 1
2. Tasa de ) UF por cada décima de punto
Transacciones abandonadas .
abandono : — x100% porcentual que incumpla el
Transacciones totales recibidas . . .. .
mensual nivel de servicio exigido, sin
tope.

Se aplicara una sancion de 1
UF por cada persona que no

Cantidad minima de horas de cumpla el objetivo de horas

3. Capacitacion . . minimas de capacitacién. Esta
capacitacion realizadas en el mes por . L,
mensual sancion se aplicara como
persona . .
maximo al 50% del personal
sujeto a capacitacién en un
mes en particular®.
Se aplicara una sancion de 2
UF por cada dia habil de atraso
4, Cantidad maxima de dias habiles para en cubrir el puesto vacante
Reemplazo de cubrir la posicion vacante en roles respecto de aquellos roles
equipo mensual claves definidos como claves, con un

tope de 10 dias habiles de
atraso en el reemplazo.
5. . . Se aplicara una sancion de 2
: - Cantidad total de horas mensuales sin L.
Indisponibilidad . . . UF por cada hora habil en
. disponibilidad de servicio .
del servicio donde el servicio no se

4 Si el valor resultante correspondiente al 50% del personal sujeto a capacitacion considera decimales, este sera
truncado para efectos de aplicacion de la sancion en cuestion, es decir, solo se considerara la parte entera de la cifra
resultante.
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encuentre disponible, con un
tope de 36 horas habiles.

En el caso de las métricas N** 1y 2, el valor del indicador se aproximara considerando 2 decimales
y sobre dicho valor aproximado se evaluara la procedencia de la aplicacion de eventuales
sanciones segun lo sefalado en la tabla anterior. Asimismo, ambas métricas (Nivel de servicio
mensual y tasa de abandono mensual) seran aplicadas de manera independiente a cada uno de
los servicios que sean encomendados durante la prestacion del servicio segun canal (call center,
chat o gestién off-line).

Los requerimientos minimos asociados a cada una de las métricas anteriormente sefialadas se
encuentran establecidas en el Anexo C. La sancion sera aplicada en caso de incumplimiento de
dichos requerimientos minimos del servicio en las métricas establecidas.

Las multas anteriormente sefialadas seran aplicadas tantas veces como situaciones de
incumplimiento, segun lo anteriormente previsto, se produzcan durante la vigencia del contrato.
Con todo, las referidas multas no podran sobrepasar el 30% del valor del contrato. En caso de
que se supere ese porcentaje, se dispondra el término anticipado del contrato, de acuerdo con la
clausula N°10.9.3, numeral 7) de estas bases de licitacion.

Las multas deberan ser pagadas por el contratista en el plazo maximo de 10 dias habiles
administrativos contados desde la notificacion de la resolucion que aplica la multa. En caso de
que el contratista no pague dentro de dicho plazo, la entidad contratante procedera al cobro de
dichas multas a través de la o las garantias de fiel cumplimiento vigentes, haciéndose pagadera
la multa sélo respecto de aquella parte que cubre el valor de ésta, debiéndose restituir la diferencia
al adjudicatario. En este ultimo caso, el proveedor adjudicado debera reponer la o las garantias
de fiel y oportuno cumplimiento de contrato que fueron ejecutadas por igual monto y por el mismo
plazo de vigencia que las que reemplaza dentro de 15 dias habiles desde la notificacion del cobro.

Las multas seran cobradas en pesos chilenos. En este sentido, cuando las multas se fijen en
moneda extranjera o unidades de fomento (UF), el monto en moneda nacional sera determinado
al momento de dictar la resolucién que aplica la multa respectiva, utilizando para ello los factores
de conversion determinados por las fuentes oficiales a dicha fecha. Cuando el calculo del monto
de la respectiva multa, convertido a pesos chilenos, resulte un nimero con decimales, éste se
redondeara al numero entero mas cercano.

Las multas se aplicaran sin perjuicio del derecho de la entidad licitante de recurrir ante los
Tribunales Ordinarios de Justicia, a fin de hacer efectiva la responsabilidad del contratante
incumplidor.

No procedera el cobro de las multas sefhaladas en este punto, si el incumplimiento se debe a un
caso fortuito o fuerza mayor, de acuerdo con los articulos 45 y 1547 del Codigo Civil o una causa
enteramente ajena a la voluntad de las partes, el cual sera calificado como tal por la Entidad
Licitante, en base al estudio de los antecedentes por los cuales el oferente adjudicado acredite el
hecho que le impide cumplir.

10.9.2. Cobro de las Garantias de Fiel Cumplimiento de Contrato y de Anticipo

a. Cobro de garantia de fiel cumplimiento
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Al adjudicatario le podra ser aplicada la medida de cobro de la Garantia por Fiel Cumplimiento del
Contrato por parte de la entidad contratante, siempre que los incumplimientos sean imputables al
proveedor, en los siguientes casos:

a. Incumplimiento grave de las obligaciones emanadas de las presentes bases de licitacion,
sus anexos Yy del contrato y que son asumidas por adjudicatario, siempre y cuando dicho
incumplimiento no importe una causal de término anticipado del contrato.

b. Incumplimientos de las exigencias dispuestas para los servicios requeridos, segun lo
establecido en estas bases de licitacion (especificamente lo dispuesto en la clausula N° 11
y en los Anexos B y C) y lo sefialado por la entidad licitante durante la prestacion de éstos,
especialmente, cuando éstas afecten notoriamente la prestacion de los servicios y pongan
en situacion de riesgo la continuidad de éste, siempre y cuando no se sefale una medida
especifica para un incumplimiento particular segun lo indicado en dicha clausula.

c. No pago de multas dentro de los plazos establecidos en las presentes bases y/o el
respectivo contrato.

d. Cuando por una causa imputable al respectivo adjudicatario se haya puesto término
anticipado al correspondiente contrato, con salvedad de lo dispuesto en el acapite
“Resciliacion o término de mutuo acuerdo”, de la clausula N°10.9.3 “Término anticipado
de contrato” y las excepciones que se establecen en dicha clausula respecto del cobro de
la garantia de fiel cumplimiento de contrato.

e. Si durante la vigencia del contrato el contratista incumple los niveles de servicio
establecidos, durante dos meses consecutivos.

f. Presentar indisponibilidad de servicio superior a 36 horas habiles en un mes en particular,
con un tope de 60 horas habiles.

g. En caso de que, en un mes particular, mas del 50% del personal sujeto a capacitacién no
cumpla con la cantidad minima de horas de capacitacion.

h. En caso de que el contratista incurra en un atraso superior a 10 dias habiles para cubrir
una vacante producida en un rol definido como clave, con un maximo de 20 dias habiles.

i. Cuando el contratista realice un cambio de un rol clave del equipo de gestion ofertado sin
contar con la autorizacién de la entidad contratante, siempre que dicho cambio no afecte
la integridad del cumplimiento del contrato.

Se deja constancia que el adjudicatario debera restituir las garantias que fuesen cobradas de
acuerdo con lo sefialado en la clausula N° 8.2.2 “Ejecucidn, reposicidn y restitucion de la garantia
de fiel y oportuno cumplimiento de contrato” de estas bases de licitacidn, so pena de aplicacion
de término anticipado de contrato segun lo indicado en dicha clausula.

b. Cobro de garantia de anticipo

Cuando se disponga el término anticipado del contrato, segun lo sefialado en la clausula N° 10.9.3
de las presentes bases, independiente de la(s) causal(es) invocada(s) para tales efectos, al
proveedor le podra ser aplicada la medida de cobro de la o las garantias de anticipo que a dicho
momento se encuentren vigentes para la caucién de uno o mas hitos del contrato cuya recepcion
conforme aun esté pendiente, y que hayan sido entregadas al organismo contratante en atencion
al pago de anticipos que éste eventualmente hubiera realizado (en caso de que dicha posibilidad
fuera permitida segun lo dispuesto en la clausula N° 10.12.3 de las bases tipo de licitacion). Cabe
sefalar que dicho cobro operara siempre que dichas garantias no se encuentren en proceso de
devolucién en virtud de la recepcion conforme por parte de la entidad contratante de los bienes
y/o servicios que fueron entregados por el proveedor con cargo a dicho anticipo, lo que debera
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tenerse especialmente en consideracion si existe mas de un hito de pago garantizado con
anticipos.

10.9.3. Término Anticipado de Contrato

La entidad licitante esta facultada para declarar administrativamente el término anticipado del
contrato, en cualquier momento, sin derecho a indemnizacién alguna para el adjudicado, si
concurre alguna de las causales que se sefialan a continuacion:

1. El incumplimiento grave de las obligaciones contraidas por el proveedor, cuando sea
imputable a éste. Se entendera por incumplimiento grave la no ejecucién o la ejecucién
parcial por parte del adjudicatario de las obligaciones contractuales, descritas en las
presentes Bases, sin que exista alguna causal que le exima de responsabilidad, y cuando
dicho incumplimiento le genere a la entidad licitante perjuicio en el cumplimiento de sus
funciones.

2. Si el adjudicado se encuentra en estado de notoria insolvencia o fuere declarado deudor
en un procedimiento concursal de liquidacion, a menos que se mejoren las cauciones
entregadas o las existentes sean suficientes para garantizar el cumplimiento del contrato.
Lo anterior, sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley N° 20.720 que sustituye el régimen
concursal vigente por una ley de reorganizacion y liquidacion de empresas y personas y
perfecciona el rol de la Superintendencia del ramo.

3. Por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional, razones de ley o de la autoridad
ministerial de Salud, dictadas en caso de epidemias, pandemias u otras emergencias
sanitarias en el pais, que hagan imperiosa su inmediata terminacién, debidamente
justificado.

4. Registrar saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus
actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos afos, a la mitad
del periodo de ejecucidn del contrato, con un maximo de seis meses.

5. Si el adjudicatario, sus representantes o el personal dependiente de aquél, no actuaren
éticamente durante la ejecucion del respectivo contrato, o propiciaren practicas corruptas,
tales como:

a. Dar u ofrecer obsequios, regalias u ofertas especiales al personal de la entidad
licitante, que pudiere implicar un conflicto de intereses, presente o futuro, entre el
respectivo adjudicatario y la entidad licitante.

b. Dar u ofrecer cualquier cosa de valor con el fin de influenciar la actuacion de un
funcionario publico durante la relacion contractual objeto de la presente licitacion.

c. Tergiversar hechos, con el fin de influenciar decisiones del érgano comprador.

6. La comprobacion de que el adjudicatario, al momento de presentar su oferta contaba con
informacion o antecedentes relacionados con el proceso de disefio de las respectivas
bases, encontrandose a consecuencia de ello en una posicion de privilegio en relaciéon con
el resto de los oferentes, ya sea que dicha informacién hubiese sido conocida por el
proveedor en razon de un vinculo laboral o profesional entre éste y la entidad licitante, o
bien, como resultado de practicas contrarias al ordenamiento juridico.

7. En caso de que las multas cursadas, en total, sobrepasen el 30% del valor total contratado
o cuando se apliquen mas de tres multas totalmente tramitadas en un periodo de seis
meses consecutivos.

8. En caso de ser el adjudicatario de una Uniéon Temporal de Proveedores (UTP) y concurra
alguna de las siguientes circunstancias:
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a. Inhabilidad sobreviniente de uno de los integrantes de la UTP en el Registro de
Proveedores, que signifique que la UTP no pueda continuar ejecutando el contrato
con los restantes miembros en los mismos términos adjudicados.

b. De constatarse que los integrantes de la UTP constituyeron dicha figura con el objeto
de vulnerar la libre competencia. En este caso, deberan remitirse los antecedentes
pertinentes a la Fiscalia Nacional Econémica.

c. Retiro de algun integrante de la UTP que hubiere reunido una o mas caracteristicas
objeto de la evaluacion de la oferta.

d. Cuando el numero de integrantes de una UTP sea inferior a dos y dicha circunstancia
ocurre durante la ejecucion del contrato.

e. Disolucién de la UTP.

No renovacion oportuna de la Garantia de Fiel Cumplimiento, segun lo establecido en la
clausula N° 8.2 de las bases de licitacion.

En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula N° 10.8 “Prohibicion de cesion
de contrato y subcontratacién”.

En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula N° 10.14 “Pacto de integridad”.
En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula N° 10.17 “Confidencialidad”.
Por alguna de las causales previstas en el articulo 13 de la ley N° 19.886 y en el articulo
77 de su Reglamento.

Si durante la vigencia del contrato el contratista presenta, en un periodo de seis meses
consecutivos, incumplimientos reiterados de los niveles de servicio requeridos, esto es, si
incumple dichos niveles de servicio al menos tres meses durante el periodo aludido, ya
sea de manera consecutiva o no.

Si durante la vigencia del contrato el contratista presenta indisponibilidad de servicio
superior a 60 horas habiles, o bien, si presenta indisponibilidad de servicio superior a 36
horas habiles por mes en forma reiterada dentro de un periodo de seis meses moviles,
entendiendo que dicha situacion es reiterada si presenta indisponibilidad de servicio en al
menos tres meses durante el periodo aludido, ya sea de manera consecutiva o no.

Si durante la vigencia del contrato el contratista incumple reiteradamente con la obligacion
de que al menos el 50% del personal sujeto a capacitacion cuente con la cantidad minima
de horas de capacitacion exigidas. Se entendera como incumplimiento reiterado cuando
no se cumpla dicha condicién en tres 0 mas meses mientras el contrato se mantenga
vigente.

En caso de que reiteradamente se incurra en atrasos al momento de suplir vacantes en
roles claves o bien, el atraso en una situacion particular exceda los 20 dias habiles. Se
entendera como incumplimiento reiterado cuando se presenten atrasos en tres o mas
ocasiones dentro de un periodo de seis meses moéviles mientras el contrato se mantenga
vigente, ya sea de manera consecutiva o no.

Cuando por segunda vez el proveedor realice un cambio de profesional en un rol definido
como clave sin contar con la autorizacion de la entidad licitante segun lo dispuesto en la
clausula N° 11.5.

Cuando por falta de continuidad del personal que desempefia un rol definido como “rol
clave” o debido a la gestion efectuada para realizar los cambios solicitados por el
adjudicatario respecto de dichos roles, se vea afectada la integridad del cumplimiento del
contrato, especialmente en cuanto a los niveles de servicio y objetivos establecidos en los
servicios que sean encomendados al proveedor en virtud de éste.

En caso de incurrir en alguna de las situaciones previstas en la clausula N° 5 de las bases
tipo de licitacion que, en definitiva, inhabiliten al proveedor para contratar con el Estado
en conformidad con las disposiciones ahi contenidas.
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De concurrir cualquiera de las causales arriba aludidas, ademas del término anticipado, se
procedera al cobro de la garantia de fiel cumplimiento del contrato, si se hubiere exigido dicha
caucion en las Bases. Lo anterior no sera aplicable a la causal del numeral 3, por no serle
imputable al proveedor, ni a la causal del numeral 9, cuando no exista ninguna garantia vigente
que cobrar. También se podran ejecutar las garantias de anticipo que al momento de la aplicacién
de la medida de término anticipado se encuentren vigentes, independiente de la causal invocada,
segun las condiciones dispuestas en la clausula N° 10.9.2, letra b) anterior.

El término anticipado por incumplimientos se aplicara siguiendo el procedimiento establecido en
la clausula N° 10.10 “Procedimiento para aplicaciéon de medidas derivadas de incumplimientos”.

Resuelto el término anticipado, en virtud de las causales anteriormente senaladas, no operara
indemnizacién alguna para el adjudicatario, debiendo la entidad licitante concurrir al pago de las

obligaciones ya cumplidas que se encontraren insolutas a la fecha de liquidacién del contrato.

Resciliacion o término de mutuo acuerdo

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad licitante y el respectivo adjudicatario podran poner término
al contrato en cualquier momento, de comun acuerdo, sin constituir una medida por
incumplimiento. En este caso, no aplicara el cobro de la garantia de fiel cumplimiento.

10.10. Procedimiento para aplicacion de medidas derivadas de incumplimientos

Detectada una situacion que amerite la aplicacion de una multa u otra medida derivada de
incumplimientos contemplada en las presentes bases, la entidad licitante notificara
inmediatamente de ello al adjudicado, personalmente o por carta certificada, informandole sobre
la medida a aplicar y sobre los hechos que la fundamentan.

A contar de la naotificacion singularizada en el parrafo anterior, el proveedor tendra un plazo de 5
dias habiles administrativos para efectuar sus descargos por escrito, acompafando todos los
antecedentes que lo fundamenten.

Vencido el plazo indicado sin que se hayan presentado descargos, se aplicara la correspondiente
medida por medio de una resolucion fundada de la entidad licitante.

Si el proveedor ha presentado descargos dentro del plazo establecido para estos efectos, la
entidad licitante tendra un plazo de hasta 20 dias habiles administrativos, contados desde la
recepcién de los descargos del proveedor, para rechazarlos o acogerlos, total o parcialmente. Al
respecto, el rechazo total o parcial de los descargos del respectivo proveedor debera formalizarse
a través de la dictacién de una resolucion fundada de la entidad licitante, en la cual debera
detallarse el contenido y las caracteristicas de la medida. La indicada resolucion debera notificarse
al respectivo proveedor adjudicado personalmente o mediante carta certificada.

Recursos: El proveedor adjudicado dispondra de un plazo de 5 dias habiles administrativos,
contados desde la notificacion de la resolucion fundada singularizada en los parrafos anteriores,
para impugnar dicho acto administrativo mediante los recursos contemplados en la Ley 19.880,
debiendo acompanar todos los antecedentes que justifiquen eliminar, modificar o reemplazar la
respectiva medida. La entidad licitante tendra un plazo no superior a 30 dias habiles
administrativos para resolver el citado recurso.
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La resolucion que acoja el recurso podra modificar, reemplazar o dejar sin efecto el acto
impugnado.

e Consideraciones respecto a las notificaciones:

Aun cuando la regla general en materia de notificaciones es que éstas se realicen personalmente
o por carta certificada, las partes pueden convenir, en el acto de la suscripcion del contrato o
durante su vigencia, que la notificacion se realice por medios electrénicos, debiendo constar,
expresamente y por escrito, la autorizacion del proveedor contratante.

Las notificaciones por carta certificada se entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente
a su recepcion en la oficina de Correos que corresponda.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, si durante la vigencia del contrato entra en vigor la Ley N°
21.180 de Transformacién Digital Del Estado, que permite la notificacién electronica de los
procedimientos administrativos, las notificaciones que se disponen en el presente procedimiento
se podran realizar a través del modulo de gestion de contratos del Sistema de Informacién
www.mercadopublico.cl.

e Procedencia de la responsabilidad:

El proveedor adjudicado sera responsable por hechos imputables a su incumplimiento directo y
no por aquellos originados en causales de fuerza mayor o caso fortuito, o en los cuales se
demuestre que fueron ocasionados por causas imputables al 6rgano publico comprador o por
terceros no vinculados al proveedor adjudicado.

10.11. Del Precio

El precio que pagara el organismo comprador por los servicios encomendados al contratista sera
calculado en funcion de los consumos efectivamente incurridos por el organismo comprador y los
precios que haya indicado el contratista en su oferta econémica para éstos, producto de lo cual
resulté adjudicado de conformidad con lo indicado en la clausula N° 9.8 “Adjudicacion” de las
bases de licitacion, al cual se le adicionaran los impuestos que procedan.

Se deja constancia que la oferta econdmica adjudicada no estara sujeta a condiciones de
reajustes bajo ningun fundamento. De esta manera, se establece que, salvo los impuestos que
procedan, no procedera el pago de ningun tipo de cobro adicional al que no sea exclusivamente
el pago de los servicios consumidos y las bonificaciones que puedan proceder en virtud de lo
indicado en esta clausula. Por lo tanto, para mayor claridad, todos los costos asociados a la
prestacion de los servicios encomendados y/o cualquier otro gasto que deba incurrir el proveedor
para dar cabal cumplimiento a las responsabilidades y obligaciones contraidas por éste al
momento de participar de esta licitacion, resultar adjudicado y finalmente contratado por parte de
la entidad licitante, deberan ser asumidos exclusivamente por el adjudicatario y no podran ser
traspasados al organismo contratante bajo ningun tipo de mecanismo.

10.12. Facturacion y pago

10.12.1. Recepcion conforme y facturacion de los servicios prestados
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La facturacioén de los servicios ejecutados se realizara en funcion de los consumos efectivamente
incurridos por parte de la entidad licitante, los que seran liquidados por mes vencido mientras el
contrato se encuentre vigente, asi como las bonificaciones que eventualmente procedan, de
acuerdo con lo consignado en la clausula N° 11.6 de estas bases tipo de licitacion. Los montos
por facturar seran aquellos que calcule el organismo contratante en funcion de lo aqui sefalado.

En funcion de lo anterior, el contratista debera efectuar la liquidacion de los servicios prestados
de acuerdo con lo consignado en la clausula N° 11.3.8 de las bases.

Una vez finalizado el servicio por parte del contratista, esto es, aprobada la liquidacion de estos,
la entidad contratante dara la recepcion conforme a dichos servicios, calculara el precio a pagar
segun lo senalado en la clausula N° 10.11 y emitira la orden de compra respectiva y dictara la
autorizacion de facturacion a fin de que el contratista genere y envie el respectivo documento
tributario de cobro por los servicios prestados en un plazo no mayor a tres dias habiles. Con todo,
el proceso de facturacién y posterior pago se estara a lo dispuesto en la clausula N° 10.12 de
estas bases tipo de licitacion.

El proveedor solo podra facturar los servicios efectivamente entregados y recibidos conforme por
la entidad compradora, una vez que el administrador del contrato de ésta autorice la facturacion
en virtud de la recepciéon conforme de los productos. El organismo comprador rechazara todas
las facturas que hayan sido emitidas sin contar con la recepcion conforme de los productos y la
autorizacion expresa de facturar por parte de éste.

La factura debera ser emitida en pesos chilenos a nombre del organismo comprador y enviada a
la casilla de correo electronico indicada por éste, identificando en dicho documento tributario el
ID de la orden de compra respectiva.

Cabe senalar que, cuando el resultado del monto a facturar resulte un nimero con decimales,
éste sera aproximado al entero mas cercano, a fin de no considerar cifras decimales.

10.12.2. Pago de los servicios prestados

Los servicios que sean efectuados por el contratista en virtud del servicio que le fue contratado
se pagaran mensualmente una vez éstos hayan finalizado y previa recepcién conforme de los
informes/productos entregables asociados a dichos servicios por parte de la entidad licitante.

En este contexto, la entidad licitante, posterior a la recepcién conforme de los servicios, calculara
el monto a pagar por los servicios considerando los consumos efectivamente incurridos, el precio
adjudicado para los servicios encomendados y las eventuales bonificaciones que procedan, en
virtud de lo sefalado en la clausula N° 11.6 de estas bases de licitacion.

Finalmente emitira, mediante el Sistema de Informacién, la respectiva orden de compra, la que
sera expresada en pesos chilenos —utilizando para ello la medida de conversion oficial al
momento de la emisién de la orden de compra— y dara la autorizacién al contratista para que
éste emita el respectivo documento tributario de cobro en funcion del monto a pagar calculado
segun lo ya senalado.

Conforme sefiala la Ley N° 21.131, los pagos seran realizados dentro de los 30 dias corridos
siguientes a la recepcion de la respectiva factura o instrumento tributario de cobro, salvo las
excepciones indicadas en el articulo 79 bis del Reglamento de la Ley N° 19.886. En caso de que
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la fecha maxima para pago sea un dia inhabil, se considerara como plazo fatal el dia habil
inmediatamente anterior.

Para efectos del pago, el proveedor adjudicado debera adjuntar a la factura:
a. La respectiva orden de compra.
b. Larecepcion conforme emitida por la entidad compradora.
c. La autorizacion de facturacion emanada por la entidad compradora.
d. El Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Laborales y Previsionales (Ley de
Subcontratacién) de la Direccion del Trabajo, que indique que no registra saldos insolutos
de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores.

El pago de los productos sera en pesos chilenos mediante transferencia electronica u otro medio
de pago que establezca la ley.

Cabe sefalar que, no se podra efectuar ningun pago al proveedor en tanto no haya terminado la
tramitacion del acto administrativo que apruebe el respectivo contrato.

10.12.3. Procedencia de anticipos

La presente contratacion (Ver Anexo A, numeral 11) ___ permite la posibilidad de que se
efectuen anticipos de recursos al proveedor por parte del organismo contratante. En este aspecto,
cuando se permita el pago de anticipos, el proveedor debera entregar una caucioén que considere
un monto igual al 100% de los recursos que sean anticipados y en los términos que son sefialados
en la clausula N° 8.3 de estas bases de licitacion.

10.13. Coordinador del Contrato

El adjudicatario debera nombrar un coordinador del contrato, cuya identidad debera ser informada
al 6rgano comprador, con el objeto de coordinar y controlar el correcto cumplimiento del servicio
contratado. Por su parte, cada organismo publico contratante designara a un administrador de
contrato que se vinculara directamente con el adjudicatario.

Las designaciones del coordinador del contrato por parte del proveedor y el administrador de
contrato de la entidad contratante deberan realizarse juntamente con la suscripcion del contrato.

En el desempeno de su cometido, el coordinador del contrato debera, a lo menos:

a. Informar oportunamente al organismo comprador de todo hecho relevante que pueda
afectar el cumplimiento del contrato y el suministro de los productos.

b. Representar al proveedor, en la discusion de las materias relacionadas con la ejecucion
del contrato.

c. Coordinar las acciones que sean pertinentes para la operacion y cumplimiento de este
contrato.

d. Las demas que le encomiende las bases y el contrato suscrito entre las partes.

Todo cambio posterior del coordinador del contrato del proveedor debera ser informado por éste
al responsable de administrar de contrato por parte del érgano publico comprador, a mas tardar
dentro de los 2 dias habiles administrativos siguientes de efectuado el cambio, mediante correo
electrénico.

Por su parte, el organismo comprador definira un administrador de contrato cuya funcion sera:
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a. Efectuar la coordinacién general del contrato,

b. Generar los documentos de recepcion conforme con los que se autorizaradn los pagos
correspondientes,

c. Supervisar el correcto desarrollo y cumplimiento del contrato,

d. Las demas funciones que le encomienden las bases y el contrato suscrito entre las partes.

La via formal de comunicacion entre el adjudicatario y el organismo comprador sera
exclusivamente el correo electrénico institucional/corporativo, por lo tanto, cualquier materia
pertinente a la ejecucién del contrato y las prestaciones del servicio adjudicado, deberan ser
efectuados por dicha via de comunicacion, siendo invalido cualquier otro medio de interaccion,
ya sea fisico o virtual, salvo que asi sea dispuesto expresamente en estas bases de licitacion para
situaciones particulares.

10.14. Pacto de Integridad

El oferente, y posteriormente, el proveedor adjudicado, declara que, por el sélo hecho de
participar en la presente licitacion, acepta expresamente el presente pacto de integridad,
obligandose a cumplir con todas y cada una de las estipulaciones contenidas el mismo, sin
perjuicio de las que se sefialen en el resto de las bases de licitacion y demas documentos
integrantes.

Especialmente, el oferente, y posteriormente, el proveedor adjudicado, acepta el suministrar toda
la informacién y documentacion que sea considerada necesaria y exigida de acuerdo con las
presentes bases de licitacion, asumiendo expresamente los siguientes compromisos:

1. Respetar los derechos fundamentales de sus trabajadores, entendiéndose por éstos los
consagrados en la Constitucién Politica de la Republica en su articulo 19, numeros 1°, 4°,
5°, 6°, 12° y 16°, en conformidad al articulo 485 del Cédigo del Trabajo. Asimismo, se
compromete a respetar los derechos humanos, lo que significa que debe evitar dar lugar
o contribuir a efectos adversos en los derechos humanos mediante sus actividades,
productos o servicios, y subsanar esos efectos cuando se produzcan, de acuerdo con los
Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Derechos Humanos y Empresas.

2. No ofrecer ni conceder, ni intentar ofrecer o conceder, sobornos, regalos, premios,
dadivas o pagos, cualquiera fuese su tipo, naturaleza y/o monto, a ningun funcionario
publico en relacién con su oferta, con el proceso de licitacion publica, ni con la ejecucion
de el o los contratos que eventualmente se deriven de la misma, ni tampoco a ofrecerlas
o concederlas a terceras personas que pudiesen influir directa o indirectamente en el
proceso licitatorio, en su toma de decisiones o en la posterior adjudicacion y ejecucién del
o los contratos que de ello se deriven.

3. No intentar ni efectuar acuerdos o realizar negociaciones, actos o conductas que tengan
por objeto influir o afectar de cualquier forma la libre competencia, cualquiera fuese la
conducta o acto especifico, y especialmente, aquellos acuerdos, negociaciones, actos o
conductas de tipo o naturaleza colusiva, en cualquiera de sus tipos o formas.

4. Revisar y verificar toda la informacion y documentacion, que deba presentar para el
presente proceso licitatorio, tomando todas las medidas que sean necesarias para
asegurar su veracidad, integridad, legalidad, consistencia, precision y vigencia. En virtud
de lo anterior, el oferente reconoce y declara que la oferta presentada en el proceso
licitatorio es una propuesta seria, debidamente analizada y estudiada en cuanto a su
viabilidad e integridad, por lo que dicha propuesta es presentada en términos técnicos y
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econdomicos ajustados a la realidad, que garantizan la posibilidad de cumplir con la misma
en las condiciones y oportunidad ofertadas.

5. Ajustar su actuar y cumplir con los principios de legalidad, probidad y transparencia en el
presente proceso licitatorio y en la ejecucion del contrato.

6. El oferente manifiesta, garantiza y acepta que conoce y respetara las reglas y condiciones
establecidas en las bases de licitacion, sus documentos integrantes y él o los contratos
que de ellos se derivase.

7. El oferente se obliga a tomar todas las medidas que fuesen necesarias para que las
obligaciones anteriormente sefialadas sean asumidas y cabalmente cumplidas por sus
empleados, dependientes, asesores y/o agentes y, en general, todas las personas con que
éste o éstos se relacionen directa o indirectamente en virtud o como efecto de la presente
licitacion, incluidos sus subcontratistas, haciéndose plenamente responsable de las
consecuencias de su infraccion, sin perjuicio de las responsabilidades individuales que
también procediesen y/o fuesen determinadas por los organismos correspondientes.

8. Una vez iniciado el procedimiento de contratacion, el oferente se obliga a cumplir la
prohibicion contenida en el articulo 35 ter de la Ley N° 19.886, esto es, no podra mantener
comunicacion entre los participantes o interesados en el proceso de contratacion, o entre
eventuales interesados o participantes en él y las personas que desemperfien funciones en
el organismo licitante que participen del proceso de adjudicacién, independientemente de
su calidad juridica, en lo referido directa o indirectamente a tal proceso, salvo que se
realice a través del Sistema de Informacion y Gestion de Compras Publicas administrado
por la Direccion de Compras y Contratacion Publica, y en la forma establecida en las bases
de licitacion, que asegure la participacién e igualdad de todos los oferentes.

Se deja constancia que cualquier incumplimiento por parte de los oferentes a lo dispuesto en el
Pacto de Integridad indicado en esta clausula, que sea observado durante el transcurso del
respectivo proceso licitatorio, dara lugar a que sus respectivas ofertas sean declaradas
inadmisibles. Asimismo, si se observare algun incumplimiento por parte del adjudicatario al
presente Pacto de Integridad con posterioridad a la adjudicacién y anterior al momento de
contratacién, dara pie a que la correspondiente adjudicacién sea dejada sin efecto respecto del
producto/servicio que le fue adjudicado, pudiendo readjudicarse la licitacién, en atencién a lo
dispuesto en la clausula N°9.10 de las presentes bases de licitacion. En los dos casos
anteriormente sefalados, la entidad licitante ejecutara la garantia de seriedad de la oferta
presentada por el proveedor incumplidor. Finalmente, si durante la ejecucién del contrato se
detectan situaciones en donde el proveedor contratado haya incumplido el presente Pacto de
Integridad, se producira el término anticipado del contrato en conformidad con la clausula N°
10.9.3, numeral 11, de estas bases de licitacion.

10.15. Comportamiento ético del Adjudicatario

El adjudicatario que preste los servicios debera observar, durante toda la época de ejecucion del
contrato, el mas alto estandar ético exigible a los funcionarios publicos. Dichos estandares de
probidad deben entenderse equiparados a aquellos exigidos a los funcionarios de la
Administracion Publica, en conformidad con el Titulo Ill de la ley N° 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

10.16. Auditorias

El adjudicatario podra ser sometido a auditorias externas, contratadas por la entidad licitante a
empresas auditoras independientes, con la finalidad de velar por el cumplimiento de las
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obligaciones contractuales y de las medidas de seguridad comprometidas por el adjudicatario en
su oferta.

Para lo anterior, el érgano comprador debera coordinarse previamente con el adjudicatario
respecto de la fecha y protocolos para la ejecucion de la auditoria. Estas auditorias no podran
afectar los servicios provistos a otros clientes del proveedor.

La informacion requerida debe ser puesta a disposicidon de los auditores, a los efectos de su
analisis y evaluacion, y debe ser tratado como material confidencial y propiedad del adjudicatario.

Si el resultado de estas auditorias evidencia incumplimientos contractuales por parte del
adjudicatario, el proveedor quedara sujeto a las medidas que corresponda aplicar la entidad
licitante, segun las presentes bases y la normativa aplicable.

10.17. Confidencialidad

El adjudicatario no podra utilizar para ninguna finalidad ajena a la ejecucion del contrato, la
documentacion, los antecedentes y, en general, cualquier informacion, que haya conocido o a la
que haya accedido, en virtud de cualquier actividad relacionada con el contrato.

El adjudicatario, asi como su personal dependiente que se haya vinculado a la ejecuciéon del
contrato, en cualquiera de sus etapas, deben guardar confidencialidad sobre los antecedentes
relacionados con el proceso licitatorio y el respectivo contrato.

El proveedor adjudicado debe adoptar medidas para el resguardo de la confidencialidad de la
informacion, reservandose el érgano comprador el derecho de ejercer las acciones legales que
correspondan, de acuerdo con las normas legales vigentes, en caso de divulgacion no autorizada,
por cualquier medio, de la totalidad o parte de la informacién referida.

La divulgacion, por cualquier medio, de la totalidad o parte de la informacion referida en los
parrafos anteriores, por parte del proveedor, durante la vigencia del contrato o dentro de los 5
anos siguientes después de finalizado éste, podra dar pie a que la Entidad entable en su contra
las acciones judiciales que correspondan. Con todo, tratandose de bases de datos de caracter
personal, la obligacion de confidencialidad dura indefinidamente, de acuerdo con la Ley N° 19.628,
sobre Proteccion de la Vida Privada.

Si durante la ejecucion del contrato se detectan situaciones en donde el proveedor contratado
haya incumplido lo indicado en esta clausula, se producira el término anticipado del contrato en
conformidad con la clausula N° 10.9.3, numeral 12, de estas bases de licitacion; lo anterior, sin
perjuicio de las acciones legales que pudiesen originarse con ocasion de esta situacion.

10.18. Saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social

Durante la vigencia del respectivo contrato el adjudicatario debera acreditar que no registra saldos
insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o
con trabajadores contratados en los ultimos dos afios. Lo anterior, es sin perjuicio de las
obligaciones que a este respecto se le exijan para autorizar el pago de la cuota correspondiente
durante el desarrollo del servicio. Esta declaracién debera entregarse al cumplirse la mitad del
periodo de ejecucion del contrato, con un maximo de seis meses. En el caso de una Union
Temporal de Proveedores (UTP), debera ser entregada por cada integrante de esta.
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Para efectos de acreditar el cumplimiento de lo indicado en el parrafo precedente, el adjudicatario
debera entregar durante la vigencia del contrato, a la mitad del periodo de vigencia del
contrato, con un maximo de seis meses, el “Certificado de Cumplimiento de Obligaciones
Laborales y Previsionales”, otorgado por la Direccion del Trabajo o, en su defecto, una
Declaracién Jurada en los cuales se indique que “no registra saldos insolutos de remuneraciones
0 cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados
en los ultimos dos anos” segun el formato del Anexo N° 7 “Declaracién jurada para contratar”.

El 6rgano comprador podra requerir al adjudicatario, en cualquier momento, los antecedentes que
estime necesarios para acreditar el cumplimiento de las obligaciones laborales y sociales antes
sefaladas, dentro del marco de lo permitido por la regulacién nacional o internacional que sea
aplicable.

En caso de que el proveedor adjudicado registre saldos insolutos de remuneraciones o
cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en
los ultimos dos ainos, los primeros estados de pago producto de esta licitacion deberan ser
destinados al pago de dichas obligaciones, debiendo éste acreditar que la totalidad de las
obligaciones se encuentran liquidadas al cumplirse la mitad del periodo de ejecucion de las
prestaciones, con un maximo de seis meses.

La entidad licitante debera exigir que la empresa adjudicada proceda a dichos pagos y le presente
los comprobantes y planillas que demuestren el total cumplimiento de la obligacion. El
incumplimiento de estas obligaciones por parte del adjudicatario dara derecho a terminar la
relacion contractual, en virtud de la clausula N° 10.9.3 “Término anticipado del contrato”, numeral
4, pudiendo llamarse a una nueva licitacion en la que la empresa referida no podra participar.

10.19. Normas laborales

El adjudicatario, en su calidad de empleador, sera responsable exclusivo del cumplimiento integro
y oportuno de las normas del Cédigo del Trabajo y leyes complementarias, leyes sociales, de
prevision, de seguros, de enfermedades profesionales, de accidentes del trabajo y demas
pertinentes respecto de sus trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos de trabajo.

En consecuencia, el adjudicatario sera responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracion
sea taxativa, del pago oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios,
gratificaciones, gastos de movilizacion, beneficios y, en general, de toda suma de dinero que, por
cualquier concepto, deba pagarse a sus trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos
de trabajo.

El 6rgano comprador se reserva el derecho a exigir al contratista, a simple requerimiento de la
contraparte técnica, y sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 4° de la Ley de Compras y el
articulo 183-C del Cddigo del Trabajo, un certificado que acredite el monto y estado de
cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales emitido por la Inspeccion del Trabajo
respectiva, o bien, por medios idoneos que garanticen la veracidad de dicho monto y estado de
cumplimiento, respecto de sus trabajadores. Ello, con el propdsito de hacer efectivo por parte del
6rgano comprador, su derecho a ser informado y el derecho de retencion, consagrados en los
incisos segundo y tercero del articulo 183-C del Cddigo del Trabajo, en el marco de la
responsabilidad subsidiaria derivada de dichas obligaciones laborales y previsionales, a la que
alude el articulo 183-D del mismo Cadigo.

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

Por otra parte, se deja expresa constancia que la suscripcion del contrato respectivo no significara
en caso alguno que el adjudicatario, sus trabajadores o integrantes de los equipos presentados
por éstos, adquieran la calidad de funcionarios publicos, no existiendo vinculo alguno de
subordinacion o dependencia de ellos con el érgano comprador.

10.20. Liquidacién del contrato

Para llevar a cabo la finalizacion de la relacion contractual entre las partes, sea por término
anticipado o no, el proveedor adjudicado debera:

e Acordar un calendario de cierre con la entidad licitante, en donde se establezca un evento
o plazo prudencial a partir del cual se entiende que el contrato entre en etapa de cierre.

e Elaborar un protocolo de fin de contrato, que suscribiran ambas partes, y en donde se
detallen todas las actividades a realizar y los responsables de cada una de ellas, para lograr
un cierre de contrato ordenado. Este protocolo puede incluir, segun el tipo de proyecto,
elementos como la entrega de cédigos fuente, licencias, datos, documentacién, soporte
técnico, parametrizacion de sistemas, transferencia de conocimientos (know how),
destruccion de informacion de propiedad del contratante, entre otros.

11. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS BIENES Y SERVICIOS LICITADOS
Las presentes bases tipo de licitacidn tienen por principal objetivo el contratar los servicios de

contact center y servicios relacionados. Al respecto en la presente clausula detalla las
definiciones y especificaciones técnicas relativas a los servicios que son licitados.

En virtud de lo anterior, las ofertas que no se ajustaren a lo dispuesto en esta clausula, seran
declaradas inadmisibles y no participaran del proceso de evaluacién de ofertas. Asimismo, si
durante la ejecucion del contrato se evidencian incumplimientos respecto de lo sefialado en esta
clausula en relacion con los servicios ejecutados por el contratista en virtud del producto/servicio
que le fue contratado, se aplicaran las medidas que procedan segun lo dispuesto en la clausula
N° 10.9 de las bases de licitacion.

11.1. Servicios y productos

El objeto de estas bases tipo de licitacion es el contratar servicios relacionados al rubro de contact
center, especificamente aquellos de caracter periddico o recurrente en el tiempo; sin embargo,
adicionalmente, se dispone la posibilidad de encomendar “servicios a demanda” los cuales tienen
la cualidad de ser servicios esporadicos y que surgen a partir de una necesidad puntual del
organismo contratante.

A continuacion, se definen los servicios recurrentes y a demanda, asi como los productos que
consideran cada uno de ellos. El organismo contratante podra requerir en la licitacién la
provisiéon de uno, varios o todos los productos que a continuacidn se senalan, segun cada
tipo de servicio definido.

11.1.1. Servicios recurrentes

El organismo contratante declarara en el Anexo B, numeral 2.1, los productos que requerira
periodicamente y que, por ende, contratara mediante el uso de estas bases tipo de licitacion. Los
productos que a continuacién se sefalan y que sean contratados por la entidad licitante deberan
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ser prestados por el contratista de forma recurrente, esto es, de forma mensual, de acuerdo con
las necesidades del organismo contratante.

Los productos que comprende este tipo de servicio son los siguientes y se definen en la tabla a
continuacion:

Producto Definicion Descripcion

P1: Servicio | Corresponde a la atencion a | Este producto comprende:

de atencion | requerimientos, consultas y/o | - Atencion orientada a requerimientos y

telefonica reclamos que recibe el consultas basicas y de simple resolucion
organismo contratante, via otorgada por un ejecutivo de atencion
telefénica. a través de una telefénica general.
mesa central. - Atencion orientada a resolver solicitudes de

mediana  complejidad, generalmente
asociadas al area tecnologica y/o a los
servicios que presta la entidad contratante
como parte de su mision, la que es
realizada por un ejecutivo de atencién
telefénica especializada.

P2: Servicio | Corresponde a la atencion a | Este producto comprende la resolucién de
de gestion de | requerimientos, consultas y/o | requerimientos escritos, tales como, cartas,

canales reclamos que recibe el | oficios, documentos, redes sociales,
escritos organismo contratante, a | plataformas varias. La atencion a dichos
través de medios escritos. requerimientos es realizada por el ejecutivo de

atencion escrita.

Consideraciones de los servicios P1 y P2:

- Adicional a los ejecutivos ahi sefialados se debera contar con ejecutivos de gestion de
perfil avanzado, segun lo definido en la clausula N° 11.4.2 de estas bases tipo de licitacion,
quien se encargara de dar soporte y apoyo off-line a los ejecutivos respecto de
requerimientos, consultas y/o reclamos de mayor complejidad, asi como otras funciones
segun lo especificado en la clausula referida.

- El organismo contratante podra requerir al contratista que disponga del servicio de call
back, el que se define como el proceso de devolver el llamado a un usuario que intenté o
esta intentando comunicarse con el contact center. En caso de requerir dicho servicio,
éste sera senalado por la entidad licitante en el Anexo B, numeral 2.1, al momento de
sefialar la demanda estimada de dicho servicio.

- El horario de atencion del call center, asi como el horario definido para el servicio de call
back, sera el definido por la entidad licitante en el Anexo B, numeral 2.2. Ahora bien, este
horario podra ser modificado de comun acuerdo para entregar un mejor servicio.
Asimismo, el contratista debera disponer del servicio en un horario extendido o durante
los fines de semana si las necesidades de la operacién asi lo requieren, lo cual sera
informado por la entidad contratante con al menos 10 dias de anticipacion. Con todo, el
contratista debera garantizar la prestacion de los servicios contratados, cuando esto sea
requerido, excepcionalmente, por parte de la entidad licitante ante situaciones de
contingencia, caso fortuito o de fuerza mayor y cuya prestacion, por parte del proveedor,
resulte del todo indispensable para asegurar la atencidn a los usuarios del organismo
contratante en dichas circunstancias extraordinarias.
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El pago de los productos comprendidos en los “servicios recurrentes” se realizara de forma
mensual y periddica segun lo sefialado en la clausula N° 10.11 y 10.12 de las presentes bases tipo
de licitacion.

11.1.2. Servicios a demanda

El organismo contratante podra definir mediante el Anexo B, numeral 2.1, de estas bases tipo de
licitacion, la posibilidad de requerir los siguientes servicios durante la ejecucién del contrato, los
que se caracterizan por ser implementados bajo demanda segun las necesidades puntuales que
posea el organismo contratante:

Producto Definicion Descripcion

Servicio de Servicio de desarrollo | Dependiendo de las necesidades del organismo
implementacion | tecnolégico orientado | contratante, este servicio comprendera el disefio e
y/o modificacion | a incorporar mejoras | implementacion inicial del IVR, asi como la

del IVR en el IVR, que incluye | modificacion posterior del mismo en funcion de
la actualizacioén de los | cambios estructurales de los flujos
flujos, la reporteria, | correspondientes, como pueden ser: agregar
gestion del cambio. nuevas opciones, validaciones, servicios y

modificaciones de los flujos.
Servicio de Servicio que tiene por | Dependiendo de las necesidades del organismo
campanas de | finalidad contactar de | contratante, este servicio podra ser requerido por
outbound forma masiva a | éste afin de implementar campafas de informacion,
usuarios del Servicio | o de otro tipo, orientado a los usuarios y publico
Publico contratante, | objetivo que defina el organismo contratante. Para
relacionadas ello el proveedor debera disponer de este servicio
generalmente a una | el que sera efectuado de acuerdo con los
campafa puntual de | lineamientos que disponga el organismo

éste. comprador.
Servicio de Corresponde al | Corresponde a la prestacion del servicio de envio
mensajeria de | servicio de envio de | masivo de mensajeria de texto mediante software
texto mensajes de texto | informético, plataformas especializadas u otros
telefénicos. medios tecnoldgicos.

Tratandose del “Servicio de implementacion y/o modificacion del IVR”, se deja constancia de que
seran sin costo adicional para el organismo contratante las primeras cuatro instancias de
modificacion de textos y nodos, siempre y cuando dichas modificaciones no intervengan mas del
30% del arbol vigente. Ahora bien, en caso de que se requiera realizar modificaciones
sustanciales, esto es, mas alla de los margenes definidos precedentemente, el costo de dichas
modificaciones sera pagado de acuerdo con la cantidad de horas que requiera el proveedor para
la realizacion de dichas modificaciones, previa planificacion aprobada por la entidad contratante,
y el costo de las horas de desarrollo que propuso el contratista en su oferta econémica adjudicada.

En este caso, tratandose de servicios a demanda, éstos seran pagados por el organismo
contratante una vez se haya verificado la provision total del servicio por parte del contratista y
posterior a la dictacion de la recepcion conforme por parte del organismo contratante. En el caso
de que existan servicios recurrentes contratados por parte del organismo contratante, el pago de
los servicios a demanda se incorporara en el proceso de liquidacion mensual de los servicios
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prestados por el contratista, por lo que el pago de éstos se realizara juntamente con el pago
mensual que proceda en virtud de los servicios recurrentes contratados.

Importante: La entidad licitante podra detallar mediante el Anexo B las condiciones especificas
de los productos y servicios comprendidos en estas bases tipos de licitacion (anteriormente
sefialados) en funciébn de sus necesidades particulares de contratacion, pudiendo
agregar/eliminar algunos de los hitos que se sefalen a continuacién de acuerdo con el tipo de
servicio/producto a contratar y en virtud de el o los cargos que requiera proveer. Asimismo,
podra definir condiciones especificas de satisfaccion respecto de elementos esenciales
relativos a los productos/servicios por contratar.

11.2. Requerimientos minimos del servicio

Los servicios prestados por el contratista deberan regirse por lo establecido en la presente
clausula:

11.2.1. Requerimientos minimos relativos a la prestacion del servicio

a. Elaboracion de un plan de negocios

El proveedor debera desarrollar un plan de negocios para todo el periodo de la prestacién del
servicio, el que sera revisado por parte de la entidad contratante de forma trimestral. El plan de
negocio debera atenerse a los lineamientos de la entidad contratante y debera contener, como
minimo, todas las métricas asociadas a la operacion y respecto de las cuales se medira el
desempeno del servicio, asi como la descripcion de la tecnologia y la implementacion del servicio
contratado segun los canales requeridos; en definitiva, debera contener el disefo global del
servicio que prestara el proveedor en virtud de su contratacion.

Este plan debera ser revisado y aprobado por la entidad contratante previo al inicio de la ejecucion
de los servicios (inicio de la operacion).

b. Definicion de objetivos

En funcién de los SLA requeridos en la licitacion y de acuerdo con los lineamientos de la entidad
contratante, el proveedor debera definir objetivos operacionales para cada uno de los canales que
sean requeridos en la contratacion. Si los objetivos son alcanzados sistematicamente, estos
deberan ser actualizados, de manera de asegurar la mejora continua del servicio, partiendo de la
base que la condicion minima es su cumplimento en tiempo y forma.

c. Captura y analisis de la informacion de los usuarios del Servicio

El proveedor debera establecer un protocolo para asegurar la captura de los datos de cada
contacto de usuario por los distintos canales y tomar las acciones adecuadas que estén en su
ambito de accion. Ademas, debera asegurar que se analice la informacion en tiempo real para
pesquisar anomalias del servicio y los productos finales. En esta linea, el proveedor debera
entregar informacion procesada a la entidad contratante para entender los factores que estan
impactando al usuario y proponer, con base en dichos datos, planes de accién para corregir las
desviaciones observadas o las oportunidades de mejora identificadas.
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d. Disefio de los procesos claves de atencion a clientes

El proveedor debera aplicar y perfeccionar los procesos de atencién a clientes dispuestos por la
entidad contratante, de acuerdo con los objetivos establecidos en esta licitacion, asegurando
primero el cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion de los usuarios finales. Debe también
asegurarse de manera continua que los ejecutivos cuentan con la informacién actualizada y la
comprenden y aplican. Las instrucciones deberan estar en un lenguaje comprensible para el
usuario y tener como finalidad resolver su requerimiento.

e. Gestion de conocimientos y contenidos

El proveedor debera tener un mecanismo estructurado para gestionar el contenido, incluidos los
distintos ambitos de la atencién, asegurando que dichos contenidos estén actualizados y sean
pertinentes, consistentes y precisos. En esta materia, el proveedor debera garantizar que durante
la vigencia del contrato los contenides mantengan su consistencia; para lo que debera identificar
y priorizar los cambios que se requieran a fin de mantener dicha consistencia y determinar un
método para gestionar los cambios que se apliquen. Respecto de esto ultimo, el proveedor debera
implementar un sistema que le permita ejecutar los cambios, informar a los ejecutivos y verificar
que estos cambios se interioricen en la operacidn. Este sistema debera estar soportado por
tecnologia, de manera de asegurar la correcta trazabilidad de cada uno de los eventos, a fin de
que la informacion esté disponible ante instancias de revision por parte del organismo contratante
u otra entidad a la que éste encomiende dicha auditoria.

f. Gestion de la calidad, acciones correctivas y mejora sostenida

El proveedor debera implementar el modelo de calidad que la entidad contratante tenga
establecido respecto del servicio contratado. En este aspecto, previo al inicio de los servicios se
realizara una revision del modelo de calidad a fin de que el contratista interiorice en su operacion
la gestion de esta e informe a la entidad contratante el tratamiento de las desviaciones que puedan
ocurrir durante la operacion respecto de las métricas definidas, asi como las acciones de
resolucion y mitigacién de estos en funcién del modelo de gestion de calidad definido.

Al respecto, el proveedor debera implementar un enfoque estructurado para identificar y resolver
las causas que generan instancias de bajo desempefio de aquellas métricas que no alcanzan los
objetivos. En esta materia, debera ser capaz de ejecutar acciones tendientes a corregir dichas
desviaciones con el fin de mejorar el desempeno de dichas métricas. Con todo, el proveedor debe
procurar el mantener constantemente una variacion positiva en el desempefo de los servicios
expresado mediante los resultados obtenidos en los indicadores que son medidos para tales
efectos.

Del mismo modo, se revisara semanalmente la gestion de calidad por parte del contratista, en
donde éste debera exponer los datos actualizados de las mediciones, asi como el detalle y el

estado de los compromisos asumidos en la reunion anterior.

g. Prondsticos y planificacion

El proveedor debera comprender el volumen histérico del servicio en materias de contact center?,
asi como las tendencias y eventos futuros que puedan impactar en la demanda. También debera
considerar los tiempos de manejo de cada transaccion y asegurar los recursos necesarios para la

5 Segun estadisticas relevantes que entregue el organismo contratante al proveedor adjudicado.
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atencion. El prondstico y planificacion debe ser validado con el organismo contratante mes a mes.
Esta tarea debera ser soportada por una herramienta tecnoldgica especializada para el pronéstico
y la planificacion. Para construir el primer dimensionamiento, el organismo contratante entregara
el historico de trafico (salvo de que no exista data disponible). También entregara toda la
informacion de eventos programados que podrian alterar el prondstico acordado para que el
proveedor realice el ajuste que corresponda.

h. Programacion y gestion en tiempo real

El proveedor debera generar una programacion de la dotacién que dispondra para atender los
niveles esperados de transacciones, gestionando en tiempo real para alcanzar la velocidad de
respuesta deseada al menor costo. Debera realizar una programacion por intervalos de 1 hora
minimizando la variacion de personal y la cantidad requerida para cada intervalo.

i. Control de gestion de procesos

El proveedor debe tener un proceso para minimizar la variacién de los procesos clave
relacionados con los usuarios en cuanto a calidad y tiempos de respuesta. Para asegurar el
cumplimiento de esto, el contratista debera implementar procesos de auditoria a los procesos
claves al menos una vez al ano. Estos procesos claves seran definidos por la entidad contratante
en colaboracion con el operador.

j. Continuidad del negocio

El contratista debera documentar un plan de provision del servicio frente a fallas menores de 6
horas y un plan distinto para interrupciones de larga duracién.

Para las interrupciones menores, se deben incluir los planes por aumento inesperado de trafico.
Para las interrupciones mayores, el proveedor debera documentar un plan para minimizar el

tiempo de inactividad y resguardar la integridad de los datos.

k. Implementacion y gestion de cambios

El proveedor debera tener un proceso previamente definido para la implementacion de cambios
importantes que afecten a los usuarios, el personal o los sistemas. Este enfoque debera asegurar
la comunicacion e incorporacién del conocimiento a la practica, asi como que los procedimientos
soporten estos cambios. Asi mismo debera hacer seguimientos que permitan confirmar que los
cambios se implementaron de manera efectiva y que conllevaron al cumplimiento de los objetivos
planteados.

|. Desempeno del servicio y revision de los resultados de la operacion

El proveedor debera medir y gestionar el desempeio de cada canal que comprenda los servicios
contratados, alcanzando los niveles definidos por la entidad contratante, esto es para cada una de
los SLA establecidos por ésta.

Los resultados de la operacién deben ser conocidos y comprendidos por todo el equipo de
supervision del proveedor, debiéndose incorporar todas las métricas y los planes de accion
asociados. Es necesario que entre cada hito de revision de los resultados se observe una
evolucion positiva de los indicadores. La revision de los indicadores se realizard de manera
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semanal, en donde el proveedor presentara el estatus de todas las métricas relevantes,
actualizadas, incluyendo toda la historia del contrato y los SLA finales tanto como las mediciones
conducentes a estos SLA y respondiendo al detalle requerido por la entidad contratante. Ademas,
se revisara el plan operacional y el cumplimiento de los compromisos asumidos en la reunion
anterior.

m. Reportes e integridad de los datos

El proveedor debera entregar todas las métricas requeridas por la entidad contratante y disponer
de reportes con informacion oportuna, asegurando que los datos son integros y consistentes.
Igualmente, el proveedor podra proponer nuevas métricas en funcion de las necesidades que
surjan en cuanto a la medicion del desempeno del servicio o producto de situaciones anémalas
que sean detectadas y que requieran seguimiento en cuanto al impacto de las medidas correctivas
que se implementaron para subsanar dichas desviaciones.

n. Uso de tecnologias en la operacion

El proveedor debera disponer de tecnologia para la recepcién y distribucion de llamadas, que
incorpore un IVR trazable, con mensajes programables. Adicionalmente debera integrarse, si asi
es requerido por la entidad contratante, con el servicio telefénico que tenga contratado la entidad
compradora para la atencién de requerimientos asociado al servicio de contact center.

El proveedor debera gestionar los casos a través del CRM que disponga la entidad contratante,
para lo cual debera integrar su sistema de recepcion y distribucion de llamadas y desarrollar lo
que requiera para la administracion de las colas de llamadas.

Cabe destacar que el proveedor adjudicado debera habilitar todos los componentes del sistema,
tanto humanos, procedimentales y tecnoldgicos para asegurar la continuidad del servicio,
cumpliendo los niveles acordados en las presentes bases tipo de licitacion.

11.2.2. Niveles de servicio (SLA)

El proveedor adjudicado durante la prestacidon de los servicios debera dar cumplimiento a los
Niveles de Servicio (SLA) requeridos por la entidad contratante, en los casos en que éstos
apliquen, los cuales se definen en el Anexo C de estas bases tipo de licitacion.

11.2.3. Requerimientos minimos relativos a la gestion del equipo del proyecto

a. Reclutamiento y contratacion

El proveedor debera llevar a cabo un proceso de reclutamiento orientado a contratar personas
que cumplan todos los requisitos formales y con alta posibilidad de desempenfiar el trabajo de
manera exitosa. Este debe ser un proceso permanente (mensual) para hacerse cargo de las
rotaciones naturales del servicio, y debe satisfacer los requerimientos de los roles definidos en
estas bases tipo de licitacion en las clausulas N° 11.4.1 y 11.4.2, asi como los que haya definido
la entidad licitante mediante el Anexo B, numeral 3.2.1.

b. Formacion y desarrollo
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El proveedor debera contar con un proceso estructurado de formacién y capacitacién —lo que
debera estar alineado a las directrices y requerimientos que disponga la entidad contratante en
esta materia—, que entregue a los ejecutivos las habilidades y conocimientos minimos iniciales y
refuerce y actualice éstos durante la permanencia de éstos en el servicio. Los tiempos asociados
al proceso formativo deben ser considerados dentro de la planificacion de turnos. Los tiempos de
formacion deben ser considerados en la planificacion, pronostico y programacion del servicio.

Cabe destacar que el plan de formacion debera ser trabajado juntamente con la entidad
contratante y se deberan definir estandares minimos de cumplimiento del plan de capacitacién a
fin de asegurar que el ejecutivo capacitado cuente con las herramientas necesarias para
desempeiiar con éxito sus funciones. En esta linea, se determinara una cantidad minima de horas
de capacitacion segun cada rol que comprenda el servicio contratado, lo cual debera cumplirse
mensualmente por parte del contratista so pena de la aplicacién de las medidas que procedan
segun lo definido en estas bases tipo de licitacién en relacion con el incumplimiento de dicha
disposicion.

c. Verificacion de habilidades y conocimiento

El proveedor debe tener un proceso estructurado y auditable para verificar las habilidades y
conocimientos de los ejecutivos al ingreso y durante el desarrollo del servicio. Este proceso debe
incluir objetivos de desempeino y umbrales minimos que deben desencadenar en la salida de los
ejecutivos de mal desempefio.

Mensualmente, el contratista debera informar respecto del resultado de los procesos de
capacitacién realizados en el mes en cuestion, asi como la evolucién del desempeno de los

ejecutivos y las medidas que, eventualmente, se tomen en relacién con ello.

d. Monitoreo y Coaching de ejecutivos

El proveedor debera monitorear las transacciones para todos los ejecutivos en forma continua,
verificando en los sistemas que efectivamente las gestiones informadas durante el monitoreo de
la atencidn se hayan llevado a cabo. Este monitoreo debera ser realizado al menos dos veces por
semana.

Si se realizan monitoreos especificos, para revisar una tipificacion en especial o un problema
transversal de la plataforma como el TMO, estos monitoreos seran adicionales al monitoreo
normal referido en el parrafo anterior por lo que no reemplazaran este bajo ningun concepto ni
fundamento.

En relacién con los resultados del monitoreo, éste debera dar como resultado el estado de
aprobacion del ejecutivo monitoreado respecto del desempenio realizado por éste en el periodo
de tiempo monitoreado, considerando para ello los estados “aprueba” o “no aprueba”.

Los ejecutivos que no aprueben el monitoreo de transacciones deberan pasar a coaching
individual. Los ejecutivos que persistan sin aprobar el monitoreo deben ser excluidos del servicio
en un maximo dos meses desde que inician sus incumplimientos, y no presentan mejoras
sucesivas y significativas. Todos los resultados de los monitoreos deben ser comunicados al
ejecutivo y el supervisor correspondiente.
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e. Gestion de feedback de personal

El proveedor debera contar con un proceso estructurado para entregar feedback a los ejecutivos
y los supervisores del servicio. Asimismo, este proceso debera incluir un plan continuo de
motivacion, retencion y promocién de los ejecutivos mejor evaluados.

Producto de la aplicacion de este proceso, el contratista debera entregar resultados auditables
mensualmente.

Cabe sefialar que este plan sera sujeto a revision y aprobacion por parte de la entidad contratante
al iniciar los servicios. Igualmente, dicho plan podra estar sujeto a modificaciones posteriores si
asi lo estimase pertinente la entidad contratante, las que deberan ser realizadas por el contratista
en caso de ser requeridas.

f. Rotacion y ausentismo

El proveedor debe medir y gestionar la rotacion y ausentismo de los ejecutivos. Este debe incluir
tanto las rotaciones voluntarias como las forzadas. Deben reportarse anualizadas, incorporarse en
la programacion y gestionarse adecuadamente. El proveedor debe mostrar que esta en control
de estas variables. Las rotaciones forzadas seran ademas directamente supervisadas por la
entidad contratante.

11.3. Operatoria de los servicios
11.3.1. Reunion inicial de coordinacion (Kick-off)

La reunion inicial debera ser realizada dentro de los 20 dias habiles administrativos posteriores a
la suscripcion del contrato, pudiendo acordarse entre las partes otro plazo en el caso que se
considere necesario para la prestacion del servicio.

El objetivo de la reunion inicial es dar a conocer al adjudicatario antecedentes mas detallados
relativos al servicio contratado, asi como entregar a éste la informacion que esté disponible y que
sea atingente al mismo. Asimismo, se entregara mayor detalle en cuanto a la planificacion,
procesos, modelo de gestidn de calidad, alcances y otras tematicas que la entidad licitante estime
conveniente. Especialmente, el organismo contratante entregara data historica del tréfico, si
existe, a fin de que el proveedor pueda construir el primer dimensionamiento para efectos de
planificacién y pronéstico de la demanda.

Cabe destacar que esta informacion es indispensable para la celebracion de la reunion.

11.3.2. Periodo de implementacion de los servicios

La implementacion de los servicios comenzara una vez se haya realizado la reunién inicial de
coordinacion (kick-off) y estara centrada en cuatro grandes etapas, las que se describen a

continuacion:

a. Generacion de documentacion relativa al servicio

Posterior a la realizacion de la reunién inicial el proveedor dispondra de 15 dias habiles para
desarrollar la documentacion que es requerida para la prestacion de los servicios, esto es:
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- Plan de negocios (clausula N° 11.2.1, literal a),

- Definicion de objetivos (clausula N°11.2.1, literal b),

- Protocolo para captura de datos de contacto de usuarios segun canal (clausula N° 11.2.1,
literal c),

- Protocolo para la gestion de conocimientos y contenidos (clausula N° 11.2.1, literal e),

- Protocolo para el control de gestion de procesos (clausula N° 11.2.1, literal i)

- Plan de provisién del servicio frente a fallas 0 aumentos inesperado de trafico que permitan
asegurar la continuidad del negocio (clausula N° 11.2.1, literal j),

- Plan de implementacion y gestion del cambio (clausula N° 11.2.1, literal k),

- Protocolo de monitoreo del servicio y feedback del personal (clausula N° 11.2.3, literales d
ye),

- Cualquier otra documentacion que sea requerida por el organismo contratante mediante el
Anexo B, numeral 2.2.

Toda la documentacion que el proveedor desarrolle debera ser revisada y validada por la entidad
contratante en un plazo no superior a 15 dias habiles contados a partir de la fecha de recepcion

de éstos.

b. Implementacion de tecnologia requerida

Durante el periodo de implementacion, el proveedor debera ocuparse de poner en marcha la
tecnologia descrita en el plan de negocios y con la cual prestara el servicio de contact center. En
virtud de lo anterior, se efectuaran las integraciones, desarrollos, instalaciones, pruebas y otras
medidas que sean necesarias a fin de poner en éptimas condiciones la componente tecnoldgica
del servicio. El organismo contratante pondra a disposicidon la contraparte técnica que
corresponda para tales efectos.

c. Realizacion de entrenamiento por parte de la entidad contratante

Al inicio del periodo de implementacion, y por unica vez, la entidad contratante realizara el
entrenamiento de implementacion con la finalidad de traspasar los conocimientos generales y
especificos del negocio que deben ser adquiridos por el proveedor. Esta instancia es obligatoria
para todos los ejecutivos de servicio y personal de apoyo (Equipo de proyecto completo).

El proveedor debera disponer de la infraestructura necesaria para la realizacion de este hito. El
lugar debera contar con proyector, computadores y conexién a internet para uso individual de
todos los participantes.

Concluida la instancia de entrenamiento, la entidad contratante realizara una evaluacion de los
conocimientos, procedimientos y lineamientos adquiridos de todos quienes participaron a fin de
asegurar la cabal comprension de la informacion entregada durante el entrenamiento efectuado.
Aquellos ejecutivos o personal que no apruebe la evaluacién de los conocimientos realizada por
la entidad contratante tendra una segunda posibilidad de rendir dicha evaluacion en donde el
proveedor debera asegurarse de brindar todo el apoyo necesario en cuanto a reforzar sus
conocimientos a fin de que dicho ejecutivo/personal apruebe la evaluacion. Si finalmente,
posterior a la segunda evaluacién por parte de la entidad contratante el resultado es reprobatorio,
dicho ejecutivo/personal no podra integrar el equipo del proyecto y el proveedor debera buscar
un reemplazo para el rol correspondiente al que debera capacitar por su propio medio.
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d. Desarrollo de plan de capacitacion

Posterior al término del entrenamiento realizado por la entidad contratante el proveedor debera
desarrollar el plan de capacitacion y formacién con el que transmitira los conocimientos a los
ejecutivos durante la vigencia del contrato, el que debera considerar todos los contenidos
abordados por la entidad contratante, asi como herramientas y técnicas de formacién y ensefanza
que permitan al ejecutivo entregar una buena atencion desde la primera semana en el Contact
Center.

Adicionalmente, el plan de capacitacion debera especificar qué se entenderd como bajo o alto
desemperio de un ejecutivo de atencion, respecto de lo cual aplicara lo dispuesto en el Anexo B,

numeral 2.5.

Finalmente, dicho plan de capacitacion sera revisado y debera ser validado por la entidad
contratante con anterioridad al inicio de la operacion.

11.3.3. Inicio de la operacion
La operacion comenzara segun lo planificado por las partes y en la fecha que se determine segun
los requerimientos del organismo contratante, lo cual bajo ningun concepto podra ser anterior al

término de operacion del proveedor vigente del servicio contratado.

Previo al inicio de la operacion debera verificarse el cumplimiento de todos los hitos requeridos
para la implementacion de los servicios segun lo sefalado en la clausula anterior.

11.3.4. De la capacitacion inicial y permanente

a. Capacitacion inicial en operacion

Una vez iniciada la operacion, el proveedor debera llevar a cabo la capacitacion inicial, incluyendo
todos los contenidos de la malla, incorporando herramientas y técnicas que permitan al ejecutivo
entregar una buena atencion desde la primera semana en el Contact Center.

Una vez se realice la capacitacion inicial a los ejecutivos, la entidad contratante verificara mediante
una evaluacion que éstos hayan adquirido los conocimientos suficientes para desempenarse en
la operacion. Los ejecutivos deberan repetir la capacitacion inicial hasta que sean certificados
finalmente por la entidad contratante.

La capacitacion inicial y el proceso de certificacion por parte de la entidad contratante se realizara
cada vez que ingrese un nuevo ejecutivo durante la prestacion de los servicios.

Luego de que los ejecutivos hayan sido certificados en sus habilidades por parte de la entidad
contratante, éstos deberan pasar al menos una semana trabajando en el Contact Center con el
apoyo de ejecutivos experimentados, quienes les iran guiando en el proceso e incrementando
gradualmente la cantidad de llamadas que pueda atender el ejecutivo hasta finalizar el proceso
de induccién.

Cabe destacar, que la capacitacion inicial es un requisito para el ingreso de los ejecutivos a la
operacion, sin embargo, la entidad contratante podra eximir por escrito a los ejecutivos de hacer
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la capacitacién completa en circunstancias excepcionales, si estos cuentan con los conocimientos
necesarios para la atencion, validados previamente por la entidad contratante.

b. Capacitacion permanente

El proveedor debera capacitar permanentemente a los ejecutivos de atencion a fin de asegurar
que cuenten con los conocimientos actualizados para brindar un mejor servicio a los usuarios de
la entidad contratante. Asimismo, dicha capacitacion servira para reforzar los conocimientos de
aquellos funcionarios que muestren un menor desempefo al esperado y que sea evidenciado
durante el monitoreo de la operacion (clausula N° 11.2.3, letra d).

A continuacion, se detalla la cantidad minima de horas de capacitacion que debera tener el equipo
de proyecto mensualmente:

Rol / perfil Cantidad minima de horas de capacitacién
mensual

Ejecutivo de atencion con bajo desempeno Ver Anexo B, numeral 2.5
Ejecutivo de atencion con alto desempeno Ver Anexo B, numeral 2.5
Ejecutivo de gestion perfil avanzado vy Ver Anexo B, numeral 2.5
supervisor

Encargado de capacitacion y encargado de Ver Anexo B, numeral 2.5

calidad

Equipo de proyecto (Completo) Ver Anexo B, numeral 2.5

Cabe destacar que el incumplimiento del programa de capacitacion permanente, esto es, que los
ejecutivos y el personal en general, no cumplan con la cantidad minima de horas de capacitacion
dara lugar a la aplicacion de sanciones segun lo dispuesto en la clausula N° 10.9 de estas bases
tipo de licitacion. En esta misma linea, el proveedor debe tener la evidencia que asegure que el
equipo ha asistido a las capacitaciones, permitiendo la trazabilidad y verificacién de su
participacion a fin de acreditar el cumplimiento de lo exigido. Todas las capacitaciones deberan
asegurar la asimilacion de los contenidos y desarrollo de las habilidades (quiz, pruebas practicas,
etc.).

La entidad contratante podra solicitar capacitaciones donde se incorporen nuevos contenidos de
acuerdo con su necesidad, o bien, podra solicitar que las capacitaciones se focalicen en tematicas
determinadas y que estime que deban ser reforzadas, las que pueden variar de acuerdo con las
instancias que afecten el servicio prestado, tales como, variacion en la demanda,
incorporacion/eliminacién/modificacion de contenido y/o funcionalidades, incorporacién de
medidas correctivas producto de desviaciones detectadas, entre otras situaciones.

La entidad contratante tendra la facultad de supervisar en cualquier momento durante la vigencia
del contrato los procesos de capacitacion, ya sea que se trate de la capacitacién inicial o
permanente, a fin de asegurar la correcta implementacion de éstas de forma tal que el personal
capacitado cuente efectivamente con todas las competencias y habilidades necesarias para
brindar un buen servicio en el ambito de accién que les compete.

Importante: Todo material que sea utilizado en la formacion y capacitacion del equipo de
proyecto debera ser previamente revisado y validado por la entidad contratante, esto con la
finalidad de asegurar que la informacion proporcionada es correcta, consistente y atingente.
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11.3.5. Del monitoreo del servicio prestado

De conformidad con lo sefalado en la clausula N° 11.2.3, literal d), se debera monitorear las
transacciones para todos los ejecutivos en forma continua, esto es, al menos dos veces
semanalmente mientras la operacion se mantenga vigente. Para esto, se definird por cada
ejecutivo monitoreado una muestra representativa de atenciones realizadas por éste, la que sera
seleccionada por el proveedor de forma aleatoria, o bien, una muestra determinada por la entidad
contratante.

El detalle de los mecanismos de seleccion de la muestra de atenciones, asi como la metodologia
para realizar el monitoreo del servicio prestado y el protocolo para la entrega de la
retroalimentacion al ejecutivo monitoreado deberan ser considerados en el protocolo de
monitoreo del servicio y feedback del personal, aludido en la clausula N° 11.3.2, literal a).

Cabe destacar que el monitoreo debera realizarse al ejecutivo en relacion con atenciones que
hayan sido realizada por éste con una antigiiedad no superior a 48 horas habiles desde la
implementacion del monitoreo. Del mismo modo, la retroalimentacion no podra realizarse con
posterioridad a las 24 horas habiles a partir de la fecha de evaluacion. Estas disposiciones deberan
estar consignadas en el protocolo de monitoreo del servicio y feedback del personal referido en
el parrafo precedente.

11.3.6. Rotacion forzada

La entidad contratante monitoreara las evaluaciones y planes de mejoras de los ejecutivos y en
los casos que un ejecutivo obtenga dos meses consecutivos un desempeio insatisfactorio debera
ser apartado del servicio.

11.3.7. Reuniones de revision de desempeno semanal

Para asegurar un seguimiento optimo de la operacion de los servicios encomendados, se
realizaran reuniones entre el proveedor y la entidad contratante de caracter semanal, en donde
el proveedor, mediante el jefe de proyecto, expondra el desempeio de la operacion de la semana
inmediatamente anterior. En esta linea, el proveedor debera asegurar que el jefe de proyecto, asi
como el encargado de capacitacion y el encargado de calidad, estén disponibles para asistir a
estas reuniones.

Estas reuniones tendran por objetivo medir la evolucién del desempefio del servicio prestado y
son de caracter obligatorio y esencial. Las reuniones podran ser fijadas de comun acuerdo, o bien,
podran quedar establecidas desde un inicio como parte del plan de negocios entregado por el
proveedor y validado por el organismo.

En la reunion de revision de desempeino semanal, el proveedor entregara, como minimo,
informacion de la semana inmediatamente anterior respecto de los resultados de las métricas
definidas, sefialard contingencias relevantes y medidas correctivas aplicadas, se realizara
seguimiento a los SLA definidos, se informara de los niveles de rotacion, asi como el estado de
las capacitaciones y monitoreo que se realicen, entre otras informaciones que sean requeridas
por la entidad contratante. Asimismo, debera darse cuenta respecto del cumplimiento de los
acuerdos y compromisos alcanzados en la reunioén anterior.
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11.3.8. Entrega de informes y liquidacion de los servicios

El contratista debera entregar dentro de los primeros 5 dias habiles del mes siguiente al mes
vencido respecto del cual se produce la liquidacion de los servicios, un informe que contenga un
resumen del nivel de la operacion, expresada en términos de cantidad de atenciones realizadas
(detalladas segun tipo de atencion), asi como resumen de contingencias del mes (por ejemplo
indisponibilidades de sistema), niveles de desviacién y aplicacion de medidas correctivas, niveles
de rotacion, informe de capacitaciones efectuadas, informe de los monitoreos de desempefio
efectuados y cualquier otro tipo de informacién que sea requerido por la entidad contratante para
el informe de operacion mensual.

Adicionalmente, el proveedor debera entregar todos los medios que permitan acreditar lo
indicado en dicha liquidacion, asi como los informes y entregables que sean requeridos por parte
de la entidad licitante de conformidad con estas bases de licitacion.

La entidad contratante dispondra de un plazo de hasta 10 dias habiles administrativos para
pronunciarse respecto de los informes y respaldos entregados por el contratista, ya sea
aprobando o rechazando estos. Asimismo, ésta podra solicitar al proveedor que realice
correcciones y/o modificaciones, o bien, que disponga de mas informacion respecto del informe
presentado, lo que debera ser subsanado por parte del contratista en un plazo no superior a aquel
que la entidad licitante pueda senfalar, prudencialmente, al momento de efectuar dichos
requerimientos o0, en caso de no ser indicado, dentro del plazo maximo de 10 dias habiles
administrativos, contados desde el correspondiente requerimiento formulado.

Se dara por concluido el servicio del mes en liquidacion, cuando la entidad contratante no tenga
observaciones respecto del informe presentado por el contratista en relacién con el servicio
prestado en el mes vencido y procedera la recepcion conforme de estos de acuerdo con lo
sefalado en la clausula N°10.12.1 de las bases de licitacion.

11.4. Del equipo de proyecto

El equipo de proyecto que prestara los servicios de contact center que son contratados mediante
este proceso licitatorio estara conformado por un equipo de gestion y por un equipo de trabajo,
los cuales se especifican a continuacion.

Cabe senalar que la entidad licitante podra definir requerimientos minimos respecto de la cantidad
minima de afos de experiencia y/o la formacién académica (la que debera estar relacionada con
el servicio licitado) que debera poseer el profesional que ocupe el rol de “Jefe de proyecto”, asi
como también los profesionales que integren el Equipo de Gestidén. También se podra especificar
la cantidad de profesionales que se requieran en el Equipo de Gestion. Dichos requerimientos
minimos, en el caso de que existan, se sefalaran en el Anexo B, numeral 3.2.

11.4.1. Equipo de gestion

El equipo de gestion tiene por finalidad el velar por la correcta operacién del servicio prestado,
entregando supervision, capacitacion y soporte al equipo de trabajo y relacionandose
directamente con la entidad contratante.

El equipo de gestion comprende los siguientes roles:
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EQUIPO DE GESTION
TIPO DE CARGO DESCRIPCION DEL CARGO
Jefe de proyecto Encargado de la prestacion del servicio y responsable por la operacién
de este. Es el encargado de coordinar las acciones de su equipo a fin
de prestar el servicio de acuerdo con los requerimientos del organismo

contratante.
Encargado de Encargado de realizar la gestion en tiempo real del servicio,
operacion en asegurando la correcta atencidn de los requerimientos y la derivacion
tiempo real y escalamientos oportunos. Este rol también debera entregar

informacion de los tipos de requerimientos que llegan por los distintos
canales, detectando desviaciones, incidentes, anomalias, cambios de
tendencia o nuevas modas. Debera servir de fuente de informacion y
apoyo para el resto de los roles, con un alto involucramiento en la
operacion. Debera contar también con herramientas de gestion de
informacion para desempefar correctamente este rol.

Encargado de Encargado de la implementacion del modelo de formacion y

capacitacion capacitacion de los ejecutivos y todas las personas del servicio.

Encargado de Este rol esta a cargo de implementar el modelo de gestion de calidad

calidad de acuerdo con los lineamientos que entregue el organismo
contratante.

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad licitante podra agregar nuevos roles al equipo de gestion,
mediante el Anexo B, numeral 3.2.1, en el caso de que asi sea requerido, siempre y cuando éstos
estén orientados al objetivo del equipo de gestidon que tiene relacion con entregar supervision,
capacitacién y soporte al equipo de trabajo, asi como mantener la comunicacién con el organismo
contratante. En el caso de que agregue nuevos roles, debera especificar si éstos corresponden a
“roles claves” o0 no y entregar una descripcién detallada de la descripcion del cargo en cuestion.

Consideraciones del equipo de gestion:

o Todos los roles que integren el equipo de gestion se definen como “roles claves” para
todos los efectos.

e Todos los roles deben poseer dedicacion exclusiva para el servicio contratado, con
salvedad de los roles Jefe de proyecto y coordinador de contrato, a no ser que la entidad
contratante estime necesario que dichos roles tengan dedicacién exclusiva en virtud de la
relevancia y magnitud del servicio contratado.

¢ Ningun profesional del equipo de gestién puede desarrollar mas de un rol, independiente
de que dichos roles correspondan al equipo de gestion o al equipo de trabajo.

e La entidad licitante no podra modificar la definicion de los roles que se indican en este
apartado y que corresponden al equipo de gestion.

e El oferente debera asegurarse de incluir todos los roles sefialados en este apartado en su
oferta, asi como los eventuales nuevos roles que defina la entidad licitante en el Anexo B,
numeral 3.2.1, so pena de declarar inadmisible la oferta en su totalidad por no dar
cumplimiento a este requerimiento minimo.

11.4.2. Equipo de trabajo
Adicionalmente, el proveedor debera disponer de un equipo de trabajo el que estara integrado

por diferentes roles, que a continuacién se especifican, de acuerdo con el o los tipos de servicios
que sean contratados, de acuerdo con lo requerido por la entidad licitante.

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

El equipo de trabajo comprende los roles que se definen a continuacion:

EQUIPO DE TRABAJO

TIPO DE CARGO

TIPO DE CARGO

Ejecutivo de
atencion telefénica
general

Ejecutivo cuya atencion esta orientada a resolver consultas basicas y
de simple resolucion.

Ejecutivo de
atencion telefénica
especializado

Ejecutivo cuya atencion estéd orientada a resolver consultas vy
solicitudes de mediana complejidad especializadas en la plataforma
tecnoldgica o de indole comercial.

Ejecutivo de
atencion escrita

Ejecutivo cuya atencién esta orientada a responder a requerimientos
realizados a través de distintos medios escritos, asi como consultas,

solicitudes y/o reclamos que se realicen principalmente via chat, redes
sociales, y otras plataformas que la entidad licitante disponga (ejemplo:
WhatsApp, Telegram, chat de Microsoft, chats propios u otros
similares).

Ejecutivo dedicado al analisis de requerimientos off-line, con el objeto
de encontrar la causa raiz de un requerimiento o conjunto de
requerimientos, cambios imprevistos de la demanda, respuestas
defectuosas, reclamos, insistencias, entre otros, asi como gestionar y
entregar respuesta y/o plan de accion en el canal.

Encargado de administrar la atencion prestada, planificando,
organizando y controlando el desempefo del Contact Center y cada
uno de los ejecutivos de atencidn a su cargo. Tiene también la
responsabilidad de hacer coaching y gestionar la atencién de acuerdo
con las necesidades del servicio. Este rol trabaja en conjunto con
calidad, formacion y gestidén en tiempo real. Este es un rol exclusivo,
por lo que requiere dedicacion total al servicio de ChileCompra.

Ejecutivo de gestion
perfil avanzado

Supervisor

Cabe senalar que los roles anteriormente definidos estan asociados principalmente a la provision
de los “servicios recurrentes” que contrate el organismo licitante mediante este proceso
concursal y que son indicados en la clausula N° 11.1.1 de estas bases tipo de licitacion.

Respecto de lo servicios clasificados como “servicios a demanda”, de acuerdo con lo consignado
en la clausula N° 11.1.2, la entidad licitante definira los roles que pudiera requerir mediante el

Anexo B, numeral 3.2.1.

Consideraciones del equipo de trabajo:

¢ La entidad licitante mediante el Anexo B, numeral 2.1, definira los roles que requerira en
el equipo de trabajo para la prestacién de los servicios que sean contratados, en virtud de
la tabla contenida ahi que especifica la demanda total estimada de los servicios requeridos
segun tipo de rol.

e La entidad licitante podra agregar nuevos roles segun las necesidades que presente, o
bien, podra modificar el alcance y la descripcién de los roles que se sefalaron
precedentemente; todo lo anterior, debera ser establecido mediante el Anexo B, numeral
3.2.2, acapite “Configuracion del equipo de trabajo”.

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

11.5. Continuidad del personal

Si por algun motivo externo o ajeno a la gestion del proveedor adjudicado, como, por ejemplo,
jubilacion, muerte, incapacidad médica, renuncia, entre otros, le fuere necesario sustituir al
personal que desempefaran las funciones asociadas a “los roles claves”, debera informar y
proponer, oportunamente, un cambio de ndmina de personal de acuerdo con lo establecido en el
siguiente parrafo.

La entidad licitante exigira que, durante la vigencia del contrato, exista continuidad del personal
designado para la prestacion del servicio, con objeto de resguardar la calidad técnica en los roles
claves, asi como velar por la confidencialidad de la informacion. De acuerdo con lo anterior, y en
caso de ser requerido, durante la vigencia del contrato, el adjudicatario podra solicitar a la entidad
licitante el cambio de profesionales que cumplan dichos roles claves.

Para la solicitud y aprobacion de cambio de personal, deberan considerarse los siguientes
elementos:
a) La criticidad del proyecto y de la etapa de este en la que esté involucrado el personal.
b) EI nuevo personal que se proponga incorporar debe cumplir al menos con los mismos
requisitos y calificaciones que cumplia el personal aprobado en el proceso licitatorio.
c) De ser necesario, se procedera a extender los tiempos de prestacion del servicio, en cuyo
caso no implicara en forma alguna un aumento en los valores a pagar por parte de la
entidad licitante.

Por tanto, la solicitud de cambio debe ser aprobada por la entidad licitante, reservandose ésta el
derecho de aceptar o rechazar la peticidn, en cuyo caso, el adjudicatario podra solicitar proponer
otra persona, hasta que éste sea aceptado por el respectivo organismo contratante, siempre que
el tiempo involucrado en esta gestion, no impacte en el cumplimiento de plazos del contrato. En
todo caso, si la entidad licitante considera que estos cambios afectan la integridad del
cumplimiento del contrato, podra poner término anticipado al contrato, segun lo dispuesto en la
clausula N° 10.9.3 “Término anticipado de contrato”, numeral 18.

De acuerdo con lo anterior, el adjudicatario, representado por su coordinador de contrato u otra
persona debidamente autorizada, debe asegurarse de informar y entregar, a la entidad licitante,
junto a la solicitud de cambio de némina de personal, todos los antecedentes que permitan
acreditar la experiencia e idoneidad de la persona propuesta para asumir el rol en cuestion.

El proveedor del servicio debe esperar la aprobacion por correo electrénico, de la solicitud por
parte de la entidad licitante, antes de operar el contrato con el o los nuevos prestadores de
servicio.

En caso de que el proveedor efectue un cambio de profesional para un rol clave y éste no se
encuentre debidamente autorizado por parte de la entidad licitante, se aplicaran las medidas
dispuestas en la clausula N° 10.9 de las bases de licitacion.

11.6. Procedencia de pago de bonificaciones

Junto con el pago mensual que efectuara la entidad contratante por los servicios prestados por el
contratista en el mes vencido que es liquidado, procedera el pago de bonificaciones unicamente
cuando el organismo licitante defina, mediante el Anexo B, numeral 2.4, que implementara
indicadores asociados a la medicién de la calidad de atencion entregada por los ejecutivos que

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

prestan el servicio de contact center y sélo en caso de que el contratista haya cumplido con el
estandar de calidad definido para el pago de éste.

Cabe senalar que la bonificacién correspondera al pago de un monto adicional al contratista en
aquel servicio en donde se ha cumplido con el nivel de calidad esperado para éste (meta), lo que
se define como un porcentaje adicional a pagar respecto del pago correspondiente a dicho
servicio. Este porcentaje de bonificacion no podra ser superior a un 15%.

Al respecto, el organismo licitante definira, en la referencia aludida inicialmente, los servicios que
estaran sometidos a la medicion de dichos indicadores de calidad de atencion.

Durante el periodo de implementacién del servicio, las partes de comun acuerdo fijaran la pauta
de evaluacion de la calidad y los indicadores que seran medidos para determinar la calidad de los
servicios prestados por el contratista en los servicios que se encuentren sujetos a dicha medicion
—segun lo indicado en el parrafo precedente—, asi como las formulas que se emplearan para
tales efectos y las metas asociadas a dichos indicadores cuyo cumplimiento permitira el pago de
las bonificaciones establecida en esta clausula. El acuerdo alcanzado, en estas materias, sera
consignado en el contrato que celebraran las partes en virtud de la adjudicacion del servicio
licitado.

11.7. Relacidn entre el organismo comprador y el personal del proveedor

Se deja expresamente establecido que el organismo contratante no tiene ni tendra ninguna
relacion laboral y, por lo tanto, no asume ninguna obligacién para con el personal que el contratista
destine o contrate para la provisiéon de los servicios licitados, especialmente aquellas relacionadas
con aspectos laborales y previsionales, siendo tales obligaciones de exclusiva responsabilidad y
cargo del contratista, quien prestara el servicio bajo su propia responsabilidad y riesgo.

En este sentido, se deja constancia que la suscripcion del contrato respectivo no significara en
caso alguno que el contratista, sus trabajadores, o integrantes de los equipos presentados por
estos, adquieran la calidad de funcionarios publicos, no existiendo vinculo alguno de
subordinacion o dependencia de ellos con la entidad mandante contratante.

El adjudicatario y el personal bajo su dependencia se obligan a respetar las normas internas e
instrucciones del organismo contratante.

11.8. Acceso a sistemas

En caso de que el personal del proveedor adjudicatario requiera acceso a los sistemas de la
entidad licitante para llevar a cabo las prestaciones contratadas, debera previamente informar a
través de su coordinador del contrato a la contraparte del érgano comprador, el nombre y RUT
de las personas que accederan, el objeto de actividad, la fecha y lugar, y el tipo de sistemas,
informacion o equipos que requerira.

Solo podran tener acceso a los sistemas aquellas personas autorizadas por la contraparte del
organo contratante, en los términos que ésta determine y se entendera que existe prohibicion de
acceso a todo otro sistema, informacion y equipos que no estén comprendidos en la autorizacion.

Si el acceso a sistemas involucra acceso a datos personales deberan suscribirse acuerdos de
confidencialidad especificos. La obligacion de confidencialidad que sustente dichos acuerdos
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tendra el caracter de indefinida, de acuerdo con la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida
Privada.

Si el personal del proveedor que recibe la autorizacion de acceso utiliza equipos propios, deberan
individualizarse previamente.

11.9. Tratamiento de datos personales por mandato

En caso de que se encomiende al adjudicatario el tratamiento de datos personales por cuenta de
la entidad licitante, ésta debera suscribir un contrato de mandato escrito con el proveedor, en
donde se especifiquen las condiciones bajo las cuales se podran utilizar esos datos, segun el
articulo 8 de la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada. Sin embargo, debera tenerse
en consideracion lo dispuesto en el articulo 10° de la referida ley, en cuanto a que no pueden ser
objeto de tratamiento los datos sensibles, salvo cuando la ley lo autorice, exista consentimiento
del titular o sean datos necesarios para la determinacion u otorgamiento de beneficios de salud
que correspondan a sus titulares, segun procediera.

En dicho contrato de mandato se indicara, a lo menos, la finalidad del tratamiento, el tipo de datos
que se entrega al adjudicatario (en calidad de mandatario), la duracion del encargo y un
procedimiento para la devolucién de los datos y su eliminacion efectiva por parte del proveedor,
al terminar ese contrato. Ademas, debera prohibir expresamente el uso de dichos datos
personales para fines distintos a los que persigue la entidad licitante (en calidad de érgano publico
mandante) y sefalar expresamente que no se permite su comunicacion a terceros. Finalmente, la
transmisidn de datos sensibles solo se realizara en las formas y medios que establezca la ley.

Cabe senalar que el mandatario debera cumplir las demas obligaciones que se establecen en la
ley N° 19.628 y, en especial, facilitar el ejercicio de los derechos que se le reconocen a los titulares
respecto de sus propios datos personales.

El mandato de tratamiento de datos no exime de responsabilidad al 6rgano comprador, en
especial, respecto de la utilizacion de los datos solo en materias propias de su competencia legal
y de las obligaciones de cuidado de dicha informacién.

11.10. Propiedad de la Informacién

La entidad licitante sera la titular de todos los datos de transacciones, bitacoras (logs), parametros,
documentos electronicos y archivos adjuntos y, en general, de las bases de datos y de toda
informacion contenida en la infraestructura fisica y tecnolégica que le suministre el proveedor
contratado y que se genere en virtud de la ejecucion de los servicios objeto de la presente
licitacion para el respectivo contrato.

El proveedor no podra utilizar la informacion indicada en el parrafo anterior, durante la ejecucion
del contrato ni con posterioridad al término de su vigencia, sin autorizacion escrita de la entidad
licitante. Por tal motivo, una vez que el proveedor entregue dicha informacioén a la entidad o al
finalizar la relacion contractual, debera borrarla de sus registros logicos vy fisicos.

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

ANEXO N°1: FORMULARIO DATOS DEL OFERENTE

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

A) DATOS DEL OFERENTE

Razon social o nombre persona
natural

RUT oferente

Direccion

Ciudad

Teléfono

Nombre Representante legal (si
procede)

Rut Representante legal (si procede)

Correo electréonico

e ;Oferente corresponde a una Unién Temporal de Proveedores?: (Indicar Si o No)

Se deja constancia de que en caso de que el oferente se trate de una Unién Temporal de Proveedores
se debera adjuntar obligatoriamente el Anexo N°6 segun lo requerido en la clausula N° 6 de estas
bases de licitacion.

B) DATOS DEL CONTACTO DEL OFERENTE PARA EFECTOS DE LA LICITACION

Nombre completo
Rut

Cargo

Teléfono

Celular (opcional)
Correo electrénico
Direccion

<Ciudad>, <dia/mes/aho>

<Nombre, Rut y firma>
<Representante Legal del oferente, Apoderado UTP o persona natural >

NOTAS:

1. Todos los datos solicitados deben ser completados debidamente por el oferente
2. Tratandose de una oferta UTP, los datos de contacto del oferente deberan ser referidos al
apoderado de esta, no siendo necesario que los demas miembros de la UTP completen este anexo.
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ANEXO N°2: DECLARACION JURADA DE INDEPENDENCIA DE LA OFERTA
(Declaracion para ofertar)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

Yo, <nombre de representante legal o persona natural>, cédula de identidad N° <RUT representante
legal o de persona natural>, con domicilio en <Domicilio, Comuna, Ciudad> en representacion de
<Razén social empresa 0 nombre UTP>, RUT: <Rut empresa o de apoderado UTP>, del mismo
domicilio, para la licitacion publica para la contratacion del Servicio de Contact Center, declaro bajo
juramento que:

(En el espacio respectivo marcar con “X” solo una opcion de acuerdo con la declaracion efectuada)

Mi representada no forma parte de un mismo grupo empresarial o esta relacionada con personas
en los términos establecidos en el Titulo XV “De los grupos empresariales, de los controladores y las
personas relacionadas” de la Ley N° 18.045 del Mercado de Valores.

___ Mirepresentada si forma parte de un grupo empresarial o esta relacionada con personas en los
términos establecidos en el Titulo XV “De los grupos empresariales, de los controladores y las
personas relacionadas” de la Ley N° 18.045 del Mercado de Valores, pero ninguno de los miembros
del grupo empresarial 0 de sus personas relacionadas participa en el presente procedimiento licitatorio
ofertando respecto del mismo producto o servicio.

___ Mirepresentada si forma parte de un grupo empresarial o esta relacionada con personas en los
términos establecidos en el Titulo XV “De los grupos empresariales, de los controladores y las
personas relacionadas” de la Ley N° 18.045 del Mercado de Valores, participando alguno de los
miembros del grupo empresarial o de sus personas relacionadas en el presente procedimiento
licitatorio respecto del mismo producto o servicio, declarando que la oferta que presenta mi
representada fue preparada con total independencia del miembro del grupo empresarial o de la
persona relacionada.

<Ciudad>, <dia/mes/ano>

<Nombre y firma>
<Representante Legal o persona natural segun corresponda >

NOTA:

e En el caso de las personas juridicas, quien suscribe debe ser el representante legal o apoderado con
poder suficiente para tal actuacion, y en el caso de las UTP, la declaracion debera ser suscrita por
el apoderado de la UTP, ya sea persona natural o persona juridica; y en este ultimo caso, debe firmar
su representante legal o apoderado con poder suficiente para tal actuacion.

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

EockhamlZ/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Republica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

ANEXO N°3: PROGRAMA DE INTEGRIDAD
(Anexo para ofertar)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

Yo, <nombre de representante legal o persona natural>, cédula de identidad N° <RUT representante
legal o de persona natural>, con domicilio en <Domicilio, Comuna, Ciudad> en representacion de
<Razdén social empresa o nombre UTP>, RUT: <Rut empresa o de apoderado UTP>, del mismo
domicilio, para la licitacion publica para la contratacién del servicio de Servicio de Contact Center,
declaro bajo juramento que:

Mi representada (SI/NO) posee un programa de integridad que es conocido por su personal,
entendiendo programa de integridad cualquier sistema de gestién que tenga como objetivo prevenir
—y si resulta necesario, identificar y sancionar— las infracciones de leyes, regulaciones, cédigos o
procedimientos internos que tienen lugar en una organizacion, promoviendo una cultura de
cumplimiento.

A fin de comprobar su declaracion se debera adjuntar a la oferta el referido programa de
integridad.

<Ciudad>, <dia/mes/ano>

<Nombre y firma>
<Representante Legal o persona natural segun corresponda >

NOTA:

1. En el caso de las personas juridicas, quien suscribe debe ser el representante legal o apoderado
con poder suficiente para tal actuacion, y en el caso de las UTP, la declaracion debera ser suscrita
por el apoderado de la UTP, ya sea persona natural o persona juridica; y en este ultimo caso, debe
firmar su representante legal o apoderado con poder suficiente para tal actuacion.

2. Marcar con SI/NO el parrafo, segun corresponda a su situacion.
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ANEXO N°4: OFERTA TECNICA
(Anexo para ofertar)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

DATOS DE LA OFERTA

Razoén social oferente, nombre
persona natural o nombre UTP
RUT del oferente (persona
juridica, persona natural o
apoderado UTP)

Fecha

Se deja expresa constancia que el solo hecho de participar en esta licitacion implica la aceptacion del
oferente de todas las condiciones y requisitos establecidos en las bases de licitacion.

1. PROPUESTA TECNICA:
Para la evaluacion del criterio técnico “Propuesta técnica” segun lo definido en el Anexo A, numeral

7, el oferente debera sefalar a continuacion el nombre del archivo acompafado en su oferta que
corresponde al documento de propuesta técnica:

Nombre del archivo
correspondiente a la propuesta
técnica

2. EXPERIENCIA DEL OFERENTE Y CALIDAD DE SERVICIO:

En caso de que se evalue el criterio técnico de evaluacion “Experiencia del oferente y calidad de
servicio” (segun lo definido en el Anexo A, numeral 7), el oferente debera completar obligatoriamente
la Tabla N°1 contenida en el presente Anexo con el detalle de los proyectos realizados, siguiendo las
instrucciones ahi sefialadas.

En virtud de lo anterior, el oferente debera listar en la tabla a continuacién, los clientes distintos
(diferenciando por R.U.T.) a quienes ha prestado servicios durante los ultimos 3 afios contados
regresivamente desde la fecha de publicacion de la respectiva licitacidon, ya sea que se encuentren
culminados o estén en proceso, sin importar la fecha de inicio de éstos. La informacion debera ser
concordante con lo declarado en la Tabla N°1 de este anexo, en caso contrario, primara lo declarado
y verificado en dicha tabla.

N° Cliente (Institucion/Empresa) Datos de contacto
RUT Razén Social Nombre contacto Cargo Correol/Teléfono
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[ 10] |
(En esta tabla se podran agregar tantas lineas como clientes distintos declare segun informacion de la
Tabla N°1)

Adicionalmente, el oferente debera adjuntar por cada cliente distinto sefialado anteriormente, la
Encuesta de Satisfacciéon (Anexo N°8) debidamente completada y firmada por el cliente respectivo.

3. EXPERIENCIA DEL EQUIPO DE PROYECTO

En caso de que se haya considerado el criterio técnico de evaluacion “Experiencia del Equipo de
Proyecto” (segun lo requerido en el Anexo A, numeral 7), el oferente debera completar las siguientes
tablas:

Nombre completo del Ainos de Formacion

S FC U S Profesional propuesto | Experiencia académica (¥)

Jefe de Proyecto
Encargado de operacién en tiempo
real
Encargado de capacitacion
Encargado de calidad
(Agregue tantas lineas como roles
adicionales se hayan definido en el
Equipo de Gestion. Ver Anexo B,
numeral 3.2.1)

(*) Este campo se debera completar obligatoriamente en caso de que dicha informacion se disponga

como requisito minimo en el Anexo B, numeral 3.2.2.

En la tabla a continuacion, el oferente debera indicar el nombre del archivo que corresponda al
Curriculum Vitae del profesional ofertado segun cada rol requerido. También podra indicar el nombre
del archivo relativo a otra documentacién de respaldo (titulos, cursos, diplomados, postgrados, etc.),
cuando su presentacion sea requerida segun lo establecido en el Anexo B, numeral 3.2.2:

Rol integrante Equipo de Proyecto Nombre Archivo (Curriculum Vitae y otros
documentos)

Jefe de Proyecto
Encargado de operacién en tiempo
real
Encargado de capacitacion
Encargado de calidad
(Agregue tantas lineas como roles
adicionales se hayan definido en el
Equipo de Gestion. Ver Anexo B,
numeral 3.2.1)

Nota: En las dos tablas precedentes, el oferente podra agregar tantas lineas como necesite en funcion
de los roles adicionales que se hayan definido para el Equipo de Proyecto segun lo requerido por la
entidad licitante en el Anexo B, numeral 3.2.1.

4. CONDICIONES DE EMPLEO Y REMUNERACION

En conformidad con la obligatoriedad del uso de este criterio técnico de evaluacion, segun lo sefialado
en el Anexo A, numeral 7, el oferente debera completar la siguiente tabla:
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Subcriterio de .. Porcentaje
.. Descripcion
evaluacion (%)
Condiciones de

Porcentaje de trabajadores con contrato indefinido
empleo

Porcentaje de trabajadores con contrato de trabajo y cuya
remuneracion bruta es superior a X% ingresos minimos
mensuales

Condiciones de
remuneracion

En ambos casos descritos anteriormente, el oferente deberad considerar en el calculo de los
porcentajes requeridos la totalidad de trabajadores contratados de la empresa. Cabe destacar que
esta informacién podréa ser validada por el organismo licitante a través de los medios sefialados en la
clausula N°9.6.1, literal d), de las bases u otros medios oficiales respecto de dichas materias.

5. IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE INCLUSIVIDAD

En caso de que se haya considerado el criterio técnico de evaluacién “Implementacién de politicas de
inclusividad”, segun lo requerido en el Anexo A, numeral 7, el oferente debera contestar la siguiente
pregunta, indicando “Si” o “No” segun corresponda de acuerdo con su condicion:

o ¢;Oferente cuenta con Sello Empresa Mujer del Registro de Proveedores?:

6. CONVENIOS COLECTIVOS DEL OFERENTE CON ORGANIZACIONES GREMIALES
REPRESENTANTES DE SUS TRABAJADORES

El oferente mantiene vigentes convenios colectivos con organizaciones sindicales representativas de
sus trabajadores, o les hace aplicables convenios colectivos acordados por otros empleadores u
organizaciones gremiales de empleadores (Si/NO):
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Tabla N°1: Detalle de servicios de contact center prestados por el oferente

ANTECEDENTES PROCESOS / PROYECTOS

REFERENCIAS

P4
°

Cliente (Institucion/Empresa)

Detalle del Proceso / Proyecto

Periodo de
ejecucion

RUT

Razon Social

Nombre proceso Descripcion breve

Inicio Término

Nombre y
apellido

Correo

. Teléfono
electronico

Cargo
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Instrucciones de llenado de la Tabla N°1:

1) En la tabla precedente el oferente debera detallar las experiencias que haya realizado durante los
ultimos 3 afos contados regresivamente desde la fecha de publicacion de la respectiva licitacion
(considerando que la experiencia haya terminado en el periodo sefalado, sin importar la fecha de
inicio, o bien, se encuentre vigente a dicho momento).

2) Las experiencias declaradas deberan estar asociadas al servicio de contact center y materias
relacionadas.

3) Todos los campos de la tabla deberan ser completados. En el caso de las referencias podra indicar
correo electronico y/o teléfono de contacto.

4) En el campo “Descripcion breve” el oferente debera entregar informacion respecto del tipo de
servicio prestado al cliente y antecedentes relevantes que permitan validar el alcance del servicio
prestado en funcién del servicio que se licita.

5) El oferente podra agregar tantas lineas como requiera para efectos de declarar las experiencias
que ha desarrollado en el periodo contemplado.

<Nombre, Rut y firma>
<Representante Legal, apoderado UTP o persona natural, segun corresponda>

NOTAS:

1. El oferente debera completar Unicamente las secciones de este anexo que correspondan
segun los criterios de evaluacion que se utilicen por parte de la entidad licitante en el
proceso licitatorio en particular.

2. La Tabla N° 1 debera ser completada cuando la entidad licitante utilice el criterio de
evaluacion “Experiencia del oferente y calidad de servicio” (ver Anexo A, numeral 7).
Asimismo, en caso de utilizarse dicho criterio de evaluacidon se debera adjuntar, por cada
cliente distinto declarado, el Anexo N° 8, correspondiente a la encuesta de satisfaccion que
debera completar y firmar el cliente respectivo. No se consideraran en la asignacion de
puntaje aquellos clientes distintos declarados por el oferente que no acompafen
debidamente completado y firmado dicho anexo.

3. Sedebera presentar un Unico anexo, independiente si el oferente es persona natural, juridica
o UTP. En este ultimo caso, el anexo debera ser firmado por el apoderado de la UTP con
poder suficiente.

4. Este anexo debera ser ingresado en la seccion “Anexos técnicos”.
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ANEXO N°5: OFERTA ECONOMICA
(Anexo para ofertar)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

DATOS DE LA OFERTA

Razoén social oferente, nombre
persona natural o nombre UTP
RUT del oferente (persona juridica,
persona natural o apoderado UTP)
Fecha

OFERTA ECONOMICA:

El oferente debera completar la siguiente tabla unicamente respecto de la columna “Precio neto
ofertado (en UF)”, segun su oferta econémica en relacién con los productos y servicios requeridos por
la entidad licitante en el proceso particular, o que es sefialado en el Anexo B, numeral 2.1, y transcrito
por ésta en la tabla a continuacion (Campos “Cantidad estimada mensual” y “Cantidad de meses”).

El precio neto ofertado debera ser expresado en unidades de fomento con un maximo de 4 cifras
decimales, el cual estara referido a la unidad de medida del producto/servicio en cuestion y no debera
considerar impuestos. Para mayor comprension se sefiala que, en el caso del producto “Ejecutivo
de atencion telefonica general” el precio neto ofertado debera estar referido a 1 llamada, en el caso
del producto “Ejecutivo de atencion escrita”, el precio neto debera estar referido a 1 persona, en el
caso del servicio “Modificaciones del IVR”, el precio neto estara relacionado con 1 hora de desarrollo
y asi sucesivamente.

Cantidad Cantidad de

Tipo de . . Unidad de estimada meses Precio neto
.. Producto/Servicio ) ofertado
servicio medida mensual demandados (en UF)

(A) (8)

Ejecutivo de atencion
telefénica general
Ejecutivo de atencion
telefénica Llamada
Servicio | especializada
recurrente | Ejecutivo de atencién N° personas

Llamada

escrita disponibles
Ejecutivo de gestion N° personas
perfil avanzado disponibles
Servicio de Call back Llamada
Impltlemen.tacmn y/o Horas de
. modificaciones del

Servicio a desarrollo
IVR

demanda -
Campana de

Llamada

outbound
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Servicio de N° SMS
mensajeria de texto enviados
(SMS) efectivamente
o ;Los servicios sefalados anteriormente se encuentran afectos a IVA?: (SI/INO)

A continuacion, el oferente debera calcular el valor total de la propuesta, en funcién del precio neto
ofertado por cada producto/servicio requerido, multiplicado por la cantidad estimada mensual
demandada para dicho producto/servicio (A) y la cantidad de meses en que dicho producto/servicio
sera requerido (B), a lo cual se le deberan agregar los impuestos que procedan si esto aplica:

Valor total neto de la propuesta (UF)

Impuestos aplicables (UF)

Valor total bruto de la propuesta (UF)

<Nombre, Rut y firma>
<Representante Legal, apoderado UTP o persona natural, segun corresponda>

NOTAS:

1. Todos los datos que sean solicitados deberan ser completados debidamente por el oferente
segun su oferta.

2. La oferta econémica debera estar referida unicamente a los productos y servicios que son
requeridos segun lo expresado en el Anexo B, numeral 2.1. Al respecto, la oferta econdmica
debera considerar la totalidad de los productos y servicios requeridos, en caso contrario la
oferta sera declarada inadmisible.

3. Los productos y servicios podrian estar sujetos a valores maximos, lo que es sefialado Anexo
B, numeral 3.1. Las ofertas que superen dichos valores maximos, si son definidos, seran
declaradas inadmisibles.

4. Se declararan inadmisibles las ofertas que no presenten este anexo, o bien, éste no se
encuentre debidamente completado y firmado. Del mismo modo, se declarara inadmisible la
oferta que no complete alguna seccién de este anexo cuando ello sea requerido en virtud del
servicio/producto licitado por parte de la entidad licitante, asi como de los tipos de cargos
comprendidos, entendiéndose que no se ha presentado debidamente este Anexo.

5. Se debera presentar un Unico anexo, independiente si el oferente es persona natural, juridica
o UTP. En este ultimo caso, el anexo debera ser firmado por el apoderado de la UTP con
poder suficiente.

6. Este anexo debera ser ingresado en la seccion “Anexos econémicos”.
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ANEXO N°6: DECLARACION PARA UNIONES TEMPORALES DE PROVEEDORES

(ESTE ANEXO DEBERA SER COMPLETADO EXCLUSIVAMENTE POR PROPONENTES QUE
PRESENTEN SU OFERTA A TRAVES DE UNA UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

1. Nombre de la Unién Temporal de Proveedores:

2. Integrantes de la UTP:

N° Nombre o Razén Social Rut Calidad

1 Apoderado UTP
2 Integrante UTP
3 Integrante UTP
4 Integrante UTP
5 Integrante UTP

(Agregue tantas lineas como integrantes tenga la UTP)
3. Criterios Técnicos:

Todos los criterios técnicos de evaluacion que sean utilizados en el proceso de evaluacion de
ofertas se realizaran en funcién de todos los integrantes de la Unidon Temporal de Proveedores
(UTP).

En relacién con lo anterior, se deja constancia, de que todos los criterios técnicos hacen alusion
a la propuesta que realice el oferente UTP, la que podra ser entregada considerando la
experiencia y personal de cualquiera de los integrantes de dicha UTP. En esta linea se tiene lo
siguiente:

a) En relacion con el criterio “Propuesta técnica”: La UTP determinara en su documento de
propuesta técnica los alcances de la oferta que realizan por cada uno de los items que
seran evaluados. En este sentido, deberan determinar cada uno de los aspectos que se
implementaran, como se implementaran y cual de los integrantes de la UTP tendra la
responsabilidad sobre cada aspecto evaluable.

b) Respecto del criterio “Experiencia del oferente y calidad del servicio”: Se tendra en
consideracion los clientes y encuestas de satisfaccion de todos los integrantes que
conforman la UTP.

c) Respecto del criterio “Experiencia del equipo de proyecto”: La UTP podra conformar un

equipo con los profesionales que pertenezcan a cualquiera de los integrantes UTP, debido
a que este criterio técnico sera evaluado respecto del Equipo de Proyecto propuesto y no
en relacion con un unico oferente UTP.
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d) Respecto del criterio técnico “Condiciones de empleo y remuneraciéon”: Este sera

evaluado para todos los integrantes UTP, por lo que los porcentajes de dotacion en los
dos subcriterios de evaluacion se calcularan sobre la base del total de trabajadores de
todos los integrantes UTP.

En relacion con el criterio técnico “Implementacion de politicas de inclusividad”: El
oferente UTP debera indicar a quién de los integrantes se evaluara dicho criterio de
evaluacion, lo que debera ser indicado en la tabla a continuacion:

Criterio de evaluacion Rut integrante UTP Razon social integrante UTP
Implementacion de
politicas de inclusividad

Finalmente, en relacion con el criterio técnico “Programas de integridad”: El oferente UTP
debera indicar a quién de los integrantes se le considerara para dicho criterio de
evaluacion, lo que debera ser indicado en la tabla a continuacion:

Criterio de evaluacion Rut integrante UTP Razon social integrante UTP
Programas de integridad

4. Declaracion de objeto, solidaridad y vigencia de la UTP:

Mediante esta declaracion el firmante declara:

1.

2.

Ser parte de la Unién Temporal de Proveedores sefalada en el numeral 2 de esta
declaracion, que tiene por objeto presentar una propuesta formal bajo la modalidad
establecida en el articulo 67 bis del Reglamento de la Ley N°19.886 al proceso de licitacion
denominado “Servicio de contact center”, publicado en www.mercadopublico.cl con el
ID

Asimismo, declara que, juntamente con todos los integrantes de esta UTP, sera
solidariamente responsable de la presentacion de la oferta, asi como de las obligaciones
contraidas en virtud de los contratos suscritos en caso de ser adjudicado en esta licitacion.

Finalmente, declara que la vigencia de la UTP no sera inferior a la del contrato adjudicado,
incluyendo las renovaciones, incrementos de plazos y prérrogas que procedan en caso de
que las hubiere.

5. Otorgamiento de poder para representacion de la UTP:

Mediante el presente documento vengo en conferir poder al integrante de la UTP que actua como
apoderado de ésta, segun lo seialado en el numeral 2 de este anexo, para que en mi nombre y
representacion suscriba y presente todos los documentos y anexos que sean requeridos para la
presentacion de la oferta, de acuerdo con lo dispuesto en las respectivas bases de licitacion,
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especialmente, lo referido a la “Declaracion jurada online” y los anexos técnicos y econdmicos
que componen la oferta.

<Ciudad>, <fecha>

<Nombre, Rut y firma>
<Representante Legal del oferente miembro de la UTP o persona natural, segun
corresponda>

NOTAS:

1. Todos los datos solicitados deben ser completados debidamente y éstos deben ser
coincidentes con el instrumento de constitucion de la UTP que es exigido en el articulo 67 bis
del Reglamento de la Ley N°19.886.

2. Cada uno de los miembros de la UTP, incluyendo el apoderado, deberan completar
debidamente, firmar y adjuntar a la oferta este anexo, informacion que debera ser
concordante entre si. Luego, se deberan presentar tantos anexos como integrantes tenga la
UTP.

3. En caso de que faltare alguna declaracion o ésta no se encuentre debidamente completada
y firmada, o la informacion contenida en las diferentes declaraciones no sea concordante
entre si, conllevara a declarar inadmisible la oferta UTP.
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ANEXO N°7: DECLARACION JURADA PARA CONTRATAR
(Deudas Vigentes con Trabajadores)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

Yo, <nombre de representante legal o persona natural segun corresponda>, cédula de identidad
N°<RUT representante legal o persona natural segun corresponda> con domicilio en <domicilio>,
<comuna>, <ciudad> en representacion de <razdn social empresa o persona natural segun
corresponda>, RUT N°<RUT empresa o persona natural segun corresponda>, del mismo domicilio,
declaro que mi representada:

(En el espacio en blanco, favor indicar “Si” o “No”, segun corresponda):

13

registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con los actuales
trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos 2 afios”.

Asimismo, declaro que por este acto vengo en ratificar todo lo obrado por el proveedor que represento
en la licitacion que resultd adjudicada, sea que se trate de actuaciones efectuadas por personas con
poder suficiente para representarla o no.

<Ciudad>, <fecha>

<Nombre, rut y firma persona natural o representante legal, segun corresponda>
<Nombre de Union Temporal de Proveedores, si correspondiere>

NOTAS:

1. Este anexo sodlo es requerido para el proveedor que resulte adjudicado, el que debera ser
presentado al momento de la contratacion (Clausula N°7 de las bases), por o que no es necesaria su
presentacion como parte de la oferta, en cuyo caso, no sera considerado al momento de la evaluacion.

2. Consideraciones para la presentacion de este anexo como documento para contratar:

- Todos los datos solicitados deben ser debidamente completados. Asimismo, este anexo
debera ser firmado exclusivamente por el representante legal del adjudicatario o apoderado
con poder suficiente para tal actuacion, o bien, persona natural, segun proceda.

- En caso de que el adjudicatario sea una Union Temporal de Proveedores (UTP), cada uno de
sus integrantes debera presentar este anexo debidamente completado y firmado.

3. Este anexo no sera valido en caso de no cumplir con lo dispuesto en el punto 2 de estas notas, siendo
este documento uno de los requisitos dispuestos en la clausula N°7 de estas bases para efectuar la
contratacion. Por lo tanto, la no presentacion de este documento conforme a lo dispuesto en esta
seccion, en los plazos dispuestos para ello, conllevara a proceder de conformidad con lo dispuesto
en la cldusula N° 9.10 “Readjudicacion”.
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ANEXO N°8: ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
(Anexo para ofertar)

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

El firmante, en su calidad de cliente del oferente en la licitacién publica para la contratacion de los
servicios de contact center, <Razdn social o0 nombre persona natural, segun proceda>, RUT N° <Rut
oferente>, certifica que ha contratado a dicha empresa para la provision de los servicios objeto de esta
licitacidn en virtud de la cual se entrega las siguientes calificaciones respecto de su desempenio:

Evaluacion de desempeio del proveedor en la prestacion de los servicios contratados
N° | Preguntas Nota
1 | El servicio entregado se ajusto a lo especificado originalmente en el contrato
Se evidenciaron los conocimientos suficientes a la hora de realizar los
servicios contratados
El producto final o servicio entregado se ajusto a las expectativas del cliente
El proveedor fue capaz de manejar adecuadamente las contingencias
El proveedor manejo adecuadamente los niveles de servicio exigidos segun
el contrato
Los plazos de entrega se cumplieron respecto de lo previsto en el contrato
Se ejecutaron todos los servicios contratados en tiempo y forma segun lo
previsto

N (O] O | MWDN

El desempeiio global del proveedor se califica con nota (*):

o Escala: Nota 5: Excelente, Nota 4: Bueno, Nota 3: Suficiente, Nota 2: Regular, y Nota 1: Deficiente.

Razén social Cliente

RUT Cliente

Tipo servicio contratado

(servicio de atencion telefonica, servicio de atencion
escrita, servicio de mensajeria, servicio de
implementacion/modificacion de IVR, u otro relacionado)
Descripcion del servicio prestado

Fecha de inicio del servicio (Afo y mes)

Fecha de término del servicio (Afio y mes)

Fecha de esta evaluacion: / /

<Nombre y firma>
<Cargo>
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NOTAS PARA EL OFERENTE:

1. El oferente debera solicitar a sus clientes completar y firmar este anexo sélo cuando la licitacion
considere el criterio técnico de evaluacion “Experiencia del oferente y calidad de servicio”.

2. El oferente debera presentar un Unico Anexo N°8 por cada cliente distinto que haya declarado en
el Anexo N°5, numeral 2. En caso de que no se presentare el presente anexo debidamente
completado y firmado por parte de alguno(s) de los clientes, éstos no seran considerados en la
asignacion de puntaje en el criterio respectivo.
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ANEXO A: ANEXO COMPLEMENTARIO DE BASES TIPO DE LICITACION

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

La entidad licitante debera completar las siguientes tablas para determinar las disposiciones
administrativas correspondientes al respectivo proceso licitatorio.

1. Identificacion de la entidad licitante

Razén Social del organismo
Unidad de Compra

R.U.T. del organismo
Direccion

Comuna

Regidén en que se genera la
adquisicion

2. Antecedentes administrativos de la licitacion
21. Presupuesto de la licitacion y tipo de adquisiciéon
La entidad licitante debera escoger entre indicar el presupuesto disponible que posee para la

contratacion, o bien, el presupuesto estimado de ésta. En caso de que indique este ultimo, podra
optar por no hacerlo explicito, lo que debera indicar en el recuadro correspondiente.

Moneda o unidad reajustable Unidad de fomento
Presupuesto disponible
Presupuesto estimado
Tipo de adquisicion (*)
(*) LE: Entre 100UTM y 1000UTM, LP: Entre 1000UTM y 2000UTM, LQ: Entre 2000UTM y 5000UTM, LR:
Superior a 5000UTM.

El presupuesto que se sefale debera ser expresado en la moneda o unidad reajustable de la
licitacion sefalada en la tabla precedente.

2.2, Publicidad de las ofertas técnicas

A continuacion, la entidad licitante debera definir si las ofertas técnicas seran publicas o no. En
caso de que disponga la no publicidad de las ofertas debera justificar dicha decision.

Publicidad de las
ofertas técnicas
(SI/NO)

Justificacion en Las ofertas técnicas de los oferentes podran no visualizarse
caso de no permitir | publicamente en el sistema www.mercadopublico.cl, si la entidad

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

Eechamlz/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Repblica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

la publicidad de las | licitante estima que ello puede afectar derechos de los proponentes,
ofertas técnicas tales como propiedad intelectual, secretos comerciales, datos
personales, entre otros. Sin embargo, la oferta técnica que resulte
adjudicada pasara a ser visible publicamente en dicha plataforma,
desde que se notifique la adjudicacién. Lo anterior, sin perjuicio del
ejercicio del derecho de acceso a informacion publica regulado en la
ley N°20.285.

3. Etapasy Plazos:

De conformidad con lo dispuesto en las bases de licitacion, los plazos que se indiquen a
continuacion corresponderan a dias habiles administrativos, entendiéndose por estos los dias
comprendidos entre lunes y viernes, ambos inclusive, con excepcion de los festivos de caracter
nacional.

Plazo para realizar consultas a

la licitacion

Plazo para publicar respuestas

a las consultas

Fecha de cierre para presentar .. Plazo
Plazo original: .

ofertas (*) extension:

Fecha de adjudicacion

Periodo de recepcion de

consultas sobre los resultados

de la evaluacién

Periodo de respuesta a

consultas sobre los resultados

de la evaluacion

(*) “Plazo original” se refiere al plazo definido inicialmente para la recepcion de ofertas, en cambio, “plazo

extension” se refiere a la cantidad maxima de dias habiles administrativos en que la entidad licitante podra

extender el plazo original en caso de que se decida aumentar éste para aumentar la participacion de

oferentes o en virtud de que haya ocurrido alguna de las hipdtesis planteadas en el acapite “Plazo para
publicar respuestas a las consultas”.

i Se permite extension automatica del plazo de recepcion de las
ofertas si al momento del cierre hay dos o menos propuestas?
(indicar “Si” 0 “NO”)

Se deja constancia de que los plazos indicados en esta seccion deberan cumplir con lo
establecido en el articulo 25 del Decreto N°250 de 2004 del Ministerio de Hacienda que Aprueba
el Reglamento de la Ley 19.886.

4. Garantia de Seriedad de la oferta

En la tabla a continuacion, la entidad licitante indicara las disposiciones asociadas a la garantia de
seriedad de la oferta, en caso de que sea requerida por ésta.
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Requiere garantia de seriedad de
la oferta para compra igual o
inferior a 2.000 UTM

(SI/NO/No aplica)

Justificacion para cuando se
solicita garantia de seriedad de la
oferta en compras iguales o
inferiores a 2.000 UTM

Monto de la garantia (*)

“Para garantizar la seriedad de la oferta de la propuesta
Glosa publica para el proceso ID para la
contratacién del servicio de contact center”.

Plazo de vigencia a contar de la
fecha de publicacién de la
licitacion (dias habiles
administrativos) (**)

(*) El monto de la garantia de seriedad de la oferta no podra superar el 3% del monto disponible/estimado
de la licitacion (Clausula N° 2 de estas bases).

(**) El plazo de vigencia debera ser definido en funcion de los plazos asociados al proceso licitatorio en
particular, teniendo en consideracion de que debera cubrir como minimo hasta el momento de celebracion
del respectivo contrato.

La siguiente tabla considera la informacion para la entrega de la garantia de seriedad de la oferta:

Direccién para su entrega (si es en
formato fisico)

Horario de atencion a proveedores
Correo electronico en caso de
remitirse garantia en soporte
electrénico

La devolucién de las garantias de seriedad de la oferta emitidas en soporte fisico se realizara en
la direccidn que indicé la entidad licitante en la tabla precedente o bien en la direccidn que ésta
sefiale oportunamente.

5. Garantia de Fiel Cumplimiento del contrato

En la tabla a continuacion, la entidad licitante indicara las disposiciones asociadas a la garantia de
fiel y oportuno cumplimiento de contrato.

Requiere garantia de fiel y
oportuno cumplimiento de
contrato para compras iguales o
inferiores a 1.000 UTM
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Justificacion para cuando se
solicita garantia de fiel y
oportuno cumplimiento de
contrato en compras iguales o
inferiores a 1000 UTM

En virtud de lo requerido en el articulo 68 del
Reglamento de la Ley de Compras N°19.886, se deja
constancia que se ha estimado procedente requerir la
garantia de fiel y oportuno cumplimiento de contrato
para contrataciones iguales o inferiores a 1.000 UTM en
virtud del riesgo involucrado en la contratacion toda vez
que el desempefio de dicho servicio tiene impacto
directo en la atencién a los usuarios de los productos y
servicios que entrega la entidad licitante como parte de
su misién, por lo que se hace del todo necesario
caucionar debidamente el contrato respecto del
cumplimiento por parte del contratista de las
obligaciones y responsabilidades que éste asume en
virtud de su adjudicacion y las cuales son detalladas en
estas bases tipo de licitaciéon. En este orden de ideas, se
establece que la garantia de fiel y oportuno
cumplimiento de contrato es un instrumento necesario
para poder asegurar que el contratista dara cabal
cumplimiento a todas las disposiciones que se expresan
en estas bases de licitacion respecto del servicio
prestado por éste —las cuales no son de simple y
objetiva especificacion— y que fueron establecidas en
orden de garantizar un correcto desempefo de los
servicios encomendados.

Monto de la garantia (%) (*)

Justificacion para aumentar el
monto de la garantia, en el caso
que se considere que la
contratacion es riesgosa o
cuando existan disposiciones
legales particulares

Glosa

"Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del
contrato derivado de la licitacion publica ID
para la contratacion del servicio de
contact center y/o el pago de las obligaciones laborales
y sociales del adjudicatario”

Direccidn para su entrega
(si es en formato fisico)

Horario de atencion a
proveedores

Correo electronico en caso de
remitirse garantia en soporte
electrénico

(*) El monto de la garantia en cuestion debe ser equivalente al 5% del precio final neto ofertado por el
adjudicatario, a menos que la oferta de este ultimo sea declarada por la Entidad Compradora como oferta
temeraria o se considere una contratacion riesgosa, o bien, existan disposiciones legales particulares.
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5.1. Opcion de entrega de mas de una garantia de fiel cumplimiento (contratos de
ejecucion sucesiva)

La entidad licitante debera sefalar en el cuadro a continuacion las etapas, hitos o periodo de
cumplimiento que defina en aquellos contratos de ejecucién sucesiva.

E hi i Fech I
tapa, hito o periodo de Monto (%) echa o plazo de

NO
cumplimiento sustitucion

(Se pueden agregar tantas filas como
etapas se contemplen en la ejecucion
sucesiva del contrato)

6. Comision evaluadora

Nimero de integrantes

(mayor o igual a 3 funcionarios
publicos)

Requiere integrantes ajenos a la
Administracion (SI/NO)
Cantidad de integrantes ajenos
a la administracion y
justificacion de su procedencia
(*)

(*) En caso de requerir que la comision integre a personas ajenas a la Administracion, la cantidad siempre
debera ser inferior al numero de integrantes de la comision evaluadora que tengan la calidad de funcionarios
publicos.

7. Criterios de evaluacion

La entidad licitante define las siguientes ponderaciones para los criterios de evaluacién que
utilizara para evaluar las ofertas admisibles en el proceso licitatorio en particular:

Clasificacion
o . Criterio Subcriterio de evaluaciéon | % Subcriterio| % Total
criterio
Propuesta técnica -
Criterio
Acni Experiencia del oferente | Cartera de clientes
Técnico _ o
(Se debe | Y calidad de servicio Satisfaccion de clientes
incorporar  al Experiencia del Jefe de
menos un | Experiencia del equipo proyecto
criterio tecnico | ge proyecto Experiencia del Equipo de
adicional a los gestion
obligatorios
9 ) Condiciones de empleo
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Condiciones de empleo y
remuneracion Condiciones de remuneracion
(OBLIGATORIO)
Implementacion de
politicas de inclusividad
Programa de integridad
(OBLIGATORIO)
Cumplimiento de
requisitos formales
Convenios colectivos del
oferente con
organizaciones gremiales -
representantes de sus
trabajadores

Criterio
Administrativo

Criterio

. Precio (OBLIGATORIO) -
Economico

La entidad licitante podra seleccionar los criterios de evaluacidon que estime pertinente
asignandole una ponderacion superior a 0% e inferior a 100% en la tabla anterior, de forma tal
que la suma de las ponderaciones de todos los criterios de evaluacion seleccionados sea igual a
100%. De lo anterior, se deduce que si la entidad licitante asigna 0% a un criterio de evaluacion
en particular es debido a que ésta ha estimado prescindir del uso de dicho criterio para la
evaluacion de las ofertas.

En relacion con lo anterior, se establece que la entidad licitante debera considerar
obligatoriamente el criterio “Precio”, el criterio “Condiciones de empleo y remuneracion”, el
criterio “Programas de integridad” y al menos un criterio adicional de caracter técnico (las
ponderaciones en esos casos deberan ser superiores a 0%). Se deja constancia de que el criterio
administrativo “Cumplimiento de requisitos formales” es optativo y sélo en caso de que éste sea
considerado se podra aplicar lo dispuesto en las clausulas N°s. 9.3 y 9.4. Finalmente, en el caso
del criterio técnico “Implementacion de politicas de inclusividad” este no podra considerar una
ponderacion mayor al 5%, lo anterior, de acuerdo con lo establecido en el articulo 23, numeral
3, del Reglamento de la Ley N°19.886, que sefala que “(...) estos puntajes o ponderaciones no
podran, en caso alguno, ser los unicos que se consideren para determinar la adjudicacion de la
oferta mas conveniente”. Del mismo modo, el criterio administrativo “Convenios colectivos del
oferente con organizaciones gremiales representantes de sus trabajadores” tampoco podra
considerar una ponderacion superior al 5%.

A continuacion, la entidad licitante debera completar la informacion de puntaje solo en aquellos
criterios que indico utilizar segun lo establecido en la tabla precedente.

7.1. Criterio Técnico: Propuesta técnica

A continuacion, la entidad licitante debera indicar qué aspectos evaluara de la propuesta técnica,
pudiendo seleccionar uno, varios o todos los items que se sefnalen.

Aspecto evaluable de la propuesta técnica Ponderacion
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Tecnologia para la distribucion de llamadas (PBX, por sus siglas en inglés)
Sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR, por sus siglas en inglés)
Reporteria y monitoreo

Capacidad de trabajo remoto

Infraestructura/oficinas

Software de pronostico planificacidon y programacion

Capacidad de atencion de canales electrénicos

Se recuerda que, de conformidad con lo dispuesto en la clausula N° 9.6.1 letra a) de las bases de
licitacion, en la propuesta técnica, el oferente debera cumplir con el siguiente contenido minimo:

i) Descripcion detallada de la tecnologia propuesta,

i) La metodologia para el desarrollo e implementacién para el 6ptimo funcionamiento del
servicio,

i) Planificacion de la implementacion del servicio (carta Gantt) y,

iv) Planes de contingencia del servicio.

Instrucciones de llenado:

- Las ponderaciones deberan estar comprendidas entre 0% y 100%, ambos guarismos
incluidos. Se entiende que una ponderacion del 0% implica la no evaluacion de ese aspecto
en la propuesta técnica.

- La suma de las ponderaciones debe ser igual a 100%.

Los puntajes que se asignaran en cada uno de los aspectos evaluables que se consideren en este
criterio seran las que se indican a continuacion, los que deberan estar comprendido entre 0y 100
puntos, ambos guarismos inclusive. En este aspecto, el puntaje estarad asociado al grado de
cumplimiento de la propuesta en relacidén con el aspecto que se esta evaluando; dicho grado de
cumplimiento se sefala en detalle en la pauta de evaluacion contenida en el Anexo D.

Grado de cumplimiento del estandar especificado Puntaje
Propuesta no cumple con el estandar especificado para el aspecto evaluado
Propuesta presenta cumplimiento parcial del estandar especificado para el aspecto
evaluado

Propuesta presenta cumplimiento del estandar especificado para el aspecto evaluado
Propuesta presenta sobrecumplimiento del estandar especificado para el aspecto
evaluado

7.2. Criterio técnico: Experiencia del oferente y calidad del servicio

El calculo del puntaje total en este criterio de evaluacion se realizara en funcion de los puntajes
obtenidos en los subcriterios “Cartera de clientes” y “Satisfaccion de clientes”, de acuerdo con la
siguiente ponderacion:

Subcriterio de evaluacion Ponderacion
Subcriterio N°1: Cartera de clientes
Subcriterio N°2: Satisfaccion de clientes
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La evaluacién de este criterio deberd considerar siempre los dos subcriterios anteriormente
sefialados. En virtud de lo anterior se debera sefalar una ponderacién mayor a 0% e inferior a
100% para cada subcriterio, de forma tal que la suma de ambas ponderaciones sea igual a 100%.

Las tablas a continuacién detallan los puntajes que se asignaran a las ofertas en cada subcriterio
de este criterio de evaluacion segun lo definido por la entidad licitante:

7.2.1. Subcriterio N°1: Cartera de clientes

Cantidad de clientes distintos validos (*) Puntaje
(Agregue tantas lineas como estime pertinente)

No posee clientes distintos validos 0 puntos

(*) Cliente valido: cliente declarado que cuenta con experiencia(s) valida(s) segtn lo definido en la clausula
N°9.6.1, literal b), acapite “Consideraciones del criterio técnico” y que presentd debidamente completado
y firmado el Anexo N°8.

7.2.2. Subcriterio N°2: Satisfaccion de clientes

Nota de desempeiio global promedio en las encuestas de Puntaje
satisfaccion
Nota global promedio igual a 5,0
Nota global promedio igual o superior a 4,7 e inferior a 5,0
Nota global promedio igual o superior a 4,3 e inferior a 4,7
Nota global promedio igual o superior a 4,0 e inferior a 4,3
Nota global promedio igual o superior a 3,0 e inferior a 4,0
Nota global promedio superior a 2,0 e inferior a 3,0

Nota global promedio igual o inferior a 2,0 0 puntos

Instrucciones de llenado:
- Para ambos subcriterios los puntajes definidos estaran entre 0 y 100 puntos, ambos
guarismos incluidos.
- En el subcriterio N°1 “Cartera de clientes” se debera utilizar la expresion “Clientes distintos
validos” para los distintos tramos de asignacion de puntaje que defina la entidad licitante.

7.3. Criterio Técnico: Experiencia del equipo de proyecto

El calculo del puntaje en este criterio de evaluacion se realizara segun los puntajes obtenidos en
los subcriterios “Experiencia del Jefe de Proyecto” y “Experiencia del Equipo de Gestién”, segun
la siguiente ponderacion:

Subcriterio de evaluacion Ponderacion
Subcriterio N°1: Experiencia del Jefe de Proyecto
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| Subcriterio N°2: Experiencia del Equipo de Gestién

La evaluacion de este criterio debera considerar los dos subcriterios anteriormente sefalados. En
virtud de lo anterior se debera sefialar una ponderacion mayor a 0% e inferior a 100% para cada
subcriterio, de forma tal que la suma de ambas ponderaciones sea igual a 100%.

Las tablas a continuacién detallan los puntajes que se asignaran a las ofertas en cada subcriterio
de este criterio de evaluacion segun lo definido por la entidad licitante:

7.3.1. Subcriterio N°1: Experiencia del Jefe de Proyecto

Anos de experiencia laboral relacionada Puntaje
(Agregue tantas lineas como estime pertinente)

7.3.2. Subcriterio N°2: Experiencia del Equipo de Gestion

Anos de experiencia laboral relacionada Puntaje
(Agregue tantas lineas como estime pertinente)

Instrucciones de llenado:

- Para ambos subcriterios los puntajes definidos estaran entre 0 y 100 puntos, ambos
guarismos incluidos.

- Si la entidad licitante definio en el Anexo B requerimientos minimos en relacion con los afos
de experiencia minima que se requieran para el profesional ofertado (ya sea para el consultor
Jefe y/o profesional del equipo de gestion), se debera disponer un tramo especial en la tabla
que proceda segun el o los subcriterios de evaluacion en cuestion, que considere la situacion
de incumplimiento del requerimiento minimo definido y sefalando la expresion “Inadmisible”
en el campo “Puntaje”.

7.4. Criterio Técnico: Condiciones de empleo y remuneracion

El calculo del puntaje en este criterio de evaluacién se realizara segun los puntajes obtenidos en
los subcriterios “Condiciones de empleo” y “Condiciones de remuneracion”, de acuerdo con la
siguiente ponderacion:

Subcriterio de evaluacion Ponderacion
Subcriterio N°1: Condiciones de empleo
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‘ Subcriterio N°2: Condiciones de remuneracion ‘

X% ingresos minimos mensuales requeridos: (indique porcentaje)

La evaluacion de este criterio debera considerar los dos subcriterios anteriormente sefnalados. En
virtud de lo anterior se debera sefalar una ponderaciéon mayor a 0% e inferior a 100% para cada
subcriterio, de forma tal que la suma de ambas ponderaciones sea igual a 100%.

El procedimiento de asignacion de puntajes en ambos subcriterios de evaluacion se encuentra
establecido en la clausula N° 9.6.1, literales d.1) y d.2) de las bases tipo de licitacion.
7.5. Criterio Técnico: Implementacion de politicas de inclusividad

Se deja constancia que el procedimiento de asignacion de puntajes en este criterio de evaluacion
se encuentra definido en la clausula N° 9.6.1, literal e).

7.6. Criterio Técnico: Programas de integridad

Se deja constancia que el procedimiento de asignacion de puntajes en este criterio de evaluacion
se encuentra definido en la clausula N° 9.6.1, literal f).

7.7. Criterio Administrativo: Cumplimiento de requisitos formales

Se deja constancia que este criterio de evaluacion y el procedimiento de asignacion de puntajes
se encuentra definido en la clausula N° 9.6.1, literal g).

7.8. Criterio Administrativo: Convenios colectivos del oferente con organizaciones
gremiales representantes de sus trabajadores

Se deja constancia que este criterio de evaluacion y el procedimiento de asignacion de puntajes
se encuentra definido en la clausula N° 9.6.1, literal h).

7.9. Criterio Econémico: Precio (OBLIGATORIO)

Se deja constancia que este criterio de evaluacion y el procedimiento de asignacion de puntajes
se encuentra definido en la clausula N°9.6.1, literal i).

8. Mecanismo de desempate

Las situaciones de empate que se produzcan en virtud de la existencia de una o mas ofertas que
se encuentren en condiciones de adjudicar producto de que obtuvieron el mismo puntaje
posterior a la evaluacion de ofertas, seran resueltas considerando al oferente que obtenga mayor
puntaje en los criterios segun orden de prelacion que se indica a continuacion:

Orden de prelacion Criterio/Subcriterio de evaluacion
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Primer criterio de desempate
Segundo criterio de desempate
Tercer criterio de desempate

La entidad licitante podra indicar tantos criterios de desempate como criterios/subcriterios de
evaluacién utilice en el respectivo proceso licitatorio.

9. Resolucién de consultas respecto de la adjudicacion

Correo electrénico para
realizar consultas sobre los
resultados de la evaluacion y
adjudicacion:

10. Vigencia del contrato:

El contrato se mantendra vigente desde la total tramitacion del acto administrativo que aprueba el
contrato de prestacién suscrito entre las partes, hasta un plazode _ meses contados desde
la fecha de inicio de las operaciones (puesta en marcha del call center), plazo que no podra ser
superior a 36 meses ni inferior a 12 meses.

11. Procedencia de pagos por anticipo:

¢La presente licitacion permite el pago de anticipos al proveedor previa
entrega de garantia en los términos de la clausula N°8.3 de las bases tipo
de licitacién? (Indicar “SI” o “NO”)
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ANEXO B: REQUERIMIENTOS TECNICOS MINIMOS

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

IMPORTANTE:

Las presentes bases tipo de licitacion solo podran ser utilizadas para licitar en un mismo
proceso concursal una unica linea de servicio, correspondiente al servicio de contact center,
servicio que podra comprender uno, varios o todos los productos y servicios contenidos en la
clausula N°11.1 de las bases tipo de licitacion.

La entidad licitante debera completar las siguientes tablas para determinar las disposiciones y
especificaciones técnicas que son requeridas respecto del servicio a contratar mediante el
respectivo proceso licitatorio.

1. CONTEXTO GENERAL DE LA CONTRATACION

1.1. Antecedentes generales

La entidad licitante debera indicar en esta seccion los antecedentes generales de la
contratacion, pudiendo considerar entre ellos, aspectos tales como: contexto de la institucion,
necesidades actuales de la institucion, marco general que genera la contratacion, entre otros
que estime pertinentes para la contratacion en cuestion.

1.2. Objetivo de la contratacion

La entidad licitante debera explicitar cual es el objetivo que se plantea lograr con la adquisicion.

2. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS DE LA CONTRATACION
2.1. Servicios/productos licitados
La entidad licitante requiere contratar el servicio de contact center el cual comprende la

prestacion de los siguientes productos y servicios de acuerdo con lo definido en la clausula N°11.1
de las bases de licitacion:

MARCAR | OBSERVACION

TIPO NOMBRE SERVICIO/PRODUCTO REQUERIDO CON “x”

Servicio Servicio de atencidn telefénica

recurrente | Servicio de gestion de canales escritos

Servicios de implementacion y/o modificacion del IVR

Servicio a

Servicio de campanas de outbound
demanda

Servicio de mensajeria de texto
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A continuacion, se detalla la cantidad total estimada de productos y servicios asociados al servicio
de contact center licitado segun estas bases tipo de licitacion, la cual corresponde a la estimacion
de la demanda que realiza la entidad licitante para todo el periodo de vigencia del contrato.

Tipo de N Unidad de Car:ltldad Cantidad
.. Producto/Servicio ) estimada de meses
servicio medida
mensual (**) (*)
Ejecutivo de atencion
- Llamada
telefénica general
Ejecutivo de atencion
. . Llamada
o telefénica especializada
Servicio S
. . L, . N° personas
recurrente | Ejecutivo de atencién escrita ) i
disponibles
Ejecutivo de gestion perfil N° personas
avanzado disponibles
Servicio de Call back Llamada
Implementacién y/o Horas de
Modificaciones del IVR desarrollo
Servicio a Campaia de outbound Llamada
demanda o L N° SMS
Servicio de mensajeria de enviados
texto (SMS) .
efectivamente

(*) Cantidad de meses durante la vigencia del contrato en que se requerira el servicio segun la
cantidad estimada mensual.

(**) En esta seccion se puede detallar la demanda de aquellas Entidades licitantes que tiene
demandas estacionales y/o pick de demandas muy fuertes, para ellos puede ajustar la tabla de
forma de poder mostrar dicha situacion.

2.2. Requerimientos particulares de la contratacion

Las disposiciones que a continuacion establezca la entidad licitante regiran la contratacion
particular que efectue ésta mediante el uso de las presentes bases tipo de licitacion. Al respecto,
en caso de que la entidad licitante defina se entienden formar parte de los requerimientos minimos
establecidos para la presentacién de la oferta y ejecucion de los servicios encomendados al
proveedor que resulte adjudicado.

Productos La entidad licitante podra sefalar informacion relativa a los productos
entregables entregables que requiera especificamente y que no hayan sido
adicionales considerados en la clausula N°11.3.2, literales a), d) y clausula N°11.3.8

(los que corresponden a los productos minimos a proveer por parte del
contratista).

Dichos productos entregables podran referirse a informes ejecutivos,
presentaciones, nominas de trabajadores que integran el equipo de
proyecto, informe de rotaciones, informe de monitoreo de desempeno,
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informe de evolucion de los resultados de las métricas asociadas a
niveles de servicio (SLA), respaldo de informacion generada de las
atenciones, actas de las reuniones de revision de desempefio semanal,
documento con implementacion/modificacion de IVR, informes de
implementacion de campanas outbound, informes de operacion en
servicio de mensajeria de texto y/u otros que estime pertinente, para lo
cual debera indicar en esta seccion toda la informacion que deban
contener dichos productos entregables adicionales

Plazos de entrega
en productos
entregables
minimos y
adicionales
(OBLIGATORIO)

La entidad licitante debera entregar informacion respecto de los plazos
definidos para la entrega de los productos e informes minimos
considerados en estas bases tipo de licitacion (Clausula N°11.3), si no
existe un plazo definido previamente en las bases tipo de licitacion, asi
como productos e informes adicionales que requiera segun lo que se
indique en la seccion “Productos entregables adicionales” precedente.

Cronograma de la
prestacion de los

La entidad licitante podra entregar informacion relativa al cronograma
definido para la prestacion del servicio/producto contratado, y definir el

servicios plazo maximo de implementacion del servicio contratado. Del mismo
modo, definira en esta seccion la fecha de inicio de operacion, respecto
de la cual se calculara la vigencia del contrato.

Horario de La entidad licitante debera sefialar el horario de funcionamiento del call

atencion del call
center /servicio de
call back

center asi como el horario que se fije para realizar el servicio de call back
en caso de que dicho servicio sea requerido por parte de dicha entidad.

Condiciones
generales para la
ejecucion del
contrato

La entidad licitante podra sefnalar los lineamientos y condiciones
generales que defina para la prestacion de los servicios, tales como: la
relacion entre las partes (entidad-contratista), protocolos para la
gjecucion de los servicios (sesiones de revision de avances,
presentaciones ejecutivas, participaciones en entrevistas a candidatos
potenciales en roles definidos como “claves”, etc.), documentacion que
deba generarse, los mecanismos para abordar las eventuales
contingencias y/o riesgos que surjan en el desarrollo de los servicios y/o
cualquier otra disposicion de caracter general respecto de la ejecucion
del contrato.

Condiciones
particulares del
servicio
contratado
(OBLIGATORIO)

La entidad licitante podra definir condiciones especificas para el servicio
contratado, sin que estos contravengan lo establecido en la clausula
N°11.1, respecto del alcance de los servicios/productos que comprenden
estas bases tipo de licitacion.

Algunos ejemplos de condiciones especificas del servicio contratado
pueden ser: condiciones para la implementacion de la tecnologia
ofertada para la prestacion del servicio, hitos relevantes a cumplir
durante la ejecucion del contrato, posibilidad de supervisar el monitoreo
del desemperio de los ejecutivos de atencion, posibilidad de revisar el
plan de capacitacion de manera regular, la cantidad y forma de la
capacitacion, determinar estandares en cuanto a la reporteria del
servicio, poner condiciones respecto del funcionamiento del call center,
entre otras disposiciones especificas del servicio prestado. En esta
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seccion podra indicar informacion respecto a clientes incognitos y
encuestas de satisfaccion, entre otros aspectos propios de los servicios
de contact center. Detalle del IVR, servicios de video llamadas, chats
mediante plataformas tipo WhatsApp, servicio de mailing, jornada de
gjecutivos, detalle de integraciones, soporte técnico, estaciones de
trabajo, sistema de gestion de colas, plataforma de telefonia, plataforma
de grabacion de llamados, Integracion con multiples canales, efc.

Responsabilidades
y funciones del
Equipo de
Proyecto

La entidad podra establecer responsabilidades y funciones especificas
para los integrantes del Equipo de Proyecto acorde a los roles definidos
en estas bases de licitacion o bien aquellos roles que eventualmente la
entidad licitante haya requerido adicionalmente mediante el punto 3.2 de
este anexo. También podra definir en este apartado -cualquier
requerimiento asociado al cumplimiento de las tareas que le competan
al Equipo de Proyecto y que sea de caracter critico para la correcta
ejecucion de los servicios contratados.

Consideraciones y
restricciones

La entidad licitante podra indicar en esta seccion las condiciones en las
que se debera prestar el servicio. En este sentido, debera detallar las

Herramientas de
analisis y reporte,
entre otras

generales normas que regiran para la prestacion del servicio, tales como: lugares
de trabajo, horario laboral, las condiciones de seguridad de Ila
informacion y proteccion de datos laborales, las herramientas que se
utilizaran, entre otros.

Software CRM, La entidad licitante podra indicar en esta seccion el detalle del software

de CRM y otros que posee o requiere como parte de la entrega del
servicio. En esta seccion puede indicar aquellas soluciones
automatizadas, paneles, software de control, Inteligencia artificial, entre
otras, independiente de la modalidad (nube, on-premise, etc.)

Infraestructura de
red, enlaces de
datos e internet

La entidad licitante podra indicar en esta seccion el detalle del tipo de
enlace e internet que posee o solicita como parte del servicio.

Requisitos legales
particulares de la

La entidad licitante podra indicar en esta seccion el detalle de la
normativa aplicable a su institucion o al servicio de contact center.

requerimientos
particulares de la
contratacion

institucion

Migracion y En caso de ser requerido. la entidad licitante podra indicar en esta

termino del seccion el detalle de los servicios solicitados para la migracion a un

servicio nuevo contact center o nuevos servicios de contact center. Como por
ejemplo aspectos de numeros telefonicos, respaldos, log, proceso
transferencia de conocimiento, entre otros.

Otros La entidad licitante podra indicar en esta seccion otros requerimientos

particulares de la contratacion que no se adecuen a los titulos anteriores.
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Adicionalmente a lo sefalado, la entidad licitante podra definir tematicas que no hayan sido
consideradas anteriormente, agregando a la tabla anterior las secciones que estime pertinente.
Dichas tematicas deben ser relacionadas con el servicio licitado en cuanto a su definicion,
prestacion, gestion y/o implementacion y no podran constituir condiciones abusivas ni
disposiciones que devengan en barreras artificiales para la participacion de las ofertas en el
respectivo proceso licitatorio.

2.3. Acuerdo de niveles de servicio (SLA)

La entidad licitante debera informar los acuerdos de nivel de servicio que requiera para la
prestacion de éste, completando la tabla contenida en el Anexo C.

2.4. Bonificaciones por cumplimiento de KPI asociados a la medicidon de la calidad de
atencion

La entidad licitante podra definir la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
atencion de los ejecutivos. Producto de dicho sistema de gestién de calidad, la entidad licitante
pagara una bonificacién juntamente con el pago mensual que proceda respecto de los servicios
prestados, exclusivamente cuando el proveedor dé cumplimiento al estandar de calidad definido
para los servicios sometidos a dicha medicion.

La medicion del cumplimiento aludido precedentemente se realizara en funcion de la pauta de
evaluacion senalada en la clausula N°11.6.

Las bonificaciones se pagaran de acuerdo con la siguiente tabla:

Servicio evaluado Indicador Meta Bonificacion

Nota: la bonificacion correspondera a un porcentaje adicional en el pago del servicio evaluado
que cumplio con el estandar de calidad exigido, el cual no podra ser superior al 15% del monto a
pagar por dicho servicio en el mes correspondiente a la evaluacion.

2.5. Cantidad minima de horas de capacitacion mensual (capacitacion permanente)
A continuacién, la entidad licitante determinara la cantidad minima de horas de capacitacion a las

que deberan someterse el equipo de proyecto con la finalidad de mantener actualizado los
conocimientos y habilidades del personal que prestara el servicio:

Rol / perfil Cantidad minima de horas de capacitacion
mensual

Ejecutivo de atencion con bajo desempefio (*)
Ejecutivo de atencion con alto desempefio (*)
Ejecutivo de gestién perfil avanzado vy
supervisor

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

Eechamlz/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Repblica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

U ChileCompra

Encargado de capacitacion y encargado de
calidad

Equipo de proyecto (Completo)

(*) segun la definicion de bajo/alto desemperio que se incorpore en el plan de capacitacion.

3. REQUERIMIENTOS MIiNIMOS DE LA OFERTA

Los requerimientos que se dispongan en este punto del anexo por parte de la entidad licitante
corresponderan a requisitos minimos que deberan cumplir los oferentes en sus propuestas, las
que se entenderan de caracter obligatorio en cuanto a su cumplimiento. En caso de que la entidad
licitante no entregue detalles en alguno de los apartados considerados en este punto, se
entendera que no existen exigencias obligatorias en relacion con el apartado en cuestién, por lo
que no se estableceran requerimientos minimos para las ofertas al respecto. En virtud de lo
anterior, se declararan inadmisibles, las ofertas que no den cumplimiento a lo dispuesto en este
punto del anexo en relacion con los requerimientos minimos que disponga la entidad licitante.
3.1. Valores maximos permitidos en la oferta econémica

En esta seccidn la entidad licitante podra definir precios maximos a pagar por cada producto que

comprenda el servicio, si asi lo estimase pertinente, a los cuales se deberan ajustar las ofertas
econdmicas presentadas por los oferentes.

En caso de que se fijen precios maximos por producto, estas deberan ser indicadas de la siguiente
tabla:

Val t itari
Tipo de . Unidad de a’orneto untario
. . Producto/Servicio . maximo permitido
servicio medida
(en UF)
Ejecutivo de atencion telefénica
Llamada
general
Ejecutivo de atencion telefénica
. Llamada
. especializada
Servicio S
. . . . N° personas
recurrente Ejecutivo de atencion escrita . .
disponibles
. . . , N° personas
Ejecutivo d tion perfil avanzad
jecutivo de gestion perfil avanzado disponibles
Servicio de Call back Llamada
Modificaciones del IVR Horas de
desarrollo
Servicio a Campana de outbound Llamada
demanda N° SMS
Servicio de mensajeria de texto .
enviados
(SMS) .
efectivamente

3.2. Requisitos minimos del Equipo de Proyecto
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3.2.1. Roles adicionales al Equipo de Gestion

Se deja constancia de que el Equipo de Proyecto siempre estara conformado por un “Equipo de
Gestion” y el “Equipo de Trabajo”, los cuales se estaran a las disposiciones contenidas en la
clausula N° 11.4 de las bases de licitacion. Sin embargo, la entidad licitante podra requerir roles
adicionales para el Equipo de Gestidn, por ejemplo, si se requiere contar con un jefe de equipo,
coordinador, analista u otro distinto a los roles ya definidos.

Es importante sefalar que, si se trata de roles adicionales que integraran el Equipo de Gestion, la
entidad licitante debera considerar en la evaluacion dichos roles en caso de que se utilice el
criterio “Experiencia del Equipo de Proyecto”. Asimismo, debera definir si dichos roles adicionales
tendran la calidad de “roles claves” y por ende le sea aplicable las condiciones que establecen
las bases tipo de licitacidn respecto de dichos roles.

Los roles adicionales definidos por la entidad licitante se sefialan a continuacion:

Rol adicional Descripcion del rol ¢Rol es clave?

(Se debera senalar el | (Se debera senalar el alcance y descripcion | (Se debera senalar si el
nombre del rol | del rol adicional, asi como las funciones | rol es definido como
adicional) especificas que debera cumplir) clave o no)

Nota: A la tabla precedente se podran agregar tantas lineas como roles adicionales defina la
entidad licitante.

Adicional a los roles minimos que integran el equipo de gestion (ver clausula N° 11.4.1 de las
bases), el oferente debera proponer en su oferta todos los roles que defina la entidad
licitante como roles adicionales, segun lo sefalado en la tabla anterior, adjuntando, ademas, el
curriculum vitae de cada uno de los profesionales que ocuparan dichos roles con las
correspondientes referencias laborales y datos de contacto.

3.2.2. Requerimientos minimos del Equipo de Proyecto

En esta seccién la entidad licitante podra definir requerimientos minimos respecto del equipo de
proyecto (Equipo de gestion y/o equipo de trabajo), el que se entiende conformado por el equipo
de gestién y el equipo de trabajo. Los acapites que senalen la frase “OBLIGATORIO”
corresponden a secciones que la entidad licitante debera completar de forma expresa y
obligatoriamente.

Cantidad de Se debera especificar la cantidad maxima de ejecutivos de atencion
Ejecutivos de (general y especializada) que tendra a cargo el Supervisor. Dicha
Atencion por definicion debera ser ponderada por la entidad licitante en funcion de
Supervisor la carga de trabajo que impliquen los servicios licitados en el proceso
(OBLIGATORIO) licitatorio respectivo. La especificacion aca sefalada se podra
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discriminar segun se trate de ejecutivos de atencion remota o bien
ejecutivos de atencion presencial.

La entidad licitante podra definir especificaciones respecto de la
configuracion que deba tener el Equipo de Trabajo, tales como:
definicion de roles especiales, especificacion de cantidades minimas
de ejecutivos por rol, distribucion de grupos de ejecutivos segun
especialidad, entre otros que estime pertinente.

Jefe de Proyecto:

Se podran definir requerimientos en cuanto a la formacion/experiencia
del Consultor Jefe, por ejemplo: que posea al menos 5 anos de
experiencia comprobada liderando call center o a cargo de proyectos
relativos a la prestacion de servicios de contact center en empresas
medianas y/o grandes, que posea cursos de especializacion o
postgrados académicos en tematicas relativas al servicio prestado, etc.
También deberan senalarse en este campo los medios adicionales a
los requeridos en las bases de licitacion que permitan acreditar la
Requisitos minimos | experiencia/formacion del jefe de proyecto en virtud de lo requerido,

Configuracion del
Equipo de Trabajo

de experiencia y/o tales como: curriculum, certificados de cursos de especializacion,
formacioén académica | titulos, diplomas y/u otros documentos que considere pertinente.

del Equipo de Equipo de Gestion:

Proyecto Se podran definir requerimientos minimos de formacion/experiencia

para el equipo de gestion, por ejemplo: que el integrante que cumpla
determinado rol cuente una cierta cantidad de afios de experiencia
comprobable en materias especificas relacionadas con las funciones a
desarrollar segun su rol. También deberan senalarse en este campo los
medios adicionales a los requeridos en las bases de licitacion que
permitan acreditar la experiencia/formacion de los profesionales
integrantes del Equipo de Gestion, tales como: certificados de cursos
de especializacion, titulos, diplomas y/u otros documentos que
considere pertinente.

4. INFORMACION RELEVANTE PARA LA PREPARACION DE LAS OFERTAS

La entidad licitante podra adjuntar en el ID de la licitacion en el cual se publicé en el Sistema de
Informacién el respectivo llamado, cualquier informacion que estime relevante para el proceso
licitatorio, ejemplo de ellos son: data histérica del trafico del servicio de contact center,
informacion de las plataformas, sistemas y, en definitiva, cualquier tecnologia que emplee para la
operacion del servicio de call center, documentacion relacionada con protocolos, procedimiento
u otra informacion relacionada con el objeto de la licitacidn; en definitiva, cualquier documentacion
que la entidad licitante estime pertinente a fin de que los interesados tengan toda la informacion
relevante para preparar propuestas competitivas en relacion con el servicio requerido por parte
del organismo comprador.
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ANEXO C: ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

El proveedor adjudicado durante la prestacion de los servicios debera dar cumplimiento a los
Niveles de Servicio (SLA) requeridos por el organismo comprador, en los casos en que éstos
apliqguen, los cuales deben ser definidos a continuacién por la entidad licitante:

N Métrica Formula de calculo SLA SLA Gestion
Call Chat Off-Line
center
Nivel de servicio | Transacciones atendidas a tiempo
1 - — x100%
mensual Transacciones totales recibidas
Tasa de
Transacciones abandonadas .
2 abandono . ———x100% No aplica
Transacciones totales recibidas
mensual
L Cantidad minima de horas de
Capacitacion o .
3 capacitacion realizadas en el mes
mensual
por persona
Cantidad maxima de dias habiles
Reemplazo de . .
4 . para cubrir la posicidn vacante en
equipo mensual
roles claves
. - . Inferior a 1 hora habil de
Indisponibilidad | Cantidad total de horas mensuales | . .. . -
5 . . e .. indisponibilidad de servicio durante el
del servicio sin disponibilidad de servicio ,
mes en evaluacion
6 OTRO Definir Definir

Instrucciones de llenado:

En el caso de las métricas “Nivel de servicio Mensual” y “Tasa de abandono mensual” la
entidad licitante debera indicar el porcentaje requerido para dar por cumplido el SLA
definido segun cada canal que comprenda el servicio contratado.

Tratandose de la métrica “Nivel de servicio mensual”, adicional a lo indicado en el punto
anterior, debera especificar qué se entiende por “Transaccién atendida a tiempo”, por
ejemplo, se considerara una transaccion atendida a tiempo cuando ésta se realice antes
de 60 segundos desde iniciada dicha transaccion. Dicha definicion debera ser diferenciada
por canal que comprenda el servicio contratado.
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ANEXO D: PAUTA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA TECNICA

LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE CONTACT CENTER

Para la aplicacion del criterio técnico “Propuesta técnica” se define la siguiente pauta con la que
se valoraran los aspectos sujetos a evaluacion en la propuesta técnica que se presenten en las
ofertas admisibles. La tabla puede agregar aspectos de evaluacion o si su requerimiento no lo
solicita, eliminar aspectos de evaluacion:

N Aspecto de Grado de cumplimiento del estandar especificado
evaluacion No cumple Cumple parcial Cumple Sobre cumple
1 | Tecnologia para la No tiene una Presenta una Presenta Tiene
distribucién de solucién solucién de solucién de infraestructura
llamadas adecuada parala | codigo abierto o | codigo abierto o de un software
(PBX, por sus distribucion de un diseno disefo propio de clase mundial
siglas en inglés) llamadas. propio. con distribuciéon | con distribucion
de llamadas por de llamadas y
habilidades. otras funciones
relevantes.
2 Sistema de No tiene una Cuenta con IVR Cuenta con IVR Cuenta con IVR
Respuesta de Voz solucién con grabaciones de tecnologia de tecnologia
Interactiva adecuada para la y efectian text to speech. El | text to speechy
(IVR, por sus respuesta cambios a cliente puede capacidad de
siglas en inglés) automatica de solicitud del solicitar cambios, | modificaciéon en
las consultas cliente. que son tiempo real
(IVR). gestionados autbnomamente
durante el dia. por el cliente
(Con
mantenedor).
3 Reporteria y No tiene Desarrolla Desarrolla Dispone de
monitoreo reportes reportes propios | reportes propios reportes
adecuados. periédicos con periédicos con completos,
los niveles mas los niveles mas ajustables
importantes. importantes. rapidamente,
Puede crear Puede crear accesibles
otros informes otros informes online, tiene
de acuerdo con de acuerdo con trazabilidad de
las solicitudes las solicitudes cada transaccion
del cliente. del cliente. y la opcién de
Cuenta con escuchar o ver
monitoreo online | una transaccion
de la plataforma. | en tiempo real.
4 Capacidad de No tiene Tiene una Tiene una Tiene una
trabajo remoto implementado solucién solucién solucion
aun. tecnoldgica o tecnoldgica, tecnoldgica,
procesos y procesos y procesos y
politicas que politicas que politicas que
permiten y facilitan cambiar
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permiten el
trabajo remoto.

facilitan el
trabajo remoto.

de trabajo
presencial a
trabajo remoto
sin afectar la
operacion.

Infraestructura u

Tiene oficinas

Tiene oficinas

Tiene oficinas

Tiene oficinas

oficinas que cumplen que cumplen que cumplen que cumplen
con la normativa | con la normativa | con la normativa | con la normativa
vigente en el vigente y vigente, vigente,
area cercanas ala cercanas ala cercanas ala
metropolitana. locomocién locomocién locomocién
publica. publica, con publica, con
espacios espacios
comunes de comunes de
descanso y descansoy
capacitacion. capacitacion.
Cuentan ademas
con luz natural y
servicios de
alimentacion.
Software de Hace una No cuenta con Cuenta con Cuenta con un
pronéstico planificacion de software, se planillas de Excel software
planificaciéon y acuerdo con la realiza una programadasy | especializado en
programacion metodologia e planificacién en configuradas planificacién
informacién que Excel de para planificar, (Work Force
maneja el acuerdo con el | incluyendo todos Manager).
cliente. cliente. los datos
histéricos.
Capacidad de No demuestra - La propuesta La propuesta
atencién de capacidad de incluye incluye
canales atencién de herramientas herramientas
electrénicos canales para la atencién | para atencion de

electronicos

de canales
electrénicos con

desarrollos
propios y otras

tecnologias.

canales
electronicos con
desarrollos
propios u otras
tecnologias y
tiene protocolos
de supervision y
atencion
adaptados a
estos canales.
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8 (agregar otros No tiene o no (Aceptable, (Muy Bueno) (Ideal o cumple
aspectos que cumple lo bueno o regular) todo lo deseado)
desea evaluar) aceptable
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ANEXO E: CONTRATO TIPO DE PRESTACION DE SERVICIOS
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER
ENTRE
[ADJUDICATARIO]

Y
[ORGANISMO CONTRATANTE]

En (ciudad), con fecha , entre
(Organismo contratante o quien tenga el poder para representarlo), R.U.T. N° (rut

del organismo contratante), en lo sucesivo “organismo contratante”, “organismo comprador” o
“entidad contratante” indistintamente, representada por
(autoridad competente del organismo contratante), cédula nacional de identidad N°

(Cédula de identidad de la autoridad competente), ambos domiciliados para estos

efectos en (domicilio organismo contratante), y, por otra
parte, (Razén social adjudicatario), R.U.T. N°

(rut del adjudicatario), en lo sucesivo “proveedor”, “adjudicatario” o “contratista” indistintamente,
representada por (representante legal), cédula nacional de identidad
N° (Cédula de identidad del representante legal), ambos domiciliados para estos
efectos en (domicilio organismo contratante), de esta ciudad, quien

resultdé adjudicado en la licitacidon para la contratacion del Servicio de Contact Center, han
acordado suscribir el siguiente contrato de prestacién de servicios, en adelante, el “contrato” o el
“instrumento” indistintamente:

PRIMERO: ANTECEDENTES

El organismo contratante llevé a cabo el proceso licitatorio ID , para contratar
el Servicio de Contact Center, en los términos y condiciones establecidos en las respectivas
Bases de Licitacién, asi como en el contrato suscrito entre las partes de acuerdo con este formato
tipo.

Como consecuencia del proceso licitatorio, resulté adjudicado el proveedor
(Razén social del proveedor), R.U.T. N° (Rut del
proveedor adjudicado) para el suministro de los servicios listados en el Anexo N° 1 de este
contrato.

SEGUNDO: OBJETO

El presente contrato tiene por objeto que el proveedor adjudicado preste durante la vigencia de
este, los productos y servicios sefialados en el Anexo N° 1 de este instrumento, en los términos y
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condiciones que se estipulan en las respectivas Bases de Licitacion, en el presente contrato y en
los documentos y legislacion que le rigen.

TERCERO: DOCUMENTOS INTEGRANTES

La relacion contractual entre el proveedor adjudicado y el organismo contratante se regira por los
siguientes documentos:
a. Ley N° 19.886 y su Reglamento.
Las Bases de Licitacion y sus anexos.
Aclaraciones, respuestas y modificaciones a las Bases, si las hubiere.
Resolucién de adjudicacion.
Oferta adjudicada.
Contrato definitivo suscrito entre las partes.
Ordenes de compra que sean emitidas durante la vigencia del contrato.

@ "0 ao00T

Los documentos antes mencionados forman un todo integrado y se complementan
reciprocamente, en especial respecto de las obligaciones que aparezcan en uno u otro. Sin
embargo, lo indicado en las bases de licitacidn prevalecera respecto de lo sefialado en los demas
documentos, con salvedad de la legislacion indicada en el literal a) precedente u otra que resulte
aplicable a este proceso.

CUARTO: VIGENCIA Y EXTENCION DEL CONTRATO

El contrato tendra la vigencia indicada en el Anexo de contrato N° 1, contada desde la total
tramitacion del acto administrativo que lo apruebe.

Sin perjuicio de lo anterior, y por razones de buen servicio, la prestacion de los servicios
contratados, esto es, la implementacion y operacion de estos, podra prestarse una vez suscrito el
contrato entre las partes y con anterioridad a la total tramitacion del acto administrativo que lo
apruebe, previa entrega de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento de contrato.

No obstante, el pago de dichos servicios estara condicionado a la total tramitacion del acto
administrativo que apruebe el contrato, en concordancia a lo dictaminado por la Contraloria
General de la Republica en su dictamen N° 14.362, de fecha 2 de abril de 2008; que permite esta
modalidad.

El organismo contratante podra modificar el contrato suscrito con el proveedor adjudicado,
durante su vigencia, a fin de extender el plazo del mismo, sdlo por el tiempo en que se proceda a
efectuar una nueva contratacion para abastecer el referido suministro, ya sea que ésta sea
efectuada a través de una licitacion publica u otro mecanismo de adquisicién que resulte
pertinente. En todo caso, se debera dar cumplimento a lo previsto en la clausula décimo séptimo
del presente contrato.

Se deja constancia que el tiempo maximo de extension no podra exceder el plazo de 6 meses,

contados desde el vencimiento original del periodo de suministro.
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Este contrato no podra ser renovado, ni modificado, en su vigencia, con la finalidad de extenderla
en contravencion a lo indicado en este parrafo.

QUINTO: SERVICIOS Y PRODUCTOS CONTRATADOS

El organismo contratante, mediante este instrumento, contrata los productos y servicios sefialados
en el Anexo de contrato N° 1.

Las partes dejan constancia de que las definiciones, disposiciones, caracteristicas y
requerimientos técnicos relativos a los productos y servicios que son contratados en este acto se
encuentran detallados en la clausula N° 11.1 de las respectivas bases de licitacion. Cualquier
incumplimiento que se produzca respecto de lo establecido en las bases de licitacion, en
referencia a lo sefnalado precedentemente, conllevara a aplicar las medidas que procedan segun
lo dispuesto en las respectivas bases y este contrato.

SEXTO: REQUERIMIENTOS MINIMOS DEL SERVICIO

El contratista se encuentra obligado a dar cumplimiento a los requerimientos minimos dispuestos
para la prestacion del servicio segun lo establecido en la clausula N° 11.2 de las respectivas bases
de licitacién, los que dicen relacién con los requerimientos minimos relativos a la prestacién del
servicio, los niveles de servicio (SLA) establecidos —los que se encuentran sefialados en el Anexo
C de las respectivas bases de licitacion— y los requerimientos minimos relativos a la gestién del
equipo de proyecto.

Del mismo modo, el contratista se obliga a prestar el servicio contratado ajustandose a los
requerimientos particulares de la contratacion establecidos por el organismo contratante
mediante el Anexo B de las respectivas bases de licitacion.

En caso de que se incumplan dichas obligaciones, el proveedor sera sancionado de acuerdo con
los términos contemplados en las clausulas décima y décimo primera de este contrato.

SEPTIMO: OPERATORIA DE LOS SERVICIOS

Las partes dejan constancia de que son parte de la operatoria los hitos y etapas sefaladas en la
clausula N° 11.3 de las respectivas bases de licitacion.

En relacion con lo anterior, el contratista se obliga a prestar el servicio dando cumplimiento a la
operatoria dispuesta para ello de acuerdo con lo seialado en la clausula previamente referida. En
caso de que se incumplan dichas obligaciones el proveedor sera sancionado de acuerdo con los
términos contemplados en las clausulas décima y décimo primera de este contrato.

OCTAVO: RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES

1. Del adjudicatario:
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a. Sera responsabilidad del contratista velar por mantenerse habilitado en el Registro de
Proveedores.

b. El contratista liberara de toda responsabilidad a la entidad contratante en caso de acciones
entabladas por terceros debido a transgresiones de derechos intelectuales, industriales,
de patente, marca registrada y de disefios, como los indicados en la Ley N° 17.336, sobre
Propiedad Intelectual.

c. Velar por la calidad y oportunidad en la entrega de los informes y productos entregables
requeridos en virtud de los servicios encomendados, so pena de la medida que ésta pueda
aplicar en caso de incumplimiento de lo solicitado.

d. Las reuniones no comprendidas en las respectivas bases de licitacion que se soliciten
durante la ejecucion del presente contrato deberan ser requeridas por la persona
debidamente autorizada por el adjudicatario, lo que debera documentarse
fehacientemente.

e. Responder y gestionar, segun corresponda, todos los requerimientos y/o consultas que
surjan por parte de la entidad contratante en un plazo maximo de 2 dias habiles
administrativos, contados desde la notificacion de éstas, o bien, en caso de existir SLA
establecidos, deberan gestionarse en los tiempos definidos en los SLA del Anexo C, el
mayor plazo segun corresponda.

f. Entregar oportunamente la documentacion que le sea solicitada por la entidad contratante,
esto es, en los plazos que la entidad contratante determine para la entrega de éstos.

g. Proveer los servicios contratados en los plazos comprometidos segun su oferta adjudicada
y cumpliendo con las especificaciones y requerimientos técnicos correspondientes
establecidos en las respectivas bases de licitacion, asi como en este contrato.

h. El proveedor sera responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracion sea taxativa,
del pago oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios,
gratificaciones, gastos de movilizacion, beneficios y, en general, de toda suma de dinero
que, por cualquier concepto, deba pagar a sus trabajadores.

i. Acreditar a la mitad del periodo de vigencia del contrato, y con un maximo de seis meses,
el cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales segun lo indicado en la
clausula vigesimotercera de este contrato.

j- Cumplir con las demas obligaciones que le impone las bases de licitacion y el contrato de
prestacion de servicios.

2. De la entidad contratante

a. Verificar la concordancia entre el producto/servicio adquirido y el producto/servicio
recibido.

b. Efectuar la recepcién conforme de los productos y/o servicios entregados verificando que
estos cumplan con el estandar requerido que corresponda segun lo establecido en las
bases de licitacion y la oferta adjudicada. El organismo contratante debera velar por
realizar dicha recepcion conforme dentro de los plazos establecidos en las bases de
licitacion.

c. Realizar los pagos oportunamente segun lo dispuesto en la clausula decimoquinta de este
contrato.

d. Velar por la correcta ejecucion del contrato de prestacion de servicios.
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e. Aplicar las medidas que procedan ante incumplimientos que eventualmente pueda incurrir
el proveedor contratado, durante la vigencia del contrato, segun lo dispuesto en la clausula
décima y décimo primera de este contrato y de acuerdo con el procedimiento dispuesto
en la clausula decimosegunda del referido instrumento.

f. Verificar a la mitad del periodo de vigencia del contrato, y con un maximo de 6 meses, el
cumplimiento de lo dispuesto en la clausula vigésima tercera de este contrato, esto es, la
acreditacion, por parte del proveedor, de que no registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con
trabajadores contratados en los ultimos dos anos, sin perjuicio de exigir lo sefalado en
cualquier momento mientras el contrato se encuentre vigente.

g. Velar por el cumplimiento del deber de abstencién de sus autoridades y/o funcionarios,
independiente de su calidad juridica, en lo que respecta a su intervencién en el proceso
de contratacion, y posterior ejecucion contractual, conforme a lo sefalado en el articulo
35 quinquies de la Ley N ° 19.886.

h. Cumplir con las demas obligaciones que le impone las bases de licitacidn y el contrato de
suministro.

NOVENO: PROHIBICION DE SUBCONTRATACION Y CESION DEL CONTRATO

El proveedor no podra subcontratar, ceder ni transferir en forma alguna, total ni parcialmente, los
derechos y obligaciones que nacen del desarrollo de esta licitacion y del respectivo contrato que
se celebre con la institucion contratante.

El adjudicatario debera ser la que efectivamente preste los servicios contratados con motivo de
esta licitacion, no pudiendo ceder de hecho a un tercero la ejecucion de aquéllos.

DECIMO: EFECTOS DERIVADOS DEL INCUMPLIMIENTO CONTRACTUAL DEL PROVEEDOR
1. Multas

El proveedor adjudicado debera pagar multas por el o los atrasos en que incurra en la entrega de
los bienes o por incumplimientos en la prestacion de los servicios, de conformidad con las bases
tipo de licitacion y el presente contrato.

El proveedor adjudicado debera pagar multas por la concurrencia de incumplimientos en la
prestacion de los servicios de acuerdo con lo dispuesto en las bases de licitacion y este contrato,
especificamente respecto de los SLA requeridos en la clausula N° 11.2.2 de las respectivas bases
tipo de licitacion, y que sean derivados de su responsabilidad, segun lo que se senala a
continuacion:

Métrica Férmula de calculo Sancién
Se aplicara una sancion de 0,5UF
1. Nivel de servicio | Transacciones atendidas a tiempo por cada décima de punto
mensual Transacciones totales recibidas x100% porcentual que incumpla el nivel
de servicio exigido, sin tope.
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Se aplicara una sancién de 1UF
2. Tasa de Transacciones abandonadas por cada décima de punto
abandono mensual Transacciones totales recibidas x100% porcentual que incumpla el nivel
de servicio exigido, sin tope.
Se aplicara una sancién de 1UF
por cada persona que no cumpla
el objetivo de horas minimas de
capacitacion. Esta sancioén se
aplicara como maximo al 50% del
personal sujeto a capacitacion en
un mes en particulars®.
Se aplicara una sancion de 2UF
por cada dia habil de atraso en
4. Reemplazo Cantidad maxima de dias habiles para cubrir el puesto vacante respecto
de equipo mensual cubrir la posicion vacante en roles claves de aquellos roles definidos como
claves, con un tope de 10 dias
habiles de atraso en el reemplazo.
Se aplicara una sancion de 2UF
por cada hora habil en donde el
servicio no se encuentre
disponible, con un tope de 36
horas habiles.

3. Capacitacion Cantidad minima de horas de capacitacion
mensual realizadas en el mes por persona

5. Indisponibilidad Cantidad total de horas mensuales sin
del servicio disponibilidad de servicio

En el caso de las métricas N°* 1y 2, el valor del indicador se aproximara considerando 2 decimales
y sobre dicho valor aproximado se evaluara la procedencia de la aplicacion de eventuales
sanciones segun lo sefalado en la tabla anterior. Asimismo, ambas métricas (Nivel de servicio
mensual y tasa de abandono mensual) seran aplicadas de manera independiente a cada uno de
los servicios que sean encomendados durante la prestacion del servicio segun canal (call center,
chat o gestién off-line).

Los requerimientos minimos asociados a cada una de las métricas anteriormente sefaladas se
encuentran establecidas en el Anexo C de las respectivas bases de licitacion. La sancion sera
aplicada en caso de incumplimiento de dichos requerimientos minimos del servicio en las métricas
establecidas.

Las multas anteriormente sefhaladas seran aplicadas tantas veces como situaciones de
incumplimiento, segun lo anteriormente previsto, se produzcan durante la vigencia del contrato.
Con todo, las referidas multas no podran sobrepasar el 30% del valor del contrato. En caso de
que se supere ese porcentaje, se dispondra el término anticipado del contrato, de acuerdo con la
clausula decimoprimera, numeral 7) de este contrato.

Las multas deberan ser pagadas por el contratista en el plazo maximo de 10 dias habiles
administrativos contados desde la notificacion de la resolucion que aplica la multa. En caso de
que el contratista no pague dentro de dicho plazo, la entidad contratante procedera al cobro de
dichas multas a través de la o las garantias de fiel cumplimiento vigentes, haciéndose pagadera

6 Si el valor resultante correspondiente al 50% del personal sujeto a capacitacion considera decimales, este sera
truncado para efectos de aplicacion de la sancion en cuestion, es decir, solo se considerara la parte entera de la cifra
resultante.
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la multa solo respecto de aquella parte que cubre el valor de ésta, debiéndose restituir la diferencia
al adjudicatario. En este ultimo caso, el proveedor adjudicado debera reponer la o las garantias
de fiel y oportuno cumplimiento de contrato que fueron ejecutadas por igual monto y por el mismo
plazo de vigencia que las que reemplaza dentro de 15 dias habiles desde la notificacion del cobro.

Las multas seradn cobradas en pesos chilenos. En este sentido, cuando las multas se fijen en
moneda extranjera o unidades de fomento (UF), el monto en moneda nacional sera determinado
al momento de dictar la resolucion que aplica la multa respectiva, utilizando para ello los factores
de conversion determinados por las fuentes oficiales a dicha fecha. Cuando el calculo del monto
de la respectiva multa, convertido a pesos chilenos, resulte un nimero con decimales, éste se
redondeara al numero entero mas cercano.

Las multas se aplicaran sin perjuicio del derecho de la entidad contratante de recurrir ante los
Tribunales Ordinarios de Justicia, a fin de hacer efectiva la responsabilidad del contratante
incumplidor.

No procedera el cobro de las multas senaladas en este punto, si el incumplimiento se debe a un
caso fortuito o fuerza mayor, de acuerdo con los articulos 45 y 1547 del Codigo Civil o una causa
enteramente ajena a la voluntad de las partes, el cual sera calificado como tal por la Entidad
Contratante, en base al estudio de los antecedentes por los cuales el oferente adjudicado acredite
el hecho que le impide cumplir.

2. Cobro de la garantia de fiel cumplimiento de contrato

Al adjudicatario le podra ser aplicada la medida de cobro de la Garantia por Fiel Cumplimiento del
Contrato por parte de la entidad contratante, siempre que los incumplimientos sean imputables al
proveedor, en los siguientes casos:

a. Incumplimiento grave de las obligaciones emanadas de las bases de licitacion, sus anexos
y del contrato y que son asumidas por adjudicatario, siempre y cuando dicho
incumplimiento no importe una causal de término anticipado del contrato.

b. Incumplimientos de las exigencias dispuestas para los servicios requeridos, segun lo
establecido en las respectivas bases de licitacion (especificamente lo dispuesto en la
clausula N° 11 y en los Anexos B y C) y lo sefialado por la entidad compradora durante la
prestacion de éstos, especialmente, cuando éstas afecten notoriamente la prestacion de
los servicios y pongan en situacion de riesgo la continuidad de éste, siempre y cuando no
se sefiale una medida especifica para un incumplimiento particular segun lo indicado en
dicha clausula.

c. No pago de multas dentro de los plazos establecidos en las respectivas bases y/o el
presente contrato.

d. Cuando por una causa imputable al respectivo adjudicatario se haya puesto término
anticipado al correspondiente contrato, con salvedad de lo dispuesto en el acapite
“Resciliacion o término de mutuo acuerdo”, de la clausula décimo primera de este contrato
y las excepciones que se establecen en dicha clausula respecto del cobro de la garantia
de fiel cumplimiento de contrato.
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e. Si durante la vigencia del contrato el contratista incumple los niveles de servicio
establecidos, durante dos meses consecutivos.

f. Presentar indisponibilidad de servicio superior a 36 horas habiles en un mes en particular,
con un tope de 60 horas habiles.

g. En caso de que, en un mes particular, mas del 50% del personal sujeto a capacitaciéon no
cumpla con la cantidad minima de horas de capacitacion.

h. En caso de que el contratista incurra en un atraso superior a 10 dias habiles para cubrir
una vacante producida en un rol definido como clave, con un maximo de 20 dias habiles.

i. Cuando el contratista realice un cambio de un rol clave del equipo de gestion ofertado sin
contar con la autorizacion de la entidad contratante, siempre que dicho cambio no afecte
la integridad del cumplimiento del contrato.

Se deja constancia que el adjudicatario debera restituir las garantias que fuesen cobradas de
acuerdo con lo sefalado en la clausula N° 8.2.2 “Ejecucidn, reposicidn y restitucion de la garantia
de fiel y oportuno cumplimiento de contrato” de las bases de licitacidn, so pena de aplicacion de
término anticipado de contrato segun lo indicado en dicha clausula.

3. Cobro de garantia de anticipo

Cuando se disponga el término anticipado del contrato, independiente de la(s) causal(es)
invocada(s) para tales efectos, al proveedor le podra ser aplicada la medida de cobro de la o las
garantias de anticipo que a dicho momento se encuentren vigentes para la caucién de uno o mas
hitos del contrato cuya recepcion conforme aun esté pendiente, y que hayan sido entregadas al
organismo contratante en atencion al pago de anticipos que éste eventualmente hubiera realizado
(en caso de que dicha posibilidad fuera permitida segun lo dispuesto en la clausula vigésimo sexta
de este instrumento). Cabe sefialar que dicho cobro operara siempre que dichas garantias no se
encuentren en proceso de devolucion en virtud de la recepcion conforme por parte de la entidad
contratante de los bienes y/o servicios que fueron entregados por el proveedor con cargo a dicho
anticipo, lo que debera tenerse especialmente en consideracion si existe mas de un hito de pago
garantizado con anticipos.

DECIMO PRIMERO: TERMINO ANTICIPADO DEL CONTRATO

La entidad contratante esta facultada para declarar administrativamente el término anticipado del
contrato, en cualquier momento, sin derecho a indemnizacion alguna para el adjudicatario, si
concurre alguna de las causales que se sefalan a continuacion:

1. El incumplimiento grave de las obligaciones contraidas por el proveedor, cuando sea
imputable a éste. Se entendera por incumplimiento grave la no ejecucion o la ejecucion
parcial por parte del adjudicatario de las obligaciones contractuales, descritas en las Bases
y este contrato, sin que exista alguna causal que le exima de responsabilidad, y cuando
dicho incumplimiento le genere a la entidad contratante perjuicio en el cumplimiento de
sus funciones.

2. Si el contratista se encuentra en estado de notoria insolvencia o fuere declarado deudor
en un procedimiento concursal de liquidacién, a menos que se mejoren las cauciones
entregadas o las existentes sean suficientes para garantizar el cumplimiento del contrato.
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Lo anterior, sin perjuicio de lo dispuesto en la Ley N° 20.720 que sustituye el régimen
concursal vigente por una ley de reorganizacion y liquidacion de empresas y personas y
perfecciona el rol de la Superintendencia del ramo.

3. Por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional, razones de ley o de la autoridad
ministerial de Salud, dictadas en caso de epidemias, pandemias u otras emergencias
sanitarias en el pais, que hagan imperiosa su inmediata terminacion, debidamente
justificado.

4. Registrar saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus
actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos anos, a la mitad
del periodo de ejecucion del contrato, con un maximo de seis meses.

5. Si el adjudicatario, sus representantes o el personal dependiente de aquél, no actuaren
éticamente durante la ejecucion del respectivo contrato, o propiciaren practicas corruptas,
tales como:

a. Dar u ofrecer obsequios, regalias u ofertas especiales al personal de la entidad
contratante, que pudiere implicar un conflicto de intereses, presente o futuro, entre
el respectivo adjudicatario y la entidad contratante.

b. Dar u ofrecer cualquier cosa de valor con el fin de influenciar la actuacién de un
funcionario publico durante la relacion contractual objeto de la presente licitacion.

c. Tergiversar hechos, con el fin de influenciar decisiones del 6rgano comprador.

6. La comprobacion de que el adjudicatario, al momento de presentar su oferta contaba con
informacion o antecedentes relacionados con el proceso de disefo de las respectivas
bases, encontrandose a consecuencia de ello en una posicidn de privilegio en relacién con
el resto de los oferentes, ya sea que dicha informacion hubiese sido conocida por el
proveedor en razén de un vinculo laboral o profesional entre éste y la entidad compradora,
o bien, como resultado de practicas contrarias al ordenamiento juridico.

7. En caso de que las multas cursadas, en total, sobrepasen el 30% del valor total contratado
o0 cuando se apliquen mas de tres multas totalmente tramitadas en un periodo de seis
meses consecutivos.

8. En caso de ser el adjudicatario de una Unién Temporal de Proveedores (UTP) y concurra
alguna de las siguientes circunstancias:

a. Inhabilidad sobreviniente de uno de los integrantes de la UTP en el Registro de
Proveedores, que signifique que la UTP no pueda continuar ejecutando el contrato
con los restantes miembros en los mismos términos adjudicados.

b. De constatarse que los integrantes de la UTP constituyeron dicha figura con el objeto
de vulnerar la libre competencia. En este caso, deberan remitirse los antecedentes
pertinentes a la Fiscalia Nacional Econdmica.

c. Retiro de algun integrante de la UTP que hubiere reunido una o mas caracteristicas
objeto de la evaluacion de la oferta.

d. Cuando el numero de integrantes de una UTP sea inferior a dos y dicha circunstancia
ocurre durante la ejecucion del contrato.

e. Disolucién de la UTP.

9. No renovacion oportuna de la Garantia de Fiel Cumplimiento, segun lo establecido en la
clausula N° 8.2 de las bases de licitacion.

10. En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula novena del contrato.

11. En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula vigésima del contrato.

12. En el caso de incumplimiento de lo dispuesto en la clausula vigesimosegunda del contrato.
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Por alguna de las causales previstas en el articulo 13 de la ley N° 19.886 y en el articulo
77 de su Reglamento.

Si durante la vigencia del contrato el contratista presenta, en un periodo de seis meses
consecutivos, incumplimientos reiterados de los niveles de servicio requeridos, esto es, si
incumple dichos niveles de servicio al menos tres meses durante el periodo aludido, ya
sea de manera consecutiva o no.

Si durante la vigencia del contrato el contratista presenta indisponibilidad de servicio
superior a 60 horas habiles, o bien, si presenta indisponibilidad de servicio superior a 36
horas habiles por mes en forma reiterada dentro de un periodo de seis meses moviles,
entendiendo que dicha situacion es reiterada si presenta indisponibilidad de servicio en al
menos tres meses durante el periodo aludido, ya sea de manera consecutiva o no.

Si durante la vigencia del contrato el contratista incumple reiteradamente con la obligacion
de que al menos el 50% del personal sujeto a capacitacién cuente con la cantidad minima
de horas de capacitacion exigidas. Se entendera como incumplimiento reiterado cuando
no se cumpla dicha condicidon en tres 0 mas meses mientras el contrato se mantenga
vigente.

En caso de que reiteradamente se incurra en atrasos al momento de suplir vacantes en
roles claves o bien, el atraso en una situacién particular exceda los 20 dias habiles. Se
entendera como incumplimiento reiterado cuando se presenten atrasos en tres o mas
ocasiones dentro de un periodo de seis meses moéviles mientras el contrato se mantenga
vigente, ya sea de manera consecutiva o no.

Cuando por segunda vez el proveedor realice un cambio de profesional en un rol definido
como clave sin contar con la autorizacion de la entidad contratante segun lo dispuesto en
la clausula N° 11.5 de las respectivas bases de licitacion.

Cuando por falta de continuidad del personal que desempena un rol definido como “rol
clave” o debido a la gestion efectuada para realizar los cambios solicitados por el
adjudicatario respecto de dichos roles, se vea afectada la integridad del cumplimiento del
contrato, especialmente en cuanto a los niveles de servicio y objetivos establecidos en los
servicios que sean encomendados al proveedor en virtud de éste.

En caso de incurrir en alguna de las situaciones previstas en la clausula N° 5 de las bases
tipo de licitacién que, en definitiva, inhabiliten al proveedor para contratar con el Estado
en conformidad con las disposiciones ahi contenidas.

De concurrir cualquiera de las causales arriba aludidas, ademas del término anticipado, se
procedera al cobro de la garantia de fiel cumplimiento del contrato, si se hubiere exigido dicha
caucion en las Bases. Lo anterior no sera aplicable a la causal del numeral 3, por no serle
imputable al proveedor, ni a la causal del numeral 9, cuando no exista ninguna garantia vigente
que cobrar. También seran exigibles las garantias de anticipo que al momento de la aplicacién de
la medida de término anticipado se encuentren vigentes, independiente de la causal invocada,
segun las condiciones dispuestas en la clausula décima de este contrato, en su numeral tercero.

El término anticipado por incumplimientos se aplicara siguiendo el procedimiento establecido en
la clausula decimosegunda de este contrato.
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Resuelto el término anticipado, en virtud de las causales anteriormente sefaladas, no operara
indemnizacién alguna para el adjudicatario, debiendo la entidad contratante concurrir al pago de
las obligaciones ya cumplidas que se encontraren insolutas a la fecha de liquidacién del contrato.

Resciliacion o término de mutuo acuerdo

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad contratante y el respectivo adjudicatario podran poner
término al contrato en cualquier momento, de comun acuerdo, sin constituir una medida por
incumplimiento. En este caso, no aplicara el cobro de la garantia de fiel cumplimiento.

DECIMO SEGUNDO: PROCEDIMIENTO PARA APLICACION DE MEDIDAS DERIVADAS DE
INCUMPLIMIENTOS

Detectada una situacion que amerite la aplicacion de una multa u otra medida derivada de
incumplimientos contemplada en las bases de licitacion y este contrato, se procedera de
conformidad con lo dispuesto en la clausula N° 10.10 de las respectivas bases tipo de licitacion.

DECIMO TERCERO: DEL PRECIO, DERECHOS E IMPUESTOS

El precio que pagara el organismo contratante por los servicios encomendados al contratista sera
calculado en funcion de los consumos efectivamente incurridos por el organismo comprador y los
precios que haya indicado el contratista en su oferta econdmica para éstos, producto de lo cual
resulté adjudicado de conformidad con lo indicado en la clausula N° 9.8 “Adjudicacion” de las
bases de licitacion, al cual se le adicionaran los impuestos que procedan.

Se deja constancia que la oferta econdmica adjudicada no estara sujeta a condiciones de
reajustes bajo ningun fundamento. De esta manera, se establece que, salvo los impuestos que
procedan, no procedera el pago de ningun tipo de cobro adicional al que no sea exclusivamente
el pago de los servicios consumidos y las bonificaciones que puedan proceder en virtud de lo
indicado en esta clausula. Por lo tanto, para mayor claridad, todos los costos asociados a la
prestacion de los servicios encomendados y/o cualquier otro gasto que deba incurrir el proveedor
para dar cabal cumplimiento a las responsabilidades y obligaciones contraidas por éste al
momento de participar de esta licitacion, resultar adjudicado y finalmente contratado por parte de
la entidad contratante, deberan ser asumidos exclusivamente por el adjudicatario y no podran ser
traspasados a organismo contratante bajo ningun tipo de mecanismo.

Todos los gastos como los impuestos que se generen o produzcan por causa 0 con ocasion de
este contrato, tales como los gastos notariales de celebracidén de contratos y/o cualesquiera otros
que se originen en el cumplimiento de obligaciones que, segun las Bases, ha contraido el oferente
adjudicado, seran de cargo exclusivo de éste y no podran ser descontados o cobrados, del
presupuesto entregado por la entidad contratante para la ejecucién del contrato (por ejemplo, no
podran ser cobrados como “gastos administrativos”); lo anterior, salvo que la regulacion
especifica de tales gastos o impuestos disponga otra cosa.

DECIMO CUARTO: RECEPCION CONFORME Y FACTURACION
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La facturacioén de los servicios ejecutados se realizara en funcion de los consumos efectivamente
incurridos por parte de la entidad contratante, los que seran liquidados por mes vencido mientras
el contrato se encuentre vigente, asi como las bonificaciones que eventualmente procedan, de
acuerdo con lo consignado en la clausula vigesimosexta de este contrato. Los montos por facturar
seran aquellos que calcule el organismo contratante en funcion de lo aqui sefalado.

En funcion de lo anterior, el contratista debera efectuar la liquidacion de los servicios prestados
de acuerdo con lo consignado en la clausula N° 11.3.8 de las bases de licitacion.

Una vez finalizado el servicio por parte del contratista, esto es, aprobada la liquidacion de estos,
la entidad contratante dara la recepcién conforme a dichos servicios, calculara el precio a pagar
segun lo senalado en la clausula décimo tercera de este contrato, emitira la orden de compra
respectiva y dictara la autorizacion de facturacion a fin de que el contratista genere y envie el
respectivo documento tributario de cobro por los servicios prestados en un plazo no mayor a tres
dias habiles. Con todo, el proceso de facturacion y posterior pago se estara a lo dispuesto en esta
clausula y la clausula décimo quinta de este contrato.

El proveedor solo podra facturar los servicios efectivamente entregados y recibidos conforme por
la entidad contratante, una vez que el administrador del contrato de ésta autorice la facturacion
en virtud de la recepcion conforme de los productos. El organismo comprador rechazara todas
las facturas que hayan sido emitidas sin contar con la recepcion conforme de los productos y la
autorizacion expresa de facturar por parte de éste.

La factura debera ser emitida en pesos chilenos a nombre del organismo comprador y enviada a
la casilla de correo electrénico indicada por éste, identificando en dicho documento tributario el

ID de la orden de compra respectiva.

Cabe senalar que, cuando el resultado del monto a facturar resulte un ndmero con decimales,
éste sera aproximado al entero mas cercano, a fin de no considerar cifras decimales.

DECIMO QUINTO: PAGO Y PROCEDENCIA DE ANTICIPOS

1. Pago de los servicios prestados

Los servicios que sean efectuados por el contratista en virtud del servicio que le fue contratado
se pagaran mensualmente una vez éstos hayan finalizado y previa recepcion conforme de los
informes/productos entregables asociados a dichos servicios por parte de la entidad contratante.

En este contexto, la entidad compradora, posterior a la recepcién conforme de los servicios,
calculara el monto a pagar por los servicios considerando los consumos efectivamente incurridos,
el precio adjudicado para los servicios encomendados y las eventuales bonificaciones que
procedan, en virtud de lo sefialado en la cldusula vigesimosexta de este contrato.

Finalmente emitira, mediante el Sistema de Informacidn, la respectiva orden de compra, la que
sera expresada en pesos chilenos —utilizando para ello la medida de conversion oficial al
momento de la emision de la orden de compra— y dara la autorizacion al contratista para que
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éste emita el respectivo documento tributario de cobro en funcion del monto a pagar calculado
segun lo ya sefalado.

Conforme senala la Ley N° 21.131, los pagos seran realizados dentro de los 30 dias corridos
siguientes a la recepcion de la respectiva factura o instrumento tributario de cobro, salvo las
excepciones indicadas en el articulo 79 bis del Reglamento de la Ley N° 19.886. En caso de que
la fecha maxima para pago sea un dia inhabil, se considerard como plazo fatal el dia habil
inmediatamente anterior.

Para efectos del pago, el proveedor adjudicado debera adjuntar a la factura:
a. Larespectiva orden de compra.
b. La recepcion conforme emitida por la entidad compradora.
c. Laautorizacién de facturacién emanada por la entidad compradora.
d. El Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Laborales y Previsionales (Ley de
Subcontratacién) de la Direccion del Trabajo, que indique que no registra saldos insolutos
de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores.

El pago de los productos sera en pesos chilenos mediante transferencia electronica u otro medio
de pago que establezca la Ley.

Cabe senalar que, no se podra efectuar ningun pago al proveedor en tanto no haya terminado la
tramitacién del acto administrativo que apruebe el respectivo contrato.

2. Procedencia de anticipos

La procedencia de anticipos de recursos al proveedor, por parte del organismo contratante, se
encuentra sefalada en el Anexo de contrato N °1.

En este aspecto, cuando se permita el pago de anticipos, el proveedor debera entregar una
caucion que considere un monto igual al 100% de los recursos que sean anticipados y en los
términos que son sefialados en la clausula N° 8.3 de las respectivas bases de licitacion.

DECIMO SEXTO: COORDINADORES DEL CONTRATO DE SUMINISTRO

Se deja constancia que, de acuerdo con lo senalado en la clausula N° 10.13, de las respectivas
bases de licitacion, el coordinador del contrato por parte del proveedor y el administrador de
contrato del organismo contratante se encuentran sefialados en el Anexo de contrato N°1 de
este instrumento.

En el desempefio de su cometido, el coordinador del contrato debera, a lo menos:
a. Informar oportunamente al organismo comprador de todo hecho relevante que pueda
afectar el cumplimiento del contrato y el suministro de los productos.
b. Representar al proveedor, en la discusion de las materias relacionadas con la ejecucion
del contrato.
c. Coordinar las acciones que sean pertinentes para la operacion y cumplimiento de este
contrato.
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d. Las demas que le encomiende las bases y el contrato suscrito entre las partes.

Todo cambio posterior del coordinador del contrato del proveedor debera ser informado por éste
al responsable de administrar de contrato por parte del érgano publico comprador, a mas tardar
dentro de los 2 dias habiles administrativos siguientes de efectuado el cambio, mediante correo
electronico.

Por su parte, el organismo comprador definira un administrador de contrato cuya funcion sera:
a. Efectuar la coordinacién general del contrato,
b. Generar los documentos de recepcidon conforme con los que se autorizaran los pagos
correspondientes,
c. Supervisar el correcto desarrollo y cumplimiento del contrato,
d. Las demas funciones que le encomienden las bases y el contrato suscrito entre las partes.

La via formal de comunicacién entre el adjudicatario y el organismo comprador sera
exclusivamente el correo electrénico institucional/corporativo, por lo tanto, cualquier materia
pertinente a la ejecucién del contrato y las prestaciones del servicio adjudicado, deberan ser
efectuados por dicha via de comunicacion, siendo invalido cualquier otro medio de interaccion,
ya sea fisico o virtual, salvo que asi sea dispuesto expresamente en las bases de licitacion y este
contrato para situaciones particulares.

DECIMO SEPTIMO: MODIFICACION DEL CONTRATO

Las partes, de comun acuerdo, podran modificar los contratos correspondientes por motivos
fundados y en caso de que ello sea indispensable para adecuarlo a la correcta satisfaccion de las
necesidades de la institucion. La modificacion, si la hubiere, formara parte integrante del
respectivo contrato. En ningun caso la modificacion podra alterar la naturaleza del objeto de éste,
tampoco podra alterar la aplicacion de los principios de estricta sujecion a las bases y de igualdad
de los oferentes, asi como tampoco podra aumentarse el monto del contrato mas alla de un 30%
del valor total del respectivo contrato, para lo cual debera contar con la debida autorizacion
presupuestaria, si fuere procedente.

Toda modificacion al contrato debera ser efectuada mediante acuerdo suscrito a tal efecto y
entrara en vigencia una vez totalmente tramitado el acto administrativo aprobatorio del mismo.

En estos casos, el proveedor debera hacer entrega de una nueva garantia de fiel cumplimiento
que cubra el nuevo monto y/o periodo de ejecucion —si dicha caucion fue exigida—, la que debera
ajustarse a lo establecido en la clausula N° 8.2 “Garantia de fiel cumplimiento de contrato” de las
bases de licitacion.

DECIMO OCTAVO: GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DE CONTRATO
Con la finalidad de garantizar el fiel y oportuno cumplimiento de contrato, el proveedor adjudicado

ha hecho entrega, al organismo contratante, de la garantia de fiel cumplimiento de contrato en los
términos senalados en la clausula N° 8.2 y en el Anexo A, numeral 5, de las respectivas bases de
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licitacion. Los datos relativos a dicha caucidon se encuentran senalados en el Anexo de contrato
N °1 de este instrumento.

En caso de cobro de esta garantia, derivado del incumplimiento de las obligaciones contractuales
del adjudicatario indicadas en las respectivas bases de licitacion, éste debera reponer la garantia
por igual monto y por el mismo plazo de vigencia que la que reemplaza en un plazo de 10 dias
habiles administrativos, contados desde la notificacion de cobro.

En caso de no reponer dicha garantia en el plazo indicado anteriormente, se procedera en
conformidad con lo establecido en la clausula decimoprimera de este contrato, en su numeral 9.

La restitucion de esta garantia sera realizada sin la aplicacion de reajustes ni intereses, una vez
que se haya cumplido su fecha de vencimiento, en los términos indicados en el punto 8.2.1 de las
respectivas bases de licitacion, y su retiro sera obligacion y responsabilidad exclusiva del
contratado.

DECIMO NOVENO: COMPORTAMIENTO ETICO DEL ADJUDICATARIO

El adjudicatario que preste los servicios debera observar, durante toda la época de ejecucién del
contrato, el mas alto estandar ético exigible a los funcionarios publicos. Dichos estandares de
probidad deben entenderse equiparados a aquellos exigidos a los funcionarios de la
Administraciéon Publica, en conformidad con el Titulo Ill de la ley N° 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado.

VIGESIMO: PACTO DE INTEGRIDAD

El proveedor adjudicado, declara que, por el solo hecho de participar en la presente licitacion,
acepta expresamente el presente pacto de integridad, obligandose a cumplir con todas y cada
una de las estipulaciones contenidas el mismo, sin perjuicio de las que se sefialen en el resto de
las bases de licitacion y demas documentos integrantes.

El proveedor adjudicado, acepta el suministrar toda la informacién y documentacion que sea
considerada necesaria y exigida de acuerdo con las presentes bases de licitacién, asumiendo
expresamente los siguientes compromisos:

1. Respetar los derechos fundamentales de sus trabajadores, entendiéndose por éstos los
consagrados en la Constitucion Politica de la Republica en su articulo 19, numeros 1°, 4°,
5°, 6°, 12°, y 16°, en conformidad al articulo 485 del Cédigo del Trabajo. Asimismo, se
compromete a respetar los derechos humanos, lo que significa que debe evitar dar lugar
o contribuir a efectos adversos en los derechos humanos mediante sus actividades,
productos o servicios, y subsanar esos efectos cuando se produzcan, de acuerdo con los
Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Derechos Humanos y Empresas.

2. No ofrecer ni conceder, ni intentar ofrecer o conceder, sobornos, regalos, premios,
dadivas o pagos, cualquiera fuese su tipo, naturaleza y/o monto, a ningun funcionario
publico en relacion con su oferta, con el proceso de licitacion publica, ni con la ejecucion
de el o los contratos que eventualmente se deriven de la misma, ni tampoco a ofrecerlas
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0 concederlas a terceras personas que pudiesen influir directa o indirectamente en el
proceso licitatorio, en su toma de decisiones o en la posterior adjudicacion y ejecucion del
o los contratos que de ello se deriven.

3. No intentar ni efectuar acuerdos o realizar negociaciones, actos o conductas que tengan
por objeto influir o afectar de cualquier forma la libre competencia, cualquiera fuese la
conducta o acto especifico, y especialmente, aquellos acuerdos, negociaciones, actos o
conductas de tipo o naturaleza colusiva, en cualquiera de sus tipos o formas.

4. Revisar y verificar toda la informacion y documentacion, que deba presentar para el
presente proceso licitatorio, tomando todas las medidas que sean necesarias para
asegurar su veracidad, integridad, legalidad, consistencia, precision y vigencia. En virtud
de lo anterior, el oferente reconoce y declara que la oferta presentada en el proceso
licitatorio es una propuesta seria, debidamente analizada y estudiada en cuanto a su
viabilidad e integridad, por lo que dicha propuesta es presentada en términos técnicos y
econdmicos ajustados a la realidad, que garantizan la posibilidad de cumplir con la misma
en las condiciones y oportunidad ofertadas.

5. Ajustar su actuar y cumplir con los principios de legalidad, probidad y transparencia en el
presente proceso licitatorio y en la ejecucion del contrato.

6. El adjudicatario manifiesta, garantiza y acepta que conoce y respetara las reglas y
condiciones establecidas en las bases de licitacion, sus documentos integrantes y él o los
contratos que de ellos se derivase.

7. El adjudicatario se obliga a tomar todas las medidas que fuesen necesarias para que las
obligaciones anteriormente sefialadas sean asumidas y cabalmente cumplidas por sus
empleados, dependientes, asesores y/o agentes y, en general, todas las personas con que
éste o0 éstos se relacionen directa o indirectamente en virtud o como efecto de la presente
licitacion, incluidos sus subcontratistas, haciéndose plenamente responsable de las
consecuencias de su infraccion, sin perjuicio de las responsabilidades individuales que
también procediesen y/o fuesen determinadas por los organismos correspondientes.

8. Una vez iniciado el procedimiento de contratacién, el oferente se obliga a cumplir la
prohibicion contenida en el articulo 35 ter de la Ley N° 19.886, esto es, no podra mantener
comunicacion entre los participantes o interesados en el proceso de contratacion, o entre
eventuales interesados o participantes en él y las personas que desemperfien funciones en
el organismo licitante que participen del proceso de adjudicacion, independientemente de
su calidad juridica, en lo referido directa o indirectamente a tal proceso, salvo que se
realice a través del Sistema de Informacion y Gestion de Compras Publicas administrado
por la Direccion de Compras y Contratacion Publica, y en la forma establecida en las bases
de licitacion, que asegure la participacion e igualdad de todos los oferentes.

Si durante la ejecucion del contrato se detectan situaciones en donde el proveedor contratado
haya incumplido el presente Pacto de Integridad, se producira el término anticipado del contrato
en conformidad con la clausula decimoprimera, numeral 11, de estas bases de licitacion.

VIGESIMO PRIMERO: AUDITORIAS

El adjudicatario podra ser sometido a auditorias externas, contratadas por la entidad contratante
a empresas auditoras independientes, con la finalidad de velar por el cumplimiento de las
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obligaciones contractuales y de las medidas de seguridad comprometidas por el adjudicatario en
su oferta.

Para lo anterior, el organismo comprador debera coordinarse previamente con el adjudicatario
respecto de la fecha y protocolos para la ejecucion de la auditoria. Estas auditorias no podran
afectar los servicios provistos a otros clientes del proveedor.

La informacion requerida debe ser puesta a disposicion de los auditores, a los efectos de su
analisis y evaluacion, y debe ser tratado como material confidencial y propiedad del adjudicatario.

Si el resultado de estas auditorias evidencia incumplimientos contractuales por parte del
adjudicatario, el proveedor quedara sujeto a las medidas que corresponda aplicar la entidad
contratante, segun las respectivas bases, el presente contrato y la normativa aplicable.

VIGESIMO SEGUNDO: CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario no podra utilizar para ninguna finalidad ajena a la ejecucion del contrato, la
documentacion, los antecedentes y, en general, cualquier informacién, que haya conocido o a la
que haya accedido, en virtud de cualquier actividad relacionada con el contrato.

El adjudicatario, asi como su personal dependiente que se haya vinculado a la ejecucion del
contrato, en cualquiera de sus etapas, deben guardar confidencialidad sobre los antecedentes
relacionados con el proceso licitatorio y el respectivo contrato.

El proveedor adjudicado debe adoptar medidas para el resguardo de la confidencialidad de la
informacion, reservandose el érgano comprador el derecho de ejercer las acciones legales que
correspondan, de acuerdo con las normas legales vigentes, en caso de divulgacién no autorizada,
por cualquier medio, de la totalidad o parte de la informacién referida.

La divulgacion, por cualquier medio, de la totalidad o parte de la informacion referida en los
parrafos anteriores, por parte del proveedor, durante la vigencia del contrato o dentro de los 5
anos siguientes después de finalizado éste, podra dar pie a que la Entidad entable en su contra
las acciones judiciales que correspondan. Con todo, tratdndose de bases de datos de caracter
personal, la obligacion de confidencialidad dura indefinidamente, de acuerdo con la Ley N° 19.628,
sobre Proteccion de la Vida Privada.

Si durante la ejecucion del contrato se detectan situaciones en donde el proveedor contratado
haya incumplido lo indicado en esta clausula, se producira el término anticipado del contrato en
conformidad con la clausula decimoprimera, numeral 12, de este contrato; lo anterior, sin perjuicio
de las acciones legales que pudiesen originarse con ocasion de esta situacion.

VIGESIMO TERCERO: SALDOS INSOLUTOS DE REMUNERACIONES O COTIZACIONES DE
SEGURIDAD SOCIAL

Durante la vigencia del respectivo contrato el adjudicatario debera acreditar que no registra saldos
insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o
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con trabajadores contratados en los ultimos dos anos. Lo anterior, es sin perjuicio de las
obligaciones que a este respecto se le exijan para autorizar el pago de la cuota correspondiente
durante el desarrollo del servicio. Esta declaracion debera entregarse al cumplirse la mitad del
periodo de ejecucion del contrato, con un maximo de seis meses. En el caso de una Union
Temporal de Proveedores (UTP), debera ser entregada por cada integrante de esta.

Para efectos de acreditar el cumplimiento de lo indicado en el parrafo precedente, el adjudicatario
debera entregar durante la vigencia del contrato, a la mitad del periodo de vigencia del
contrato, con un maximo de seis meses, el “Certificado de Cumplimiento de Obligaciones
Laborales y Previsionales”, otorgado por la Direccion del Trabajo o, en su defecto, una
Declaracién Jurada en los cuales se indique que “no registra saldos insolutos de remuneraciones
o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados
en los ultimos dos anos” segun el formato del Anexo N° 7 “Declaracion jurada para contratar” de
las bases tipo de licitacion.

El organismo comprador podra requerir al adjudicatario, en cualquier momento, los antecedentes
que estime necesarios para acreditar el cumplimiento de las obligaciones laborales y sociales
antes sefaladas, dentro del marco de lo permitido por la regulacién nacional o internacional que
sea aplicable.

En caso de que el proveedor adjudicado registre saldos insolutos de remuneraciones o
cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en
los ultimos dos aios, los primeros estados de pago producto de esta licitacién deberan ser
destinados al pago de dichas obligaciones, debiendo éste acreditar que la totalidad de las
obligaciones se encuentran liquidadas al cumplirse la mitad del periodo de ejecucion de las
prestaciones, con un maximo de seis meses.

La entidad contratante debera exigir que la empresa adjudicada proceda a dichos pagos y le
presente los comprobantes y planillas que demuestren el total cumplimiento de la obligacion. El
incumplimiento de estas obligaciones por parte del adjudicatario dara derecho a terminar la
relacién contractual, en virtud de la clausula decimoprimera de este contrato, en su numeral 4,
pudiendo llamarse a una nueva licitacion en la que la empresa referida no podra participar.

VIGESIMO CUARTO: NORMAS LABORALES

El adjudicatario, en su calidad de empleador, sera responsable exclusivo del cumplimiento integro
y oportuno de las normas del Cédigo del Trabajo y leyes complementarias, leyes sociales, de
prevision, de seguros, de enfermedades profesionales, de accidentes del trabajo y demas
pertinentes respecto de sus trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos de trabajo.

En consecuencia, el adjudicatario sera responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracion
sea taxativa, del pago oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios,
gratificaciones, gastos de movilizacion, beneficios y, en general, de toda suma de dinero que, por
cualquier concepto, deba pagarse a sus trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos
de trabajo.
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El organismo comprador se reserva el derecho a exigir al contratista, a simple requerimiento de
la contraparte técnica, y sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 4° de la Ley de Compras y el
articulo 183-C del Cddigo del Trabajo, un certificado que acredite el monto y estado de
cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales emitido por la Inspeccion del Trabajo
respectiva, o bien, por medios idoneos que garanticen la veracidad de dicho monto y estado de
cumplimiento, respecto de sus trabajadores. Ello, con el propédsito de hacer efectivo por parte del
organo comprador, su derecho a ser informado y el derecho de retencion, consagrados en los
incisos segundo y tercero del articulo 183-C del Codigo del Trabajo, en el marco de la
responsabilidad subsidiaria derivada de dichas obligaciones laborales y previsionales, a la que
alude el articulo 183-D del mismo Cadigo.

Por otra parte, se deja expresa constancia que la suscripcion del contrato respectivo no significara
en caso alguno que el adjudicatario, sus trabajadores o integrantes de los equipos presentados
por éstos, adquieran la calidad de funcionarios publicos, no existiendo vinculo alguno de
subordinacién o dependencia de ellos con el 6rgano comprador.

VIGESIMO QUINTO: DEL EQUIPO DE PROYECTO Y CONTINUIDAD DEL PERSONAL
Se deja constancia que el equipo de gestion estara conformado por los profesionales sefialados

en el Anexo de contrato N°1, respecto del cual el contratista se compromete a velar por la
continuidad del mismo durante la vigencia del contrato.

Si por algun motivo externo o ajeno a la gestion del proveedor adjudicado, como, por ejemplo,
jubilacién, muerte, incapacidad médica, renuncia, entre otros, le fuere necesario sustituir al
personal que desempenfaran las funciones asociadas a “los roles claves”, debera informar y
proponer, oportunamente, un cambio de noémina de personal de acuerdo con lo establecido en el
siguiente parrafo.

La entidad contratante exigira que, durante la vigencia del contrato, exista continuidad del
personal designado para la prestacién del servicio, con objeto de resguardar la calidad técnica en
los roles claves, asi como velar por la confidencialidad de la informacion. De acuerdo con lo
anterior, y en caso de ser requerido, durante la vigencia del contrato, el adjudicatario podra
solicitar a la entidad contratante el cambio de profesionales que cumplan dichos roles claves.

Para la solicitud y aprobacion de cambio de personal, deberan considerarse los siguientes
elementos:
a) La criticidad del proyecto y de la etapa de este en la que esté involucrado el personal.
b) El nuevo personal que se proponga incorporar debe cumplir al menos con los mismos
requisitos y calificaciones que cumplia el personal aprobado en el proceso licitatorio.
c) De ser necesario, se procedera a extender los tiempos de prestacion del servicio, en cuyo
caso no implicara en forma alguna un aumento en los valores a pagar por parte de la
entidad contratante.

Por tanto, la solicitud de cambio debe ser aprobada por la entidad contratante, reservandose ésta
el derecho de aceptar o rechazar la peticion, en cuyo caso, el adjudicatario podra solicitar
proponer otra persona, hasta que éste sea aceptado por el respectivo organismo contratante,
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siempre que el tiempo involucrado en esta gestion, no impacte en el cumplimiento de plazos del
contrato. En todo caso, si la entidad contratante considera que estos cambios afectan la integridad
del cumplimiento del contrato, podra poner término anticipado al contrato, segun lo dispuesto en
la clausula decimoprimera, numeral 18, de este instrumento.

De acuerdo con lo anterior, el adjudicatario, representado por su coordinador de contrato u otra
persona debidamente autorizada, debe asegurarse de informar y entregar, a la entidad
compradora, junto a la solicitud de cambio de ndmina de personal, todos los antecedentes que
permitan acreditar la experiencia e idoneidad de la persona propuesta para asumir el rol en
cuestion.

El proveedor del servicio debe esperar la aprobacion por correo electronico, de la solicitud por
parte de la entidad compradora, antes de operar el contrato con el o los nuevos prestadores de
servicio.

En caso de que el proveedor efectie un cambio de profesional para un rol clave y éste no se
encuentre debidamente autorizado por parte de la entidad contratante, se aplicaran las medidas
dispuestas en la clausula décima y décimo primera de este contrato.

VIGESIMO SEXTO: PROCEDENCIA DE PAGO DE BONIFICACIONES

La procedencia de pago de bonificaciones se encuentra sefialada en el Anexo de contrato N°1.

En caso de permitirse el pago de bonificaciones, las partes dejan constancia de que los servicios
que estaran sometidos a la medicién de los indicadores de calidad de atencién senalados en el
citado anexo, asociados a la medicién de la calidad de atencién entregada por los ejecutivos que
prestan el servicio de contact center y el estandar de calidad definido que debera cumplir el
proveedor para el pago de éste, son los sefialados en el Anexo de contrato referido en el parrafo
precedente. Asimismo, en atencion a lo sefalado en la clausula N° 11.6 de las respectivas bases
de licitacidn, se adjunta a este contrato la pauta de evaluacion, la que se entiende formar parte
integral del presente instrumento.

VIGESIMO SEPTIMO: RELACION ENTRE ORGANISMO COMPRADOR Y PERSONAL DEL
PROVEEDOR

Se deja expresamente establecido que el organismo contratante no tiene ni tendra ninguna
relacion laboral y, por lo tanto, no asume ninguna obligacion para con el personal que el contratista
destine o contrate para la provision de los servicios licitados, especialmente aquellas relacionadas
con aspectos laborales y previsionales, siendo tales obligaciones de exclusiva responsabilidad y
cargo del contratista, quien prestara el servicio bajo su propia responsabilidad y riesgo.

En este sentido, se deja constancia que la suscripcion del contrato respectivo no significara en
caso alguno que el contratista, sus trabajadores, o integrantes de los equipos presentados por
estos, adquieran la calidad de funcionarios publicos, no existiendo vinculo alguno de
subordinacion o dependencia de ellos con la entidad mandante contratante.
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El adjudicatario y el personal bajo su dependencia se obligan a respetar las normas internas e
instrucciones del organismo contratante.

VIGESIMO OCTAVO: ACCESO A SISTEMAS

En caso de que el personal del proveedor adjudicatario requiera acceso a los sistemas de la
entidad contratante para llevar a cabo las prestaciones contratadas, debera previamente informar
a través de su coordinador del contrato a la contraparte del organismo comprador, el nombre y
RUT de las personas que accederan, el objeto de actividad, la fecha y lugar, y el tipo de sistemas,
informacion o equipos que requerira.

Solo podran tener acceso a los sistemas aquellas personas autorizadas por la contraparte del
érgano contratante, en los términos que ésta determine y se entendera que existe prohibicién de
acceso a todo otro sistema, informacion y equipos que no estén comprendidos en la autorizacion.

Si el acceso a sistemas involucra acceso a datos personales deberan suscribirse acuerdos de
confidencialidad especificos. La obligacion de confidencialidad que sustente dichos acuerdos
tendra el caracter de indefinida, de acuerdo con la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida
Privada.

Si el personal del proveedor que recibe la autorizacion de acceso utiliza equipos propios, deberan
individualizarse previamente.

VIGESIMO NOVENO: TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES POR MANDATO

En caso de que se encomiende al adjudicatario el tratamiento de datos personales por cuenta de
la entidad compradora, ésta debera suscribir un contrato de mandato escrito con el proveedor,
en donde se especifiquen las condiciones bajo las cuales se podran utilizar esos datos, segun el
articulo 8 de la Ley N° 19.628, sobre Proteccion de la Vida Privada. Sin embargo, debera tenerse
en consideracion lo dispuesto en el articulo 10° de la referida ley, en cuanto a que no pueden ser
objeto de tratamiento los datos sensibles, salvo cuando la ley lo autorice, exista consentimiento
del titular o sean datos necesarios para la determinacion u otorgamiento de beneficios de salud
que correspondan a sus titulares, segun procediera.

En dicho contrato de mandato se indicara, a lo menos, la finalidad del tratamiento, el tipo de datos
que se entrega al adjudicatario (en calidad de mandatario), la duraciéon del encargo y un
procedimiento para la devolucién de los datos y su eliminacién efectiva por parte del proveedor,
al terminar ese contrato. Ademas, debera prohibir expresamente el uso de dichos datos
personales para fines distintos a los que persigue la entidad contratante (en calidad de 6rgano
publico mandante) y sefalar expresamente que no se permite su comunicacion a terceros.
Finalmente, la transmisién de datos sensibles solo se realizara en las formas y medios que
establezca la ley.

Cabe sefalar que el mandatario debera cumplir las demas obligaciones que se establecen en la
ley N° 19.628 y, en especial, facilitar el ejercicio de los derechos que se le reconocen a los titulares
respecto de sus propios datos personales.
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El mandato de tratamiento de datos no exime de responsabilidad al organismo comprador, en
especial, respecto de la utilizacion de los datos solo en materias propias de su competencia legal
y de las obligaciones de cuidado de dicha informacién.

TRIGESIMO: PROPIEDAD DE LA INFORMACION

La entidad contratante sera la titular de todos los datos de transacciones, bitacoras (logs),
parametros, documentos electronicos y archivos adjuntos y, en general, de las bases de datos y
de toda informacion contenida en la infraestructura fisica y tecnoldgica que le suministre el
proveedor contratado y que se genere en virtud de la ejecucion de los servicios objeto de la
presente contratacion.

El proveedor no podra utilizar la informacion indicada en el parrafo anterior, durante la ejecucion
del contrato ni con posterioridad al término de su vigencia, sin autorizacion escrita de la entidad
contratante. Por tal motivo, una vez que el proveedor entregue dicha informacién a la entidad o al
finalizar la relacion contractual, debera borrarla de sus registros l6gicos y fisicos.

TRIGESIMO PRIMERO: DOMICILIO Y JURISDICCION

Las partes fijan su domicilio en la ciudad y comuna de y se someten a la
jurisdiccion de sus Tribunales Ordinarios de Justicia.

TRIGESIMO SEGUNDO: PERSONERIAS Y EJEMPLARES

La personeria de (representante legal del adjudicatario), para
representar a (razén  social del adjudicatario), consta en

(Escritura publica u otra documentacién que certifique la vigencia del
poder del representante legal) de fecha , otorgada en la Notaria
Por su parte, la personeria de (representante legal o autoridad
competente del organismo contratante), para representar a (organismo
contratante), consta en (decreto, resolucién u otro que otorgue facultades
para representar al organismo contratante) de fecha , del

[Ministerio u otro que correspondal.
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El presente contrato se firma en dos ejemplares, de idéntico tenor, fecha y validez, quedando uno
en poder de cada parte.

<<REPRESENTANTE LEGAL DEL ADJUDICATARIO>>
<<CARGO>>
<<RAZON SOCIAL ADJUDICATARIO>>

<<AUTORIDAD COMPETENTE DEL ORGANISMO CONTRATANTE>>
<<CARGO>>
<<NOMBRE ORGANISMO CONTRATANTE>>
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ANEXO DE CONTRATO N° 1: ANTECEDENTES RELEVANTES DEL CONTRATO
(El presente anexo de contrato forma parte integrante del contrato suscrito entre las partes)

1) Productos y servicios contratados:

El organismo contrata con el proveedor adjudicado, mediante este instrumento, la prestacion del
servicio de contact center, el cual comprende los productos y servicios indicados en el siguiente
detalle, en los términos y condiciones que le fueron adjudicados en virtud de la licitacion publicada
con el ID en el Sistema de Informacion www.mercadopublico.cl, asi como en
conformidad a las disposiciones establecidas en las respectivas bases tipo de licitacion y a este
contrato.

TIPO NOMBRE SERVICIO/PRODUCTO REQUERIDO MARCAR CON UNA “X”
Servicio Servicio de atencién telefénica

recurrente Servicio de gestidon de canales escritos
Servicios de implementacion y/o modificacion del IVR

Servicio a — =
Servicio de campafas de outbound

demanda
Servicio de mensajeria de texto

A continuacion, se detalla la cantidad total estimada de productos y servicios asociados al servicio
de contact center licitado segun las respectivas bases tipo de licitacién, la cual corresponde a la
estimacion de la demanda que realiza la entidad contratante para todo el periodo de vigencia del
contrato.

Tipo de .. Unidad de Cantidad estimada | Cantidad de
. . Producto/Servicio .
servicio medida mensual meses (*)
Ejecutivo de atencion telefonica
Llamada
general
Ejecutivo de atencion telefonica
o Llamada
o especializada
Senviele Ejecutivo de atencion escrita N® personas
recurrente J disponibles
Ejecutivo de gestion perfil N° personas
avanzado disponibles
Servicio de Call back Llamada
Implementacioén y/o Horas de
Modificaciones del IVR desarrollo
Servicio a Campana de outbound Llamada
demanda N° SMS
Servicio de mensajeria de texto .
enviados
(SMS) .
efectivamente

(*) Cantidad de meses durante la vigencia del contrato en que se requerira el servicio segun la cantidad
estimada mensual.

En virtud de las cantidades demandadas y los precios adjudicados por el contratista en virtud de
su oferta econémica, el monto de contratacion estimado asciende a la suma de $
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2) Vigencia del contrato

El contrato se mantendra vigente desde la total tramitacién del acto administrativo que aprueba el
contrato de prestacion suscrito entre las partes, hasta un plazo de meses contados desde
la fecha de inicio de las operaciones (puesta en marcha del call center).

3) Procedencia de pago por anticipos

La presente licitacion permite el pago de anticipos al proveedor, previa entrega de garantia, en
los términos de la clausula N° 8.3 de las bases tipo de licitacion?: (SI/NO)

4) Procedencia del pago de bonificaciones:

El presente contrato permite el pago de bonificaciones por cumplimiento de KPI asociados a la
medicion de la calidad de atencion: (SI/NO).

En caso de que proceda el pago de bonificaciones, y en conformidad con lo dispuesto en la
clausula N° 11.6 de las respectivas bases de licitacion, el pago de dichas bonificaciones se
efectuara en funcion del grado de cumplimiento del estandar de calidad de los servicios prestados
y que se encuentran sujetos a dicha medicion, lo cual sera determinado de acuerdo con la pauta
de evaluacidén acordada entre las partes, la cual se entiende formar parte integral de este contrato.

Las bonificaciones se pagaran de acuerdo con la siguiente tabla:

Servicio evaluado Indicador Meta Bonificacion

5) Garantia de fiel cumplimiento de contrato

Con la finalidad de garantizar el fiel y oportuno cumplimiento de contrato, el proveedor adjudicado
ha hecho entrega al organismo contratante de una garantia por un monto de ,
correspondiente el % del gasto total que irrogara la ejecuciéon de este contrato segun la
oferta econdmica realizada por el contratista.

El instrumento individualizado fue extendido a favor del organismo contratante “Para garantizar
el fiel y oportuno cumplimiento del contrato derivado de la licitacion publica ID
para la contratacion del servicio de contact center y/o el pago de las
obligaciones laborales y sociales del adjudicatario”, conforme a lo establecido en las bases de
licitacion, segun el siguiente detalle:

Concepto Detalle
Tipo de instrumento:
Institucion emisora:
N° Documento:
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| Fecha de vencimiento:

6) Equipo de proyecto

En la tabla a continuacion, se detallan los profesionales que integraran el equipo de proyecto:

Rol en Equipo de Nombre completo del Anos de Formacion
Proyecto Profesional propuesto Experiencia académica (%)

Jefe de Proyecto

Encargado de operacién en
tiempo real

Encargado de capacitacion

Encargado de calidad

(Agregue tantas lineas
como roles adicionales se
hayan definido en el Equipo
de Gestion. Ver Anexo B,
numeral 3.2.1)

7) Datos de los administradores de contrato:

a) Contacto del Coordinador de contrato del adjudicatario

Nombre completo

Rut

Direccion

Teléfono

Correo electronico

b) Contacto del Administrador de contrato del organismo contratante

Nombre completo

Rut

Direccion

Teléfono

Correo electrénico

<<REPRESENTANTE LEGAL DEL ADJUDICATARIO>>
<<CARGO>>
<<RAZON SOCIAL ADJUDICATARIO>>

<<AUTORIDAD COMPETENTE DEL ORGANISMO CONTRATANTE>>
<<CARGO>>
<<NOMBRE ORGANISMO CONTRATANTE>>

TOMADO DE RAZON CON ALCANCES
Oficio: E554214/2024

Eechamlz/10/2024

DOROTHY AURORA PEREZ GUTIERREZ
Contralora General de la Repblica (S)



https://doc.digital.gob.cl/validador/DAKK12-896

O ChileCompra

2. DEJASE SIN EFECTO la Resolucion N°1, de 15 de enero de 2024, de este origen.

Anotese, Comuniquese, Témese de Razén y Publiquese,

VERONICA VALLE SARAH
DIRECTORA
DIRECCION DE COMPRAS Y CONTRATACION PUBLICA

VPC/DVL/DRM/CJO/AVH/FSS/ CPC

Distribucién:

- Direccion

- Fiscalia

- Division de Compras Publicas
- Division de Gestion Usuaria

Firmado por:

Verénica Patricia Valle Sarah
Directora

Fecha: 04-09-2024 14:45 CLT
Direccién de Compras y
Contrataciéon Publica
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