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CONVOCA A LICITACION PUBLICA Y
DESIGNA COMISION EVALUADORA

Soporte y Mantencién Evolutiva del Sistema de
Atencion de Reclamos, Consultas, Solicitudes
y Denuncias basado en Oracle RightNow.

VISTOS: Lo dispuesto en la Ley N°18.410,
Organica de SEC, articulo 7°, letra e); en el DFL N°1/19.653, del afio 2000, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, gue fija texto refundido, coordinado y sistematizado
de la ley N°18.575, Orgéanica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado; la Ley N° 21.289, sobre presupuesto para el sector publico correspondiente al afio
2021; la Ley N°19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y
Prestacion de Servicios; su Reglamento aprobado mediante D.S. N°250 de 2004 del
Ministerio de Hacienda, y en las Resoluciones N° 6, 7y 8 de 2019, de la Contraloria General
de la Republica, sobre tramite de toma de razon.

CONSIDERANDO:

1°. Que, La Superintendencia ha llevado a cabo,
desde al afio 2013, un proceso de mejora y cambio en la recepcion y gestién de las
necesidades de los ciudadanos en cuanto a consultas, reclamos, solicitudes y denuncias
gue tengan relacion con sus areas de fiscalizacion que son, principalmente, electricidad y
combustibles.

2°. Que, se hace necesario para esta
Superintendencia por la continuidad de los compromisos y exigencias renovar los
mencionados sistemas con que cuenta, asi como de adecuarlos a las mayores exigencias
de la ciudadania.

3° Que, los servicios a contratar no se
encuentran disponibles en el catalogo de bienes y servicios en la modalidad de Convenios
Marcos vigentes de acorde a lo dispuesto en el Art. 14 del Decreto N°250, de 2004, del
Ministerio de Hacienda.

4°  Que, si bien existiendo un Convenio Marco,
en el cual se podria solicitar cotizaciones de este servicio, de acuerdo a su nueva
modalidad, se han solicitado en tres oportunidades cotizaciones a los proveedores
adjudicados, las ofertas recibidas contemplan la modalidad de Subcontratacion, lo cual esta
prohibido segun las bases de licitacion del Convenio Marco.

5° Que, esta Superintendencia cuenta con los
fondos necesarios para la contratacion del servicio requerido.

RESUELVO:

1°. CONVOQUESE, a una licitacion publica con
el objeto de contratar el estudio “Soporte y Mantencion Evolutiva del Sistema de
Atencion de Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias basado en Oracle
RightNow”.

2°. APRUEBENSE, las Bases Administrativas y
Técnicas de la presente licitacion y DESIGNESE, a los integrantes de la comisiéon
evaluadora que constan en la presente resolucion, y cuyo tenor es el siguiente:
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BASES ADMINISTRATIVAS Y TECNICAS DE LA LICITACION

1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles, en adelante indistintamente SEC o
Superintendencia, es un servicio funcionalmente descentralizado, que se relaciona con el
Gobierno por intermedio del Ministerio de Energia. Su misién es vigilar la adecuada
operacion de los servicios de electricidad, gas y combustibles, en términos de su seguridad,
calidad y precio. Su objetivo es fiscalizar y supervigilar el cumplimiento de las disposiciones
legales y reglamentarias, y normas técnicas sobre generacion, produccion,
almacenamiento, transporte y distribucién de combustibles liquidos, gas y electricidad, para
verificar que la calidad de los servicios que se presten a los usuarios sea la sefialada en
dichas disposiciones y normas técnicas, y que las antes citadas operaciones y el uso de los
recursos energéticos no constituyan peligro para las personas o cosas.

2. ANTECEDENTES GENERALES

Para cumplir con su funcion, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles cuenta
con sus dependencias en Santiago ubicadas en los Edificios Institucionales, Avenida
Alameda Bernardo O’higgins N °1449, pisos 1, 3, 12, 13 y 14, Santiago Centro y Manuel
Rodriguez 23. Ademas, existen 15 oficinas en las restantes cabeceras de Regién y en 1
capital de Provincia (Osorno).

La Superintendencia ha llevado a cabo, desde al afio 2013, un proceso de mejora 'y cambio
en la recepcion y gestion de las necesidades de los ciudadanos en cuanto a consultas,
reclamos, solicitudes y denuncias que tengan relacion con sus areas de fiscalizacién que
son, principalmente, electricidad y combustibles.

Es asi que, desde mediados del afio 2013, este organismo fiscalizador implemento, a través
de la plataforma Oracle RightNow CX Cloud Service, un sistema electrénico de gestién de
consultas, reclamos, solicitudes y denuncias, tanto a nivel presencial, como en la web.

La continuidad de los compromisos y exigencias hace necesario renovar los mencionados
sistemas que cuenta esta Superintendencia, asi como de adecuarlos a las mayores
exigencias de la ciudadania.

3. OBJETIVOS DEL PROCESO

El objetivo de la presente licitacion es la contratacion de Soporte y Mantencion Evolutiva
del Sistema de Atencién de Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias basado en
Oracle RightNow, de acuerdo con lo sefialado en las Bases Técnicas de la presente
licitacion.

4. REQUISITOS DE LOS OFERENTES

El oferente puede ser una persona natural o juridica.

Adicionalmente, es deseable que el oferente se encuentre registrado en el Registro
Electronico Oficial de Proveedores del Estado (www.chileproveedores.cl). En caso de que
el oferente al cual se adjudique esta licitacion no se encontrase registrado en dicho Registro,
debera registrarse dentro de quince (15) dias a contar de la fecha de adjudicacion. En el
evento en que el oferente que resultase adjudicado se negara a efectuar la inscripcion en
el Registro sefialado, se realizara una nueva adjudicacion de la licitacibn con los
antecedentes de los restantes oferentes. Es obligatoria la inscripcién en el Registro de
Proveedores para celebrar contratos con la entidad licitante.
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Quedaran excluidos quienes, al momento de la presentacion de la oferta, de la formulacion
de la propuesta o de la suscripcion de la convencién, hayan sido condenados por practicas
antisindicales o infraccién a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los
anteriores dos afos.

Ademas, ni al oferente, ni a sus socios, gerentes, representantes, directores o accionistas,
les deben ser aplicables las prohibiciones establecidas en el articulo 4° inciso 6° de la Ley
N°19.886, en relacion con la Superintendencia de Electricidad y Combustibles como entidad
contratante. Dicho articulo dispone:

“Ningun 6rgano de la Administracion del Estado, de las empresas y corporaciones del
Estado o0 en que éste tenga participacion, podra suscribir contratos administrativos de
provision de bienes o prestacion de servicios con los funcionarios directivos del mismo
6rgano o empresa, ni con personas unidas a ellos por los vinculos de parentesco descritos
en la letra b) del articulo 54 de la Ley N°18.575, Ley Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado, ni con sociedades de personas de las que
aquéllos o éstas formen parte, ni con sociedades comanditas por acciones o andénimas
cerradas en que aquéllos o éstas sean accionistas, ni con sociedades andnimas abiertas
en que aquéllos o éstas sean duefios de acciones que representen el 10% o mas del capital,
ni con los gerentes, administradores, representantes o directores de cualquiera de las
sociedades antedichas".

5. FORMA Y PLAZO DE PRESENTACION DE LAS OFERTAS

5.1 Cronograma de presentacion de las ofertas

ACTIVIDAD PLAZO

10 dias corridos, la fecha de cierre de recepcion de
ofertas no podra ser sabado, domingo,
feriados festivos 0o, menor a las 15:00 horas del dia
habil siguiente a un feriado.

Plazo de publicacion de las bases

Recepcion de consultas 2 dias habiles desde la publicacion de la licitacién.
o 3 dias hébiles después del cierre de recepcion de
Publicacion de respuestas consultas P P

Al término de los 10 dias corridos desde la
publicacion de la licitacién.

La apertura de las ofertas se efectuara a las 12:00
Apertura de las ofertas hrs. del dia habil siguiente al cierre de la licitacion en
la plataforma de licitaciones, www.mercadopublico.cl
Dentro del plazo maximo de 10 dias habiles contados
desde la fecha de la apertura de la licitacion, la
comision de evaluacion entregara una evaluacion de
la oferta técnica.

Dentro del plazo de 10 dias habiles una vez realizada
la evaluacion.

20 dias habiles, una vez realizado el acto
administrativo de adjudicacion.

Por causas no imputables a la SEC, las que seran
oportunamente informadas, no se pueda cumplir con
Ampliacién de Plazos las fechas indicadas, se publicara una nueva fecha
en el portal, la cual no podra exceder los 20 dias
hébiles adicionales al plazo ya establecido.

Cierre de licitacion

Evaluacion de las ofertas

Plazo de adjudicacion

Plazo de firma del contrato
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Los oferentes podran formular sus consultas y solicitar aclaraciones a través de la
plataforma de licitaciones (www.mercadopublico.cl) del Sistema de Compras Yy
Contratacion de Bienes y Servicios del Sector Publico (www.chilecompra.cl) en el plazo
indicado en el cronograma precedente.

5.2 Formato de presentacion de la oferta
La oferta debe incluir los siguientes documentos:

a) Oferta administrativa.
b) Oferta técnica.
c) Oferta econdmica.

a) Oferta Administrativa:
La oferta administrativa deberd incluir los siguientes antecedentes:
e Oferente Persona Juridica:

i. Fotocopia del RUT del oferente.

i. Copia de la escritura de constitucién social, su extracto publicado en el Diario
Oficial e Inscripcién en el Registro de Comercio respectivo.

ii. En caso de existir modificaciones a la sociedad, copia autorizada de la ultima
modificacion, su extracto publicado en el Diario Oficial y su inscripcion en el
Registro de Comercio respectivo.

iv. Copia de la escritura u otro documento en donde conste la personeria 0 mandato
del representante legal, si no estuviese acreditado en los documentos anteriores.

v. Certificado de Vigencia de la Sociedad del Registro de Comercio del Conservador
de Bienes Raices correspondiente de fecha no anterior a 60 dias.

vi. Fotocopia de la cédula de identidad del o los representantes legales de la persona
juridica.

vii. Declaracion Jurada que en anexo se acompafa para acreditar si el proveedor
adjudicado no registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones, segun
lo dispuesto en el articulo N°22, N°9, del reglamento de la Ley de Compras. (Anexo
N°1)

e Oferente Persona Natural:

i. Fotocopia de la cédula de identidad.

ii. Fotocopia inicio de actividades ante el SlI.

ii. Declaracion Jurada que en anexo se acompafa para acreditar si el proveedor
adjudicado no registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones, segun
lo dispuesto en el articulo N°22, N°9, del reglamento de la Ley de Compras. (Anexo
N°1)

e Unién Temporal de Proveedores:

i.  Nombramiento de un representante o apoderado comun.
ii. Adjuntar documento publico o privado que da cuenta del acuerdo.
iii.  Inscripcion individual de proveedores integrantes de la Unién en Chileproveedores.
iv. Declaracion Jurada que en anexo se acompafia para acreditar si el proveedor
adjudicado no registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones, segun
lo dispuesto en el articulo N°22, N°9, del Reglamento de la Ley de Compras.
(Anexo N°1)
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En caso de que el oferente se encuentre inscrito en el Registro Electrénico Oficial de
Proveedores del Estado (www.chileproveedores.cl) bastard con que se indique en la oferta
que todos los antecedentes antes indicados se encuentran disponibles, actualizados vy
acreditados en su Ficha Electronica Unica en dicho portal, de modo de poder revisar de
manera electronica los antecedentes solicitados. Los oferentes que no se encuentren
inscritos en el Registro mencionado, deberan ingresar los antecedentes que forman parte
de la oferta administrativa a través del Sistema de Compras y Contratacién de bienes y
servicios del Sector Publico.

Quedaran excluidos quienes, al momento de la presentacion de la oferta, de la formulacién
de la propuesta o de la suscripcion de la convencién, hayan sido condenados por practicas
antisindicales o infraccion a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los
anteriores dos afos.

b) Oferta Técnica

Las propuestas que participen de esta licitacion deberan contener a lo menos:

a) Curriculum del oferente que demuestre experiencia en soporte y mantencién de
Plataforma Oracle Rightnow de al menos 3 afios en el sector publico o privado.

b) Los servicios adquiridos deben permitir contar con horas hombre de soporte y desarrollo
necesarios para dar continuidad al Sistema de Atencién de Reclamos, Consultas,
Solicitudes y Denuncias que funciona a través de la plataforma Oracle RightNow CX
Cloud Service, al menos 700 horas por un periodo de 6 meses adicionales, hasta el 31
de diciembre de 2021. Los dominios son https://sec.custhelp.com y https://sec--
tst.custhelp.com

c) Certificaciones de los profesionales que entregaran el servicio de soporte de la
plataforma. En particular, el proveedor debera tener dentro del equipo que trabajara en
la entrega del servicio certificaciones técnicas o similares que permitan realizar el
soporte y mantencion evolutiva en la Plataforma Oracle Rightnow, entre ellas por
ejemplo, Oracle RightNow Cloud Service Certified implementation Specialist, Oracle
Service Center Implementation Essentials u Oracle B2C Service Integration and
Developmente Implementation Essentials, las certificaciones deberan ser del afio 2016
en adelante al menos.

d) Presentar copia de los certificados de los profesionales contratados que cuentan con
certificacion de los productos ofertados.

e) Acuerdos de nivel de servicio segun se indica en la base técnica.

c) Oferta Econdmica

La presente licitacion se realizara en modalidad suma alzada, para lo cual el monto méaximo
disponible es de $23.000.000, (veintitrés millones de pesos), incluyendo el impuesto de
valor agregado (IVA).
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La Oferta Econdmica debera estar valorizada en pesos ($) con un valor total, no debera
considerar ningun tipo de reajuste y los impuestos deberan consignarse expresamente por
separado y debiendo incorporarse al valor final de dicha Oferta.

El valor final de la oferta tendra una vigencia minima de 45 dias contados desde la fecha
de presentacion de esta. El formato de presentacion de la oferta econdmica debera ser el
siguiente:

) Monto Ofertado Impuesto Monto total anual
Item en Pesos ($) en Pesos ($) en Pesos ($)
Chilenos Chilenos Chilenos

Soporte y Mantencién
Evolutiva del Sistema de
Atencion de Reclamos,
Consultas, Solicitudes y
Denuncias basado en
Oracle RightNow

El oferente deberd ajustar la presentacién de su oferta econémica de acuerdo con el cuadro
anterior.

El oferente debera adjuntar como parte de la oferta econdémica, una garantia por seriedad
de la oferta por un valor total de quinientos mil pesos ($500.000.-). La garantia podra
otorgarse mediante uno o varios instrumentos financieros de la misma naturaleza, que en
conjunto representen el monto o porcentaje a caucionar y entregarse en forma fisica o
electronicamente. Dicha garantia debera ser irrevocable, pagadera a la vista, emitida a
nombre de la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, con una vigencia de 60
(sesenta) dias corridos, contados desde la fecha de cierre de recepcion de la oferta, y con
la glosa “Para garantizar en todas sus partes la seriedad de la oferta presentada por
«Nombre del Proveedon» en la licitacidon convocada por la Superintendencia de Electricidad
y Combustibles, “Soporte y Mantencion Evolutiva del Sistema de Atencion de
Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias basado en Oracle RightNow”. Dicha
garantia se restituira a los no adjudicados al momento de la dictacion de la resolucién que
adjudica y al adjudicatario al momento de la firma del contrato respectivo.

6 Recepciéon dela Ofertay de la garantia de seriedad de la Oferta.

El oferente debe ingresar sus ofertas via Web, a través del Sistema de Compras y
Contratacion de bienes y servicios del Sector Publico (www.mercadopublico.cl), teniendo
especial cuidado en el ingreso del precio neto en la linea correspondiente al servicio
solicitado. El plazo se extendera hasta el cierre de la presente licitacion.

Sin perjuicio de lo anterior, el Oferente deber& presentar la garantia de seriedad de la oferta
gue consta en la letra c) del nUmero 5.2 de estas Bases. Por motivos de contingencia y
aforos permitidos, los oferentes deben enviar la garantia de seriedad de la oferta en forma
fisicamente previa coordinacion del dia y hora de entrega al email adquisiciones@sec.cl,
en respuesta a ese email enviado se remite la direccion y personal encargado de la
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recepcién del documento de garantia. Lo anterior en el plazo establecido del cronograma
de la licitacion publicada en www.mercadopublico.cl.

La garantia se ingresara en un sobre, en cuyo mensaje deberd indicar lo siguiente:

Nombre del Oferente: Indicar nombre del oferente.
Adjuntar: Carta de presentacion con firma del o sus representantes legales.

Nombre de la Licitacion: “Soporte y Mantencion Evolutiva del Sistema de Atencién de
Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias basado en Oracle RightNow”

La propuesta debe ser dirigida a: Sub - Departamento de Administracion.
Direccion de Devolucidn: Indicar Direccion actualizada del proveedor para realizar la
devolucion de la garantia de seriedad de la oferta y, persona de contacto como referencia.

Los costos en que incurra el oferente, derivados de la confeccion de la oferta a esta
licitacion, seran de su cargo y no daran origen a indemnizacion alguna en el caso de ser
rechazada.

Es responsabilidad de los oferentes subir a la plataforma de Licitaciones
www.MercadoPublico.cl del Sistema  Electronico de  Compras Publicas
(www.chilecompra.cl) todos los antecedentes solicitados por SEC en el formato, medios de
presentacién y horarios establecidos. No sera recibida ninguna Oferta fuera del plazo
sefialado.

7 EVALUACION DE OFERTAS

Procedimiento de evaluacion

Dentro del plazo maximo de 10 dias habiles desde la fecha final de recepcion de las Ofertas,
la Comision de Evaluacion entregara una evaluaciéon de las ofertas.

La Comision de Evaluacion estara integrada por los siguientes funcionarios:

e Javier Assereto Cortés, Jefe Unidad de Experiencia Ciudadana de SEC.
e Francisco Balcazar Gonzalez, Jefe Departamento de Informatica.
e Victor Parra Mate, Jefe Subdepartamento de Administracion.

Todos los integrantes de la comisién evaluadora deberan suscribir una declaracion jurada,
en la que exprese no tener conflicto de interés con los potenciales oferentes de la respectiva
licitacion, su compromiso a no aceptar donativos de terceros (oferentes o no) mientras
integre la Comisiéon Evaluadora, cualquiera sea su monto.

En el caso que el conflicto de interés con algin proponente solo se visualice al momento
de la apertura, debera desde ese momento abstenerse de participar del proceso y poner
en conocimiento inmediatamente a su superior jerarquico.

La evaluacion de las Ofertas se realizaré en 3 etapas:
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a) Evaluacién Administrativa.
b) Evaluacion Técnica.
C) Evaluacién Econdmica.

a) Evaluacion Administrativa

En esta etapa se examinan los antecedentes entregados, de acuerdo a lo establecido en
las presentes bases de licitacion, con el objeto de definir si el oferente adjunt6 todos los
antecedentes exigidos en las bases. De ello dependerd si su oferta es objeto de las
evaluaciones técnica y econémica.

b) Evaluacion Técnica

En esta etapa se evaluaran los antecedentes entregados en las ofertas técnicas, de acuerdo
con los criterios establecidos en el punto 8 de las bases técnicas de la presente licitacion.

La nota resultante de la evaluacion técnica se calculara en base a la siguiente férmula:

Nota Evaluacion_Técnica = Z (Nota _ Aspecto, * Ponderador,)
i=1

Para asegurar la calidad técnica de los estudios ofertados, SEC exigirA como nota minima
en la Evaluacion Técnica un 6.0 (seis). Solo aquellas empresas que dieron cumplimiento a
las exigencias anteriores continuaran con su Evaluacién Econémica.

¢) Evaluacion Econémica

En esta etapa se evaluaran sélo aquellas Ofertas Econdmicas de proveedores que coticen
todos los componentes solicitados en las Bases Técnicas de esta Licitaciébn y cumplan con
la nota minima solicitada, de acuerdo con el siguiente procedimiento:

La Oferta de menor valor seréa calificada con nota 7,0 en su evaluacion econémica.

Posteriormente, las notas de las restantes Ofertas se calcularan en forma proporcional al
monto de la Oferta de menor valor de acuerdo a la siguiente formula:

Valor _ propuesta_mas_ econémica

Nota _Evaluacion_ Economica =
Valor _ propuesta

*7,0

7.1 Evaluacién Final

La evaluacion final de la oferta de cada uno de los oferentes se obtendra ponderando las
notas obtenidas en las etapas de evaluacidon técnica y evaluacion econdmica en los
siguientes porcentajes:
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Aspectos a evaluar Ponderadores |Rango de Nota Nota_ minima
Parcial

Evaluacién Econ6mica 60% lav7 -

Evaluacién Técnica 40% lav7 6.0

Finalmente, la nota resultante de la evaluacion final se calculara en base a la siguiente
férmula:

i=2
Nota Evaluacion_Final = Z(Nota_ Evaluacion, * Ponderador)
i=1

7.2 Resolucion de Empates

En el caso de empate en el puntaje final de la evaluacién de las ofertas, en primer lugar se
optara por la oferta que tenga el mejor puntaje en la evaluacién “Condiciones Técnicas”
(CT), si de continuar la igualdad, se optara por la oferta que obtenga el mejor puntaje en el
criterio “Precio Ponderado”. Y en caso de seguir existiendo igualdad, se optara por la oferta
del oferente que considere mayor cantidad de certificaciones relacionadas directamente a
los requisitos técnicos y de servicio, para lo cual sera fundamental presentar la informacion
solicitada en la tabla 5 “certificaciones del oferente”.

En todo caso, la SEC se reserva el derecho a declarar desierto el proceso, si estima que
ninguna de las ofertas satisface las exigencias administrativas o técnicas.

7.3 Adjudicacién de la Oferta

Una vez adjudicada la licitacion, se informara el resultado a todos los oferentes y se
procederd a la firma del contrato respectivo.

En el evento en que el oferente que resultase adjudicado se negard a firmar el contrato,
se realizara una nueva adjudicacién del proyecto con los antecedentes de los restantes
oferentes.

8 EJECUCION DE LA LICITACION

Una vez adjudicada la licitacién, se informara el resultado a todos los oferentes a través del
Sistema Electronico de Compras Puablicas (www.chilecompra.cl).

En el evento que el oferente que resultase adjudicado se negara a realizar las actividades
propuestas a SEC, a firmar el contrato o hacer entrega del documento de garantia por fiel
cumplimiento del contrato, se readjudicard la licitacion al oferente que hubiere obtenido el
segundo lugar.

Una vez realizada la total tramitacion de la resolucion aprobatoria del contrato, el
adjudicatario har4 entrega de un plan de trabajo definitivo, el cual debe incluir las
modificaciones que la contraparte técnica de SEC recomiende y que el adjudicatario
acuerde realizar a su planificacion original. Esta nueva planificacion y su correspondiente
programa de trabajo constituirdn la referencia contra la cual se verificara el cumplimiento
de los plazos y el célculo de las multas mencionadas mas adelante.
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9 CONTRATACION

El oferente adjudicado debera firmar un contrato con la SEC, en donde se estipulara la
individualizacion del Proveedor, las caracteristicas del Estudio a realizar, el precio, plazo y
las demds clausulas pertinentes al Estudio contratado.

El oferente que resultase adjudicado en esta licitacion deberd presentar previo a la firma
del contrato un documento de garantia por el fiel cumplimiento del contrato, irrevocable,
pagadero a la vista, en pesos, emitida a nombre de la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles por el fiel, integro y oportuno cumplimiento del contrato y para garantizar el
pago de las obligaciones laborales y sociales con sus trabajadores. La garantia podra
otorgarse mediante uno o varios instrumentos financieros de la misma naturaleza, que en
conjunto representen el monto o porcentaje a caucionar y entregarse en forma fisica o
electronicamente.

Dicho documento ser& por el 10% del valor total del contrato. El plazo de vigencia de la
garantia serd la vigencia del contrato definitivo aumentado en 60 dias habiles a contar
desde el término del mismo. La glosa sera “para garantizar en todas sus partes el
cumplimiento fiel, integro y oportuno del contrato por el Estudio: “Soporte y Mantencién
Evolutiva del Sistema de Atencion de Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias
basado en Oracle RightNow”, entre <<Nombre proveedor>> y la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles”. Dicha garantia sera restituida al oferente dentro de 5 (cinco)
dias posteriores al vencimiento del plazo del contrato, pudiendo ser retirada desde las
oficinas de SEC (ubicadas en Alameda 1449, Piso 13, Santiago).

Seran clausulas esenciales del contrato suscrito por las partes que los proveedores no
hayan sido condenados por practicas antisindicales o infraccion a los derechos
fundamentales de sus trabajadores, dentro de los anteriores dos afios y que a sus socios,
gerentes, representantes, directores o0 accionistas, no les sean aplicables las prohibiciones
establecidas en el articulo 4° inciso 6° de la ley N° 19.886, en relacion con la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles como entidad contratante. El
incumplimiento de esta clausula se entenderd como incumplimiento grave de las
obligaciones del contrato y sera causa del término anticipado de éste, sin perjuicio de las
demas consecuencias a que haya lugar en razén de esa circunstancia.

10. PROCESO DE PAGO

El pago de los productos sera en pesos chilenos, dentro de los 30 dias corridos siguientes
a la recepciéon conforme de la factura respectiva, y la recepcién conforme de los servicios,
segun el siguiente detalle:

El pago se realizard en 3 cuotas iguales contra la entrega para cada cuota de estos
informes:

1.- Primer informe de servicios al 31 de julio de 2021
2.- Segundo informe de servicios al 30 de septiembre de 2021
3.- Tercer informe de servicios al 31 de diciembre de 2021.

La facturacion sera efectuada una vez validado el informe y su pago estara sujeto a la
aprobacion del mismo por la contraparte técnica de SEC, correspondiente a la Unidad de
Experiencia Ciudadana, representada por el Jefe de la Unidad o por quien este designe
para tal efecto.
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Los informes deberan contener el listado de actividades o tareas desarrolladas, su costo en
horas de esfuerzo, asi como las fechas en que se levanto el requerimiento y su plazo de
termino o ejecucion.

SEC pagara el precio de la prestacion de los servicios solicitados al proveedor-
adjudicatario, en un plazo no superior a 30 dias corridos, contados desde la recepcion
conforme de la factura. La factura debe ser emitida de la siguiente forma:

Razo6n Social : Superintendencia de Electricidad y Combustibles

RUT : 60.510.000-7

Direccion : Alameda N° 1465, local 10.

Glosa : Cancelacién de servicios de “Soporte y Mantencién Evolutiva del

Sistema de Atenciébn de Reclamos, Consultas, Solicitudes y
Denuncias basado en Oracle RightNow”, segin OC ID N° 1614-XXX-
2021 (ID de la orden de compra enviada al proveedor adjudicado)

11. MULTAS POR ATRASO EN LA ENTREGA

11.1. Las multas en caso de atraso o incumplimiento del contrato, las que seran aplicadas
respecto de atrasos del plazo final del contrato y se haran efectivas ya sea respecto del
ultimo pago y/o cobrando la garantia respectiva. El monto de las multas sera de acuerdo a
lo siguiente:

Dias de atraso final Monto Multa por dia de atraso

Hasta 20 dias corridos 0,2% del valor total del contrato por cada dia de atraso
Entre 21 y 40 dias corridos | 0,4% del valor total del contrato por cada dia de atraso
Superior 40 dias corridos 0,6% del valor total del contrato por cada dia de atraso

El valor de la multa a aplicar seré la que corresponda al ultimo dia de atraso y se aplicara
por todo el periodo.

El proveedor contratado sera notificado de incumplimiento o atraso en la entrega del servicio
a través de una carta certificada. Esta carta tendra un detalle técnico de la contraparte de
SEC que incluye implicancias y dafios que pudiera causar al Servicio. Una vez notificado el
proveedor podra hacer sus descargos por el cobro de la garantia o aplicacién de multas a
través de un informe en un plazo no mayor a 5 dias habiles a partir de la notificacion. Este
informe ser& analizado por la contraparte técnica de SEC y se dara respuesta al proveedor
a traves de carta certificada en un plazo maximo de 5 dias héabiles una vez recepcionado.
Esta respuesta final informara al proveedor la decisiéon adoptada y sera formalizado por
medio de una resolucién fundada y publicada en la plataforma de Mercado Puablico en la
cual se informara la amplitud del plazo si fuese necesario o, la aplicacion de cobro de la
garantia o multa segun corresponda para el caso. El proveedor contratado, podra en todo
momento alegar defectos de tramitacion, especialmente los que supongan paralizacion,
infraccion de los plazos sefalados o la omision de tramites que pueden ser subsanados.
Dichas alegaciones podran dar lugar, si hubiere razones para ello, a la exigencia de la
correspondiente responsabilidad disciplinaria.

12. CONFIDENCIALIDAD

El o los adjudicatarios, sus consultores y personal directo que se encuentren ligados a los
proyectos que resulten de este contrato, en alguna de sus etapas, deberan guardar absoluta
confidencialidad sobre los antecedentes, reservados o no, que de la entidad contratante
conozcan durante su desarrollo. La responsabilidad del adjudicado seré solidaria respecto
de sus personeros, empleados, consultores o subcontratistas.
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El proveedor adjudicado debera tomar las medidas que considere necesarias para el
resguardo de la confidencialidad de la informacién, reservandose la entidad contratante el
derecho de ejercer acciones legales que correspondan de acuerdo a las normas legales
vigentes.

13. OTRAS CLAUSULAS

Se establece en estas bases administrativas que, segun lo dispuesto en la Ley y
Reglamento de Lobby de fecha, agosto de 2015, no se realizaran reuniones durante el
proceso de licitacion, con lobbistas o gestores de intereses. Y queda establecido de esta
manera que el Unico contacto permitido serd a través de la plataforma de licitaciones y
compras publicas de ChileCompra denominado www.mercadopublico.cl. Asi también
queda prohibido aceptar regalos, obsequios u otro de igual naturaleza por parte de los
integrantes de las comisiones evaluadoras a los cuales les sea aplicada esta ley.

14. COORDINACION DEL TRABAJO

Durante la ejecucion de las actividades contempladas, los estados de avance seran
revisados por el jefe de la Unidad de Experiencia Ciudadana u otro profesional designado
por este Ultimo, pudiendo éste realizar todos los reparos y observaciones que estime
pertinente.

En caso de existir reparos en los Informes emitidos por el oferente adjudicatario, tendra un
plazo de 5 dias hébiles para hacer las modificaciones necesarias. Lo anterior se podra
repetir sucesivamente, sin perjuicio de la facultad de SEC de poner término al contrato si el
reparo no es subsanado.

15. CAMBIOS EN EL EQUIPO DE PROFESIONALES.

Si el oferente adjudicatario deseara efectuar cambios en el equipo de profesionales
destinado a cumplir las obligaciones del contrato, debera informar, justificar y solicitar la
visacion de los cambios al Jefe de la Unidad de Experiencia Ciudadana u otro profesional
designado por este ultimo, con una antelacion no inferior a una semana. El oferente
adjudicatario deberd identificar con sus respectivos curriculos a los nuevos profesionales
propuestos. SEC aprobara o rechazard la peticion, dentro del plazo de 3 dias habiles de
recepcionada dicha solicitud. En caso de que SEC rechace la peticion y el oferente
adjudicatario insistiese en los cambios, SEC podra poner término anticipado al contrato.
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ll. BASES TECNICAS

1. OBJETIVOS

La Superintendencia ha llevado a cabo, desde al afio 2013, un proceso de mejora y cambio
en la recepcion y gestién de las necesidades de los ciudadanos en cuanto a consultas,
reclamos, solicitudes y denuncias que tengan relacion con sus areas de fiscalizacién que
son, principalmente, electricidad y combustibles.

Es asi que desde mediados del afio 2013, este organismo fiscalizador implementé, a través
de la plataforma Oracle RightNow CX Cloud Service, un sistema electronico de gestion de
consultas, reclamos, solicitudes y denuncias, tanto a nivel presencial, como en la web.

La continuidad de los compromisos y exigencias hace necesario renovar los mencionados
sistemas que cuenta esta Superintendencia, asi como de adecuarlos a las mayores
exigencias de la ciudadania.

El objetivo de este proceso es contar con el servicio de soporte y mantencién de la
plataforma de atencion ciudadana para dar continuidad al Sistema de Atencién de
Reclamos, Consultas, Solicitudes y Denuncias que funciona a través de la plataforma
Oracle RightNow CX Cloud Service mediante un proceso de adjudicacion simple.

2. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Respecto al servicio de compra de horas de soporte y mantencién evolutiva del sistema de
atencion de reclamos, consultas, solicitudes y denuncias basado en Oracle RightNow, estas
podran ser utilizadas, como minimo, para las siguientes actividades:

a) Correccion de errores de la plataforma

b) Soporte en las actualizaciones periddicas de la plataforma Oracle Rightnow con el
objeto de velar que las customizaciones efectuadas por SEC funcionen correctamente,
durante y después de dicha actualizacién

c) Customizaciones de formularios, espacios de trabajo, reglas de trabajo, formularios,
informes, servicios web o widgets, solicitadas por SEC.

Tanto las correcciones de errores, soporte y customizaciones solicitadas por SEC deberan
poseer una cotizacién con valorizacion de esfuerzo en horas hombre las que deberan ser
previamente aprobadas por contraparte técnica designada por SEC, esta aprobaciéon se
podra realizar a través de correo electrénico o por la plataforma de soporte que use la
empresa adjudicada para la aprobacion y seguimiento de los requerimientos. Una vez
cumplido el hito de aprobacién y después de ejecutado el requerimiento la empresa podra
rebajar estas horas del total de horas de soporte ofertadas y contratadas a través de esta
licitacion.

3. REQUISITOS TECNICOS PARA LA PROPUESTA

Las propuestas que participen de esta licitacion deberan contener a lo menos:

a) Curriculum del oferente que demuestre experiencia en soporte y mantencion de
Plataforma Oracle Rightnow de al menos 3 afios en el sector publico o privado.

b) Los servicios adquiridos deben permitir contar con horas hombre de soporte y
desarrollo necesarios para dar continuidad al Sistema de Atencion de Reclamos,
Consultas, Solicitudes y Denuncias que funciona a través de la plataforma Oracle
RightNow CX Cloud Service, al menos 700 horas por un periodo de 6 meses
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adicionales, hasta el 31 de diciembre de 2021. Los dominios son
https://sec.custhelp.com y https://sec--tst.custhelp.com

c) Certificaciones de los profesionales que entregaran el servicio de soporte de la
plataforma. En particular, el proveedor debera tener dentro del equipo que trabajara
en la entrega del servicio certificaciones técnicas o similares que permitan realizar
el soporte y mantencién evolutiva en la Plataforma Oracle Rightnow, entre ellas por
ejemplo, Oracle RightNow Cloud Service Certified implementation Specialist, Oracle
Service Center Implementation Essentials u Oracle B2C Service Integration and
Developmente Implementation Essentials, las certificaciones deberan ser del afio
2016 en adelante al menos.

d) Software para la gestion de requerimientos ente SEC y la empresa adjudicada: La
empresa debera disponer de un software, aplicaciébn o sistema informatico que
permita a la contraparte técnica de SEC o0 a quien esta designe solicitar
requerimientos por errores, soporte 0 mejoras de la plataforma. Esta plataforma
debera permitir el ingreso, consulta, cotizacion, seguimiento y control de cada uno
de los requerimientos realizados.

e) La empresa oferente debera indicar los niveles de servicio ofrecidos

Para la evaluacién de las condiciones técnicas, el oferente debe indicar los SLA
(Acuerdos de Nivel de Servicio) respecto del plazo que dispondra para dar respuesta a
los requerimientos de la entidad solicitante seguin los Acuerdos de Niveles de Servicio
(SLA) definido en formulario de compra. Para ello debera completar el siguiente

recuadro:

TIPO Méaximo en horas Descripcién Plazo

habiles 0 SLA

Grave 24 hrs. Tiempo méximo esperado para
la resolucion de un incidente
catalogado como error.

Menos Desde 24 hasta 48 Tiempo maximo esperado para

graves hrs. la resolucién de un incidente
catalogado como menos
graves.

Mejoras Desde 48 a 72 hrs. Tiempo maximo esperado para
la entrega del andlisis vy
estimacion de la
implementacion de la mejora.

4. CONDICIONES PARA LA ENTREGA DEL SERVICIO DE SOPORTE

Para la entrega del servicio de soporte y mantencion evolutiva, SEC entregara el acceso a
la empresa adjudicada una cuenta de administracion (usuario y clave) para cada uno de los
dominios sobre los cuales deber4d realizar su trabajo, los cuales son:
https://sec.custhelp.com (ambiente de produccion) y https://sec--tst.custhelp.com (ambiente
de pruebas)

Tanto las cuentas entregadas como la informacion que disponga la plataforma tiene el

caracter de confidencial, no pudiendo ser utilizada, almacenada ni traspasada por la
empresa, bajo ningun pretexto, a terceros.
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5. PLAZOS

El plazo para comenzar la entrega del servicio corresponderd a la fecha del acto
administrativo que aprueba el contrato. El término del servicio es el 31 de diciembre de
2021.

6. EVALUACION TECNICA

En esta etapa se evaluaran los antecedentes entregados en las propuestas técnicas, de
acuerdo a los siguientes criterios:

Rango

Nota Ponderacioén

N° | Aspectos a Evaluar Descripcion

Experiencia en soporte y mantencion de
Experiencia del | Plataforma Oracle Rightnow de al menos 7.0
1 | oferente en soporte | 3 afios en el sector publico y privado 30%
y mantencion de | Experiencia en soporte y mantencion de
Plataforma Oracle | Plataforma Oracle Rightnow de al menos 6.0
RightNow 3 afios en el sector publico
Experiencia en soporte y mantencion de
Plataforma Oracle Rightnow de al menos 5.0
3 afos en el sector privado
Menos de 3 afios de experiencia (en
B : 3.0
sector publico o privado)
No indica 0 no Informa 1.0
La empresa presenta al menos 3 0 mas
profesionales con las certificaciones 7.0
solicitadas o similares
La empresa presenta al menos 2
profesionales con las certificaciones 6.0
solicitadas o similares

Certificaciones de

2 los profesionales La empresa presenta al menos 1 40%
P profesional con las certificaciones | 5.0
solicitadas o similares
No indica o no informa 1.0
Empresa oferta mas de 700 horas de 70
soporte y mantencién evolutiva '
3 Horas de Soporte 10%
Empresa oferta 700 horas de soporte y 6.0

mantencion evolutiva
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No se indica o no informa 1.0

La empresa debe disponer un software,
aplicacion o sistema informatico que
permita a la contraparte técnica de SEC o
a quien esta designe solicitar
requerimientos por errores, soporte 0 7.0
Software de mejoras de la plataforma. Esta plataforma
4 gestion de debera permitir el ingreso, consulta, 10%
requerimientos cotizacion, seguimiento y control de cada
uno de los requerimientos realizados.

No presenta 0 no cuenta con el software

solicitado 1.0
Empresa cumple con los maximos en
horas habiles o SLA (Acuerdos de Nivel
de Servicio) para cada uno de los tipos de 70

requerimientos segun se sefiala en el
numeral 3. REQUISITOS TECNICOS
PARA LA PROPUESTA, literal e).

5 | Niveles de servicio | Empresa NO cumple con los maximos 10%
solicitados en horas héabiles o SLA
(Acuerdos de Nivel de Servicio) para cada
uno de los tipos de requerimientos segun 1.0
se sefiala en el numeral 3. REQUISITOS
TECNICOS PARA LA PROPUESTA,
literal e).

3°. PUBLIQUESE, el llamado a la presente
Licitacion Publica en la Plataforma de Licitaciones (www.mercadopublico.cl) del Sistema de
Compras y Contratacion de bienes y servicios del Sector Publico (www.chilecompra.cl).

ANOTESE, COMUNIQUESE y ARCHIVESE.

LUIS AVILA BRAVO
Superintendente de Electricidad y Combustibles

Distribucion:
e Subdepto. Administracion.

e Subdepto. Finanzas.

e Of. de Partes. Firmado digitalmente por
Luis_Redolfo avila bravo
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