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CONVOCA LICITACION PUBLICA Y DESIGNA
COMISION EVALUADORA POR EL SERVICIO
DE “CALL CENTER PARA SEC”.

RESOLUCION EXENTA DAF N° 32 /

SANTIAGO, 07 FEB 2020

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, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado
de la ley N°® 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; la Ley N° 21.192, sobre presupuesto para el sector publico correspondiente al ano
2020; la Ley N° 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y
Prestacion de Servicios; su Reglamento aprobado mediante D.S. N° 250 del afio 2004 del
Ministerio de Hacienda, y las Resoluciones N° 6, 7 y 8 de 2019, de la Contraloria General
de la Republica, sobre tramite toma de razon.

CONSIDERANDO:

1°. Que, la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles requiere contratar los servicios especializados de call center con el objeto de
contar con una atencion a la ciudadania de manera oportuna, que recoja los reclamos,
consultas e inquietudes frente a denuncias y hechos que puedan afectar sus derechos.

2°. Que, los servicios a confratar no se
encuentran disponibles en el catalogo de bienes y servicios en la modalidad de Convenios
Marco vigentes de acorde a lo dispuesto en el Art. 14 del Decreto N°250, de 2004, del
Ministerio de Hacienda.

3° Que, esta Superintendencia cuenta con los
fondos necesarios para la contratacion del servicio requerido.

RESUELVO:

1°, CONVOQUESE, a una licitaciéon pablica con
el objeto de contratar los servicios de call center para SEC.

2°. APRUEBENSE, las Bases Administrativas y
Técnicas de la presente licitacion y DESIGNESE, a los integrantes de la comision
evaluadora que constan en la presente resolucion, y cuyo tenor es el siguiente:
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l.- BASES ADMINISTRATIVAS

1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) es un servicio funcionalmente
descentralizado, que se relaciona con el Gobierna por intermedio del Ministerio de Energia.
Su misidon es supervigilar la adecuada operacién de los servicios de electricidad, gas y
combustibles, en términos de su seguridad, calidad y precio.

Su objetivo es fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias, y
normas técnicas sobre generacion, produccion, almacenamiento, transporte y distribucion
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 un
peligro para las personas o bienes.

2. ANTECEDENTES GENERALES

Actualmente, la Superintendencia de Electricidad y Combustibles posee un servicio de call
center con 5 posiciones, y atencién de lunes a viernes, en horario de 09:00 hrs. hasta las
20:00 hrs. y el dia sabado de 09:00 hrs. hasta las 14:00 hrs. El servicio proporcionado por
el call center, permite que los ciudadanos puedan tomar contacto con la SEC para realizar
consultas, reclamos y denuncias. En el ultimo tiempo, la SEC ha reorientado sus propdsitos
a un mayor acercamiento a las necesidades de los ciudadanos, con una perspectiva de
mejorar el acceso a la informacién y entregar una mejor atencién al publico en general. Para
esto, se ha gestionado la aplicacion del software de gestion llamado Oracle Right Now,
sistema que se encuentra catalogado como uno de los mejores sistemas en referencia a la
atencion de clientes. Dicha plataforma opera en la nube, por lo tanto, el proveedor que se
adjudique no tendra costos de instalacion o conexiéon, donde cada agente del call center
debera registrar la llamada recibida.

Ademas, la unidad de Experiencia Ciudadana es la encargada de ejecutar el convenio que
se mantiene con el Ministerio de Energia en el cual se hace responsable de la atencion
presencial ciudadana de dicho ministerio a lo largo del pais y las llamadas telefonicas a
través de nuestro servicio de call center.

3. OBJETO

El objeto de la presente licitacidbn es contar con un servicio de call center para la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles y el Ministerio de Energia, es decir un
canal abierto y directo, que permita recibir denuncias, consultas, reclamos y sugerencias
por parte de la comunidad frente a situaciones que puedan afectar sus intereses y/o
derechos.

4. REQUISITOS DEL OFERENTE

El oferente puede ser una persona natural o juridica.

Adicionalmente, es deseable que el oferente se encuentre registrado en el Registro
Electrénico Oficial de Proveedores del Estado (www.chileproveedores.cl). En caso 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 adjudicacién. En el
evento en que el oferente que resultase adjudicado, se negara a efectuar la inscripcion en
el registro sefalado, se realizard una nueva adjudicacién de la licitacion con los
antecedentes de los restantes oferentes. Es obligatoria la inscripcion 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 convencion, hayan sido condenados por practicas
antisindicales o infraccién a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los
anteriores dos anos.

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 Eleciricidad y Combustibles como entidad
contratante. Dicho articulo dispone:

“Ningun organo de la Administracion del Estado, de las empresas y corporaciones del
Estado o en que éste fenga participacion, podra suscribir contratos administrativos de
provision de bienes o prestacion de servicios con los funcionarios directivos del mismo
drgano o empresa, ni con personas unidas a elfos por los vinculos de parentesco descritos
en la letra b) del articulo 54 de fa Ley N°18.575, Ley Organica Conslitucional 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 anénimas
cerradas en que aquélfos o éstas sean accionistas, ni con sociedades anonimas abiertas
en que aquélios 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

20 dias corridos desde la publicacién de la licitacion,
la fecha de cierre de recepcion de ofertas no podra
ser sabado, domingo, feriados, festivos 0 menor a las
15:00 hrs., del dia habil siguiente a un feriado.

Plazo de publicacién de las bases

Recepcion de consultas 5 dias habiles desde la publicacion de la licitacion.
Publicacion de respuestas 3 dias habiles despues del cierre de recepcion de
consultas.

Al termino de los 20 dias corridos desde la
publicacién de la licitacion.

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.c!
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
Ampliacion de Plazos las fechas indicadas, se publicard una nueva fecha
en el portal, la cual no podra exceder los 20 dias
habiles adicionales al plazo ya establecido.

Cierre de licitacion

Evaluacion de las ofertas

Plazo de adjudicacién

Plazo de firma del contrato

Los oferentes podran formular sus consultas y solicitar aclaraciones a través de la
plataforma de licitaciones (www.mercadopublico.cf) del Sistema de Compras y Contratacion
de Bienes y Servicios del Sector Publico (www.chilecompra.cf) en el plazo indicado en el
cronograma precedente.
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5.2. Formato de presentacién 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 debera incluir los siguientes
antecedentes:

o Oferente Persona Juridica:

i. Fotocopia Autorizada del RUT del oferente.

i. Copia autorizada de la escritura de constitucion social, su extracto publicado en el
Diario Oficial e Inscripcidn en el Registro de Comercio respectivo.

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

iv. Copia autorizada de la escritura u otro documento en donde conste la personeria
o 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 autorizada de la cedula 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 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)

» Oferente Persona Natural:
i. Fotocopia autorizada ante notario de |la cédula de identidad.
1. Fotocopia autorizada ante notario del inicio de actividades ante el Sl
iii. Declaracién Jurada que en anexo se acompana para acreditar si el proveedor
adjudicado 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)

¢ Union Temporal de Proveedores:
i. Nombramiento de un representante o apoderado comun.

ii. Adjuntar documento ptblico o privado que da cuenta del acuerdo.

iii.  Inscripcién individual de proveedores integrantes de la Unién en Chile
proveedores.

iv. Declaracién Jurada que en anexo se acompana para acreditar si el proveedor
adjudicado 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)

En caso que el oferente se encuentre inscrito en el Registro Electronico Oficial de
Proveedores del Estado (www.chileproveedores.cl) bastara con que se indique en la oferta
que todos los antecedentes antes indicados se encuentran disponibles, actualizados y
acreditados en su Ficha Electrénica Unica en dicho portal, de modo de poder revisar de
manera electrénica 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 Contratacion de bienes y
servicios del Sector Publico, en |la forma sefalada en el punto 5.3 de estas bases.
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Quedaran excluidos quienes, al momento de la presentacion de la oferta, de la formulacién
de la propuesta o de la suscripcién de la convencion, hayan sido condenados por practicas
antisindicales o infracciéon a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los
anteriores dos anos.

b) Oferta_Técnica: Como oferta técnica el oferente debera adjuntar la siguiente
documentacion:

i. Curriculum del oferente.
ii. Especificaciones técnicas del servicio ofertado de acuerdo a lo indicado en las
bases técnicas de la presente licitacion.

c) Oferta Econémica: El monto maximo disponible para la presente licitacion sera de
$5.000.000.- (cinco millones de pesos) mensuales Impuesto incluido como valor
total. El presente servicio se solicita por un plazo de treinta y seis (36) meses,
considerando como minimo cinco (5) posiciones, con una revisidon mensual de la
calidad del servicio y siempre atendiendo a la disponibilidad presupuestaria del
servicio.

La oferta econémica debera estar valorizada en pesos ($), no debera considerar ninglin
tipo de reajuste y los impuestos deberan consignarse expresamente por separado,
debiendo incorporarse al valor final de dicha oferta. El valor final de la oferta tendra una
vigencia minima de 60 dias contados desde la fecha de presentaciéon de la misma. El
formato de presentacién de la oferta econdmica debera ser el siguiente:

Nombre de la Monto ofertado en Impuesto en Monto total anual en
licitaciéon pesos ($) chilenos | pesos ($) chilenos | pesos ($) chilenos
Servicio Call Center
para SEC

El oferente debera ajustar la presentacion de su oferta econémica de acuerdo al cuadro
anterior.

5.3 Garantia de Seriedad de la Oferta.

El oferente debera adjuntar como parte de la oferta econémica, una garantia por seriedad
de la oferta por un valor total de $1.000.000.- (un millén de pesos). 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 licitacién convocada por la Superintendencia de Electricidad
y Combustibles servicio de call center para SEC". Dicha garantia se restituird a los no
adjudicados al momento de la dictacién de la resolucion que adjudica y al adjudicatario al
momento de la firma del contrato respectivo.
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5.4 Recepcion de la oferta y de la garantia de seriedad de la oferta.

La oferta sera ingresada via Web, a través del Sistema de Compras y Contratacién de
bienes y servicios del Sector Publico (www.chilecompra.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 debera presentar la garantia de seriedad de la oferta
que consta en la letra ¢) del nimero 5.2 de estas Bases, antes de la fecha de cierre de
recepcion de las ofertas, en la Oficina de Partes de la SEC, ubicada en Alameda N°1465,
Local 10, Santiago, dentro del horario de atencidn (lunes a jueves de 9:00 a 16:30 horas y
viernes de 09:00 a 15:30 hrs.). La garantia se ingresara en un sobre, cuyo anverso se
indicara lo siguiente:

+ Nombre del oferente: Indicar nombre del oferente o sus representantes legales.
+ Nombre de la licitacién: “Servicio call center para SEC”.
« La propuesta debe ser dirigida a: Subdepartamento de Administracion.

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

Es responsabilidad de los oferentes subir al Sistema de Compras y Contratacion Publica
del Estado (www.chilecompra.cl) todos los antecedentes solicitados por SEC en el formato,
medios de presentacion y horarios establecidos. No sera recibida ninguna oferta fuera del
plazo sefalado.

6. APERTURA DE LAS OFERTAS

La apertura de las ofertas se efectuara a las 12:00 hrs. del dia habil siguiente al cierre de la
licitacion en la Plataforma de Licitaciones (www.mercadopublico.cl) del Sistema de
Compras y Contratacion de Bienes y Servicios del Sector Plblico (www.chilecompras.cf).

7. EVALUACION DE OFERTAS

7.1. Procedimiento de evaluacién: Dentro del plazo maximo de 10 dias habiles contados
desde la fecha de la apertura de las ofertas, la comision evaluadora entregard una
evaluacion de las propuestas.

La Comisién de Evaluacion estara integrada por los siguientes funcionarios:
e Javier Assereto Cortés, Jefe Departamento Experiencia Ciudadana.
+ Johana Aranda, Jefa Mesén Electrénico
e Claudia Torres Carrillo, Jefa Unidad Atencion Ciudadana.
L ]

Victor Parra Mate, Jefe Subdepartamento de administracion, Departamento de
Administracion y Finanzas.

La evaluacién de las ofertas se realizara en 3 etapas:
a) Evaluacion administrativa.
b) Evaluacion técnica.
¢) Evaluacion econdmica.

a) Evaluacion administrativa: En esta etapa se examinaran los antecedentes
entregados, de acuerdo a lo establecido en las presentes bases de licitacion, con el
objeto de definir si el oferente adjunto todos los antecedentes exigidos en las bases.
De ello dependera si su oferta es objeto de las evaluaciones técnica y econdémica.
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b) Evaluacién técnica: En esta etapa se evaluaran los antecedentes entregados de
acuerdo a lo establecido, en las respectivas bases de licitacion, aplicando los criterios
de evaluacion y el sistema de puntajes y ponderaciones especificados en las bases
técnicas.

=
Puntaje  Evaluacion Técnica = Z ( Puntaje _ Aspecto . * Ponderador )

i
i=1

c) Evaluacidn econdémica: En esta etapa se evaluaran solo aquellas ofertas econdmicas
de los oferentes que coticen todos los servicios solicitados en las bases técnicas de
esta licitacion, de acuerdo al siguiente procedimiento:

-La oferta mas econdmica sera calificada con nota 7,0 en su evaluacion econémica.

-Posteriormente, las notas de las restantes ofertas se calcularan en forma
proporcional al valor de la oferta mas economica de acuerdo a la siguiente férmula:

Valor _propuesta _mdas _economica

Nota Evaluacion _Economica = 7,0

Valor _propuesta

Para asegurar la calidad técnica de los servicios propuestos por el proveedor, SEC
exigira como nota minima para la evaluacién técnica un 5,0 (cinco coma cero).

7.2. Evaluacion final: La evaluacion final de la oferta de cada uno de los oferentes se
obtendra ponderando las notas obtenidas en las etapas de evaluacidn técnica y evaluacion
econémica en |los siguientes porcentajes:

Aspectos a evaluar Ponderadores Rango de nota
Evaluacién técnica 60% 1a7
Evaluacion econémica 40% 1a7

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 )
f=1

7.3. Resolucion de empates: En caso de empate en el puntaje final de la evaluacién
técnica-econdmica de las ofertas, en primer lugar se optara por la oferta que tenga el “menor
precio”. De haber igualdad de condiciones en el precio, se optara por la oferta que haya
obtenido el mejor puntaje en la evaluacién técnica en el item “cumplimiento de
requerimientos técnicos” y de persistir la igualdad se optara por el proveedor con mejor
puntaje en el item “experiencia del equipo profesional propuesto”.

Con los resultados obtenidos se confeccionara una lista normalizada con la evaluacion final
de cada una de las ofertas presentadas y aceptadas, con el objeto de elaborar la resolucién
que adjudica la licitacion.

En todo caso, la SEC se reserva el derecho a declarar desierta la licitacion, si estima que
ninguna de las ofertas satisface las expectativas del servicio.

Direccion: Avenida Bemardo O'Higgins 1485 - Santiago Downtown, Santiago, Chile.
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8. EJECUCION DE LA LICITACION

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

En el evento en que el oferente que resultase adjudicado se negara a firmar e! contrato o
que no entregara el documento de garantia en forma y plazo establecido en las presentes
Bases, se realizara una nueva adjudicacién de la licitacién con los antecedentes de los
restantes oferentes, cobrandose ei documento de garantia por seriedad de la oferta.

9. CONTRATACION

El oferente adjudicado debera firmar un contrato con la SEC, en donde se estipulara la
individualizacion del oferente, las caracteristicas, el precio, plazo, y las demas clausulas
pertinentes a los servicios contratados.

El oferente tendra un plazo maximo de 5 dias habiles contado desde la total tramitacion del
contrato, para la implementacion del servicio. Posteriormente, junto a la SEC el
adjudicatario suscribira una carta Gantt de mutuo acuerdo. Esta carta Gantt sera la
referencia general de la planificacion del proyecto. Si por razones imputables a la empresa
adjudicataria se produjese atrasos en la ejecucion de las actividades consideradas en la
carta Gantt suscrita, la SEC aplicara en su contra, a titulo de pena, una multa equivalente
al 1% del valor a pagar por cada semana de atraso en la entrega del proyecto. Dicha multa
se hard efectiva sobre la garantia de fiel cumplimiento del contrato.

El proceso de pago se realizara de forma mensual, ya que este servicio se requiere de
manera continua y permanente mientras dure su ejecucion; previa visacion de los servicios
encomendados y recibidos conforme por el Jefe de Experiencia Ciudadana. Adicionaimente
a la factura, se debera adjuntar de manera obligatoria los siguientes documentos:

+ Lliquidaciones de sueldo correspondientes al mes del servicio.
» Certificado de la Direccion del Trabajo por cumplimiento de obligaciones laborales y
previsionales (Ley de Subcontratacién), correspondiente al mes de servicio.

El oferente que resultase adjudicado en esta licitacion debera presentar previo a la firma
del contrato una garantia bancaria irrevocable, pagadera 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. El documento de garantia sera por el 10% del valor total del contrato.
El plazo de vigencia de la garantia sera 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 y las obligaciones laborales
por el servicio de call center entre <<Nombre proveedor>> y la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles”. Dicha garantia sera restituida al oferente dentro de 5 (cinco)
dias posteriores al vencimiento de esta, pudiendo ser retirada desde las oficinas de SEC
(ubicadas en Alameda N°1449, Piso 13, Santiago).

El presente servicio se solicita por un plazo de 3 afios, siempre atendiendo a la
disponibilidad presupuestaria de la institucion. La vigencia indicada precedentemente, se
fundamenta en el hecho que no resulta econémicamente conveniente para el Servicio un
contrato con una duracion menor a la sefialada, toda vez que los costos de instalacién y
puesta en marcha asociados a la implementacion del servicio de call center contratada
deberian ser amortizados en un menor plazo, lo que encareceria el producto y por ende
significaria un mayor desembolso de recursos para SEC. Asimismo, un contrato con una
duracion menor a la sefialada desincentivara a los eventuales proponentes a participar en
el proceso de compra, lo que igualmente resultaria contrario a los intereses del Servicio.

Direccidn: Avenida Bernardo O'Higgins 1465 - Santiago Downtown, Santiago, Chile.
Atencion Ciudadana: 6006000732 - 2 2712 7000 www.sec.cl



Ministerio de
Energia

4 S
e
|
SUPERNTENDENCIA DE ELECTRICIDAD
¥ COMBUSTI

BLES

Gobierno d& Chile

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 afos y que a sus socios,
gerentes, representantes, directores o accionistas, no les sean aplicables las prohibiciones
establecidas en el articulo 4° inciso 6° de la Ley N°19.886, en relacién con la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles como entidad contratante. El
incumplimiento de esta clausula se entendera 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.

La circunstancia antes descrita debera ser acreditada por la persona natural o juridica
mediante declaracion jurada que se anexara al contrato definitivo.

En el caso que la mencionada evaluacidén anual fuese deficitaria, se entenderd que el
Proveedor ha incumplido gravemente las obligaciones que le impone el contrato, por lo cual
se podra poner término anticipado a éste de acuerdo a lo establecido en el articulo 77 del
Reglamento de la Ley de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion
de Servicios. En caso de que la evaluacion anual del servicio sea deficitaria, la SEC se lo
comunicara al Proveedor mediante carta certificada.

10. CLAUSULAS ECONOMICAS

El proceso de pago se realizara de forma mensual, ya que este servicio se requiere de
manera continua y permanente mientras dure su ejecucién. La primera cuota se pagara
cuando la implementacidn se haya realizado y el servicio este operativo a satisfaccion de
la contraparte técnica de SEC, la cual estara representada por el Jefe de Experiencia
Ciudadana.

El monto total a pagar no podra superar los $5.000.000.- (cinco millones de pesos)
mensuales.

11. MULTAS POR ATRASO

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 Gltimo pago y/o cobrando la garantia respectiva. El monto de las multas sera
de acuerdo a o 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 sera 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 daiios que pudiera causar al Servicio. Una
vez notificado el proveedor podra hacer sus descargos por el cobro de la garantia o
aplicacion de multas a través de un informe en un plazo no mayor a § dias habiles a partir
de la notificacion. Este informe sera analizado por la contraparte técnica de SEC y se dara
respuesta al proveedor a través de carta certificada en un plazo maximo de 5 dias habiles
una vez recepcionado. Esta respuesta final informara al proveedor la decisién adoptada y
serd formalizado por medio de una resolucién fundada y publicada en la plataforma de
Mercado Publico en la cual se informara la amplitud del plazo si fuese necesario o, la
aplicacidén de cobro de la garantia 0 multa segun corresponda para el caso.
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El proveedor contratado, podra en todo momento alegar defectos de tramitacién,
especialmente los que supongan paralizacion, infraccion de los plazos sefalados o la
omisién 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 0 no, que de la entidad contratante
conozcan duranie su desarrollo. La responsabilidad del adjudicado sera solidaria respecto
de sus personeros, empleados, consultores o subcontratistas.

El proveedor adjudicado debera tomar las medidas que considere necesarias para el
resguardo de la confidencialidad de la informacion, reservandose la entidad contratante el
derecho de ejercer acciones legales que correspondan de acuerdo a las normas legales
vigentes.

La divulgacion, por cualgquier medio, de la totalidad o parte de la informacién referida por
parte de él/los proveedor(es) adjudicada(s) durante la vigencia del contrato o después de
su finalizacion, dara lugar a la entidad contratante a entablar las acciones judiciales que
correspondan contra el proveedor, sin perjuicio de la responsabilidad solidaria por los actos
en infraccién de esta obligacién que hayan ejecutado sus empleados.

13. OTRAS CLAUSULAS

Se establece en estas bases administrativas que, seglin 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 sera 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.
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Il.- BASES TECNICAS

1. GLOSARIO
Canal de Medio_utilizado para establecer' iqteracciones o contactos con
Atencion los cnugiadanos (canal telefénico, canal Internet, canal
presencial, etc.)
Corresponde a cualquier interaccion entre un ciudadano y el call
Contacto ceqter, mediante un canal no presencia] (lamada telefépiqa, e-
mail, fax, chat, carta), y que requiera un procedimiento
determinado de atencion.
Contacto Corresponden a aquellas interacciones en que el cliente es
inbound quien se comunica con el call center.
Contacto Corresponden a aquellas interacciones en que un ejecutivo del
Outbound call center es quien se comunica con el cliente.
Habilidad Conocimientos o apiitudes que debe tener un ejecutivo para
(Skills) responder cierto tipo de contactos.
Es un acuerdo formal entre dos partes que define los alcances
Nivel de y Ia_n forma de prestacion de los servicios contratados. E.Igmc?ntos
Servicio (SLA tlplCO§ que deben componer el SLA son: Defln!uon y
Service Level espemf_lcacnon de los servicios, fo!'r_nas dg m§d|0|on, parametros
Agreement) de calidad, quctyacnones permltl'dafs,, !ndlcadores y vglores
metas, tecnologia soportante, limitaciones y exclusiones,
procedimientos, politicas, precios, multas e incentivos. |
Es la clasificacion de un requerimiento en el sistema de gestion
Tivificacid de ejecutivos. Las tipificaciones estan previamente definidas vy,
ipificacion ] e
en este modelo, se han estructurado con tres niveles: Tipo,
Concepto y Detalle.
Software de atencién a clientes multicanal, con las siguientes
caracteristicas:
| Sistema multicanal worldclass.
Right Now | Sistema 100% Web.

Su foco principal es proveer auto-atencion a los clientes.
Permite conocer en todo momento donde esta el reclamo, quien
lo esta gestionando y cuanto tiempo le falta para estar resuelto

2. INTRODUCCION

El presente documento tiene por objeto establecer todos los aspectos necesarios para que
los proveedores invitados a este proceso puedan evaluar técnicamente la prestacion de

servicios de call center para la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, de ahora
en adelante SEC.

Los servicios que deben ser evaluados por los proveedores son los siguientes:

a) Servicio de atencion ciudadana (Front office)

Las actividades y trabajos que se espera que el proveedor desarrolle, son los siguientes:

* Realizar la operacion y/o atencién definidas para cada uno de los servicios materia
de esta licitacién, considerando: tecnologia, infraestructura y personal permanente,
el cual debera ser reemplazado en caso de que algun ejecutivo se ausente
permanentemente por motivos de salud, vacaciones, permisos especiales, etc. para
asegurar la entrega eficiente y efectiva de los servicios a implementar, conforme a
los estandares tecnolégicos requeridos por SEC.
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* Implementar la tecnologia necesaria y definida de acuerdo al modelo establecido
para cada uno de ios servicios.

 Implementar los procedimientos de atencion al ciudadano definidos por la SEC para
cada uno de los servicios y estructurar los scripts de atencién correspondientes.

» Documentar procedimientos y funciones de cada uno de los servicios, los que
deberan ser actualizados cada vez que exista cualquier tipo de modificacion.

» Actualizar los procedimientos de atencion y scripts de acuerdo a las necesidades de
la SEC y de los servicios.

* Evaluar permanentemente el resultado de las actividades operacionales y procesos
realizados en cada uno de los servicios, proponiendo mejoras continuas a estos
procesos, en base a la experiencia alcanzada y los resultados levantados.

 Entregar reportes e informes de gestidon de manera oportuna y fidedigna de acuerdo
a las necesidades de la SEC.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

3.1. Servicios

Son materia de licitacion los siguientes servicios:

Servicio Tipo de Servicio Descripcion
Servicio de . _ Servicio or_ientado a atepdgr, gestionar'y
atencion Frqnt qfflcg / Web orientar !odo tipo de reqqerlmlento proveniente
ciudadana institucional de ciudadanos (asociados a consultas,

solicitudes, denuncias y reclamos)

3.2. Volimenes de la operacién

Para el calculo de sus propuestas, SEC entregara el trafico del afio 2018 y meses del afio
2019 (este trafico contiene el trafico de SEC + Ministerio de Energia), separado por meses
e intervalos de 1 hora. Se debe considerar un TMO de 120 segundos.

3.2.1. Servicio inbound
Para la entrega de esta informacién se adjunta planilla Excel con informacion
requerida de llamadas atendidas

3.2.2. Servicio outbound
En caso de ser requerido, y que sea de suma urgencia, SEC podra solicitar
al proveedor ejecutar campafnas outbound, las que seran acordadas
mutuamente. El precio de esta posicion sera la informada por el proveedor
en su oferta econdmica. El valor a informar es de un dia y/o una semana de
posicién por ejecutivo.

3.2.3. Gestion de abandono
En caso de ser requerido, SEC podra solicitar realizar gestion de abandono
en las llamadas, cuando el cliente desiste de ser atendido. El precio de esta
gestién, y su metodologia debe ser informado por el proveedor en su oferta
econémica.
Se considerara gestién de abandono cuando se aplique uno de los tipos de
gestién que se indican a continuacion:

1. Cliente recibe una llamada con informacién general o especifica
respecto da su atencién, con la opcién de otro canal para ingresar un
Reclamo, Consulta o Solicitud, mediante |VR (Respuesta de Voz Interactiva,
en inglés, Interactive Voice Response) ¢ a través de un ejecutivo.

2. Cliente recibe un SMS (Servicio de Mensajes Cortos, en inglés,
Short Message Service) con la opcion de otro canal para ingresar un
Reclamo, Consulta o Solicitud. Lo anterior es aplicable sélo para llamadas
originadas desde un teléfono celular.

12

Direccion: Avenida Bemardo O'Higgins 1465 - Santiago Downtown, Santiago, Chile.
Atencién Ciudadana: 6006000732 - 2 2712 7000 www.sec.cl



Ministerio de
Energia

A N
——
|
SUPERINTENGENCIA DE ELECTRICIDAD
¥ COMBUSTIBLES

Cobberns de Chile
3.3. Modelo de atencion

Las llamadas seran recibidas por el proveedor, las cuales seran atendidas por la plataforma
definida para este servicio, como minimo con 5 posiciones indicadas en las bases
administrativas.

A continuacion, se detalla el modelo general de operacién para cada uno de los servicios
de atencidn que seran contratados.

3.3.1. Servicio de atencion ciudadana
Los ciudadanos llamaran a través del numero 600 6000 732 para solicitar
distintos requerimientos asociados a los servicios de la SEC y al 600 4200
220 en el caso del Ministerio de Energia (en adelante MEN)

El servicio de atencion ciudadana tiene como objetivo entregar informacion,
orientar y asesorar en general a todos los ciudadanos que requieran una
atencion basica como técnica en los ambitos que se trabajan en la SEC y el
MEN.

El modelo general de atencién ciudadana es el siguiente:
El servicio de atencidn ciudadana considera un nivel de atencion; Front Office.

Los agentes telefonicos de Front, recibiran los requerimientos de los ciudadanos, realizando
un analisis detallado en linea, utilizando todas las herramientas disponibles para gestionar
e intentar resolver el llamado en este primer contacto a través del sistema RightNow, el cuat
cuenta con una base de conocimientos con las preguntas mas recurrentes, dicha base se
actualiza dependiendo de los requerimientos que se conozcan a través de los diferentes
canales de atencidn con gran relevancia lo captado por el call center; en caso que no sea
posible resolver el requerimiento en linea, de acuerdo al procedimiento de atencién
establecido y dependiendo del tema en cuestion, el caso sera correcta y detalladamente
tipificado en linea a través del sistema de RightNow. En los casos que correspondan a
reclamos de gestion SEC, los agentes telefonicos deberan dar la orientacién al ciudadano
para que los ingresen a través de la web www.sec.cl, 0 concurra a las oficinas de atencién.
Estos seran analizados y respondidos por el backoffice especializado de SEC.

En ambos casos se realizaran todas las gestiones necesarias para resolver el caso recibido
en forma definitiva y satisfactoria para el ciudadano.

Los casos que sean resueltos por los resolutores internos de SEC, segln corresponda,
seran contestados y cerrados por ellos en el sistema y segin dependiera, oficiados
formalmente.

Cualquier requerimiento de ciudadanos que corresponda a consultas, reclamos o
solicitudes, sera atendido en linea y registrados en el sistema RightNow, informandole al
ciudadano numero de requerimiento e indicando que para un seguimiento de su caso,
debera entregar este nimero para facilitar la busqueda.

Las principales actividades a desarrollar por el proveedor es este servicio son:

Atender, gestionar y resolver en linea los requerimientos de los ciudadanos.

Registrar el 100% de ellos en el sistema RightNow.

Seguir el script de atencion y entregar respuesta al ciudadano.

En caso de que un requerimiento no pueda ser resueito en linea, debera ser ingresado
en la plataforma RightNow, el cual es derivado por el mismo sistema a las distintas areas
de SEC, quienes se encargaran de resolverio, registrando en el sistema el detalle de |a
gestién realizada.

hAON=
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3.4. Canales de entrada de los servicios

En general cualquier persona que quiera comunicarse con la SEC o el MEN, podra hacerlo
por los siguientes canales:

Servicio Canal Nuamero Descripcion Observacion
Corresponde al
Servicio de principal canal de Atencionideltodo
atencion - entrada. Los usuarios .
ciudadana Telefonico | 600 6000 732 accederan a los re ugrr)i(r)n(ij:ntos
SEC servicios a través de q )
los numeros definidos.
Corresponde al
Servicio de principal canal de L,
o . Atencion de todo
atenclon | g0 ofenico | 600 4200 220 | €Ntrada. Los usuarios tipo de
ciudadana accederan a los e R
MEN servicios a través de los 9 )
numeros definidos.

3.5. Horarios de atencion.

Los horarios requeridos para los servicios segUn tipo son:

[ — ' - Tipo de . j .
Servicio Habilidad Servicio Dias Horario
;ZLV(;%% o nbound Lunes a Viernes 09:00 a 20:00

ciudadana ciudadana Sabado 09:00 a 14:00

3.6. Estructura organizacional operacion del contrato.

SEC pondra a disposicion de la operacién del contrato el siguiente organigrama:

Cargo Descripcién Funciones _
Re§p_o nsable o Realizar definiciones y establecer acuerdos
Encargado maximo del formales con el proveedor.
Call center e I + Administrar el contrato
center por parte . ’
de SEC » Autorizar pago.
Responsable de
Encargado J22 re%:etl;m;lentos «Coordinar y gestionar los problemas vy
Tecnolbdgico e gﬁ: o por requerimientos de tipo tecnologicos.
parte de SEC
» Asegurar el cumplimiento del contrato.
Nexo entre SEC y | e Informar y notificar multas del servicio.
el proveedor en | e Controlar y auditar los resultados.
Supervi terreno, e Participar en reuniones de coordinacién de los
pervisor - L ; .
de Servicio traba!ando en servicios, reuniones de calidad, en las
conjunto al capacitaciones de los agentes y en toda instancia
personal del relevante de coordinacion del servicio.
proveedor » Solicitar formaimente bases de datos, grabaciones
y/o informes relativos a cada servicio.

Cada uno de los proveedores participantes en esta licitacién, debe tener un interlocutor
vélido que coordine y administre la relaciéon comercial y operativa y garantice el
cumplimiento de los niveles de servicio. En términos generales, el proveedor debera contar
con personal capaz de cumplir con las siguientes funciones:
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* Administrar el contrato.

+ Entregar informes claros, oportunos y precisos de los resultados obtenidos en cada
uno de los periodos acordados.

+ Apoyar proactivamente la detecciébn de oportunidades de mejora constante del
servicio, definiendo, disefiando e implementando en conjunto con el equipo de SEC,
iniciativas permanentes de eficiencia del servicio.

* Retroalimentar a todo el personal operativo sobre los contenidos revisados vy
acordados en las reuniones de coordinacion.

+ Dar aviso inmediatamente al equipo de SEC sobre eventualidades y/o contingencias,
como licencias, permisos, vacaciones, etc., para poder tomar acciones inmediatas, lo
cual significa que el proveedor deberd reemplazar al ejecutivo, en ningun caso
deberan contar con una persona menos, en caso contrario la SEC estara facultada
para descontar en la factura venidera los dias sin el ejecutivo, con el propésito que la
calidad de atencién no se deteriore.

+ Ser responsable de la operacién tecnolégica de los servicios.

» Coordinar las contingencias tecnolégicas y la solucion de incidentes que se detecten
en la operacion normal de los servicios.

* Responsabilizarse por el cumplimiento de nivel de servicio tecnolégico.

3.7. Requerimientos operacionales.

3.7.1. Infraestructura
El proveedor debera disponer de un espacio fisico, sala de posiciones,
comun para que todos los agentes que atienden los servicios de SEC estén
agrupados, y con los elementos basicos requeridos para su funcion.

El o los supervisores del servicio deberan encontrarse en la misma sala de
los agentes, para permitir un control visual constante a todos los agentes
relativos a su servicio.

Ademas el proveedor debera contar con:

+ Salas de capacitacion, las que deben estar equipadas con proyectores, sillas y el
equipamiento necesario para realizar las capacitaciones. Estas salas pueden estar
en las instalaciones del proveedor o ser arrendadas, cada vez que se requieran.

» Salas de reuniones en sus instalaciones, para realizar reuniones de coordinacién y
supervision: debe contar con el equipamiento para realizar reuniones (teléfono,
internet, etc.)

= Servicios basicos (bafios equipados y separados por géneros, segun la norma
vigente)

+ Sala de descanso.

El proveedor debera disponer sin costo adicional para el servicio, de un lugar acondicionado
para el supervisor de servicio de SEC, en donde puedan disponer de cierto nivel de
privacidad y comodidad, que considere mobiliario y PC (con todos los sistemas de
monitoreo y aplicaciones para realizar su trabajo), teléfono, acceso a impresoras y fax.
Ademas el supervisor del servicio debera contar con libre acceso a todas las instalaciones
con que cuenta el proveedor, sin costo alguno para SEC.

Con la finalidad de que los agentes se sientan identificados y comprometidos con SEC, se
entregard material promocional al proveedor para que distribuya entre los agentes, asi
como también pintar y ornamentar las instalaciones con imagenes y colores propios de SEC
(las imagenes y su instalacion seran gestionadas por parte de SEC).

3.7.2. Perfil de agentes.
Existen requerimienios generales y especificos para definir el perfil de los
agentes segun el tipo de servicio.
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A continuacion, se definen las habilidades que se requieren segun el servicio:

Servicio - Front Office
Funcién Perfil
. Iden}ificar, analizar_y'gestionar « Orientacién al cliente.
e o TEerTEnts e |+ Tolrancia a i fusiracian
- lquier tipo i Capacidad de analisis. .
Servicio de ;l::d?] cto/servicio SEC ¢ Buen uso del vocabulario, diccion
c?&ggg:):a . Capacidaq de (_:oncer_1tracién . éae;gzitg:j. de trabajo  bajo
para revisar varios sistemas .
para ingresar requerimientos, presion. |
entregar informacion y revisar | ® Manejo de relaciones
. interpersonales.

3.7.3. Supervision de los servicios.
Los supervisores del servicio (Proveedor) son responsables de administrar y
gestionar a los agentes, apoyando la labor de éstos, asegurar el fiel
cumplimiento de los niveles de servicio, variables de calidad de servicio
definidas y traspasar las novedades del servicio.

Se establecen las siguientes condiciones para la supervision del servicio:

1. El servicio coniratado debera tener un supervisor para prestar apoyc a los
agentes telefénicos. Si el supervisor es exclusivo o no, dependera de la cantidad
de agentes y posiciones que finalmente entregue el dimensionamiento y acuerdo
econémico.

2. El supervisor debe encontrarse en la misma ubicacién de los agentes que
supervisa.

3. El supervisor no podra ser cambiado de sus funciones por decision unilateral del
proveedor, dada la importancia y relevancia para la operacion.

4. SEC debe autorizar formalmente el cambio de un supervisor de servicio via oficio
formal.

5. SEC se reserva el derecho de objetar un supervisor o ejecutivo.

3.7.4. Procedimientos de atencion y script.
Los procedimientos de atencion seran definidos y entregados por SEC al
proveedor en el proceso de puesta en marcha. El formato de la
documentacion sera definido de comuan acuerdo entre las partes.

El proveedor deberd desarrollar los script de atencion basado en los
procedimientos de atencion entregados. Estos script deberan ser revisados
y validados por SEC antes de ponerlos en operacion.

SEC informara de los cambios a los procesos de atencion y el proveedor del
servicio sera responsable de mantener actualizados los procedimientos y
scripts, asi como también de capacitar y mantener disponible la informacién
a los agentes con las modificaciones realizadas.

Los procedimientos de atencién y los scripts seran de propiedad de la SEC,
por lo cual al término del servicio, el proveedor debera entregar todos los
procedimientos de atencion y scripts actualizados.

El proveedor debera disponer de un mecanismo dinamico para poder
entregar informacion general, noticias y novedades de los servicios que
apoyen la gestion de los agentes. Las novedades y otro tipo de informacion
relevante sera coordinada por el supervisor de servicio SEC.
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3.7.5. Capacitacién.
Para la propuesta que deben presentar los proveedores, se deben considerar
tres tipos de capacitacion:

1. Induccion.

Considera la presentacién de los aspectos basicos de los servicios, la presentacion
de la empresa proveedora y de la SEC. Con esta capacitacidon se busca que el
agente conozca el contexto general de lo que sera su trabajo.

Los requerimientos para realizar esta capacitacion son los siguientes:

El proveedor en conjunto con la SEC, debe realizar la induccién.

Esta se realizaran una vez por agente.

Debe ser realizada a todo agente nuevo.

SEC podra agregar médulos y dictar temas especiales de acuerdo a las
necesidades que tenga.

e. En caso de que SEC realice ia capacitacién no habra costo alguno para SEC.

aooo

2. Capacitacién de actitud de servicio.
Capacitacion orientada a preparar al agente en las habilidades propias para
desarrollar un trabajo de call center,

Los requerimientos para realizar esta capacitacion son los siguientes:

a. El proveedor debe realizar la capacitacion.

b. SEC podra definir expresamente los cursos y metodologia que requiere realizar,
asi como la contratacidn de terceras empresas para dictar el curso.

¢. Las capacitaciones se realizaran en dependencias del proveedor habilitadas
para ello, independiente de quien haga la capacitacion.

d. Las capacitaciones seran coordinadas en conjunto para asegurar la continuidad
operacional de los servicios y cumplimiento de los niveles de servicio.

3. Capacitacion técnica.

Corresponde a la capacitacion de los agentes en los procedimientos y
conocimientos teécnicos necesarios para ejercer y sobrellevar exitosamente la
habilidad que se le asigne.

Los requerimientos para realizar esta capacitacion son los siguientes:

a. El proveedor debe realizar la capacitacion técnica de todos los agentes que
ingresen al servicio y/o agreguen habilidades.

b. La SEC capacitara a un grupo de capacitadores del proveedor les entregard el
material inicial para que realicen las capacitaciones de todos los agentes.

c. SEC definira una calendarizacién para realizar las capacitaciones formales a los
capacitadores y agentes. En caso de que el proveedor requiera que SEC realice
mas capacitaciones de las acordadas y estipuladas, estas podrian ser cobradas
al proveedor y descontadas del pago mensual que se le haga, situacion que se
evaluara entre ambas partes segln sea necesario.

d. El grupo de capacitadores del proveedor deberdn generar manuales vy
presentaciones adicionales que estimen necesarias para traspasar
conocimientos a los agentes. Dichos documentos deberan ser revisados y
aprobados por la SEC.

e. Después de cada capacitaciéon se deberan realizar pruebas de conocimientos a
los agentes capacitados, los cuales deberan obtener una nota minima de 6,0
(escala de 1,0 a 7,0) para que puedan formar parte de la operacion. Esta prueba
debera ser disefiada y aplicada en conjunto por el proveedor y SEC,
conjuntamente, asegurando la fiel realizacion del proceso.

f. Un agente con nota inferior a 4,0 quedara inmediatamente eliminado y no podra
ser pasado a la operacion.

g. Los agentes con nota entre 4,1y 5,9 seran reforzados y podran repetir la prueba.
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h. Un agente no podra ser evaluado mas de 2 veces. Es decir, tiene solo dos
oportunidades de obtener una nota mayor o igual a 6,0.

i. SEC podra realizar cursos a través de e-learning a los agentes, las cuales
deberan ser aprobados para que puedan atender a clientes.

j. Posterior a la capacitacion se debera realizar una encuesta de los instructores y
del aprendizaje. Dicha encuesta sera disefiada en conjunto entre el proveedor y
la SEC.

k. Silaevaluacion de los agentes no es satisfactoria, SEC podra exigir al proveedor
realizar reforzamientos a los agentes antes del comienzo de los meses de mayor
trafico o de contingencia. Esto solo se realizara a los agentes que en sus
evaluaciones de calidad hayan tenido un comportamiento irregular.

|.  SEC podra realizar pruebas técnicas a algunos agentes seleccionados al azar
(que tengan como minimo trabajando 2 semanas en el servicio) y mediran los
aspectos que deben ser cubiertos segun las capacitaciones. En caso de que el
resultado de estas pruebas no sea satisfactorio, SEC podra exigir la
recapacitacion de los agentes mal capacitados a costos del proveedor.

m. SEC podra realizar evaluaciones sorpresas en el afio y el responsable del
servicio informara con una semana de anticipacion los agentes a evaluar y las
fechas de evaluacion.

n. En los casos que requiera en proveedor, debera realizar, a costo suyo, el
reforzamiento técnico en los agentes que no cumplan con los estandares de
calidad definidos para los servicios y que son medidos mediante las
evaluaciones periddicas de calidad.

0. SEC podra dictar cursos y realizar capacitaciones, para las cuales el proveedor
debera entregar el material necesario para realizarla, disponer de salas, equipo
de proyeccion, PC para que los agentes simulen un ambiente real de trabajo.
Estos costos no deben ser traspasados a SEC.

p. En base a las evaluaciones de calidad y/o necesidades del servicio, SEC se
reserva el derecho a realizar los reforzamientos y capacitaciones que estime
necesarias a los agentes para lo cual el proveedor debera disponer de tas salas
de capacitacion y equipos de proyeccion.

q. Encaso que el proveedor no disponga de salas para realizar las capacitaciones,
SEC transferira el costo que le signifique arrendar el espacio y los medios de
transporte requeridos para movilizar personal.

r. La planificacién de las capacitaciones se realizaran en conjunto entre los
responsables de la operacion del proveedor y SEC de manera que no afecten
continuidad operacional de los servicios y tengan el minimo impacto en los
niveles de servicio acordados.

3.7.6. Control de calidad.
El control de calidad tiene los siguientes requerimientos:

1. El control de calidad consistird en escuchas de grabaciones realizadas a los agentes
con el fin de detectar debilidades en el seguimiento de los protocolos de atencién.
Adicionalmente SEC realizarq llamadas de prueba y clientes incognitos para
asegurar la calidad de los servicios.

2. La pauta de las “evaluaciones de calidad” que se le aplicaran a los agentes seran

definidas y consensuadas en conjunto entre SEC y el proveedor.

Cualquier modificacion a las evaluaciones de calidad debera ser aprobada por SEC.

Se requiere realizar 3 evaluaciones al mes por cada agente.

La evaluacion debe ser realizada en un periodo maximo de 48 horas posteriores a

la grabacién de la llamada.

6. Mensualmente SEC solicitard grabaciones y evaluaciones realizadas por el
proveedor, con el fin de auditar dichas evaluaciones y la gestién que realiza el
personal de calidad del proveedor. Las auditorias por parte de la SEC se realizaran
bimensual o trimestralmente. En caso de detectarse anomalias en este proceso,
SEC podra solicitar el cambio del personal de evaluacion.

9 kW
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7. Si durante el proceso de auditoria se detectan desviaciones positivas a favor del
proveedor en la aplicacion de criterios y evaluaciones a sus agentes, SEC esta
facultado a aplicar una multa sobre el monto (neto) de la facturacion total del mes
en que se detecto dicha desviacion, la que podra ser aplicada en estados de pagos
posteriores (considerando que el proceso de auditoria no ser4 mensual)

8. En base a las grabaciones entregadas por el proveedor o realizadas por SEC a
través de algun otro mecanismo, SEC podra solicitar el despido de los agentes en
que hayan sido detectadas conductas impropias o consideradas como
inhabilitantes.

3.7.7. Respaldo de grabaciones.

El proveedor debera grabar todas ias llamadas recibidas en los diferentes servicios
y mantenidas de acuerdo a los siguientes plazos:

Servicio Politica de grabacion Periodo de respaldo
Sistema de atencién ciudadana Todas las llamadas Diciembre 2016

El proveedor debera entregar las grabaciones respaldadas en un medio Magnético que
estimen conveniente y asegure el respaldo de la informacion.

3.7.8. Planes de contingencia.
El Proveedor debera considerar los procesos de contingencia necesarios
para asegurar la continuidad operacional de los servicios. En particular
debera disponer al menos de los siguientes planes:

1. Caidas del Sistema de Llamados (SLL)
Dado que es en este sistema donde se registran los reclamos, denuncias y
consultas, es critico contar con procedimientos de contingencias necesarios para
enfrentar estas situaciones.

El proveedor debera tener un sistema alternativo en donde se registre las llamadas
y puedan ser ingresadas posteriormente al Sistema Right Now.

2. Caidas de Sistemas de Proveedor.
El Proveedor debera establecer mecanismos y alarmas para registrar e informar en
linea a SEC de cualquier situacion que afecte el normal desarrollo de sus servicios.
Este ademas, debera permitir derivar los casos de manera alternativa (Web) para
ingresar los casos con posterioridad.

3. Noingresan llamado.
Se debera contar con planes de emergencias y procedimientos necesarios (como
estrategias de desbordes) para los casos en que por problemas en las plataformas
de comunicaciones de proveedor no se pueden recibir ltamadas.

4. Documentacion del plan.
Antes de iniciar el servicio, el proveedor debera entregar un documento formal con
el detalle de su plan de contingencias para los servicios de SEC y sus instalaciones
(falla generalizada), detallando acciones, responsables y tiempos asociados.

5. Saturacion o congestion de las plataformas por aumento de tréafico.
El proveedor debera contar con las herramientas necesarias para recibir todas las
llamadas que ingresen a sus servicios, pudiendo re enrutar las llamadas a otros
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servicios o instalaciones (Definidas y validadas por SEC) y registrar los
antecedentes de los clientes que no logren ser atendidos por no tener capacidad
disponible generando una llamada de salida a los pocos minutos para atender el
requerimiento del cliente.

3.7.9. Reportes de gestion.
Los reportes minimos que debe entregar el Proveedor a SEC son los

siguientes:

Tipo de

Reporte Exigencias

Llamadas recibidas.

Llamadas abandonadas en espera de ser atendidas.

Liamadas atendidas.

Llamadas recibidas por el (los) IVR implementados en el servicio
(separadas por trama existentes)

Llamadas TMO < 10 seg. (diario)

Nivel de abandono {10%)

Nivel de Servicio (85 % llamadas atendidas antes de 15 seg.)
Tiempo promedio de abandono.

Tiempo promedio de Hold (tiempo que espera el cliente mientras el
agente busca informacion)

Tiempo promedio de conversacion.
Tiempo promedio ACW.

Tiempo promedio de espera en cola.
Recurrencia de llamadas (ANI)
abandonadas.

Reporte
Telefdnico
Inbound (1)

ingresadas, atendidas,

Los reportes telefonicos de Inbound deberan ser generales del servicio y ademas
separados por cada una de las zonas geograficas definidas por SEC.

Tiempo turno programado

Tiempo de disponibilidad de agente (logueado: cuando el agente
queda disponible en el sistema para que reciba llamadas
Porcentaje de logueo.

Tiempo de conversacion llamadas Inbound.

Tiempo Hold.

Otros tiempos agentes.

Dias con turno programado.

Dias de asistencia en dias de turno programado.
Tiempo de asistencia en horarios de turno.

Porcentaje de cumplimiento de turmnos.

Tiempo logueado en horario de turno.

Adherencia.

Reportes de
Productividad
de Agente

Ademas se debe incorporar;

Reporte de |« Cantidad total de requerimientos tipificados por dia.
Tipificaciones |« Porcentaje de requerimientos tipificados.
(Inbound)en |s Cantidad de requerimientos tipificados por tipo.

SGAy « Cantidad de requerimientos por tipificacion.
Workflow (2)
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4. REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS.

La tecnologia requerida como parte de la solucién debe considerar, como minimo los
siguientes aspectos

4.1. Funcionalidades generales.

1. Se requiere entregar al ciudadano diversos mensajes durante su espera en la cola
de atencion telefénica. Estas grabaciones podran ir variando de acuerdo al tipo de
cliente y al tiempo que ha transcurrido de espera.

2. ldentificacion de los ciudadanos de acuerdo a definicién de ciertos atributos (ANI,
valor, etc.)} para darles prioridad de atencion yfo rutear la llamada a ejecutivos
especiales para que realicen la atencién.

3. Capacidad de rutear llamadas en base a distintos criterios de operacién
programables (Niveles de Servicio, tiempo en cola, largo cola, tipo de contacto, tipo
de cliente, etc.) de manera de permitir realizar desbordes o atenciones especiales.

4. Capacidad de screen Pop Up, para que al agente le aparezca la informacién del
cliente automaticamente en la pantalla al momento de recibir una llamada, pudiendo
condicionar el protocolo de atencién de acuerdo a la informacién que aparece.

5. Capacidad de realizar transferencia con contacto de las llamadas que se transfieren
entre agentes (en 2 pasos). Es decir, las llamadas deberan ser canalizadas con toda
la informacion rescatada durante el primer contacto con el cliente. El objetivo de esto
es que el segundo agente no repita las preguntas realizadas por el primero.

6. Capacidad para escuchar llamadas en linea, para prestar apoyo en la atencion que
esta prestando el agente, sin que el cliente escuche (pensado en supervisores del
proveedor)

7. Todos los reportes que se generen desde el proveedor y como parte de la operacién,
deben ser accesible de manera remota (via web) y su contenido debe encontrarse
actualizado de acuerdo a las necesidades propias del reporte.

4.2. Right Now.

El proveedor debera utilizar el sistema Right Now a través del cual debera registrar
todos los reclamos, denuncias y consultas, realizadas por los ciudadanos, pudiendo
0 no estar gestionadas y solucionadas en linea. En caso de no poder ser
gestionadas en linea estas deberan ser ingresadas al sistema y seguiran el flujo
desarrollado para las diferentes tipificaciones.

4.3. Sistema de Evaluacion de Agentes.

Se debe contar con herramientas que permitan evaluar las grabaciones de los
agentes.

El sistema a utilizar debe ser capaz de mantener formularios de evaluacién, que
permitan tras escuchar la llamada, calificar a los agentes de acuerdo a un conjunto
de indicadores preestablecidos. Este debe guardar las calificaciones y marcas
obtenidas, identificando claramente al agente, la fecha de grabacion y evaluacion,
el servicio, el tipo de llamada, y otros atributos relevantes para analisis de calidad
del centro.

Estas grabaciones deberdn ser almacenadas y entregadas a SEC dentro de las
politicas establecidas para el respaldo de grabaciones, del presente documento.

Personal de SEC debera tener accesc remoto al sistema de grabaciones para
escucharlas cuando lo requiera.
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Adicionalmente, debera tener acceso para realizar escuchas de todos los agentes
del Call Center de manera local y remota, y si lo requiere, realizar la grabacion de la
llamada que escuche. Esto sin costo adicional para SEC.

La herramienta de grabacion de llamadas debe permitir guardar llamadas de los
agentes para su posterior escucha. Ademas debe generar automaticamente
dispositivos de respaldo.

Se requiere tener disponible fa visualizacién de toda la informacion de |a gestién en
linea, para el control de los servicios y la toma de decisiones de manera oportuna.

Se requiere que el sistema de grabados permita realizar grabaciones aleatorias con
el fin de controlar la calidad de atencion.

Se requiere contar con la capacidad de realizar grabaciones de acuerdo a la solicitud
del usuario debido a la relevancia del servicio 0 campafia.

4.4, Sistema de Gestion.

La modalidad propuesta para |la operacion del Centro de Contactos requerira contar
con informacion de gestién consistente, confiable y oportuna para la toma de
decisiones, tanto a nivel operativo (control de gestion interna) como estratégica.

Periddicamente el Proveedor debera entregar reportes de Gestion y las bases de
datos con todas las tipificaciones recogidas durante el periodo en cuestién (En él se
incluyen los reportes minimos a considerar)

SEC podra solicitar la entrega de informacién de gestion al Proveedor, e cual debera
entregarla en los plazos y formas definidas.

Personal de SEC debera tener acceso remoto en linea a los sistemas de gestion,
para ver los indicadores de cada uno de los servicios.

Se requiere tener disponible para la visualizacién del personal de SEC la informacién
de gestion historica para realizar andlisis de comportamientos y tendencias.

4.5. Enlaces.

SEC requiere solo para la operacién del sistema Right Now enlace de internet con
banda ancha 100% operativo, ya que el sistema trabaja en la nube, por tal motivo,
solo se requiere enrutar el 600 que actualmente es de la empresa Movistar.

4.6. Equipos Computacionales.

Las caracteristicas basicas que deben tener estos PC a utilizar en los servicios de
SEC son:

Procesador Intel Core i7-3770, 3,4 GHz - 8 MB Caché L3 o superior
Memoria DDR3 6 GB 1333MHz PC3-10600

Disco Duro 1 TB SATA Il

Windows 7 Professional, 64 bit

Monitor LED 21"

Opcional Microsoft Office 2013 Estandar

3 afos de garantia en terreno
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4.7. Sistemas de Contingencias.
El Proveedor debera contar con un PLAN DE CONTINGENCIA documentado.

Se debera probar periddicamente todos los sistemas de contingencia que puedan
impactar en el servicio prestado a SEC, segun el siguiente detalle:

Equipamiento Frecuencia
Enlaces Mensual
Equipos de comunicacidon (centrales, Gateway, Trimestral
etc.)

Energia Mensual

Dichas pruebas seran validadas por SEC, debido a esto es que deberdn ser
coordinadas previamente con SEC y se haran de manera conjunta en horario extendido,
con el fin de minimizar el impacto sobre el servicio.

Las pruebas seran registradas por el proveedor, enviando el informe final a SEC al dia
siguiente de realizadas, dicho informe debera incluir: Plan de accién para corregir
problemas y las anomalias detectadas en las pruebas.

Pese a lo anterior SEC se reserva el derecho a solicitar con 48 horas de anticipacion la
ejecucion de nuevas pruebas de los sistemas de contingencia.

El Proveedor debera incluir en el PLAN DE CONTINGENCIA los contactos, niveles y
planes de escalamiento para incidentes tecnoldgicos.

El Proveedor deberd contar con sistemas de monitoreo de enlaces que sean
constantemente supervisados y que ante fallas o alarmas envien correos electronicos
a los respectivos niveles de soporte.

El Proveedor ES RESPONSABLE de la seguridad de su red y de la vulnerabilidad de
esta, ante incidentes tales como: accesos indebidos, contaminacién de equipos, etc.,
en los que se vea afectado SEC, y cuya procedencia sea el proveedor, implicard una
sancién econdmica equivalente a los costos incurridos por SEC en resolver el incidente.
Lo anterior no descarta acciones legales posteriores sobre elflos que resulten
responsables.

4.8. Nivel de Servicio
El Call Center debera operar los servicios descritos anteriormente, de acuerdo a los
Niveles de Servicio, descritos en las siguientes tablas, considerando los horarios de

atencion definidos de este documento:

4.8.1. Niveles de servicio operativo.

Indicador Responsable Meta [ Mecanismo Calculo
85% del total de
llamadas
Nivel Servicio contestadas antes C
Telefénico Proveedor de 15 segundos Medicion Diaria
para todos los
servicios
Nivel Atencién 90% minimo de . .
Telefénico HE LR llamadas atendidas STl
Cumplimiento Proveedor 2 retraso maximo | Medido de acuerdo a los
de tiempos de al afo tiempos acordados y definidos.
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entrega de Para casos en que Ia
informes de informacion se entrega a través
gestion de sistemas, el tiempo se
considera desde que Ia

informacién queda disponible
en el sistema.

El periodo de medicién de este
indicador sera a contar del
segundo mes de vigencia del
servicio

Evaluacion de

Promedio
evaluacion del

Evaluacién realizada
trimestralmente a una muestra

Calidad

auditorias de

s Proveedor . . :
Conocimiento curso sobre 6,0 | seleccionada de los ejecutivos
(Escala1a7) que atienden los servicios
s Evaluacion se realizara
5% maximo de bimens?.:al o trimestralmente
Auditorias de sviacién en las . . :
Proveedor ol segun registros mensuales

Esta desviacion debera ser

calidad

calibrada en forma periddica

4.8.2. Niveles de disponibilidad tecnolégica.

. Minimo | Maximo Incidentes : .
indicador Mensual por Mes Mecanismo Calculo
Acceso Sistemas SEC o Medicion Mensual por
(internet) 99,75% L cada servicio
Medido como la ejecucién
Pruebas de Plan de o de las pruebas incluidas
. : 100% - .
Contingencia en los sistemas de
contingencia

4.9. Condiciones Generales para fa Revision de SLA

El Proveedor debe mantener un registro con acceso compartido de todos los eventos que
incidan en los SLA requeridos y que permitan determinar su comportamiento en los
periodos estipulados en estas bases. Este registro debera ser actualizado en forma “diaria”.
Mensualmente y cada vez que SEC lo requiera, el proveedor deberd entregar los
antecedentes gue permitan certificar el cumplimiento de los SLA’s.

SEC entregara al proveedor con 6 dias de anticipacion, alguna variacion a la estimacion del
numero de llamados del resto del mes. Si por cualquier causa SEC no entregara la
correspondiente estimacion, en tanto no se regularice la situacion, el proveedor debera
asumir |a estimacion de la semana inmediatamente anterior.

Para el calculo del SLA no se consideran las horas que superen el 20% del trafico del dia
(30% para el caso de festivos) ni los dias que superen el 10% del trafico del mes.

Las alteraciones puntuales previamente solicitadas por SEC deberan ser analizadas en su
oportunidad.

Los Niveles de Servicio seran revisados trimestralmente y podran ser modificados de
comun acuerdo sobre la base de los resultados de la operacion. Los niveles de servicio
deberan entrar en operacion 15 dias después del inicio formal de las operaciones.

En caso de incorporar nuevos servicios que requieran agregar nuevos indicadores, SEC
informara los nuevos indicadores los cuales podran ser revisados, de ser necesario, antes
de la revisién trimestral de los indicadores.
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4.10. Multas.

En caso de incumplimiento de los estandares de servicio establecidos en estas bases, SEC
estara irrevocablemente facultada para descontar sobre el valor mensual que pagara al
proveedor las multas que mas adelante se definen. Dicha sancion serd aplicable en virtud
de una notificacién formal, por parte de SEC, de las desviaciones que ameriten la sancion.

Para estimar la correspondencia de una multa, esta sera calculada para cada uno de los
servicios, de acuerdo al nivel de cumplimiento de los SLA descritos en las tablas detalladas
respectivamente.

Las multas a aplicar se definen como sigue:

Frecuencia Criterio Multa
<100 Amonestacion por escrito
<=98 2,5% de la facturacion del servicio durante el periodo
Primera Vez mensual en que se incurre la falta
<=96 5% de la facturacion del servicio durante el periodo
mensual en que se incurre la falta
Segunda vez <100 2,5% de la facturacion del servicio durante el periodo
en un periodo mensual en que se incurre la falta
de 1afoa <=98 5% de la facturacion del servicio durante el periodo
contar de la mensual en que se incurre la falta
primera_ <=8 7,5% de la facturacion del servicio durante el periodo
ocurrencia mensual en que se incurre la falta
et e an <100 5 % de la facturacion del ser\./icio durante el periodo
oY mensual fan gue se incurre la falta
aiio a contar de <=98 7 % de la facturacion del ser\./icio durante el periodo
la primera mensual en que se |qcyrre la falta .
ocurrencia <=96 10% de la facturacién del servicio durante el periodo
mensual en que se incurre la falta

En cada oportunidad se aplicara la multa mayor correspondiente al criterio alcanzado en el
servicio. El total de las multas no podra exceder el 30% de la mensualidad equivalente a
todos los servicios prestados.

En caso que el Proveedor incumpliere los SLA exigidos durante tres (3) meses consecutivos
durante un afno calendario cualquiera o durante cinco (5) meses alternados en un periodo
cualquiera de dos (2) afios, SEC tendra el pleno derecho a poner término anticipado al
contrato sin que ellos importe derecho a indemnizacién alguna al proveedor, lo cual es
aceptado desde luego por este dltimo renunciando al ejercicio de cualquier accién legar
tendiente a reclamar o exigir prejuicios.

Los puntajes relativos a cada evento de no cumplimiento de los SLA se definen de la
siguiente manera:

Indicador Meta Puntaje Mecanismo Calculo
5 . —
Nivel Servicio 85 /Ioladne1;tc(’)atasl de 1 . glersilgilgn Diaria para cada
Telefoni
Al contestadas » Se excluye de la medicién:
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antes de 10 Los dias en que no se

segundos para cumplen los SLA debido a
todos los demandas explosivas
servicios Caidas de sistemas que

afectan ta atencidn directa al
cliente debido a
responsabilidades de SEC.

Nivel Abandono
Telefonico (NA)

10 % maximo
de llamadas no

Medicion Diaria para cada
servicio

Se excluye de la medicion:
Los dias en que no se
cumplen los SLA debido a
demandas explosivas

idas
atend Caidas de sistemas que
afectan la atencién directa al
cliente debido a
responsabilidades de SEC.
Cumplimiento Medido una vez al afo
de tiempos de 2 retraso (segun ano movnl_), por lo
entrega de . - 1 que la multa se aplicara para
. maximo al afio g
informes de la facturacion del mes
Gestion (ER) siguiente al cierre
Cuando el
promedio
entre 5,0 y
6,0
. Promedio . La multa aplicarg una vez, al
Evalua'cpn ol evaluacion del Cuando.el mes siguiente del periodo en
Conocimiento promedio .
; (EC) curso sobre 6,0 <=5y que se detectd el
(Escala1a7) >=& 5 incumplimiento
Cuando el
promedio
es <4,5

; La multa aplicara sobre el

5 valor de la facturacion del

| o s mes en que detectd la

- 5% maximo ols Cuando la desviacion.
Auditorias de desviacidon en s . .
. o desviacion Podra ser aplicado sobre la

= Calidad las auditorias o .

! : >a 5% factura del mes posterior,

. de calidad .

' considerando que el
proceso de auditoria no se
realizara en forma mensual

Disponibilidad Minimo Se descontaran 5 puntos si
Plataforma Mensual 5 en el mes no se ha cumplido
Tecnologica 99,75% con la disponibilidad exigida.

Se pondra termino anticipado al contrato sin indemnizaciéon alguna bajo las siguientes
condiciones:

1. EIl NO CUMPLIMIENTO de los Niveles de Servicio por un periodo de 3 meses
consecutivos de cualquiera de los indicadores o un conjunto de ellos.

2. EI NO CUMPLIMIENTO del 50% de los indicadores.

4.11. Incorporacion de nuevos servicios.
SEC en la medida que mejora la atencién a sus clientes ira incorporando nuevos
servicios de atencion, para lo cual entregara la primera opcion al proveedor, quien
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debera realizar una oferta acorde con los servicios que se estén prestando para
su adjudicacién.

En caso que e! servicio a ofertar sea homologable a algunos en operacion, la
oferta del nuevo servicio se espera que se encuentre dentro de los costos y
modalidad vigentes.

En el caso que el servicio le sea adjudicado, se incorporard como anexo al
contrato de servicios y su duracién no podra exceder al periodo que se establece
en el contrato original.

Cambios menores incluidos en la tarifa a cobrar.
En caso de requerir modificaciones en los sistemas, SEC podra solicitar sin costo
adicional los siguientes cambios:

Tiembo Promedio
Cambio Frecuencia P! mensual
reaccion -
historico
Cambios en estrategias, IVR, prompt y | Hasta dos al 12 horas 1
configuraciones de sistemas mes.
Script, protocolos, criterios de evaluacion y Todas las
cambios a los sistemas que soportan estas . 36 horas 1
. . necesarias.
funcionalidades
L " Todas las
Coordinacion de capacitaciones . 24 horas
saliell pa necesarias. 2
. . . Todas las
rzamientos localizad . 2
Refo entos 0S 0 masivos E——— 4 horas 3
Reportes, indicadores, estadisticas e Todas las
X " . ) 24 horas 1
informacidn (on line o local) necesarias.

Durante los dos primeros meses de operacion de cada servicio, SEC, podra duplicar sin
costos, sus solicitudes de cambios menores.

El tiempo de desarrollo € implementacion de los cambios menores por parte del proveedor,
después de su especificacion y aprobacion debera ser inferior a cinco dias habiles.

4.13.

4.14.

4.15,

Cambios mayores no incluidos en la tarifa a cobrar.

Ante requerimientos formales de cambios de gran envergadura que SEC requiera
realizar sobre los sistemas o aplicaciones del proveedor, y que afecten la normal
operacién de los servicios del proveedor, estos serén evaluados por el Proveedor,

el que presentara propuestas operacionales, técnicas y econémicas al Supervisor
del Servicio para su evaluacion.

El tiempo de respuesta para la presentacién de las propuestas por parte del
Proveedor debera ser inferior a 2 dias habiles.

Forma de evaluar el cobro de los servicios.

Valor fijo mensual por posicion.

Si por razones de cambios en los servicios ofrecidos, este cobro podria ser
evaluado de otro modo como valor por minuto de atencién, previa evaluacion y
acuerdo con la SEC.

Documentos de respaldo para los estados de pagos mensuales.

Para el proceso de revisién y aprobacion de los estados de pago por parte de
SEC, estos deberan venir siempre acompariiados de:
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1. Respaldo de horas de posicion activa. Este debe ser extraido directamente
desde sistema trazable (debe ser un respaldo no manipulable)

2. Respaldo de Llamadas (ingresadas, presentadas, abandonadas, TMO)
separadas por TMO de mayor a 10 segundos y menos de 10 segundos.

4.16. Puesta en marcha.

Se considerara como fecha de inicio oficial de puesta en marcha cuando se
encuentren implementados, probados y puestos en produccion el 100% de los
requerimientos técnicos, operativos y funcionales solicitados por SEC para estos
Servicios.

4.16.1.Fecha limite de puesta en marcha.
Considerando la definicion anterior, la fecha “limite” que tiene el proveedor
para poner en marcha el servicio sera definida de comun acuerdo entre las
partes.
4.17. Criterios de evaluacion técnica.

Los criterios de evaluacion técnica de cada una de las ofertas, seran los siguientes:

EVALUACION DE LA PROPUESTA TECNICA

N° | Aspecto a evaluar Descripcion Pond. Cantidad Puntaje
Mas de 5 afios, |
segun promedio del 7 '
Experiencia del equipo profesional.
EXPERIENCIA DEL | ©9uiPo propussto SOCEIIEIEES
EQUIPO en lg recepcion, segun prornec.ilo del 6
PROFESIONAL . ongntacpn ); 15% | equipo profesional
uncionamiento Menos de 2 afos,
SIS del servicio de call segun promedio del 2
center.(*) equipo profesional

No Informa 0

Cumple con o
solicitado en el Iltem

CUMPLIMIENTO A | Evaluacién item I f;%?g;i:,?do “Bases
2 | REQUERIMIENTOS denominado 20%

TECNICOS “Bases Técnicas”. No cumple con lo
solicitado en el item

denominado “Bases
técnicas”
Incluye soporte
remoto  inmediato,
soporte presencial
durante la jornada, 7
reposicion de
equipos y audifonos
3 SERVICIO DE Asistencia 159 |-€nmenor tiempo.
ASISTENCIA Técnica ° [Incluye soporte
. 5 remoto inmediato,
soporte presencial
durante la jornada, 6
reposicién de
equipos durante la
jornada.
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Inciuye soporte
remoto y soporte 5
presencial durante
la jornada.
No incluye soporte 0
7X24X365
Presencia en 7
terreno. mejor plazo
evaluado |
TX24X365
Modalidad Presencia en
Spiclolin tiempo dey terreno dentro de la B
SOPORTE Y o )
MANTENCION DE respuesta ante 10% | jornada.
SOFTWARE eventos de No _ cumple
Software modalidad
7X24X365 con 0
presencia en
terreno dentro de
las primeras 4 horas
No Informa 0
Total de contratos 7
vigentes més de 5
Total de Contratos,
vigente mas de 2 y B
menos de 5 afios.
Incorporar detalle
CONTRATOS de contratos y sus
VIGENTES contrapartes [ T_otal de Contratos
vigentes. V|9ente menores a 2 2
anos
No Informa 0
Mejores Incorpora tres o
condiciones a sus mas mejores
trabajadores condiciones a sus
como bono trabajadores segun 7
Movilizacion, lo indicado en este
colacién, bonos criterio de
CONDICIONES DE | 9@ p“!““l"’(‘j"dad' evaluacion.
EMPLEO Y ;?;‘I'gran o 10%
REMUNERACION trabajo u otro Incorpora menos de
similar (sefalar). tres mejores
Si el oferente es condiciones a sus
persona natural trabajadores seguin 4
debera senalar lo indicado en este
este item en su criterio de
oferta técnica. evaluacion.
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No incorpora
mejores
condiciones a sus
trabajadores.

Rango de
remuneracion:
Mejor
remuneracion a
los trabajadores

**)

20%

Sueldo minimo
liquido turno dia
sobre $301.000.-

Sueldo minimo
liquido turno dia
entre $280.000 y
$300.000.-

Sueldo minimo
liquido turno dia
bajo los $280.000.-

No informa

J

* Para este criterio se obtendra la nota segun el promedio de afios de experiencia del equipo
profesional propuesto, lo cual se verificara con contratos laborales, liguidaciones de sueldo,
certificados de experiencia de los respectivos departamentos de recursos humanos o

similar,

** Para la evaluacion de este item se considerara el sueldo ofertado para el turno de 45
horas, aplicandose lo contemplado en la normativa laboral vigente.
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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).

Anétese, Comuniquese y archivese

a0
o b r@% .

Distribucion:

* Subdepto. Administracion.
+ Subdepto. Finanzas.

« Of. de Partes
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ANEXO N°1
DECLARACION JURADA
FECHA:
Yo, , Cédula de Identidad N° con
domicilio en , en
representaciéon de R.U.T. N°

del mismo domicilio, declaro que:

1. No haber sido condenados por cualquiera de los delitos de cohecho contemplados en
el titulo V del Libro Segundo del Cédigo Penal.

2. No registrar una o mas deudas fributarias por un monto total superior a 500 UTM por
mas de un afo, o superior a 200 UTM e inferior a 500 UTM por un periodo superior a 2
anos, sin que exista un convenio de pago vigente. En caso de encontrarse pendiente
juicio sobre la efectividad de la deuda, esta inhabilidad regird una vez que se encuentre
firme o ejecutoriada la respectiva resolucién.

3. No registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con
sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos afos, lo
que se acreditara mediante certificado de la autoridad competente.

4. No haber presentado al Registro Nacional de Proveedores uno o mas documentos
falsos, declarado asi por sentencia judicial ejecutoriada.

5. No haber sido declarado en quiebra por resolucién judicial ejecutoriada.

6. No haber sido eliminado o encontrarse suspendido del Registro Nacional de
Proveedores por resolucién fundada de la Direccién de Compras.

7. No haber sido condenado por practicas antisindicales o infraccién a los derechos
fundamentales del trabajador a partir del 19/01/2008.

8. No registrar condenas asociadas a responsabilidad penal juridica (incumplimiento
articulo 10, Ley 20.393).

9. Que, no nos encontramos en ninguna de las inhabilidades contempladas en el inciso 1°
y 6° del articulo 4 de la Ley de Compras N°19.886

10. Que, no hemos sido objeto de sancién por no cumplimiento de la normativa
mediocambiental.

Nombre y firma Representante (s) Legal (es)
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