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SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD

Santiago, 26 de Agosto de 2022 ¥ COMBUSTIBLES

CONVOCA LICITACION PUBLICA Y DESIGNA
COMISION EVALUADORA POR EL SERVICIO
DE SISTEMA PARA VIDEO LLAMADA PARA
SEC.

VISTOS: Lo dispuesto en la Ley N° 18.410,
Organica de SEC, articulo 7°, letra €); en el DFL N° 1/19653, de 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° 21.395, sobre presupuesto para el sector publico correspondiente al afio
2022; la Ley 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion
de Servicios; su Reglamento aprobado mediante el D.S. N° 250 de 2004 del Ministerio de
Hacienda; y las Resoluciones N° 6, 7y 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 sistema para video llamada
con el objeto de contar con una atencién a la ciudadania de manera oportuna, que incluya
cola de espera en linea y video en vivo de los participantes del contacto, que permita recibir
los reclamos, consultas e inquietudes frente a denuncias y hechos que puedan afectar sus
derechos.

2° Que, los servicios a contratar 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 licitacion publica con
el objeto de contratar los servicios de video llamada para SEC.

20, APRUEBENSE, las Bases Administrativas y
Técnicas de la presente licitacion y DESIGNESE, a los integrantes de la comisién
evaluadora que constan en la presente resolucion, y cuyo tenor es el siguiente:

I.- BASES ADMINISTRATIVAS
1. ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

La Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC) es un servicio funcionalmente
descentralizado, que se relaciona con el Gobierno por intermedio del Ministerio de Energia.
Su mision es supervigilar la adecuada operacion de los servicios de electricidad, gas y
combustibles, en términos de su seguridad, calidad y precio.
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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
unpeligro para las personas o bienes.

2. ANTECEDENTES GENERALES

Los contactos seran atendidos por funcionarios de la SEC. El servicio proporcionado por
elsistema de video llamada debe permitir que los ciudadanos puedan tomar contacto en
lineacon la SEC para realizar consultas, reclamos y denuncias, pero a través de una
atencion adistancia, que de igual manera mantiene por video interacciéon visual con el
funcionario y los ciudadanos, y una cola de espera en linea. El servicio debe permitir la
grabacién de la atencidn, intercambio de archivos y chat. De igual manera debe contar con
acceso a indicadores en linea del estado del servicio, llamadas en espera, usuarios
conectados, indicadores de satisfaccion, entreotros. El servicio debe ser compatible para ser
usado por los ciudadanos desde PC o Smartphone y ser compatible con sistema operativo
I0S, Android, Windows, MAC, Linux, ytodos aquellos disponibles. El servicio debe incluir
un precio por usuario y/o posicion y no variables por minuto o cantidad de contactos.

3. OBJETO

El objeto de la presente licitacidbn es contar con un sistema de video llamada para la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles, es decir un canal abierto, con espera en
linea, de facil uso e implementacion, con imagen en directo, atendido por funcionarios de la
SEC, que permita recibir denuncias, consultas, reclamos y sugerencias por parte de la
comunidad frente a situaciones que puedan afectar sus intereses y/o derechos, y que no
implique una instalacion de programa adicional o dificil acceso y uso para los ciudadanos.

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 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 rehlse a efectuar la inscripciéon
en el registro sefalado, se realizara una nueva adjudicacion de la licitacion con los
antecedentes de los restantes oferentes. Es obligatoria la inscripcién en el Registro de
Proveedores para celebrar contratos con la entidad licitante.

Quedaran excluidos quienes, al momento de la presentacion de la oferta, de la formulacién
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 afnos.
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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, enrelacion con la Superintendencia de Electricidad y Combustibles como entidad
contratante. Dicho articulo dispone: “Ningun érgano de la Administracion del Estado, de las
empresas y corporaciones del Estado o 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 0 anénimas cerradas en que aquéllos o éstas sean accionistas,
nicon sociedades anénimas abiertas en que aquéllos o éstas sean duefios de acciones
que representen el 10% o mas del capital, ni con los gerentes, administradores,
representanteso 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

Plazo de publicacion de las
bases.

10 dias corridos desde la publicacion de la licitacion, la
fecha de cierre de recepcién de ofertas no podra ser
sdbado, domingo, feriados, festivos o menor a las 15:00
hrs., del dia habil siguiente a un feriado.

Recepcion de Consultas

3 dias hébiles, desde la publicacion de la licitacion.

Publicacion de Respuestas

3 dias habiles desde el cierre de recepcion de consultas.

Cierre de licitacion

Al termino de los 10 dias corridos desde la publicaciéon
de la licitacion.

La apertura de las ofertas se efectuara a las 12:00 hrs.

del dia habil siguiente al cierre de la licitaciéon en Ia
plataforma www.mercadopublico.cl

Dentro del plazo maximo de 10 dias habiles contados
desde la fecha de la apertura de la licitacién, la Comisién

de Evaluacién entregara una evaluacién de la oferta
técnica.

10 dias habiles una vez realizada la evaluacion.

10 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 las
fechas indicadas, se publicar4 una nueva fecha en el
portal, la cual no podra exceder los 20 dias habiles

adicionales al plazo ya establecido.

Apertura de las ofertas

Evaluacion de las ofertas

Plazo de adjudicacién

Plazo de firma del contrato

Ampliacién de Plazos

Los oferentes podran formular sus consultas y solicitar aclaraciones a través de la
plataforma de licitaciones (www.mercadopublico.cl) del Sistema de Compras y 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:
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a. Oferta Administrativa
b. Oferta Técnica.
c. Oferta Econdmica

a) Oferta Administrativa

La oferta Administrativa debera incluir los siguientes antecedentes:

e Oferente Persona Juridica:

i. Fotocopia del RUT del oferente.

i. Copiade laescritura de constitucion social, su extracto publicado en el Diario Oficial
e Inscripcion 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 acompafia a la licitacion.

e Oferente Persona Natural:

i. Fotocopia de la cédula de identidad.

i. Fotocopia del inicio de actividades ante el SlI.

ii. Declaracién Jurada que en anexo se acompania a la licitacién, 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).

e Union Temporal de Proveedores:

i. Nombramiento de un representante o apoderado comun.

i. Adjuntar documento publico o privado que da cuenta del acuerdo.

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

iv. Declaraciéon Jurada que en anexo se acompafa a la licitacion, 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 de 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 electronica los antecedentes solicitados.
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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 todos los casos, el oferente debe incluir en su oferta una declaracién jurada (Anexo 1),
en la que conste que no le afecta la inhabilidad, que consigna el articulo 4 inciso 1° de la
ley N° 19.886 que sefiala, quedaran excluidos quienes, al momento de la presentacion de
la oferta, de la formulacién de la propuesta o de la suscripcion del contrato, hayan sido
condenados por practicas antisindicales o infraccion a los derechos fundamentales del
trabajador, dentro de los anteriores dos anos” y “que a Sus soOcios, gerentes,
representantes, directores 0 accionistas, no les son 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 oferente que presente todos los antecedentes administrativos 0 que estos se encuentren
publicados en Chileproveedores sera calificado con nota 7 en Cumplimiento de los
requisitos formales, en caso de solicitar antecedentes mediante el foro de aclaracion de
ofertas el oferente que adjunte los documentos solicitados sera calificado con nota 5, y el
oferente que no adjunte los documentos solicitados mediante el foro serd calificado con
nota 1.

b) Oferta Técnica: Como oferta técnica el oferente debera adjuntar la
siguientedocumentacion:

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

c) Oferta Econémica: La oferta econdmica deberé estar valorizada en pesos ($), no debera
considerar ningun 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 lafecha de presentacion de esta.

El monto disponible para la presente licitacion sera de $ 350.000 (trecientos cincuenta mil
pesos) mensuales Impuesto incluido como valor total. El cual podria aumentar a $600.000.-
(seiscientos mil pesos) mensuales Impuesto incluido como valor total, en algunos meses,
por motivos de contingencia, segun trafico o estacionalidad, previo aviso por parte de la
SEC. El presente servicio se solicita por 36 meses, considerando como minimo seis (6)
licencias por el primer monto, y como minimo diez (10) por el segundo monto, con una
revision mensual de la calidad del servicio. Adicionalmente, el proveedor debe informar el
valor de licencias adicionales en caso de ser requerido segun tréfico.

El formato de presentacion de la oferta econémica debera ser el siguiente:
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Nombre de la Monto ofertado en Impuesto  en Montejtatal contra(t;)

MOre ¢ : . en  pesos
licitacion pesos ($) chilenos | pesos ($) chilenos | S - ©

Servicio Video
Llamada para SEC

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

5.3. RECEPCION 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.

Los costos en que incurra el oferente, derivados de la confeccion 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.mercadopublico.cl) todos los antecedentes solicitados por SEC en el formato,
medios de presentacion y horarios establecidos. No sera recibida ninguna oferta fuera del
plazo sefialado.

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
licitacién en la Plataforma de Licitaciones (www.mercadopublico.cl) del Sistema de Compras
y Contratacion de Bienes y Servicios del Sector Publico (www.chilecompras.cl).

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 comisién evaluadora entregard una
evaluacion de las propuestas.

La Comisién de Evaluacién estara integrada por los siguientes funcionarios:

. Javier Assereto Cortés, Jefe Departamento Experiencia Ciudadana.
. Alejandro Diaz Silva, Jefe Unidad de Gestion Centralizada de Reclamos.
. Rodrigo Ruz Araya, Jefe Subdepartamento de Administracion (S)

La evaluacion de las ofertas se realizara en 3 etapas:
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a) Evaluacién administrativa.
b) Evaluacion técnica.
c) Evaluacién econdmica.

a) Evaluacién administrativa:

En esta etapa se examinan los antecedentes entregados, de acuerdo con los criterios
establecido en las presentes bases de licitacion, con el objeto de definir si el oferente adjunté
todos los antecedentes exigidos o se hizo uso del foro de aclaracion de ofertas,segun lo
siguiente:

Descripcion Nota

Oferente presenta todos los antecedentes
administrativos 0 que estos se encuentren |7
publicados en Chileproveedores.

Cumplimiento  de | Oferente presenta uno o dos antecedentes
los requisitos | solicitados mediante el foro aclaracion de ofertas.
formales

Oferente presenta tres o mas antecedentes
solicitados mediante el foro aclaracion de ofertas

Oferente no presenta todos los antecedentes, no
responde el foro de aclaracion de ofertas o su | 1
respuesta es incompleta.

*Las ofertas que sean calificadas con nota 1, no podran avanzar a la evaluacion técnicade
esta licitacion

b) Evaluacién técnica: En esta etapa se evaluaran los antecedentes entregados de
acuerdo con lo establecido, en las respectivas bases de licitacion, aplicando los criterios de
evaluacion y el sistema de puntajes y ponderaciones especificados en lasbases técnicas.

i=n

Puntaje  Evaluacion Técnica = Z(Puntaje_ Aspecto, * Ponderador;)
i=1

c) Evaluacién econdmica: En esta etapa se evaluaran sélo aguellas ofertas econémicas
de los oferentes que coticen todos los servicios solicitados en las bases técnicas de esta
licitacién, de acuerdo con el siguiente procedimiento:

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

-Posteriormente, las notas de las restantes ofertas se calculardan en forma
proporcional al valor de la oferta mas econdmica de acuerdo con la siguiente
formula:

Valor _ propuesta__mas__economica %

Nota Evaluacién _Econdmica = 7,0

Valor _ propuesta
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Para asegurar la calidad técnica de los servicios propuestos por el proveedor, SEC exigira
como nota minima para la evaluacion técnica un 5,5 (cinco coma cinco), y ninganitem podra
tener nota inferior a 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 evaluacién técnica y evaluacion
econdmica en los siguientes porcentajes:

Aspectos para evaluar Ponderadores Rango de nota
Evaluacién Administrativa 10% lav7
Evaluacion técnica 45% la7
Evaluacion econémica 45% la7

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

=2
Nota Evaluacion Final = Z (Nota Evaluacion. * Ponderador;)
=1

7.3. RESOLUCION DE EMPATES

En caso de empate en el puntaje final de la evaluacidn técnica-econémica 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
evaluacion 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 resolucion
gue 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.

8. EJECUCION DE LA LICITACION

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 negara a firmar el contrato o
gue no entregara el documento de garantia en forma y plazo establecido en las presentes
Bases, se realizara una nueva adjudicacion de la licitacion con los antecedentes de los
restantes oferentes.
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9. CONTRATACION

El oferente adjudicado debera firmar un contrato con la SEC, en donde se estipulara la
individualizaciéon del oferente, las caracteristicas, el precio, plazo, y las demas clausulas
pertinentes a los servicios contratados. Ademas, el oferente adjudicado debera efectuar un
acta de entrega acta de inicio de los servicios firmada por ambos interesados y un acta al
finalizar el contrato.

El oferente tendra un plazo méaximo de 5 dias habiles contado desde la total tramitacion del
contrato, para la implementacion del servicio. Posteriormente, junto a la SEC el adjudicatario
suscribird una carta Gantt de mutuo acuerdo. Esta carta Gantt sera lareferencia general de
la planificacion del proyecto. Si por razones imputables a la empresaadjudicataria 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 multase hara 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.

El oferente que resultase adjudicado en esta licitacién 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 de este.

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 video llamada 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 36 meses, siempre atendiendo a la disponibilidad
presupuestaria de la institucion. La vigencia indicada precedentemente, se fundamenta enel
hecho que no resulta econémicamente conveniente para el Servicio un contrato con una
duracion menor a la sefialada, toda vez que los costos de configuracion y puesta en marcha
asociados a la implementacién del servicio de video llamada 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 menora
la sefialada desincentivard a los eventuales proponentes a participar en el proceso de
compra, lo que igualmente resultaria contrario a los intereses del Servicio.
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Serén clausulas esenciales del contrato suscrito por las partes que los proveedores no hayan
sido condenados por practicas antisindicales o infraccidén 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 serd causa del término anticipado de éste, sin perjuicio de las
demas consecuencias a que haya lugar debido a esa circunstancia. La circunstancia antes
descrita debera ser acreditada por la persona natural o juridica mediante declaracién jurada
gue se anexara al contrato definitivo.

En caso de que la mencionada evaluacion anual fuese deficitaria, se entendera 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 con lo establecido en el articulo 77 del
Reglamento de la Ley de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacién
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 ejecucion. La primera cuota se pagara
cuando la implementacién 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, mediante acta de visacion que autoriza el pago de la factura.

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:

Razén Social : Superintendencia de Electricidad y Combustibles

RUT : 60.510.000-7

Direccion : Alameda N° 1465, local 10

Email envié factura : facturas@sec.cl

Glosa : Cancelacion “Servicios de video llamada para SEC”. Cuota

N° 1 de 36, segun OC ID N° 1614-XX-20XX.
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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
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 21y 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 ser& 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 aplicaciéon de multas a
través de un informe en un plazo no mayor a 5 dias habiles a partir de la notificacion. Este
informe seré 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 hébiles una vez recepcionado.
Esta respuesta final informaré al proveedor la decisién adoptada y sera 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 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 sefialados 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 sera solidaria respecto
de sus personeros, empleados, consultores o subcontratistas.

El proveedor adjudicado deberd 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.
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La divulgacion, por cualquier 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 finalizacién, dard 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 infraccidn de esta obligacion que hayan ejecutado sus empleados.

13. OTRAS CLAUSULAS

Se establece en estas bases administrativas que, segun lo dispuesto en la Ley y
Reglamento de Lobby no se realizardn reuniones durante el proceso de licitacion, con
lobbies 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.

Todos los integrantes de la comision evaluadora deberan suscribir una declaracién 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 Comisién Evaluadora, cualquierasea su monto.

En el caso que el conflicto de interés con algln 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.
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I.- BASES TECNICAS

1. GLOSARIO
Medio utilizado para establecer interacciones o contactos con
Canal de . -
Atencion los ciudadanos (canal telefénico, canal Internet, canal

presencial, etc.)

Corresponde a cualquier interaccién entre un ciudadano y la
Contacto SEC, mediante un canal no presencial (llamada telefonica, e-
mail, chat, carta, videollamada), y que requiera un procedimiento
determinado de atencion.

Contacto Corresponden a aquellas interacciones en que el cliente es
Inbound guien se comunica por el canal de atencion.
Contacto Corresponden a aquellas interacciones en que un ejecutivo del
Outbound servicio es quien se comunica con el cliente.
Es un acuerdo formal entre dos partes que define los alcances y
Nivel de la forma de prestacion de los servicios contratados. Elementos
Servicio (SLA tipicos que deben componer el SLA son: Definicion y
Service Level especificacion de los servicios, formas de medicién, pardmetros
Agreement) de calidad, fluctuaciones permitidas, indicadores y valores

metas, tecnologia soportante, limitaciones y exclusiones,
procedimientos, politicas, precios, multas e incentivos.

Es la clasificacién de un requerimiento en el sistema de gestion
Tipificacion de ejecutivos. Las tipificaciones estan previamente definidas vy,
en este modelo, se han estructurado con tres niveles: Tipo,
Concepto y Detalle.

Software de atencién a clientes multicanal, con las siguientes
caracteristicas:

e Sistema multicanal worldclass.

Right Now e Sistema 100% Web.

¢ Sufoco 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 video llamada para la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, de
ahora en adelante SEC.

Los servicios que deben ser evaluados por los proveedores son los siguientes:
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a) Servicio de atencion ciudadana (Front office)

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

* Implementar la tecnologia necesaria y definida de acuerdo con el modelo
establecido para cada uno de los servicios.

* Documentar procedimientos y funciones del servicio, que deberan ser
actualizadoscada vez que exista cualquier tipo de modificacion.

» Evaluar permanentemente el resultado de las actividades operacionales y
procesosrealizados 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 gestion de manera oportuna y fidedigna de
acuerdocon las necesidades de la SEC.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

3.1. Servicios

Son materia de licitacion los siguientes servicios:

Servicio Tipo de Servicio Descripcién
Servicio orientado a disponibilizar la tecnologia
Servicio de necesaria para atencion ciudadana por video
video Front office / Web llamada, para gestionar y orientar todo tipo de
llamada institucional requerimiento proveniente de ciudadanos
(asociados a consultas, solicitudes, denuncias
y reclamos)

3.2. Modelo de atencion

Los contactos seran recibidos a través de la plataforma disponibilizada por el proveedor
para el servicio de video llamada, y seran atendidas por funcionarios de la SEC, como
minimo con 6 posiciones indicadas en las bases administrativas.

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

3.2.1. Servicio de atencion ciudadana

Los ciudadanos iniciaran el contacto, a través del acceso habilitado en la pagina web de la
SEC, www.sec.cl, desde computador o PC, como tambiéndesde smarthphone. El servicio
de atencion ciudadana tiene como objetivo entregar informacién, 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. El requerimiento del contacto serd debidamente
registrado en la plataformaRight Now, el cual no serd integrado a la tecnologia de
videollamada.
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El modelo general de atencion ciudadana es el siguiente:

El servicio de atencién ciudadana considera un nivel de atencién: Front Office.

Los funcionarios en atencion, recibiran los contactos ciudadanos, a través del sistema de
video llamada, que permitird el contacto visual y de audio. Ademas de prestaciones de
transferencia de archivos, chat, y otros, realizando un analisis detallado en linea, utilizando
todas las herramientas disponibles para gestionar e intentar resolver el contacto a través del
sistema RightNow, el cual 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 atencion con gran relevancia lo captado porvideo llamada;
en caso que no sea posible resolver el requerimiento en linea, de acuerdo al procedimiento
de atencion establecido y dependiendo del tema en cuestién, el caso seracorrecta y
detalladamente tipificado en linea a través del sistema de RightNow.

Enlos casosque correspondan a reclamos de gestion SEC, los agentes telefénicos deberan
dar la orientacion al ciudadano para que los ingresen a través de la web www.sec.cl, o
concurraa las oficinas de atencion. 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, segun corresponda,
seran contestados y cerrados por ellos en el sistema y segun dependiera, oficiados
formalmente.

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

Implementar la plataforma para recibir los contactos por video llamada.

Disponibilizar el procedimiento para cambios requeridos en la configuracion de acceso.
Capacitar para uso de la plataforma.

Entregar soporte 24x7

Disponibilizar los reportes necesarios.

Generar encuesta de satisfaccion de servicios al cierre de la atencion.

Disponibilizar reportes de satisfaccion.

Disponibilizar en la plataforma acceso a servicios como: transferencia de
archivos, chat,grabacién de contacto, fila de espera en linea, encuesta de
satisfaccion, transferencia de llamadas, invitacion a llamada, entre otros.

ONogh~WNE

15/26

https://wW http.sec.cl/tinmesM gl obal /i ngPDF.|sp?pa=3136349&pd=3246934&pc=1748128

Direccion: Avenida Bernardo O’Higgins 1465 — Santiago Downtown, Santiago Chile - www.sec.cl


http://www.sec.cl/

:
SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD
¥ COMBUSTIBLES

RESOLUCI ON EXENTA ELECTRONI CA N° 13550

Santiago, 26 de Agosto de 2022

3.3. Canales de entrada de los servicios

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

Servicio Canal Origen Descripcion Observacion
- Canal de atencion en
Servicio de p . .
C, www.sec.cl linea, con video de | Atencion de todo
atencion : o .
ciudadana VideoCall deso!e web y participantes de la | tipo o de
SEC mobile. atencion, y cola de requerimientos.
espera virtual.
3.4. Estructura organizacional operacién del contrato.

SEC pondré a disposicién de la operacion del contrato el siguiente organigrama:

Cargo Descripcién Funciones
Encargado S]Zi?rggsable del | ® Realizar definiciones y establecer acuerdos
del servicio | servicio de Video formgl_es con el proveedor.
e Administrar el contrato.
llamada por parte .
de SEC ¢ Autorizar pago.
Responsable de
Encargado | los requerimientos | e Coordinar 'y gestionar los problemas y
Tecnoldgico | de tipo requerimientos de tipo tecnoldgicos.
tecnologico por
parte de SEC
e Asegurar el cumplimiento del contrato.
Nexo entre SECy | e Informar y notificar multas del servicio.
_ el proveedor en | e Controlar y auditar los resultados.
Supervisor | terreno, e Participar en reuniones de coordinacion de los
de Servicio | trabajando  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 e Solicitar formalmente bases de datos, grabaciones
y/o informes relativos a cada servicio.

Cada uno de los proveedores participantes en esta licitacion, debe tener un interlocutor
vélido que coordine y administre la relacion 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:

* Administrar el contrato.

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

» Apoyar proactivamente la detecciéon de oportunidades de mejora constante
del servicio, definiendo, disefiando e implementando en conjunto con el
equipo de SEC, iniciativas permanentes de eficiencia del servicio.
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* Retroalimentar a todo el personal operativo sobre los contenidos revisados
y 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, locual significa que el proveedor debera 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 lacalidad de atenciéon no se
deteriore.

» Ser responsable de la operacion tecnolégica de los servicios.

» Coordinar las contingencias tecnoldgicas y la solucién de incidentes que se
detectenen la operacién normal de los servicios.

* Responsabilizarse por el cumplimiento de nivel de servicio tecnoldgico.

3.5. Requerimientos operacionales.

3.5.1. Capacitacién.
Para la propuesta que deben presentar los proveedores, se deben
considerarcapacitaciones que incluyan lo siguiente:

1. Induccion.

Considera la presentacion de los aspectos bésicos de los servicios, la
presentacionde la empresa proveedoray de la SEC. Con esta capacitacion
se busca que el agente conozca el contexto general de lo que sera su
trabajo.

Los requerimientos para realizar esta capacitacion son los siguientes:

a. El proveedor en conjunto con la SEC, debe realizar la induccion.
b. De ser necesario, se debe realizar de manera individual con cada
agente y/ofuncionario.
c. Debe serrealizada a todo agente nuevo.
d. SEC podra agregar médulos y dictar temas especiales de acuerdo con
lasnecesidades que tenga.
e. En caso de que SEC realice la capacitacion no habra costo alguno para SEC.
Las capacitaciones deben ser programadas en el rango de plazos definidos por
la SEC, seguin necesidad de la tematica requerida.

-

2. Capacitacion técnica.

Corresponde a la capacitacion de los agentes en los procedimientos y
conocimientos técnicos necesarios para ejercer y sobrellevar
exitosamente la atencion.

Los requerimientos para realizar esta capacitacion son los siguientes:
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a. El proveedor debe realizar la capacitacion técnica de todos los
funcionarios y/o agentes que ingresen al servicio.

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

c. SEC y/o el proveedor podré realizar cursos a través de e-learning a los
agentes, las cuales podrian requerir evaluacion para atender a
ciudadanos.

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

3.5.2. Planes de contingencia.
El Proveedor debera considerar los procesos de contingencia necesarios para asegurar la

continuidad operacional de los servicios. En particular deberd disponer al menos de los
siguientes planes:

1. Caidas de Sistemas de Proveedor.
El Proveedor debera establecer mecanismos y alarmas para registrar e
informar enlinea a SEC de cualquier situaciébn que afecte el normal
desarrollo de sus servicios.

2. No ingresan contactos.
Se debera contar con planes de emergencias y procedimientos necesarios
(como estrategias de desbordes) para los casos en que por problemas en
las plataformasde comunicaciones de proveedor no se pueden recibir
contactos.

3. 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.

4. Saturacién o congestion de las plataformas por aumento de trafico.
El proveedor debera contar con las herramientas necesarias para recibir
todos los contactos que ingresen a sus servicios, y que estos no se vean
imposibilitados de ingreso por capacidad.
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3.5.3. Reportes de gestion.

Los reportes minimos que debe entregar el Proveedor a SEC son lossiguientes:

Tipo de Exigencias
Reporte
e Contactos recibidos total.
e Contactos abandonados en espera de ser atendidas.
e Contactos atendidos.
Reporte e Contactos rechazados.
e Contactos transferidos.
o Tiempo promedio de atencion.
¢ Medicion global de satisfaccion cliente.
e Tiempo promedio de atencién
Reportes de |e Contactos contestados
Productividad (e Contactos Transferidos
de Agente e Contactos rechazados
e Medicion de satisfaccion cliente.

4. REQUERIMIENTOS TECNOLOGICOS.

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

4.1. Funcionalidades generales.

1. Se requiere entregar al ciudadano informacién durante su ingreso a la
plataforma,ejemplo horario.

2. ldentificacion del tipo de atencion requerida por el ciudadano. Seleccionable
en cadacontacto. Definida por SEC.

3. Madificacion indefinida del tipo de atencion.

4. Capacidad de alarma y/o aviso en pantalla, para que el agente y/o
funcionario identifique automaticamente en la pantalla, el momento de
recibir un contacto, pudiendo identificar el tipo de atencion seleccionado
por el ciudadano y condicionar elprotocolo de atencién de acuerdo a la
informacion entregada.

5. Capacidad de realizar transferencia de los contactos, entre agentes y/o
funcionarios disponibles. Estos contactos deberan ser canalizados con
toda la informacionrescatada 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 de incluir un nuevo participante, agente y/o funcionarios), en
caso de serrequerido para la atencion.

7. Capacidad para realizar grabacion de la video atencion.

8. Capacidad para transferir archivos durante la atencion.

9. Capacidad para realizar chat durante la atencion.

10. Capacidad para mantener fila de espera en linea y visible para la Sec.

11. Compatibilidad con diferentes sistemas operativos.

12. Sistema de seguridad de los contactos (Cifrado de extremo a extremo)

13. Grabacion de contacto.

Caso: 1748128 Acci 6n: 3136349 Docunent o: 3246934
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14. Distribucién automética de contactos.
15. Conexion por enlace, URL y/o cédigo QR.
16. Seleccion, configurable del tipo de contacto a realizar por el ciudadano.

4.2. Sistema de Evaluacion de Satisfaccion

Se debe contar con herramientas que permitan al ciudadano evaluar las atenciones
recibidas.

El sistema por utilizar debe ser capaz de mantener formularios de evaluacion, que permitan,
calificar en linea atencion recibida. Este debe guardar las calificaciones ymarcas obtenidas,
identificando claramente al agente, la fecha de atencién y evaluacion, el tipo de atencién
seleccionada por el ciudadano, y otros atributos relevantes para analisis de calidad del
servicio.

El servicio debe permitir acceso a grabacion de los contactos, para ser utilizado porpersonal
de SEC cuando lo requiera. Esto sin costo adicional para la SEC.

Se requiere tener disponible la visualizacion de toda la informacién de la gestion enlinea,
para el control de los servicios y la toma de decisiones de manera oportuna.

4.3. Sistema de Gestion.

La modalidad propuesta para la operacion del servicio de video llamada requerird contar con
informacion de gestion consistente, confiable y oportuna para la toma dedecisiones, tanto a
nivel operativo (control de gestién interna) como estratégica.

Periddicamente el Proveedor debera entregar reportes de Gestion y las bases de datos con
toda la informacion de tipo de atencion, evaluacion u otro requerido por laSEC.

SEC podra solicitar la entrega de informacion de gestién al Proveedor, el cual debera
entregarla en los plazos y formas definidas.

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

4.4. Sistemas de Contingencias.

El Proveedor deberéa contar con un PLAN DE CONTINGENCIA documentado.

Se deberd probar periédicamente todos los sistemas de contingencia que puedanimpactar
en el servicio prestado a SEC.

Dichas pruebas seran validadas por SEC, debido a esto es que deberan ser coordinadas
previamente con SEC y se haran de manera conjunta en horario extendido,con el fin de
minimizar el impacto sobre el servicio.
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Las pruebas seran registradas por el proveedor, enviando el informe final a SEC al dia
siguiente de realizadas, dicho informe deberd incluir: Plan de accion 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 ES RESPONSABLE de la seguridad de su red y de la vulnerabilidad de esta,
ante incidentes tales como: accesos indebidos, contaminacion de equipos, etc., en los que
se vea afectado SEC, y cuya procedencia sea el proveedor, implicard una sancion
econdmica equivalente a los costos incurridos por SEC en resolver el incidente.

Lo anterior no descarta acciones legales posteriores sobre el/los que resulten responsables.

4.5. Nivel de Servicio

El servicio de video llamada debera operar segln lo descrito anteriormente, de acuerdo con
los Niveles de Servicio, descritos, considerando como horario general de atencién de 08:00
a 19:00 hrs, lo cual puede ser modificado por la SEC, previo aviso alproveedor.

4.6. Condiciones Generales para la 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 deberd ser actualizado en forma “diaria”.
Mensualmente y cada vez que SEC lo requiera, el proveedor debera entregar los
antecedentes que permitan certificar el cumplimiento de los SLA’s.

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

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

4.7. Multas.

En caso de incumplimiento de los estandares de servicio establecidos en estas bases, SEC
estard irrevocablemente facultada para descontar sobre el valor mensual que pagara al
proveedor las multas que mas adelante se definen. Dicha sancién sera aplicable en virtud
de una notificacion formal, por parte de SEC, de las desviaciones que ameriten la sancion.
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Para estimar la correspondencia de una multa, esta serd calculada para cada uno de los
servicios, de acuerdo al nivel de cumplimiento de los SLA descritos en las tablas detalladas
respectivamente.

Las multas para aplicar se definen como sigue:

Frecuencia Criterio Multa
<100 Amonestacion por escrito
_ 2,5% de la facturacion del servicio durante el periodo
Primera Vez <=98 mensual en que se incurre la falta
<=96 5% de la facturacion del servicio durante el periodo

mensual en que se incurre la falta
2,5% de la facturacion del servicio durante el periodo

Segunda vez

. <100 .
en un periodo mensual en que se incurre la falta
de 1 afio a <=08 5% de la facturacion del servicio durante el periodo
contar de la mensual en que se incurre la falta
primera . <=96 7,5% de la facturacién del servicio durante el periodo
ocurrencia mensual en que se incurre la falta

5 % de la facturacion del servicio durante el periodo
mensual en que se incurre la falta
7 % de la facturacién del servicio durante el periodo
mensual en que se incurre la falta
10% de la facturacién del servicio durante el periodo
mensual en que se incurre la falta

Tercera vez en <100
un periodo de 1
afio a contar de <=98
la primera
ocurrencia <=96

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 de que el Proveedor incumpliere los SLA exigidos durante tres (3) meses
consecutivos durante un afio 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 indemnizacion alguna al proveedor, lo
cual es aceptado desde luego por este ultimo renunciando al ejercicio de cualquier acciénlegar
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 Célculo
Disponibilidad Minimo e Se descontaran 5 puntos si
Plataforma Mensual 5 en el mes no se ha cumplido
Tecnoldgica 99,75% con la disponibilidad exigida.

Se pondré término anticipado al contrato sin indemnizacion alguna bajo las siguientes
condiciones:

%@l Caso: 1748128 Acci 6n: 3136349 Docunent o: 3246934
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1. EI 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.

4.8. Incorporacion de nuevos servicios.

SEC en la medida que mejora la atencidn a sus clientes ira incorporando nuevosservicios de
atencion, para lo cual entregara la primera opcion al proveedor, quiendebera realizar una
oferta acorde con los servicios que se estén prestando para su adjudicacion.

En caso de que el servicio a ofertar sea homologable a algunos en operacion, laoferta 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 incorporara como anexo al contrato de
servicios y su duracién no podra exceder al periodo que se estableceen el contrato original.

4.9. 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.

_ _ Tiempo Promedio
Cambio Frecuencia reaccién mensual
histérico
Cambios en estrategias, de ingreso al servicio | Hasta dos al 48 horas |1
de video llamada. mes.
Protocolos, criterios de evaluacién y cambios Todas las
a los sistemas que soportan estas . 36 horas |1
funcionalidades necesarias.
L, L Todas las
Coordinacién de capacitaciones necesarias. 24 horas |2
. . , Todas las
Reforzamientos localizados o masivos necesarias. 24 horas |3
Reportes, indicadores, estadisticas e Todas las 48 horas |1
informacion (on line o local) necesarias.

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

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

4.10. 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
operacion de los servicios del proveedor, estos serén evaluados por el Proveedor,el que
presentara propuestas operacionales, técnicas y econdmicas al Supervisordel Servicio
para su evaluacion.
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El tiempo de respuesta para la presentacion de las propuestas por parte del Proveedor
deberé ser inferior a 2 dias habiles.

4.11. Forma de evaluar el cobro de los servicios.
Valor fijo mensual por licencia y/o usuario de acceso al sistema.

SEC podria modificar la cantidad requerida de licencias y/o usuarios manteniendo el
precio acordado.

4.12. Documentos de respaldo para los estados de pagos mensuales.

Para el proceso de revision y aprobacion de los estados de pago por parte de SEC,
estos deberan venir siempre acompafados de:

1. Respaldo de contactos (ingresados, abandonados, rechazados,
TMOpromedio, tiempo total de contacto mensual.)

4.13. 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.

4.13.1.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.

4.14. Criterios de evaluacion técnica.

Los criterios de evaluacion técnica de cada una de las ofertas seran los siguientes:
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EVALUACION DE LA PROPUESTA TECNICA

N° | Aspecto para evaluar Descripcién | Pond. Cantidad Puntaje
Experiencia Mas de 2 afios 7
EXPERIENCIA  DEL | tecnolégica del
1 EQUIPO equipo 20% 3
PROFESIONAL propuesto, para De 1 a 2 afios 6
PROPUESTO la correcta
ejecucion  del Menos de 1 afio 5
servicio.
Cumple y supera
con los solicitado 7
enel item Il en 2 o
mas
ambitos
CUMPLIMIENTO A | Evaluacion item Cumple y supera
2 REQUERIMIENTOS Il denominado | 30% | lo solicitado en 1
TECNICOS “Bases ambito con los 6
Técnicas”. solicitado en el
itemll
Cumple con
los 5
solicitado en el
itemll
No cumple 0

Incluye  soporte
remoto inmediato,
soporte presencial
durante la jornada, 7
reposicion

de equipos vy

audifonos
3 SERVICIO DE Asistencia 30% en menor tiempo.
ASISTENCIA Técnica Incluye  soporte

remoto inmediato,
soporte presencial
durante la jornada, 6
reposicion

de equipos
durante la
jornada.

Incluye

soporte 5
remoto y
soporte
presencial
duran
tela jornada.

No incluye soporte 0
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7X24X365
Presencia remoto 7
oen terreno.
mejor
plazo evaluado
7X24X365
Presencia remoto 5
0
SERVICIO DE | Modalidad vy en terreno dentro
SOPORTE Y tiempo de dela jornada.
4 | MANTENCION DE | respuesta 20% No
SOFTWARE ante eventos cump
deSoftware le modalidad | 0
TX24X365

con
presencia remota
oen terreno dentro
de

las primeras 4
horas

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

Anétese, Refréndese y Comuniquese

MARIANO CORRAL GONZALEZ
Superintendente de Electricidad y Combustibles (S)

Firmado digitalmente por
MARIANO CORRAL GONZALEZ
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