
LLAMA  A  LICITAC16N  P0BLICA  Y  APRUEBA
BASES     TECNICAS,     ADMINISTRATIVAS     Y
ANEXOS        DE        LICITAC16N        PARA        LA
CONTRATACION          DEL         SERVICIO          DE
``GEST16N,     MONITORE0    Y    CONTROL    DE

REQUERIMIENTOS        DEL        SERVICIO        DE
INFORMAC16N   Y  ATENC16N   DE   USUARIOS
DEL  SISTEMA  DE  TRANSPORTE  P0BLIC0  DE
SANTIAGO".

SANTIAGO,    I  3   juN   2018

RESOLUC16N  EXENTA  NO 338

V  I  S  T  0:   Lo  dispuesto  en  el   DFL  1/19.653,  d
2000,  del   Ministerio  Secretaria  General  de  la  Presidencia,  que  fija  el  texto  refundido
coordinado   y   sistematizado   de   la   Ley   N°   18.575,   Organica   Constitucional   de   Base
Generales  de  la  Administraci6n  del  Estado;  en  los  Decretos  con  Fuerza  de  Ley  N°  343
de    1953   y    N°    279,    de    1960,    ambos   del    Ministerio   de    Hacienda,    relativos   a    I
organizaci6n,   obligaciones   y   atribuciones  de   la   Subsecretaria   de  Transportes;   en
Decreto   Ley   N°   557,   de   1974,   del   Ministerio   del   Interior,   que   crea   el   Ministerio   d
Transportes;  en  el  Decreto  Supremo  N°  32,  de  2008,  del  Ministerio  de  Transportes
Telecomunicaciones,  que  delega  facultades  en  el  Subsecretario  de  Transportes;   en
Decreto  Supremo  N°  34,  de  2018,  del  Ministerio  de  Transportes  y  Telecomunicaciones
que  nombra  Subsecretario  de  Transportes  a  don  Jos€  Luis  Domfnguez  Covarrubias;  e
el   Instructivo   Presidencial   N°   1,   de   2003,   que   crea   el   Comit6   de   Ministros   para
Transporte   Urbano   de   la   ciudad   de   Santiago,   y   sus   modificaciones;   en   la   Ley   N
19.886,   de   Bases   sobre   Contratos   Administrativos   de   Suministro   y   Prestaci6n   d
Servicios,   y  su   Reglamento,   aprobado   por   Decreto   Supremo   N°   250,   de   2004,   d
Ministerio  de  Hacienda;  en  la  Ley  NO  21.053,  de  Presupuestos  del  Sector  Pl]blico  par
el   aFio   2018;   y   lo   establecido   en   la   Resoluci6n   N°   1.600,   de   2008   de   la   Contralorf
General  de  la  Repdblica,  que  fija  normas  sobre  exenci6n  del  tr5mite  de  toma  de  raz6n
y  la  demas  normativa  aplicable.

C 0  N  S I  D  E  FI A N  D 0:

1.        Que,    la    Subsecretaria   de   Transportes,    e
adelante,  Ia Subsecretaria,  a  trav6s de su  Programa Transantiago,  requiere contratar
servicio    de    ``Monitoreo,     Control     y     Gesti6n    de     Requerimientos    del     Servicio    d
Informaci6n  y Atenci6n  de  Usuarios  del  Sistema  de Transporte  Pdblico  de  Santiago".

2.        Que,    de    acuerdo    a    lo    informado    por    I
Jefatura   de   Compras  de   la   Secretarfa   Ejecutiva   del   Directorio   de  Transporte   Pdblic
Metropolitano  (DTPM),  revisado  el  cat5logo  de  Productos  y  Servicios  a  travds  del  port
wwww.mercadoDublico.cl,    se    concluye    que    el    servicio    requerido    no    se    encuent
disponible   a   travds   del   sistema   de   Convenios   Marco   de   la   Direcci6n   de   Compras
Ccontrataci6npdblica.

3.        Que,  de  acuerdo  con  lo  informado  por  la  Jet
de    Presupuesto    de    la    Secretaria    Ejecutiva    del    Directorio    de    Transporte    Pdblic
Metropolitano,   mediante  Certificado  de   Disponibilidad   Presupuestaria,   de  fecha   15  d
marzo  de  2018,  existen  los  recursos disponibles  para  efectuar esta  contrataci6n.
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4.        Que,    en   consecuencia,   y   considerando   lo
recursos  destinados  al  efecto  y  las  disposiciones  vigentes,  se  hace  necesario  efectua
una  Licitaci6n  Pdblica  con  el  objeto  de  realizar  la  referida  contrataci6n.

5.        Que,   en   cumplimiento   a   lo   dispuesto   en   I
Ley    NO    19.886   y   su    Reglamento,    se    confeccionaron    Bases    de    Licitaci6n    que   s
aprueban   por   el   presente   acto   administrativo,   las   que   observan   los   principios   d
igualdad  y  libre  concurrencia  de  los  oferentes  al  llamado,  que  rigen  los  procedimiento
concursales   y   cumplen   con   los   requerimientos   t6cnicos   y  juridicos   para   verificar   I
realizaci6n  de  la  presente  licitaci6n  pdblica.

R E S U  E  L V 0:

1.         LLAMASE          a          Licitaci6n          Pdblica,
APRUEBANSE   las  siguientes  Bases  T6cnicas,   Administrativas  y  Anexos  de   Licitaci6
para   la  contrataci6n  del  servicio  de  ``Monitoreo,   Control  y  Gesti6n  de  Requerimiento
del  Servicio  de  Informaci6n  y  Atenci6n  de  Usuarios  del  Sjstema  de  Transporte  Pdblic
de  Santiago":

"```

AIIT±CULO  1°:  ANTECEDENTES  GENERALES

EI  Sistema  de  Transporte  Pdblico  de  Santiago  impacta  directamente  en   la  vida  de  la
personas.    Los    usuarios   deben    interactuar   constantemente   con    6ste,    por   lo    qu
requieren  estar  informados  de  todos  los  detalles  de  dicho  sistema.  Asjmismo,  les  surg
la   inquietud  de  comunicar  lo  que  esperan  y   requieren   segdn  sus   necesidades  y  us
diario  del  servicio.  Dado  esto,  es  primordial  establecer canales  de  comunjcaci6n  con  lo
usuarios,  tanto  a  trav6s  de  acciones  continuas  de  educaci6n  e  informaci6n  del
y  sus  componentes,  como  establecer  canales  para  acoger  las  inquietudes  ciudadan
Asi,   en   la   actualidad   existen   canales   oficiales   de   atenci6n   a   usuarios:    prese
(stands),   telef6nico   (call   center)   y   remoto   (p5gina   web   y   sitio   mobile),   asi   com
requerimientos   directos   al   Directorio   de   Transporte   Pdblico   Metropoljtano   (DTPM)
trav6s  de  cartas  y  correos  electr6nicos.   Por  otro  lado,   las  empresas  concesionarias
operadoras   de   Vias   disponen   de   sus   propios   canales   de   atencj6n,   los   que   debe
cumplir   con   exjgencias   minimas   respecto   de   tiempos   y   calidad   de   respuesta   a   lo
usuarios.

A  trav€s   de   estos   canales   los   usuarios   pueden   transmiti.r  consultas,   sugerencias
reclamos/denuncias.  Para  sus  canales  oficiales,  el  Ministerio  cuenta  con  un  sistema  d
manejo  de  requerimientos  integrado,  que  permite  la  captura,  derivaci6n,  respuesta
cierre  de  requerimientos.

Ante   esto,   surge   la   necesidad   de   realizar   las   labores   de   gesti6n   de   estos   canales
considerando  las  siguientes  tareas:

Responder   los    requerimientos    ingresados    por   los   canales   de   atenci6n   d
Ministerio,  derivando  a  los  distintos  responsables  cuando  corresponda.
Monitorear    y    controlar    las    labores    de    los    distintos    actores    del    proceso
considerando:

o     Escuchas  aleatorias  al  call  center.
o      Evaluaci6n  de  calidad  de  ingreso  de  requerimientos  al  sistema.
o     Revisi6n  de   respuestas   (tiempos  y  calidad)   entregadas  a  sus  usuario

por  las  empresas  concesionarias y  operadoras  de  Vias.
o     Generar  indicadores  de  cumplimiento  mensual  de  acuerdo  a   la   revisi6

antes sefialada.

De  esta  forma,  con  el  objeto  de  apoyar a  la  Secretaria  Ejecutiva  del  DTPM  (en  adelant
"Secretarfa   Ejecutiva"),   se   requiere   contar  con   un   servicio  que  apoye   las  tareas  d

gesti6n,  control  y  monitoreo  de  requerimientos  del  Servicio  de  Informaci6n  y  Atenci6
de  usuarios  del  Sistema  de Transporte  Pdblico  de  Santiago.
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ARTICULO  2°:  OBJETIVOS

2.10bjetivo General

El  objetivo  de   la   presente   licitaci6n,   es   la  contrataci6n   de   un  servicio  destinado  a   I
prestaci6n  de  apoyo  a  la  Subsecretaria  de  Transportes,  en   la  ejecuci6n  de  las  tarea
asociadas    a    la    gesti6n,    monitoreo    y    control    de    requerimientos    del    servicio    d
informaci6n  y  atenci6n  de  usuarios  del  Sistema  de Transporte  Pdblico  de  Santiago.

2.2 0bjetivos Especificos

a)   Apoyar  a   la  Secretaria   Ejecutiva  en   la  ejecuci6n  de  tareas  requeridas  para   e
procesamiento,  control  y  gesti6n  de  requerimientos  ingresados  por  los  usuario
del  Sistema  de Transporte  Pdblico  de  Santiago:  an5lisis,  derivaci6n,  respuesta
cierre   de   requerimientos   realizados   por   los   usuarios   a   trav6s  de   los   distinto
canales  dispuestos  por  los  diferentes  actores  del  Sistema.

b)   Apoyar  a   la  Secretaria   E]ecutiva  en   la  ejecuci6n  de  tareas  requeridas  para   e
monitoreo  y  control  del  proceso  de  requerimientos  ingresados  por  los  usuario
del    Sistema    de   Transporte    Pdblico    de    Santiago    a    trav€s    de    los    canale
dispuestos  por  los  distintos  actores  del  Sistema:  Empresas  Operadoras,  Red  d
Canga,  OIRS Subsecretaria  de Transporte,  entre otros.

ARTfcuLO  3°:  TAFLEAS A EJECUTAR

Sin  perjuicio  de  las  tareas  que  proponga  el  oferente  para  el  logro  de  cada  uno  de  lo
objetivos   detallados  en   el   articulo  "Objetivo   General   y   Objetivos   Especiificos"  de   la
presentes  Bases,  el  servicio  que  en  este  acto  se  licita  debera  como  minimo  abarcar  la
siguientes  tareas:

3.1.    Formar  y  administrar  un  equipo  de  trabajo  que  desempefie  las  labores  de  Bac
office  a  cango  de  los  requerimientos  que,   por  sus  caracterjsticas,  corresponda
ser  gestionados,   tramitados   y/o   resueltos   por   el   DTPM:   Esto   es,   derivar,   da
seguimiento    y    responder    requerimientos,    asi    como    evaluar    las    respuesta

(tiempos  y  calidad)  entregadas  a  sus  usuarios  por  los  demas  canales  de  atenci6
del  Sistema  (Empresas  concesionarias  de  Vias,  Call  Center,  Red  de  Carga,  etc.)
Cada    una    de    estas    labores    debe    ser    ejecutada    en    dependencias    y    co
equipamiento  y  materiales  de  trabajo  dispuestos  por  el  proponente  y  en  el  plaz
estipulado  para  cada  una  de  ellas.

3.2.    Generar     estadisticas     e     indicadores     de     desempefio,     en     el      manejo     d
requerimientos   de   las   distintas   entidades   responsables   en   el   proceso:    DTPM
OIRS,  Empresas  operadoras  de  transportes,   Red  de  Carga,  canales  de  atenci6

(call   center,   stands,   pagina   web),   etc.   y   para   mdltiples   clientes:   Ministerio  d
Transportes  y  Telecomunicaciones,   Empresas  Operadoras  de  transportes,  Area
Tecnicas  del  Directorio  de Transporte  Pdblico  Metropolitano  (DTPM).

3.3.    Analizar   y   confeccionar   lnformes   de   Gesti6n   mensual   comprendiendo   toda   I
informaci6n  acerca  del  ingreso y  gesti6n  de  requerimientos  de  usuarios.

3.4,    Evaluar y  controlar  las  tareas  asociadas  a  la  gesti6n  de  requerimientos  realizada

por  las distintas  areas  involucradas  en  el  proceso.

3.5.    Capacitar  de  forma   permanente  al  equipo  de  trabajo,   asegurando  la  disposici6
de  conocimiento  e   informaci6n   actualizada   del   Sistema   que   permita   un   6ptim
desempefio  de  sus  labores.

3.6.    Revisar,  analizar,  procesar,  derivar y  responder requerimientos  de  usuarios.
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3.7.    Reclasificar   y/o   complementar
distintos  canales  de  atenci6n.

requerimientos   de   usuarios   ingresados   por   losi

3.8.    Contactar  por  diversos   medios  (telef6nico,   electr6nico)   al   usuario  generador  d
requerimientos   en   caso   de   ser   necesario,   a   fin   de   completar   y/o   reclasifica
requerimientos ya  ingresados.

3.9.    Evaluar  en  forma  constante  los  indicadores  de  desempeiio  y  procedimientos  d
seguimiento  de  estos,  proponiendo  mejoras  y/o  modificaciones.

3.10.Administrar,   controlar   y   mantener   actualizados   los   protocolos,    manuales   d
atenci6n   y   contenidos   y   directrices   que   sirvan   de   fuente   de   informaci6n   a   lo
diferentes     canales     de     atenci6n     de     usuarios.      Dichos     documentos     sera

proporcionados  al  inicio  del  servicio  por  la  Gerencia  de  Usuarios  de  la  Secretari
Ejecutiva  del  DTPM,  quien  oficiara  como  Contraparte Tecnica  del  contrato.

ART±CULO 4°:  ACTIVIDADES A  EJECUTAR

Considerando    los    objetivos    de    esta    asesorfa,    a    continuaci6n    se    enumeran    la
actividades  minimas  que  el  Proponente  debera  realizar:

a.    Apoyar   al   equipo   profesional   y   t6cnico   de   la   Secretarfa   Ejecutiva   en   e
monitoreo    y    gesti6n    de    requerimientos    del    Servicio    de    informaci6n
atenci6n  a  usuarios.

b.    Realizar  las  tareas  de   evaluaci6n,   procesamiento,   derivaci6n,   respuesta
cierre   de   los   requerimientos   realizados   par   los   usuarios   a   trav6s   de   I
distintos    canales    dispuestos     por    los    diferentes    actores    del     Sistema
asegurando  su  correcta  entrega  a  las  entidades  correspondientes,  asi  com
su  tratamiento y  respuesta.

c.     Realizar     las     tareas     de     monitoreo     de     los     procesos     de     gesti6n     d
requerimientos    ingresados    a    trav6s    de    los    canales    dispuestos    por    lo
distintos  actores  del  Sistema:   Empresas  Operadoras,  Red  de  Carga,  Metro
OIRS Subsecretaria  de Transportes,  entre  otros.

d.    Apoyar   al   equipo   profesional   y   t6cnico   de   la   Secretaria   Ejecutiva   en   I
evaluaci6n  permanente  de  las  tareas  requeridas,  asi  como  tambi€n  realiza
la   presentaci6n   de   propuestas   y   modificaciones   a   estas,   necesarias   par
asegurar  un  mejoramiento  continuo  en  los  procesos  de  gesti6n  como  en  lo
de  monitoreo.

e.    Apoyar   al   equipo   profesional   y   t6cnico   de   la   Secretarfa   Ejecutiva   en   la
tareas   de   verificaci6n   de   las   distintas   actividades   relacionadas   con   est
asesoria .

f.     Mantener     permanentemente     en     sus     oficinas,     copias     actualizadas
ordenadas de  documentaci6n  relevante  para  las tareas  a  realizar,  sean  6sto
documentos   t6cnicos   o    administrativos   que    elabore   el    Ministerio,    otra
instituciones   del    Estado,    los   operadores   de   transporte,    los   proveedore
tecnol6gicos  o  el  proveedor,  para  efecto  de  los  objetivos  de  esta  prestaci6
de  servicio.

a.    Mantener   permanentemente   actualizado   un   cronograma   con   las   distinta
actividades que  involucra  la  ejecuci6n  de  las tareas  de  la  asesoria.

h.    Dar   cuenta   oportuna   de   problemas   o   atrasos   que   dificulten   la   gesti6
monitoreo  y  control  de  requerimientos.

i.     Aportar  todas   las   observaciones   que   reparen   en   la   falta   de   informaci6
incumplimientos       contractuales,       errores       de       interpretaci6n,       error
conceptuales  y  metodol6gicos  y,  en  general,  todo  aspecto  que,  a juicio  de  I

persona    natural    o   juridica,    pueda    redundar   en    problemas   o   fallas   d
cualquier  magnitud  en   los  servicios  de  atenci6n  de  usuarios,   en   particul
los  relativos  a  gesti6n  de  requerimientos.  Del  mismo  modo,  debera  sugerir

2



I     ;a:t::u::::,:or::d::rj:amvc:o:n::ar,: i;rt::rTr:::I:cd:ad '::tee sce°arr:::'e°sna r::, I:e°::::::'e°sn'd:I
trabajo  con  los distintos  actores  del  proceso  de  requerimientos.

k.    Emitir,   en   la   medida   que   sea   necesario,   minutas   e   informes   de   analisis,
observaciones  y  comentarios  a  las  revisiones  de  los  trabajos  realizados  po
los  distintos actores  en  el  proceso  de  gesti6n  de  requerimientos.

I.      Emitir   informes   mensuales   que   den   cuenta   del   estado   de   la   operaci6n
estadfsticas    de    requerimientos    y    de    las    actividades    realizadas    por    I
empresa.

in.   Emitir,  en  la  medida  que  sea  necesario,  informes  complementarios  que  de
cuenta  del   estado  de   la  operaci6n,   estadisticas  de  requerimientos  y  otra

propias  del  desarrollo  del  servicio.
n.    Emitir  informes  de  apoyo  al  desarrollo  de  esta   prestaci6n  de  servicio,  tale

como  Minutas Tecnicas,  Minutas  de  Reuni6n,  Informes  de  Visitas  e  Informe
Ejecutivos.

ARTfcuLO  5°:  EJECUC16N  DEL SERVICIO

El    servicio    de   "Monitoreo,    Control    y    Gesti6n    de    Requerimientos    del    Servicio    d
Informaci6n  y  Atenci6n  de  Usuarios  del  Sistema  de  Transporte  Pdblico  de  Santiago"
sera  ejecutado  de  la  siguiente  forma:

a)     Los   trabajos   se   ejecutar5n   mediante   6rdenes   de   Trabajo,   de   acuerdo   a
estipulado  en  el  Articulo  29°   "6rdenes  de  7+abejo"  de  las  presentes  bases
licitaci6n.
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c)     El  proveedor  debera  ejecutar  las  tareas  en  los  plazos  indicados  en  las  presente
bases   de   licitaci6n,   los   que   comenzaran   a   regir   al   momento   del   inicio   de   la
6rdenes de Trabajo.

Una vez  finalizadas  las labores encomendadas  en cada  Orden  de  Traba
debera   hacer entre a   de   un Informe   Final   en   Formato   Djroveedor

acom ajiado or   una   co iaim ue   detalle los  traba os   realizado
aldando  con  foto rafias raficos entre  otros  e  idem ificand

detalladamente lo eiecutado.

En   virtud   de   los   objetivos   descritos   y   de   las   tareas   identificadas   en    los   punto
anteriores,  los  productos esperados  del  presente servicio se desagregan  de  la  siguient
manera:

5.1.        Informes    de    gesti6n    mensual,    conteniendo    detalle,    estadfsticas,    analisis
indicadores   de   requerimientos   y   gesti6n   (analisis,   derivaci6n,   seguimiento
cierre),  de todas  las  entidades  involucradas.

5.2.        Informes    de    p9riodicidad    variable    para    clientes    especificos:    Subsecretari
Operadores   y   Areas   Tecnicas   de   la   Secretaria    Ejecutiva   del    DTPM.    Dicho
informes   contemplan   an5lisis,   estadisticas  e   indicadores   de   requerimientos
gesti6n.

ARTfcuLO 6°:  REotJERIMIENTOS MfNIMOS

El    proponente    debera    poseer    las    capacidades    y    competencias    t6cnicas    minim
requeridas  para  el  cumplimiento  de  las  actividades  y  tareas  encomendadas  durante
prestaci6n   del   servicio,   en   particular  deber5   poseer  conocimientos  especificos  en
siguientes  areas de  especializaci6n:

a)  General
•      Conocimientos  en  gesti6n  de  proyectos  multidisciplinarios  de  comunicaciones

atenci6n  de  usuarios.
•      Conocimientos  en  generaci6n,  ejecuci6n  y  evaluaci6n  de  mecanismos  de  contr

de  calidad,  trabajo y  procesos.

b)  Sistemas  de  Gesti6n  y de  Informaci6n



Conocimiento   en   revisi6n   de   disejios   y   definici6n   de   programas   de   control   e
indicadores.

ARTICULO 7°:  EOUIPO  DE TIIABAJO

Dada  la  naturaleza  de  la  asesoria,  a  continuaci6n  se  sefialan  los  perfiles  profesionales
del  personal  requerido  para  el  desarrollo  de  la  prestaci6n  del  servicio.   La  disponjbilidad
de  estos  profesionales  debera  ser  permanente  durante  toda  la  vigencia  del  Contrato,
adn  cuando  su  dedicaci6n  sea   parcial  o  total,  segdn  lo  determinen   las  exigencias  del
desarrollo  del  proyecto.  El  ndmero  o  cantidad  de  personas  que  se  requieran  respecto
de   cada   perfil   durante   la   ejecuci6n   del   contrato   se   especificara   en   las   respectivas
6rdenes  de  trabajo,   sin   perjuicio  de  que  a   continuaci6n  se   indica  el   ndmero   minimo
requerido  para  cada  perfil.

a)  Jefe  de  Proyecto..   Responsable   del   equipo,   la   conducci6n   y   desarrollo   de
servicio.    Encargado   de   llevar   la    relaci6n   con   el   cliente   y   demas   actores   u
organismos   que   participen   del    proceso   (empresas   operadoras,   OIRS   de   I
Subsecretarfa   de  Transportes,   entre   otros).   Debe   tomar   las   necesidades   de
cliente,   transformandolas   en    propuestas,   asi   como   entregar   el   feedback
establecer   mecanismos   de   mejora   permanente   del   servicio   en   funci6n   de
analisis  de  los  procesos  y  estadisticas  que  se  desprenden  de  su  servicio.

Para   la  correcta   prestaci6n   del   servicio  se   requiere  como   minimo   un  Jefe  d
Proyecto,  con  dedicaci6n  de  al   menos  un   50%  de   la  jornada   laboral   durant
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Perfil    del    cargo:    Profesional    del    area    de    la    ingenieria    comercial    o    civil
estadisticas  o  sociologia,  con  conocimientos  relacionados  con  el  cumplimiento
control  de  estandares  de  calidad  de  servicios  comprometidos,  con  experienci
de   trabajo   en   o   con   el   sector   pdblico,   en   el    manejo   de   servicios   critico
orientados  a  la  atenci6n  de  pdblico.

b)  Ejecuf/.vos  de  Back  Off/.ce..  Encargados  de  la  recepci6n,  revisi6n,  evaluaci6n
analisis,    generaci6n    de    respuestas   y    procesamiento   de    los    requerimiento
(reclamos,  consultas  y  sugerencias)  que  realizan   los  usuarios  a  traves  de  lo
distintos canales  de  atenci6n.

Para  la  correcta   prestaci6n  del  servicio  se   requiere  como  minimo  un  ejecutiv
de   back  office,   con   dedicaci6n  total   durante  toda   la  vigencia   del  contrato.   E
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Perfil del cargo:  Profesionales,  t6cnicos o  expertos,  de areas que se  relacione
preferentemente  con  el   ambito  de  las  comunicaciones,   atenci6n  a   usuarios
otras  afines.   Deberan  tener  experiencia  en  servicios  de  atenci6n  a   usuarios
habilidades  de  redacci6n  y  comunicaci6n  escrita.   Deben  tener  la  capacidad  d
realizar     un     trabajo     mediante     el     cumplimiento     de     protocolos     y     regla
establecidas.

c)   £jecuti-vo  Sen;or  de  Back  Ofrt.ce..  Ejecutivo  de  Back  Office  que,  ademas  d
realizar  las  tareas   propias  de  dicho   perfil   sera   el   encargado  de   la   direcci6n
desempefio de  los demas ejecutivos de  back office.

Para  la  correcta   prestaci6n  del  servicio  se  requiere  como  minimo  un   Ejecutiv
Senior de  back  office,  con  dedicaci6n  total  durante  toda  la  vigencia  del  contrat
En  caso  de  ser  requerido,  se  podr5  solicitar  mss  de  un  Ejecutivo  Senior de  bac
office,  lo  que  se establecera  a trav6s de 6rdenes de Trabajo.

Perfil  del  cargo:  Profesionales,  t6cnicos  o  expertos  de  areas  que  se  relacione
preferentemente  con  el   ambito  de  las  comunicaciones,   atenci6n  a   usuarios
otras  afines.   Con  habilidades  de   redacci6n  y  comunicaci6n  oral  y  escrita,   par
realizar     un     trabajo     mediante     el     cumplimiento     de     protocolos     y     regla
establecidas.  Con  comprobable  experiencia  en  servicios  de  atenci6n  a  usuario
asi  como  en  el  manejo  de  equipos.
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d)  Analista  de Gesti6n..  Encargado de  apayelaboraci6nyuncontrolpermanentede ar  la  ejecuci6n  del  servicio  llevando  la|losdistintosindicadores,m6tricasy

reportes  que  dan  cuenta  de  la  operaci6n.

Para  la  correcta  prestaci6n  del  servicio  se  requiere  como  minimo  un  Analista  d
Gesti6n,  con  dedicaci6n  de  al  inenos  un  50%  de  la jornada  laboral  durante  toda
la  vigencia  del  contrato.  En  caso  de  ser  requerido,  se  podra  solicitar  mss  de  un
Analista  de  Gesti6n,  lo  que  se  establecera  a  trav6s de  Ordenes  de Trabajo.

Perfil del cargo:  Profesionales,  t6cnicos o  expertos,  de  areas que  se  relacione
preferentemente  con  el  ambito  de  la  ingenieria,  ejecuci6n,  contabilidad  o  afines
con  experiencia  en  labores  de  e aboraci6n  y  control  de  indicadores,  m6tricas
reportes.

e)  Especialista  en Servicios de Atenci6n  al  Clientes..  Encargado de apovar e
laevaluaci6n  y  propuestas  de  mejoras  y/o   modificaciones  de  los  procesos  d
gesti6n   de   requerimientos   y   monitoreo de   los   distintos   actores  del   sistema
incluyendo  procedimientos  e  indicadores  de  calidad  y desempeFio.

La  cantidad  de  especialistas  en  servicios  de  atenci6n  a  clientes  sera  especificad
en  cada  orden  de trabajo.

Perfil  del  cargo:   Profesional  universitario  o  t6cnico,  del  area  de  la  ingenieria
estadistica,   administraci6n   o  ciencias  sociales   o  experto,   con   conocimientos
experiencia  en  sistemas  y  procesos  de  atenci6n  a  clientes.  Deseable  experienci
ene manejo  de  servicios  criticos,  asi  como  conocimientos  relacionados  con  e
cumplimiento y control  de  estandares  de  calidad  de  servicios  comprometidos.

El   adjudicatario   durante   la   vigencia   dt6cnicacadavezquerequierareempla el   contrato,   debefa   informar  a   la   contrapartzaraalgdnintegrantedelequipodetrabajo(

excepci6n de    los   Ejecutivos   de    Back   Office), el    cual    debera    poseer   las   misma
caracteristicas  o  superiores  al   integrante  que   reemplaza,   esto  es,   experiencia,   nivel

profesional, tecnico,  experto,  entre  otras,  las cuaes seran  evaluadas  por la  contrapart
t€cnica,  determinando  aceptar  o  no  la propuesta del  adjudicatario.  Para  estos  efectos
el  adjudicatario  tendra  un  plazo  de  5  dias  habiles  para  proponer  el  reemplazante,  y  I
contraparte  t6cnica  dispondra  de  un  p azo  de  3  dias  habiles  para  aceptar o  rechazar  e
reemplazo,   en   este   dltimo   caso,   el   adjudicatario   debera   presentar  a   la   contrapart
t6cnica  un  nuevo  reemplazante  dentro  de  los  siguientes  5  dias  habiles.   Este  proces
podra  repetirse  un  mEiximo  de  tres  veces.

ARTfcuLO 8°:  ACUERDO  DE  NIVELES  DE SERVICIO  /SLA1
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Plazos  de
Tiempo       de       gesti6n       de Mayorque980/o

Se  mide  como  el  porcentaje  del  total  d
requerimientos   de   un   mes,   que   fuero
gestionados      (derivados      c)      cerrados
dentro    de    2    dias    habiles.    Para    esto

requerimientos      desde     su efectos     s6lo     seran     considerados     lo

gesti6n recepci6n            hasta            su plazos  que  son  responsabilidad  del   8.0.
derivaci6n  o  cierre. descontando       aquellos       tiempos       qu

correspondan      a      otros      actores      d
sistema,   de   acuerdo   con   el   Protocolo
Manual  de  Atencion.

Calidad  de

Verificaci6n    de    la    correctaderivaci6nde

Mayorque99%

Se  mide  como  el   porcentaje  del  total  d
requerimientos:        que       se requerimientos   de   un   mes,   que   fuero
haya         derivado         a         la derivados  correctamente  a  las  entidad

derivacion entidad/actores  del  sistema o   actores   del   sistema   que   correspond
que           corresponda           de de  acuerdo  con  el   Protocolo  y  Manual  d
acuerdo      al       Protocolo      yManualdeAtenci6n. Atenci6n.

Calidad  derespuesta

Porcentaje     de     respuestas
Mayor

Este   indicador  se  mide  como  el   cocien
entre       la       cantidad       de       respuests

evaluadas   que   cumple   con evaluadas  que  cumple  con  la  informaci6
la    informaci6n    actualizada que actualizada  del  sistema  y/o  el  Manual  d
del   sistema   y/o   el    Manual 980/a Atenci6n     en     un     mes    y    el     total     de
de  Atencion. requerimientos   evaliiados   en   el    mism

per'odo.
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ARTICULO 9°:  CONTENIDO  DE  LA OFERTA TECNICA

La    Propuesta   T6cnica   debera    incluir   los   documentos   que   se   seiialan
continuaci6n:

1.  Indice:  Un  indice  completo  de  los  documentos  incluidos en  la  oferta  tecnica.

2.     Descripci6n     de    la     Propuesta:     Se    deberan    describir    detalladamente    la'
caracteristicas  de  la  Propuesta,  con  el  objeto  de  determinar  el  grado  de  comprensi6i
del   requerimiento  solicitado  por  la  Secretaria   Ejecutiva  del   DTPM  y  de  los  objetivos  `
servicios  esperados.

3.   Metodologia:   EI   Oferente  debera   incluir  un   texto   explicativo   con   la   estrategia   `
metodologfa  de  desarrollo,  seguimiento  e  implementaci6n   necesarios  para  cumplir  loi
requerimientos  establecidos  en  estas  Bases,  especialmente,  respecto  de  cada  una  dt
las   actividades   y   tareas   definidas   en   los   articulos   3°   y   4°   de   6stas,   asi   como   loi
mecanismos  de  comunicaci6n  entre  el  Equipo  de Trabajo  y  la  Contraparte T6cnica  de  h
Secretarfa  Ejecutiva  del  DTPM.  Para  ello,  el  Oferente  debera  contemplar,  como  minimo
la    realizaci6n    de    reuniones    de    trabajo    con    la    Contraparte   lecnica,    las    que    st
efectuaran  cada  vez que  6sta  lo  solicite.

La  Propuesta  Metodol6gica  debera  ser  coherente  con  los  objetivos  del  servicio  que  st
licita,  demostrando  comprensi6n  de  las  necesidades  de  €ste,  del  alcance  del  trabajo  €
realizar  y  de   la   consistencia   interna   del   proceso   metodol6gico   que   se   propone   part
abordar  cada  una  de  las  tareas  encomendadas  y  propuestas  como  parte  del  servicio
De  esta  forma,  se  tendr5n  en  consideraci6n  los  siguientes  aspectos:

-      Comprensi6n  de  los  objetivos
-       Coherencia  y calidad  de  la  metodologia
-       Distribuci6n  de  Recursos  Humanos

No  obstante,  las  tareas  y  actividades  establecidas  en  los  articulos  3°  y  4°,  el  oferentt
podr5   proponer  las  tareas  y  actividades   adicionales  que   estime   conveniente   para   1€
consecuci6n  de  los  objetivos  planteados en  las  presentes  Bases Tecnicas.

Es  importante  destacar  que,  el  Oferente  debera  adjuntar  los  antecedentes  relativos  i
su  experiencia  en  la  materia  en  el  Anexo  N°7  de  las  presentes  Bases  de  Licitaci6n.

AS' TIS::a'nd::ea ::;:I 'aa|ae'g:set:;nn I::°p:oey:Jc::UC'6n de :                                                          I

EI  Plan  de  Apoyo  a  la  Gesti6n  debe  incluir  la  organizaci6n  del  equipo  de  apoyo
la     gesti6n     del      proyecto,      identificando     cada     uno     de     los     cargos     co
responsabilidad   dentro   de   6ste,   destacando   las   funciones   de   las   unidades
empresas contratistas,  si  procede,  y sus  roles.

Procedimiento  cualjtativo  de  control

EI  Proponente  debera  explicitar  un  plan  detallado  de  control  de  la  organizaci6
de   las   actividades   encomendadas   en   la   presente   licitaci6n,   describiendo   lo
procedimientos,   mecanismos   y   equipamiento   a   utilizar   para   la   ejecuci6n   d
dichas   tareas   de   control   y   supervisi6n.   Al   mismo  tiempo,   deberd   ejercer  u



control    cualitativo    de    dichas   actividades,    explicitando    m6todos,    recursos
informes  que  se  utilizafan  para  tales fines.

5.  Equipo de Trabajo

En  este  punto,  el  Proponente debera  adjuntar  la  siguiente  informaci6n:

Equipo:

Debera   incluir  el   equjpo  de  trabajo   propuesto   por  el   Oferente,   indicando   par
cada  profesional/experto  que  se  detalla  en  la  tabla  siguiente  el  rol  que  toma  d
acuerdo  a  lo  establecido  en  el  articulo  7°  de  las  presentes  Bases.

Nombre Rol en el proyecto
Profesional/experto

Jefe de  Proyecto

Ejecutivo  Senior de  Back  Office

Especialista      en      Servicios      de      Atenci6n
Clientes

Antecedentes a  presentar:

Deber5   adjuntarse   el   curriculo   del   Jefe   de   Proyecto,   del   Ejecutivo   Senior  d
Back  Office  y  del  Especialista  en  Servicios  de  Atenci6n  a  Clientes,  considerand
el   perfil   especificado  en  el  artfculo  7°  ``Equipo  de  Trabajo'',   ademas  de  copia
simples  de  certificados  que  acrediten  sus  estudios  y  condici6n  profesional.  En  e
caso   de   profesionales   con   estudios   en   el   extranjero,   la   copia   debera   esta
debidamente  legalizada.

6. Presehtaci6n antecedentes experiehcia del Oferente
En  este  punto,  el  Proponente  debera  adjuntar  la  siguiente  informaci6n:

Acreditacj6n  de  idoneidad  t6cnica  del  Oferente,  la  que  se  acreditara  a  trav6s  de  s
experiencia  en  la  ejecuci6n  de  contratos  de  naturaleza  y  magnitud  similares  a  lo
requeridos  en   las   presentes   Bases  de  Licitaci6n,   para   lo  cual   el   Oferente  deber
incluir:

-       Un   listado   de   los   servicios   de   naturaleza   y   magnitud   similares   a   lo
requeridos    en     las    presentes    Bases    de    Licitaci6n    que    hayan    sid
ejecutados  durante   los   dltimos   10  aFios,   individualizando  el   nombre  d
siis   clientes,   acompaFiando   una   descripci6n   de   dichos   trabajos,   en
Anexo  No  7.

ii.      Presentaci6n   de   otros   antecedentes   que   el   Proponente   estime   pertinentes   par
calificar  su  idoneidad  t6cnica:   certificaci6n  de  afios  de  experiencia  en  servicios  d
naturaleza  similar  a   los  requeridos  en  las  presentes  Bases  de  Licitaci6n,  afios  d
experiencia  en  el  rubro,  u  otros  similares.

ARTfcuLO  loo:  NORMATIVA

La  presente  Licitaci6n  Pdblica  se  rige  por  la  Ley  NO  19.886,  de  Bases  sobre  Contrat
Administrativos  de  Suministro  y  Prestaci6n  de  Servicios,  su  Reglamento,  y  estas  Bas
que se encuentran  conformadas  por  Bases T6cnicas,  Bases Administrativas,  ademas
sus correspondientes Anexos.

Las   presentes    Bases   son   obligatorias   para    los   que   participen   en   esta    Licitaci6
entendi6ndose que son  aceptadas  por el  s6lo  hecho de  presentar una  oferta.

EZ
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siguiente.

Los   oferentes   podran   asociarse   entre   si,   como   persona   natural   o   juridica   p
presentaci6n   de   una   oferta,   con   el   fin   de   complementar   y   fortalecer   en   t6
t6cnicos    sus    respectivas    ofertas,    y    en    dicho    caso    deberan    formalizar   la
estableciendo  la  solidaridad  entre  las  partes  respecto  de  todas  las  obligaciones
generen  con  la  Subsecretaria,   mediante  documento  pdblico  o  privado,  el  que
acompafiarse  como  antecedentes  para  ofertar.   Adem5s,  en  dicho  documento
constar  la  vigencia  de  la  respectiva  uni6n  temporal  de  proveedores,  la  cual  debera  s
superior a  la  vigencia  del  contrato  en  a  lo  menos  60  (sesenta)  dias  corridos.

Las  participaciones que  se  realicen  de  manera  conjunta  por varias  personas  naturales
jurfdicas   deberan   individualizar   a   cada   una   de   ellas,    indicando   expresamente   qu
acttian   de   la   forma   seFlalada,   e   indicar   el   nombre   del   representante   o   apoderad
comdn  con  poderes  suficientes.

Como  consecuencia  de  la  uni6n  temporal  de  proveedores,  la  Subsecretaria  podra
a    cualquiera     de    sus     miembros,     indistintamente,     el     cumplimiento    total
obligaciones contraidas,  cualquiera  sea  su  naturaleza.
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cuyo  efecto  el  Oferente  deberd  suscribir la  Declaraci6n  Jurada  Simple  que  se  acompafia
como Anexo  NO  16  Anexo  NO  2  de  estas  Bases,  segdn  corresponda.

Para  el  caso  de  la  uni6n  temporal  de  proveedores,  cada  uno  de  sus  integrantes,  sean
estos   personas   naturales   o   juridicas,    deberan   suscribir   las   declaraciones   juradas
sefialadas en  el  parrafo  precedente,  segt]n  corresponda.

Las   personas   naturales   o   jurfdicas   que   se   encuentren    en    incumplimiento   de   la
obligaciones  laborales  y/o  previsionales  con  sus  trabajadores,  no  podran  contratar
el   Estado,   conforme   ;   lo.dispuesto   en   el   Articulo   N°   6   de   la   Ley   N°   21.053,   d
Presupuestos  del  Sector  Pdblico  para  el  aFio  2018,  para  cuyo  efecto  el  Oferente  deber
suscribir  la  Declaraci6n  Jurada  Simple  que  se  acompafia  como  Anexo  NO  5  6  Anexo  N
6  de estas  Bases,  segdn  corresponda.

NSULTAS140:    CO ACLARACIO NES Y    MODI FICACION ES    A    LA

BASES

a)    Procedimientos para formular consultas
Los oferentes  podran  formular consultas a  las  Bases,  a  trav6s del  foro  que  estar
habilitado   en   el   portal   www.mercadopublico.cl,   dentro   de   los   5   (cinco)   dia
habiles    siguientes   a    la    publicaci6n    de    las    mismas.    Dichas   consultas   sera
respondida;  por esa  misma  via,  dentro  de  los  7  (siete)  dias  hf biles  siguiente
al   vencimiento   del   plazo   anterior,   las   que   ser5n   aprobadas   mediante   un   act
administrativo        totalmente        tramitado,        y        publicado        en        el        porta
www.mercadoDublico.cl.

No  se  aceptaran  ni  responderan  consultas  planteadas  por  un  conducto  diferentt
al  seiialado  o vencido  el  plazo  dispuesto  al  efecto.

b)   Aclaraciohes
Asimismo,  y  mediante  el  correspondiente  acto  administrativo,  la  Subsecretaria  dt
Transportes   podra   efectuar,   a   iniciativa   propia,   aclaraciones   a   las   Bases,   part
precisar  el  alcance,  complementar  o  interpretar  algdn  elemento  de  su  contenidt
que,   a   su   juicio,   no   haya   quedado   suficientemente   clara   y   vulnere   la    libn
concurrencia  o  dlficulte  la  obtenci6n  de  buenas  ofertas.  En  tal  condici6n,  deberai
ser  consideradas  por  los  oferentes  en   la   preparaci6n  de  las  mismas.   En   ningdi
caso  se  podran  formular aclaraciones  con  posterioridad  al  plazo  para  responder  ,
las  consultas formuladas.

tal  condici6n,  deberan  ser  consideradas  por  los  oferentes  en   la   preparaci6n
sus ofertas.

Las  respuestas  y  aclaraciones  que  se  formulen  no  podran  modificar  lo  dispuest
en   las   presentes   bases,   sin   perjuicio   de   lo  cual   podran   complementarlas  y  s
entendera  que  contribuyen  a  determinar el  alcance  y  sentido  de  las  mismas  y,  e

c)    Modificaciones
Con  todo,  la  Subsecretaria  podra  modificar de  oficio  las  presentes  bases antes  d
la   fecha   establecida    para   el   cierre   de    recepci6n   de   ofertas,    mediante   act
administrativo        totalmente         tramitado        y         publicado         en         el         p
www.mercadoDublico.cl.  otorgando  un  plazo  prudencial  para  que  los  proveedo
;==:eresados    en    participar,    puedan    conocer   y    adecuar    sus    ofertas    a
modificaciones.

Las   consultas,   respuestas,   aclaraciones   y   modificaciones   se   entenderan   pa
integrante de  las presentes  bases  para  todos  los efectos  legales.

±BTlcuLO  i5O: CHARLA INFoiunTlvA VOLUNTARIA
Con  el  objeto  de  entregar  una  visi6n  general  del  servicio  requerido,   la  Subsecreta
efectuara -una  reuni6n  ihformativa  cuya  asistencia  sera  voluntaria  para  los  interesado
el  4°  (cuarto)  dfa  habil  a  las  11:00  horas,  contado  desde  la  fecha  de  publicaci6n
las  presentes  Bases  de  Licitaci6n.

Dicha  reuni6n  se  realizara  en  dependencias  de  la  Secretaria  Ejecutiva  del  Directorio
Transporte    Pdblico    Metropolitano,    en    calle    Moneda    N°    975,    piso    6,    comuna
Santiago,   Regi6n   Metropolitana,   u   otra   locaci6n   que   sera   informada   con   la   debi
anticipacj6n  en  el  formulario  del  portal  www.mercadoDublico.cl
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La  charla  informativa  sera  de  caracter  oDcional  para  quienes  deseen  presentar
ofertas,  sin  perjuicio  de  lo  cual,   la  inasistencia  a  6sta   no  exime  a   los  oferentes  de  la
responsabilidad    de    apreciar   adecuadamente    tanto    los    costos    necesarios    para    la
elaboraci6n  y  desarrollo  de  su  propuesta,  como  los  requisitos  o  exigencias  tecnicas  que
deben   cumplir   las   ofertas,   tampoco   los   exime   de   suscribir  el   contrato   si   su   oferta
resultara  ad]udicada  y/o  cumplir  fiel  y  oportunamente  la  totalidad  de  las  obligaciones
contempladas  en  el  mismo,  una  vez  suscrito.

De  dicha  charla   se  levantara   un  acta   que  debera   ser  suscrita   por  los  oferentes  qu
asistan  o  por  quienes  los  representen  para  dicho  efecto,  con  indicaci6n  del  nombre
RUT   del   oferente   participante,   y   el   N°   de   ID   de   las   presentes   Bases   en   el   porta
www.mercadoDublico,cl.

Los  oferentes  que  deseen  asistir a  la  charla  informativa  deberan  confirmar su  asistenci€
con  24  (veinticuatro)  horas  de  antelaci6n,   mediante  el  envio  de  correo  electr6nico  al  e
mail  fompras@dtDm.gob.cl,  indicando  el  N°  de  ID  del  presente  proceso de  licitaci6n  en  e
portal   www.mercadoDublico.cl,   el   nombre   y   RUT   del   oferente,   y   el   nombre,   c6dul€
nacional    de    identidad,    tel6fono,    y    correo    electr6nico    de    quienes    asistifan    en    si
representaci6n,   considerando   hasta   tres   personas   por   proponente.   Esta   confirmaci6r
solo  tendra  por  objeto  contar  con  los  antecedentes  para  disponer  de  las  habilitacione!
adecuadas,  cuantificar  las  carpetas  informativas  a  entregar  e  informar  el  lugar  exact(
de  reuni6n.

ARTicuLO  160:  OFERTAS

Las ofertas deberan  presentarse en formato electr6nico a travds del  portal  de lnteme
ELww.mercadooublico.cl,  no estaran  sujetas a  condiciones y seran  de caracter irrevocable.

No se aceptaran ofertas  presentadas  por un conducto diferente al  seFialado o despu6s de
dia  y  hora  dispuestos al  efecto.

±B±|CULO  17°:  GARAl\ll1^ DE SERIEDAD DE  L.A. OFERTA
Cada  oferente  o  un  tercero  a  su  nombre  debera  entregar  una  garantia  de  seriedad  de  I
oferta,  la  que  podra  otorgarse  electr6nicamente,  en  cuyo  caso  debefa  ajustarse  a  la  Le
N°  19.799  sobre  Documentos  Electr6nicos,  Firma  Electr6nica  y  Servicios  de  certificaci6
de  dicha  firma;  o  bien  materialmente,  caso  en  el  cual  debera  entregarse  en  la  Oficina  d
Partes  de  la  Subsecretaria  de Transportes,  ubicada  en  calle  Amunategui  N°  139,  piso  1°
comuna  de  Santiago,  Regi6n  Metropolitana,  en  horario  de  9:00  a  14:00  horas,  en  sobr
cerrado   dirigido   a   nombre   del   Subsecretario   de   Transportes,   indicando   el   ID   de   I
Licitaci6n,  el  nombre del  oferente y su  titulo:  "Licitaci6n  pdblica  para  la  Contrataci6
de  prestaci6n del Servicio de Gesti6n,  Monitoreo y Control  de  Requerimiento
del Servicio de lhformaci6n y Atenci6n de Usuarios del Sistema de Transport
Pdblico de Santiago".

Dicha  garantia   puede  consistir  en   una   Boleta  de  Garantia  Bancaria,  Vale  Vista,   P6liz
de  Seguro,   Dep6sito   u   otro   instrumento  que   asegure  su   cobro  de   manera   rapida
efectiva.  Por tanto,  el  instrumento  de  garantia  debera  tener el  caracter de  irrevocable
pagadero  a  la  vista,  a  favor  de  la  Subsecretaria  de Transportes,  RUT  NO  61.212000-51,

por  la  suma  de  $1.000.000.-  (Un  mill6n  de    pesos  chilenos),  y  cuya  vigencia  n
podra   ser   inferior   a    180   (ciento   ochenta)   dias   corridos,   contados   desde
vencimiento  del  plazo  para  la  presentaci6n  de  las  ofertas,  seFialado  en  el  Artfculo  20
sobre  ``Plazo  de  Presentaci6n   de   las  Ofertas  y  de  la   Garant/a   de  Seriedad   de     la
Oferfas" contemplado en  las  presentes  Bases.

j?

La  Garantia  de  Seriedad  de  la  Oferta  debera  contener la  siguiente glosa:  "Garan£/'a di
Seriedad de la Oferta en Licitaci6n Pilblica para la Contratac.16n del Servicio di
Gesti6n, Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio de lnformaci6n
Atenci6n de usuarios del Sistema de Transporte Pdblico de Santiago".

Alternativamente,  la  garantia  de  seriedad  de  la  oferta  podra  estar  constituida  por  un
P6liza    de    Seguro    a    favor    de    organismos    pdblicos,    de    ejecucj6n    inmediata,    si
liquidador,  ni  clausula  de  arbitraje,  emitida  por  una  compafiia  aseguradora  inscrita  e
la  Superintendencia   de  Valores  y  Seguros  de  Chile,   por  igual   monto  y  vigencia   a   I
sefialada,  y  que  debera  cubrir,  ya  sea  a  trav6s  de  endoso  o  clausula,  el  importe  par
los   casos   de   incumplimiento   individualizados   en   este   articulo,   o   en   su   defecto,
debefa   considerar   en   sus   cl5usulas   la   exclusi6n   de   dichos   importes.   En   este
previo  a  su  entrega,  el   proponente  debera  acreditar  haber  pagado  la  totalidad
prima  correspondiente  al  periodo  de  vigencia  de  la  P6liza  respectiva.
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Sin   perjuicio  de   lo  anterior,   tambi6n   seran   aceptados  como   instrumentos  validos  de
garantia  de  serjedad  de  la  oferta,  el  vale  vista,  el  dep6sito  a  la  vista,  el  certificado  de
fianza  a  la  vista,  u  otro  instrumento  financiero,  los  que  deberan  ser  de  igual  monto  y
caracterfsticas  y  se   les  aplicaran   las   mismas   normas  establecidas   para   la   boleta   de
garantia,  esto  es,  deber5n  ser a  la  vista,  tener el  caracter de  irrevocable y ser tornados
por   el   adjudicatario.   En   el   caso   del   vale   vista,   este   instrumento,   en   raz6n   de   su
naturaleza,  no  requerira  la  glosa  indicada  anteriormente.

Si   faltando   5   (cinco)   dias   habiles   para   la   fecha   de  vencimiento  de   la   Garantia,   adn
estuviere  en  curso  el  proceso  de  firma  del  contrato  con  la  empresa  adjudicataria,  6sta
debera  prorrogar  su  vigencia  por  100  dias  o  tomar  un  nuevo  instrumento  de  garantia
en  las  mismas  condiciones  en  que  se tom6  el  instrumento  primitivo,  a  total  satisfacci6n
de  la  Subsecretaria.

Esta  garantia  se  hara  efectiva  en  los  siguientes  casos:

Si  el  Oferente  se  desiste  de  su  oferta  despu6s  de  haber  sido  abierta   la   propuesta
durante  el  periodo de  vigencia  de  la  misma.

Si  si6ndole  adjudicada  la  licitaci6n:

•      No   se   inscribe   en   el   Registro   Electr6nico   Oficial   de   Proveedores   del   Estad
dentro    del    plazo    sefialado    en    el    articulo   ``Del    Contrato    de    Prestaci6n    d
Servicios"  contemplado  en  estas  Bases,  o

•      No   entregare   la   garantia   de   fiel   cumplimiento   de   contrato   dentro   del   plaz
sefialado     en     el     articulo     ``Garantia     de     Fiel     y     Oportuno     Cumplimiento'
contemplado  en  estas  Bases,  o

•      No     proporciona     los    antecedentes     necesarios     para     elaborar    el     contrat
respectivo,  dentro  del  plazo  seFialado  en  el  articulo  ``Del  Contrato  de  Prestaci6
de Servicios" contemplado en  estas  Bases,  o

•      No  suscribe  el  contrato  dentro  del  plazo  sefialado  en  el  artfculo  ``Del  Contrato  d
Prestaci6n  de  Servicios" contemplado  en  estas  Bases,  o

•      No  prorroga  la  vigencia  del  instrumento  de  garantia  de  Seriedad  de  la  Oferta,
no  toma  uno  nuevo  en  las  mismas  condiciones  en  que  se  tom6  el  primitivo,  e
caso   que   encontrandose   pr6xima   la   fecha   de   vencimiento,   adn   estuviere   e
curso  el  proceso  de firma  del  contrato.

La  garantia  de  seriedad  de  la  oferta  entregada  por  el  Oferente  cuya  oferta  haya  sid
adjudicada,  se  le  devolvera  una  vez  que  suscriba  el  contrato  correspondiente  y  contr
la  recepci6n  conforme  de  la  garantia  de fiel  cumplimiento  del  contrato.

A  los  participantes  cuyas  ofertas  hayan  sido  declaradas  inadmisibles  o  desestimadas
se  les.devolvera  la  garantia  dentro  del  plazo  de  10  (diez)  dias  habiles  contados  desd
la  notificaci6n  de  la  Resoluci6n  que  d6  cuenta  de  la  inadmisibilidad,  de  la  adjudicaci6
o que declare  desierto  del  proceso  concursal,  segdn  corresponda.

|80:  PLAZO DE DE LAS  OFERTAS Y DE  GARANTfA  DARTicuL
SERIEDAD

LLais   Ofertas   se   deberan   presentar   en   formato   e]ectr6nico   en   el   Po
www.mercadopublico.cl, dentro de los veintidn  (21)  dias corridos siguientes
la  publicaci6n  de estas  Bases en  el  referido  Portal,  hasta  las  15:01  horas d
dltimo  dia  del  plazo.  No  se  aceptaran  ofertas  presentadas  por  un  conducto  diferent
al  seFialado  o  despu€s del  dia  y  hora  dispuestos  al  efecto.  En  caso  que  dicho  dia  cayer
en  sabado,  domingo  o  feriado,  el  plazo  se  extendera  hasta  el  dia  habil  siguiente.

La   Garantia  de  Seriedad   de   la   Oferta   se  debera   presentar  dentro  de   lo
veintitin  (21)  dias  corridos  siguientes  a  la  publicaci6n  de  estas  bases,  hast
las  14:00 horas.

No  se  aceptafan  Ofertas  presentadas  por  un  conducto  diferente  al  sefialado  o  despu6
del  dia  y  hora  establecida  para  el  cierre  de  recepci6n  de ofertas.

ARTfcLiLo loo: cor\iTEi\ilDo DE LAS oFERTAs

Las  ofertas deberan  contener en  formato  electr6nico  o  digital,  lo  siguiente:

I.-Antecedentes Geherales de] Oferente:
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EI        Oferente        debera
www.mercadopublico.cl
ad in i n i strativos :

presentar       electr6nicamente       a       trav€s       del        portal
los     siguientes     antecedentes     en     la     secci6n     anexos

A.   Tratandose de Personas Juridicas:
1.  Anexo  N°1  que  sefiale  o contenga:

•    Nombre a  Raz6n  social.
•    Nombre de  Fantasia,  si  lo tiene.
•    Nombre y  ndmero de  c6dula  de  identidad  del  representante  legal.
•     Domicilio  comercial.
•    Ndmero  de tel6fono,  fax y correo electr6nico.
•    Nombre   del   representante   legal   del   oferente   para   todos   los   efectos   de   esta

licitaci6n,  indicando,  adem5s,  su  cargo,  tel€fono,  fax y correo electr6nico.

2.    Fotocopia  del  Rol  Unico Tributario.

3.  Fotocopia  de  la/s  c€dula/s de  identidad  del/los  Representante/s  Legal/es.

4.    Los siguientes antecedentes  legales del  proponente:

a)  Tratandose de  Sociedades  o  Empresas  lndividuales  de  Responsabilidad  Limitada,  s
debe  adjuntar fotocopia  de  la  inscripci6n  de  la  sociedad  en  el  Registro  de  Comercio,
con  certificaci6n  de  su  vigencia,  o  fotocopia  del  Certificado  de  Vigencia,  otorgado
por el  respectivo  Conservador de  Bienes  Raices y  de  Comercio,  de fecha  no  anteric
a  tres  meses  contados  desde  la  fecha  de  presentaci6n  de  la  oferta,  y fotocopia
documento  donde  conste  la  personeria  del  representante  legal,  con  certificado
vigencia  otorgados  por el  respectivo  Conservador de Comercio  o Archivero Judic

b)  Tratandose  de  personas juridicas  que  se  acojan  a  la  Ley  N°  20.659,  que  Simplific
el     Regimen     de     Constituci6n,     Modificaci6n     y     Disoluci6n     de     las     Sociedade
Comerciales,   debera   acompafiar   Certificado   de   Vigencia,   Certificado   de   Estatut
Actualizado,  y  Certificado  de  Anotaciones,   de  la  correspondiente   persona  juridica
de  fecha  no  anterior  a  tres  meses  contados  desde  la  fecha  de  presentaci6n  de  I
oferta,   sefialados   en   el   Articulo   29   del   Decreto   Supremo   N°   45,   de   2013,   de
Ministerio  de   Economia,   Fomento  y  Turismo,   que  Aprueba   Reglamento  de   la   Le
N°20.659,  que  simplifica  el   Regimen  de  Constituci6n,   Modificaci6n  y  Disoluci6n  d
las Sociedades  Comerciales.

c)  Tratandose  de  personas juridicas  que  no  tengan  el  caracter de  sociedad  o  empres
individual   de   responsabilidad   limitada,   se  deberan   adjuntar  los  antecedentes  qu
acrediten   su   vigencia   y   la   personeria   del   representante   legal,   emitidos   por   la
autoridades  que  correspondan  de fecha  no  anterior a  tres  meses  contados desde
fecha  de  presentaci6n  de  la  oferta.

5.  Declaraci6n   Jurada   Simple,   debidamente   firmada,   acreditando   que   no   afectan   a
oferente  las  inhabilidades  e  incompatibilidades  previstas  en  el  articulo  4°,  incisos  1
y  6°  de  la   Ley  NO   19.886,  y  de  no  encontrarse  condenado  a   alguna  de  las  pena
establecidas  en  el  Articulo  8°  N°2  y  Articulo  loo  de  la  Ley  N°  20.393,  que  establec
la   Responsabilidad   Penal   de   las   Persona   Juridicas   en   los   Delitos   de   Lavado   d
Activos,   Financiamiento   del   Terrorismo   y   Delitos   de   Cohecho   (segdn   formulari
contenido en  Anexo  N°1  de  las  presentes  Bases).

8. Tratandose de Personas Naturales

1.  Anexo  N°2  que sefiale  o  contenga:
•    Nombre completo del  oferente.
•    Ndmero de c€dula  de  identidad  del  proponente y  ndmero de  RUT si  lo tuviere.
•     Domicilio  comercial.
•     Ntimero de tel6fono,  fax y correo electr6nico.

2.  Fotocopia  de  la  c6dula  de  identidad  y  Fotocopia  del  RUT  si  lo  tuviere,  en  un  giro  e
virtud  del  cual  el  Oferente  tribute  en  primera  categoria  de  la  Ley  del  Impuesto  a  1
Renta.

3.  Documentaci6n    donde    conste    la    iniciaci6n    de    actividades    ante    el    Servicio    d
Impuestos Internos.
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4.  Declaraci6n   Jurada   Simple   debidamente   firmada,   acreditando   que   no   afectan   al
oferente  las  inhabilidades  y  prohibiciones  previstas  en  el  Articulo  4,  inciso  1°  y  6°  de
la   Ley   N0   19.886   (segdn   formulario   contenido   en   Anexo   N02   de   las   presentes
Bases).

C. Tratahdose de Personas Naturales o Juridicas Extranjeras
Estas  deberan  acompafiar  la  documentaci6n  necesaria  para  acreditar  su  existencia  legal

y  la  personeria  de quien  presenta  la  propuesta  en  su  representaci6n,  de fecha  no anterior
a  90 dias corridos contados desde  la  fecha  de  presentaci6n  de  la  oferta.

D. Tratandose de una Union Temporal de Proveedores.
En  el  caso de  oferentes que se  presenten  en forma  conjunta,  conforme  lo dispuesto en  el
artfculo  67  bis  del   D.S.   N°250,  de  2004,  del  Ministerio  de  Hacienda,  y  lo  sefialado  en  el
articulo   loo   de   estas   Bases,   cada   uno   de   los   integrantes   de   la   uni6n   Temporal   d
Proveedores  deberan   presentar  los  documentos   indicados  en   este   numeral,   segdn   le
corresponda  (persona  natural  o  juridica).   Es  decir,  ambas  empresas  deberan  presenta
los antecedentes que  se solicitan.

Ademas,  deberan  adjuntar  una  escritura  pdblica  o  un  instrumento  privado  en  que  const
la  constituci6n  de  la  Uni6n  Temporal  de  Proveedores,  estableciendo  la  solidaridad  entr
las   partes,   el   nombramiento   de   un   representante   o   apoderado   comdn   con   podere
suficientes  y  su  vigencia.  A  su  vez,  en  el  caso  de  haber  presentado  instrumento  privado
la  Uni6n  Te-mporar de  Proveedores  deber5  ser  formalizada  a  trav€s  de  escritura  public
una   vez   adjudicada   la   licitaci6n.   La   vigencia   de   esta   Uni6n   debera   ser  superior   a   I
vigencia  del  contrato,  a  lo  menos  en  60  dias corridos.

Los   participantes,   sean   €stos   personas   naturales   o  juridicas,   que   al   momento   de   I
apertura  de  ofertas  se  encuentren   inscritos  en   el   Registro  de  Proveedores  del   Estad
wiww.chileproveedores.cl,   y   cuenten   con   los   documentos   seFlalados   en   este   artfculo
acreditados  en  el  portal,  no  sera  necesario  que  los  acompafien  a  la  propuesta,  salvo  la
declaraciones juradas.

Sin  per]uicio  de  lo  sefialado,  la  Subsecretaria  podra,  antes  de  la  celebraci6n  del  contrato
requerir toda  la  informaci6n  adicional  a  que  haya  lugar en  protecci6n  de  sus  intereses.  E
caso   que   el   adjudicatario   sea   una   persona   juridica,   la   Subsecretaria   podra   solicita
especialmente  los siguientes antecedentes:

•              Fotocopia   de   la   inscripci6n   de   la   sociedad    en   el    Registro   de   Comercio,   co
certificaci6n  de  su  vigencia,  de fecha  no  anterior a  3  meses  contados desde  la  fecha  de s
presentaci6n.
•              Fotocopia    de    la    escritura    en    la    que    consta    su    constituci6n    legal,    y    su
modificaciones  posteriores si  las  hubiere.

•              Fotocopia  de  las  publicaciones  en  extracto  en  el  Diario  oficial  y de  las  inscripcione
en  los  Registros correspondientes,  de  las  escrituras seFialadas en  el  punto  precedente.

•             Certificado   de   vigencia   de   la   personeria   del   representante   legal,   de   fecha   n
anterior a  3  meses contados desde la fecha de su  presentaci6n.

11.-  Oferta T€cnica

La   Oferta   Tdenica   debera   ajustarse   a   lo   previsto   en   el   apartado  "Bases  Tdenicas",
preentarse  electr6nlcamenta  a  traves  del  portal  ]muriercadopr_bllco.cl  en  la.  s¥16
anexos t6cnicos,  conforme  a  lo  indicado  en  el  articulo  N°  9,  sobre ``Contenido de  la  Ofert
T€cnica"  de  las  presentes  Bases  de  Licitaci6n,  para  lo  cual  debera  ademas  adjuntar  lo
anexos  N°7  y  N°8  de  las  presentes  Bases.

Se  consideraran  esenciales  los  contenidos  solicitados  en  los  ndmeros  2  al  6  del  artfcul
N°9.  Se desestimara  la  oferta  del  Oferente que  no  acompaFie dichos documentos.

Ill.-Oferta Econ6mica

En   el   formulario   electr6nico   del   portal   www.mercadooublico.cl   se   debera   informar
monto  total  neto  conforme  al  Anexo  N°3  ``Oferta  Econ6mica"  de  las  presentes  Bases  d
Licitaci6n,  expresado en  pesos chilenos y  sin  impuestos.

Asimismo,  debera  presentarse  a  trav6s  del  portal,  el  Detalle  de  Oferta  Econ6mica  que  s
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acompafia   como   Anexo   N03   ``Oferta   Econ6mica"   de   estas   Bases,   en   que   se   indique
claramente   el   desglose   de   los   costos   involucrados   y   la   naturaleza   y   cuantia   de   los
impuestos  que  afectan  el  servicio  ofrecido,  y  que  en  consecuencia,  debefan  ser aplicados
sobre el  monto  neto sefialado  en  el  formulario  electr6nico  del  portal.

Se    deja    constancia    que    una    vez    adjudicada    la    licitaci6n    a    un    proponente,    la
Subsecretaria  utilizara  los  precios  unitarios  ofertados  por  el  adjudicatario  en  su  Oferta
Econ6mica,  durante todo  el  periodo  del  contrato.

En    el    caso    que    la    oferta    econ6mica    presentada    por   el    oferente    sea    superior   al
presupuesto  de  la  presente  licitaci6n,  su  oferta  quedara  excluida  del   presente  proceso
concursal.   En  el  caso  que  el   monto  indicado  en  el  Anexo  N°3  0ferta   Econ6mica,  Tabla
N°3   de   la    propuesta   adjudicada   sea    menor   al    presupuesto    maximo   disponible,    la
contrataci6n    del    servicio    sera    por    el    monto    maximo    disponible:    $225.000.000
(doscientos veinticinco  millones  de  pesos  chilenos).    En  consecuencia,  las  ofer[a
que  excedan  dicha  cifra se  consideraran  fuera  de  Bases  y  no  seran  evaluadas  por resulta
inadmisibles,
Las  ofertas t€cnicas  y  econ6micas  presentadas  por  los  proponentes  seran  usadas  en  e
proceso  de  evaluaci6n  de  las  ofertas.

±FtTICULO  ZOO:  DE  LIL VIGENCIA DE  LAS OF:ERTAS

Las   ofertas   mantendrdn   su   vigencia   por   un   plazo   de   180   (ciento   ochenta)   dia
corridos, contados desde  la fecha de apertura  de  las ofertas.

AIITicuLO 21°: APERTURA DE LAS OFERTAS

La  apertura  de  las ofertas se  realizara  en  dos  (2)  actos.  La  apertura  de  las  propuesta
tecnicas  se  efectuara  a  las  16:00  horas,  del  dfa  habil  siguiente  al  cierre  del  proceso
plazo  de  presentaci6n  de  las  ofertas.

las  propuestas  econ6micas  se  realizara  a  mss tardar a
150  dfa   habil   posterior  a   la   apertura   de  las  ofertas  t6cnica   en   el   portal,   a   las   16.0
horas.

Por  su  parte,  la  apertura  de

Solo    se    procedera    a    revisar    las    Ofertas    enviadas    electr6nicamente    via    el
www.mercadoDublico.cl,   respecto   de   particjpantes   que   hayan   presentado   a   su   vez   I
Garantia  de Seriedad  de  la  Oferta  exigida.

Las     ofertas     que     no     sean      remitidas     electr6nicamente     a     trav6s     del
www.mercadoDublico.cl,  o  aquellas  en  que  no  se  acompajie  la  Garantia  de  Seriedad  d

requerido    en-   estas    Bases,    seran    declaradas    inadmisibles,    devolvi6ndoseles

2

la  Oferta  exigida,  o  aquellas  en  que  la  garantia  sea  emitida   por  un   monto  inferior  all

respectivos participantes los antecedentes que  hayan  presentado,  en  la  medida  que asi
soliciten;   sin  perjuicio  de  lo  establecido  respecto  de  la  devoluci6n  de  la  garantia,  en
articulo  sobre Garantia de Seriedad  de  la  Oferta

Lo  anterior  no  obsta  a  que  por  cualquier  error  u  omisi6n  de  fondo  que  se  constate
posterior proceso  de  revisi6n  de  las  ofertas,  se  desestime aquella  oferta  que  no se  ajust
a  lo dispuesto en estas Bases.

±B±cuLo 22o: EianoREs u oMlsloNEs FOR14ALEs DE LAs OFERTAS
La  Subsecretar`a  de Transportes  podra  solicitar a  los  Oferentes  que  salven  los  errores
omisiones  formales  detectados  en   el   acto  de  apertura   o   en   el   posterior  proceso  d
revisi6n  de  las  Ofertas  y  de  los  demas  documentos  solicitados,  siempre  y  cuando  la
rectificaciones  de   dichos  vicios   u   omisiones   no   les   confieran   a   estos   Oferentes   un
situaci6n  de  privilegjo  respecto  de  los  demas  competidores,   esto  es,   en  tanto  no  s
afecten  los  principios  de  estricta  sujeci6n  a  las  Bases  y  de  igualdad  de  los  Oferentes,
se   informe   de   dicha   solicitud   al    resto   de   los   oferentes   a   trav6s   del   Sistema   d
Informaci6n  o foro  inverso disponible  en  el  Portal.

Asimismo,  la  Subsecretaria  permitira  la  presentaci6n  de  certificaciones  o  antecedente
que  los  Oferentes  hayan  omitido  presentar al  momento  de  efectuar  la  Oferta,  siempr
que    dichas    certificaciones    o    antecedentes    se    hayan    producido    u    obtenido    co
anterioridad  al  vencimiento  del  plazo  para  presentar Ofertas  o  se  refieran  a  situacion
no   mutables  entre  el  vencimiento  del   plazo   para   presentar  Ofertas  y  el   periodo  d
evaluaci6n.
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Los  Oferentes tendran  un  plazo  de cuarenta y  ocho  (48)  horas,  que se contaran  una
vez   transcurridas    24    horas    desde    la    publicaci6n    del    requerimiento    en    el    portal,
conforme  a  lo  sefialado  en  el  Articulo  N°  6  del  Reglamento  de  la  Ley  de  Compras,  para
responder   a    lo   solicitado,    de    acuerdo   a    la   funcionalidad    disponible   en    el    portal
www.mercadopublico.cl.

Transcurrido  el   plazo  otorgado   por  la  Subsecretaria  sin  que  la  contratada  subsane  la
omisiones   sefialadas,   su   oferta   sera   declarada   inadmisible   en   la   medida   en   que   I
Comisi6n  Evaluadora  estime  fundadamente  que  tales  omisiones  causen  desmedro  a  lo
derechos  del  Estado,  reste  transparencia  al  proceso  o  rompa  el  principio  de  igualdad  d
los  oferentes  en  forma  que  la  conducta  infractora  privilegie  a  uno  de  ellos  en  per]uicio  d
los   demas,   esto   es,   signifique   una   ventaja   indebida   en   su   favor,   debiendo   dicho
fundamentos  quedar  consignados  en  el  Acta  de  Evaluaci6n  de  Ofertas  respetiva.  Esto,  e
concordancia  con  lo  establecido  por  la  Contraloria  General  de  la  Repdblica  en  dictamene
N°  62.483,  de  2004,  y  N°  42.621,  de  2007,  entre  otros,  lo  cual  esta  a  su  vez  acorde  co
lo   dispuesto   en   el   articulo   13   de   la   ley   N°   19.880,   que   establece   el   principio   de   n
formalizaci6n,   conforme   al   cual   el    procedimiento   debe   desarrollarse   con   sencillez
Of.icacjia,  ``de  modo  que  las  formalidades  que  se  exijan  sean  aquellas  indispensables  par\
dejar constancia  indubitada  de  lo  actuado  y  evitar perfuicio a  los  particularfs",  e} que_ e
sJ .ir\diso sequndo aqrega que  "el vicio de procedimiento o de forma  solo afecta  la  valide
del  acto  administrativo  cuando  recae  en  algiJn  requisito  esencial  del  mismo,  sea  por  s
naturaleza o por mandate del ordenamiento juridico y genera  perjuicio al  interesado".

ARTfcuLO 23°: SOLICITUD DE ACLARACIONES

La  Subsecretaria  podra  solicitar  a  los  oferentes,   a  traves  del  denominado  foro  invers
disponible   en   el   portal   www.mercadopublico.cl,   aclaraciones   con   respecto   a   su
Ofertas o  la  complementaci6n  de alguna  informaci6n.  Las aclaraciones que se  pidan  o qu
se  den,  o  la  informaci6n  que  se  solicite  o  se  acompafie,  no  podran  alterar  la  oferta  o  e
precio  de  la  misma,  ni  violar  el  principio  de  igualdad  entre  los  oferentes  y  el  de  estrict
sujeci6n  a  las  Bases.

Dichas  aclaraciones  no  estaran  afectas  al  procedimiento  de  descuento  de  puntaje  po
presentaci6n   de   antecedentes   formales   por  el   oferente   a   que   se   refiere   el   articul
siguiente.

ARTfcuLO 240:  EVALUAC16N  DE LAS OFERTAS

La  evaluaci6n  de  las  ofertas  estara  a  cargo  de  una  Comisi6n  Evaluadora  conformad
por   tres   (3)   funcionarios   pdblicos,   ya   sea   de   planta   o   a   contrata,   que   preste
actualmente   servicios   en    la   Subsecretaria   de   Transportes,   o   en   sus   programa
dependientes,  o  a  otros  6rganos  de  la  Administraci6n  del  Estado.

La  designaci6n  de  los  integrantes  se  hara  por  la  Subsecretaria  de  Transportes,  a  trav€
del  acto  administrativo  que  apruebe  las  presentes  bases  de  licjtaci6n,  y sera  publicado  e
el  Sistema  de  Informaci6n  de  Compras  y  Contrataci6n   Pdblica,
previo a  la  apertura  de  las ofertas.

www.mercado ublico

Los   criterios   objetivos   de   evaluaci6n   y   sus   ponderaciones   se   indican   en   el   apartad
siguiente:

1.  Evaluaci6n de Ofertas T6cnicas
La  evaluaci6n  de  las  ofertas t6cnicas  se  efectuara  en  cuanto  a  sus  aspectos  t6cnicos,
partir  de  los  antecedentes  contenidos  en  las  mismas,  sobre  la  base  de  una  escala  d
notas  de  0  a  100  y  considerar5  los  criterios  y  puntajes  que  se  especifican  en  la  Tabl
N°1  siguiente.   EI  Puntaje  T6cnico  de  cada  oferta  (PTEC  (i)),  correspondera  a  la  sum
de  los  puntos  obtenidos  en  cada  item  evaluado.
La  evaluaci6n  t6cnica  tendra  una  ponderaci6n  del  70%  (setenta  por ciento)  del  puntaj
total.

Para    la    evaluaci6n    y   calificaci6n    de    las    Propuestas   T6cnicas   se   considerardn    lo
siguientes  criterios  generales y  subcriterios,  con  los  puntajes  que  se  indican:

Tabla  N°  1:  Puntaje de las Ofertas T6cnicas
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1.

Se  evaluara   la   descripci6n La  Metodologia  y  Plan  de

400/o                     '

y        coherencia         de         la Trabajo                propuesto
metodologia  propuesta  con cumplen     con     las     tres
los  objetivos  de  cada   una variables  establecidas  en
de  las  tareas  y  actividades las    Bases    de    licitaci6n:

req ueridas            para            laejecucl6ndelservicio,considerandolacomprensi6nquesedemuestredeelloydelalcancedeltrabajoarealizarylaconsistenciainternadelprocesometodol6gicoqueseproponeparaabordarcadaunadelastareasyactividadesencomendadasypropuestascomopartedelservicio.Asimismo,se loo puntos

La  Metodologia  y  Plan  deTrabajopropuestocumplencondosdelasvariablesestablecidasenlasBasesdelicitaci6n:70puntos

La  Metodologia  y  Plan  de

considerara     la     apropiadadistribuci6nderecursoshumanos.Seevaluaranlassiguientesvariables:1.Comprensi6nycoherenciadelaMetodologiayPlande Tra bajo                 PropuestocumplenconunadelasvariablesestablecidasenlasBasesdelicitaci6n:30puntos

La  Metodologia  y  Plan  deTrabajopropuestonocumplenconningunadelasvariablesestablecidasenlasBasesdelicitaci6n:0puntos

Metodologia Trabajo     propuestos,     de
y      Plan      de acuerdo  con   los  objetivos
Trabajo del  servicio  a  contratar.2.Conocimientorespectodelservicioacontratarylasvariablesqueincidenen6ste.3.Distribuci6nyorganizaci6ndelosrecursosenlastareasyactividadesrequeridasparadarcumplimientoalosobjetivos.

2.          EquipodeTrabajo:2.1.Jefede

Profesional   del   area   de   la El   profesional   tiene   mas

150/a                              (III
ingenieria        comercial        o de    diez    (10)     afios    de
civi I,           estad isticas,           o experiencia          en          las
sociologia,  con  experiencia materias   de   la   presente
de    trabajo    en    o    con    el I icitaci6n,                contados
Sector       Pdblico       y       con desde       la       fecha       de
experiencia  de   mss  de     5 titulaci6n,                                    y

(cinco)   afios  en  el   manejo singularizados    a    trav6s
de          servicios          criticos de         los        documentos
orientados  a  la  atenci6n  de presentados         en         su
pdb,ico.Sedebera   acompafiar   por oferta.100puntos

proyecto parte  del  oferente  a  fin  de El   profesional   tiene   mas
acreditar       la       caljdad       y de  siete  (7)  afios y  hasta
experiencia          de          este diez        (10)        aFios        de

I18
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profesional,  lo  siguiente:a)Anexo8.1de las experiencia          en          lasmateriasdelapresentelicitaci6n,contados

II(\)Iiipresentes  Bases. desd e       la       fecha       de
b)       Copia       de      titulo      o titulaci6n,                                  y
certificado  que  lo  acredita.Enelcasode singularizados    a    travesdelosdocumentospresentadosensu

profesionales  titulados  en ofe rta :
Universidadesextranjeras,           deber5 70 Duntos

EI   profesional   tiene   mas
acreditarse    la    validaci6n de  cinco  (5)  aFios  a  siete
del  titulo  en  Chile  con  los (7)   aFios   de   experiencia
documentos  pertinentes. en    las    materias    de    lapresenteIicitaci6n,contadosdesdelafechadetitulaci6n,ysingularizadosatrav6sdelosdocumentospresentadosensuoferta:30Duntos

El   oferente   no   presentadocumentaci6noexperienciarequerida:0puntos

Equipo         de
Profesional   o   T6cnico   con El    profesional    o   t6cnico loo/o                        I(
al   menos  2   (dos)   aFios  de tiene   mss   de   cinco   (5)

Trabajo:   2.2. experiencia,  o  Experto  con afios   de   experiencia   en
Ejecutivo mss  de  4  (cuatro)  afios  de las     materias    descritas,
Senior         de experiencia,    del    area    de contados  desde   la  fecha
Back Office las                  comunicaciones, de   titulaci6n,   o   experto

atenci6n          a          usuarios, con    mss    de    siete    (7)
Relaciones        Pdblicas,        u afios   de   experiencia   en
otras             afi nes,             con las  materias  descritas,  y
experiencia   en    relaci6n   a singularizados    a    trav6s
las  materias de  la  presente de        los        documentos
licitaci6n.Conhabilidades            de presentados        en        suoferta:loopuntos.

El    profesional    o   t6cnico
redacci6n    y   comunicaci6n tiene    mss    de   tres    (3)
oral    y    escrita    asi    como afios  a  cjnco  (5)  afios  de

para    realizar    un    trabajo experiencia          en          las
mediante   el   cumplimiento materias   de   la   presente
de     protocolos     y     reglas licitaci6n,                contados
establecidas.Sedeberaacompaiiar   por desde       la       fecha       detitulaci6n,oexpertoconmssdecinco(5)afiosa

parte  del  oferente,  a  fin  de siete        (7)        afios        de
acreditar      la       calidad       y experiencia          en          las
experiencia          de          este materias      descritas,      y
profesional,  lo  siguiente:a)Anexo8.2de las singularizados    a    trav6sdelosdocumentospresentadosensu

presentes  Bases.b)Copiade   titulo      o oferta:  70  Duntos.
El    profesional    o   t6cnico

certificado  que  lo  acredita. tiene    entre    dos    (2)    y
(excepto  expertos).Enelcasodeprofesionales tres        (3)        afios        deexperienciaenlasmateriasdelapresente

titulados   en   universjdades I icitaci6n,                contados
extranjeras,                 debera desde       la       fecha       de
acreditarse     la     validaci6n titulaci6n,   o  experto  con
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del   titulo   en   Chile   con   los mss   de   tres   (3)   afios   a

I

documentos  pertinentes. cinco       (5)       afios       deexperienciaenlasmateriasdescritas,ysingularizadosatrav6sdelosdocumentospresentadosensuoferta:30puntos.

El   oferente   no   presentadocumentaci6noexperienciarequerida:0puntos

Equipo         de
Profesional   o   Tecnico,   del El    profesional    o   tecnico loo/a
area      de      la       ingenieria, tiene   mss   de   diez   (10)

Trabajo:    2.3 estadistica,   administraci6n afios   de   experiencia   en
Especialista o   ciencias   sociales,   con   5 las       materias       de       la
en    Servicios (cinco)               afios               de presente                licitaci6n,
de    Atenci6n experiencia   o   Experto   con contados  desde   la  fecha
a Clientes 7         (siete)         afios         de de   titulaci6n,   o   experto

experiencia,  en  sistemas  y con   mss   de   trece   (13)
procesos    de    atenci6n    a afios   de   experiencia   en Ii(

clientes,          manejo          de las  materias  descritas,  y
servicios  criticos,  asi  como singularizados    a    trav6s
en   cumplimiento  y  control de        los        documentos
de   estandares   de   calidad presentados         en         su
de                                    servicioscomprometidosenelSectorPdblicoy/oPrivado,enrelaci6nalasmateriasdelapresentelicitaci6n.SedeberaacompaFiarporpartedeloferenteafinde oferta:  100  puntos.

El    profesional    o   t6cnico
acreditar       la       calidad       y tiene   entre   siete    (7)    y
experiencia          de          este diez        (10)        afios       de

profesional,  lo  siguiente:a)Anexo8.3de las experiencia          en          lasmateriasdelapresentelicitaci6n,contados

presentes  Bases. desde       la       fecha       de
b)      Copia      de      titulo      o titulaci6n,   o  experto  con
certificado   que   lo   acredita mss  de  diez  (10)  aFios  a
(excepto  expertos).Enelcasodeprofesionales trece       (13)       afios      de

experiencia          en          lasmateriasdescritas,y

titulados   en   Universidades singularizados    a    trav6s
extranjeras,                 debera de        los        documentos
acreditarse     la     validaci6n presentados         en         su
del   tftulo  en   Chile   con   losdocumentospertinentes. oferta:  70 puntos.

El   profesional   o   t6cnicotieneentrecinco(5)yseis(6)aFiosdeexperienciaenlasmateriasdelapresenteIicitaci6n,contadosdesdelafechadetitulaci6n,oexpertoconsiete(7)adiez(10)afiosdeexperienciaenlasmateriasdescritas,ysingularizadosatrav6sdelosdocumentospresentadosensuoferta:30puntos.

II

I
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El   oferente   no   presentadocumentaci6noexperienciarequerida:0puntos

3. Se  evaluara   la  experiencia El        oferente        acred ita 200/a                      I
Experiencia del    Oferente    en     labores experiencia   de   mss   de3
del Oferente anteriores   similares   a    las (tres)    afios    en    labores

Iabores  establecidas  en  las similares   o   afines   a   las
bases           de            licitaci6n, requeridas   en   las   Bases
conforme  a   la   informaci6n de         Licitaci6n. :          100

proporcionada  en  el  AnexoNo7,quedebeacreditarse E'uhtos
El        oferente        acred ita

adjuntando  copia  de  orden experiencia        entre        2
de    compra,    facturas    con (dos)  y  3   (tres)  afios  en
fecha   y  glosa   del   servicio, labores         similares         o
contratos              perti nentes afines    a    las    requeridas
debidamente     firmados     o en         las        Bases        de
resoluci6n   que   apruebe   lacontrataci6ndeservicios Licitaci6n:  70  puntos

EI        oferente        acredita
con    instituciones    pdblicas experiencia  de  menos  de
o  privadas.Paralaevaluaci6n    de    laexperiencia,laComisi6n 2       aFios       en        laboressimilaresoafinesalasrequeridasenlasBasesdeLicitaci6n:30|}untos

El   oferente   no   presenta
Evaluadora       revisar5       un o  no  acredita  experiencia
maximo                de                12contratacionesdeserviciosrelacionadosconlasmateriasdelalicitaci6n(segdnordencorrelativopresentadoenAnexoNO7),noanterioresa12afiosdelafechadecierredelapresentelicitaci6n.Enelcasodepresentarunacantidadmayor,s6loseranconsideradasenlaevaluaci6nlas12mssrecientes. demostrable:  0  punto

4.

Segdn   el   cumplimiento   de El       oferente       presenta

50/a                          i

los   plazos   y   formalidades todos    los    antecedentes
contempladas                   para formales            requeridos,

Presentaci6n presenta r                                  la conforme              a               lo
de documentaci6n            formal establecido  en   las  Bases
antecedentes requerida  en   las  Bases  de de          Licitaci6n:          loo
formales   porlosoferentes Licitaci6n. puntos

El   oferente   no   presentatodoslosantecedentesformalesrequeridos,perolosubsanadentrodelperiodoestablecido,unavezrequeridosatrav€sdelforoinversoporlaentidadlicitante:30puntos

TOTAL 1000/a                    )I
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Se  entendera  que  los  oferentes  cumplen  con  los  requisitos  t6cnicos y,  en  consecuencia,

=::=::.n:¥n:f:#:'e':b:ebntgeannerp::tupa:roTeJs:i:::::sL:u:a's°s:#aT::a°sr±#
descalificadas.

2.  Evaluaci6n de Ofertas Econ6micas.

La   evaluaci6n    de   las   ofertas   econ6micas   se    realizar5,   solo    respecto   de   aquello
proveedores     que     hayan     calificado     t6cnicamente,     procediendo     a     analizarlas
clasificarlas  sobre  la  base  de  una  escala  de  notas  de  0  a  100,  de  acuerdo  con  el  mont
total   de   la   oferta,   presentada   de   acuerdo  al   Anexo   N°3   de   las   presentes   Bases  d
licitaci6n.

Obtendra   el   maximo   puntaje   econ6mico   la   oferta   de   menor   monto.   Las   restante
ofertas  econ6micas  obtendran  un  puntaje  que  se  le  asignara  a  cada  una  en  funci6n  d
aquella  de  menor  monto,  aplicando  la  expresi6n  contenida  en  la  Tabla  N°2  siguiente:

TABLA N°2:  PUNTAJE  DE LAS OFERTAS ECON6MICAS

PEG (i)  =  P /min` x loo
P(i)

donde:
PEC(i)     :  Puntaje  econ6mico  de  la  oferta  i
P(i)           :  Monto total  de  la  oferta  i
P(min)    :  Oferta  de  menor monto

3. Evaluaci6n y puntaje final de las propuestas

El  puntaje  final  de  cada  propuesta  (PF  (i))  se  determinara  sobre  la  base  de  su  evaluaci6
t6cnica  y  evaluaci6n  econ6mica  y  se  obtendra  aplicando  a  los  puntajes  respectivos,  lo
ponderadores que  se  indican:

El   puntaje  final  del  proceso  de  evaluaci6n  de  cada   propuesta  se  obtendra  sumando  lo
productos  que  se  obtienen  de  multiplicar  el  ponderador  t6cnico  por  el  puntaje  t€cnico,
el  ponderador  econ6mico  por  el  puntaje  econ6mico  obtenido,  de  acuerdo  con  lo  indicad
en  la  Tabla  N°  3  siguiente:

Tabla  No  3

Calculo del  Puntaje Final de las Propuestas

PF(i)  =  PTEC(i)*Ponderador T6cnico  +  PEC(i)-Ponderador
Econ6mico

donde:
PF(i)     :     PuntajeFinaldelaofertai
PTEC(i):    Puntaje  t6cnico  de  la  oferta  i
PEC(i)    :    Puntaje  econ6mico  de  la  oferta  I

La  Subsecretaria  se  reserva  el  derecho  de  verificar  los  antecedentes  presentados  po
los  oferentes.

En  caso  de  que  el   resultado  final   de   la   evaluaci6n   produjera   un  empate  entre  dos
mss  ofertas,  la  comisi6n  evaluadora  lo  resolvera  a  favor  de  la  oferta  que  obtenga  un
mejor  evaluaci6n   en  el   factor  ``Puntaje   Final   Ofertas   Econ6micas'',   de   mantenerse
empate,   la  Comisi6n  Evaluadora  sugerira  adjudicar  la  oferta  que  obtenga   una   mejo
evaluaci6n   conjunta   en   el   criterio   ``Equipo   de   Trabajo''.   En   caso   de   mantenerse
empate,    se   preferira    la   oferta    que   obtenga    una    mejor   evaluaci6n   en   el    criteri
``Experiencia  del  Oferente".
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De   la   evaluaci6n   resultante   se   elaborafa   un   Acta   que   sera   suscrita   por   todos   los
integrantes  de  la  Comisi6n  Evaluadora.  Dicha  Acta  clara  cuenta  de  la  evaluaci6n  de  las
ofertas,    informando   las   razones   o   fundamentos   tenidos   en   consideraci6n    para   el
otorgamiento  del  puntaje  asignado  e  indicara  a  qu€  proponente  se  sugiere  adjudicar  la
licitaci6n,   o   en   su   caso,   se   propondra   declarar   desierto   el   proceso.    En   caso   que
corresponda,  tambi6n   se   debera   dejar  constancia   en   el   Acta   de   las  ofertas  que   no
fueron   evaluadas   por   encontrarse   fuera   de   Bases,   especificando   los   articulos   que
habrian  sido  vulnerados.

La   Subsecretaria   se   reserva   el   derecho   de   adjudicar   la   licitaci6n   al   oferente   que
obtenga  el   mss  alto  puntaje  por  aplicaci6n  de  los  criterios  de  evaluaci6n  establecidos
en  estas  Bases,  adn  cuando su  oferta  econ6mica  no  sea  la  de  mss  bajo  precio,  o  bien,
de  rechazar  fu.ndadamente  todas  las  ofertas  por  inconvenientes,   declarando  en  este
caso  desierta  la  licitaci6n.

iR_TfcuLo 25o: ACTA DE EVALUAcl6N y LlsTA pluoRmDA DE OFERTAS

La   Comisi6n   Evaluadora   levantar5   un   ``Acta   de   Evaluaci6n"   en   la   que   debera   deja
constancia  de  las diligencias  efectuadas  en  el  desempeFio  de  sus funciones.

Como  minimo,  esta  acta  debera  contener  la  siguiente  informaci6n:
a)    La  circunstancia  de  haberse  recibido  o  no,  respecto  de  cada  uno  de  los  oferente

todos  los antecedentes  requeridos  en  las  bases  de  licitaci6n;
b)    La  circunstancia  de  haberse  recibido  o  no  la  garantia  de  seriedad  de  la  oferta  e

tiempo  y  forma  por  los  oferentes.  Asimismo,  tambien  deber5  dejarse  registro,  d
even.tua`les   garahtfas   de   seriedad   de   la   oferta,   ingresadas   para   esta   licitaci6n
respecto  de  las  cuales  no  se  registr6  oferta  alguna  en  el  portal;

c)     El   listado   de   todas   las   ofertas   que   fueron   objeto   de   analisis   por   parte   de   I
Comisi6n;

d)    Los   puntajes  asignados   a   cada   oferta   segdn   los   criterios   establecidos   en   esta
bases,   informando  las  razones  o  fundamentos  de  los  integrantes  de  la  Comisi6
Evaluadora  en  su  conjunto,  para  cada  criterio  de  evaluaci6n  considerados  para  e
otorgamiento    del    puntaje    asignado.    Debera    dejarse    constancia    tanto    de    I
evaluaci6n  de  las  ofertas  t€cnicas  como  de  las  ofertas  econ6micas,  y  los  puntaje
finales  correspondientes,  segdn  lo seFialado  en  la  dltima  parte  del  articulo  anterior;

e)    Las   solicitudes   de   aclaraciones   con   respecto   a   sus   ofertas   o   rectificaciones   d
errores   u   omisiones  formales   comunicados   a   trav6s  del   foro   inverso   del   porta
www.mercadopublico.cl   y   la   individualizaci6n   de   los   oferentes   a   quienes   se   le
hubiere  cursado;

f)     La    circunstancia    de    haberse    recibido   o    no    las    respuestas   a    las    mencionada
solicitudes   de   aclaraci6n   de   ofertas   o   de   rectificaci6n   de   errores   u   omisiones
entrega   de   antecedentes   omitidos;   como   a   su   vez,   los   descuentos   de   puntaj
respectivos,  si  los  hubiere;

g)      Individualizaci6n  de  cada  uno  de  los  integrantes  de  la  Comisi6n  Evaluadora;
h)    La    identificaci6n   del   oferente   que   se    recomienda   adjudicar,   o   en   su   caso,   I

propuesta  de  declarar desierta  la  licitaci6n.

Como  resultado  del  proceso  de  evaluaci6n,  la  Comisi6n  Evaluadora  elaborara  una  list
priorizada  de  las ofertas  atendiendo  al  puntaje  final  obtenido  por cada  una  de  ellas
el  que  debera  expresarse  num6ricamente  con  2  (dos)  decimales.

EI   Acta   de   Evaluaci6n   debera   ser  suscrita   por  todos   los   integrantes   de   la   Comisi6
Evaluadora  y  sera  publicada  en  el  portal  www.mercadoDublico.cl,  conjuntamente  con  I
resoluci6n    que    adjudique    la    licitacl6n,    o    que    declare    desierto    el    proceso,    segd
corresponda.

ART±CULO 260:  DE  LA ADJUDICAC16N

La  Subsecretaria  adjudicafa  la  licitaci6n  al  oferente  que  haya  presentado  la  oferta  rna
ventajosa,  considerando  los  criterios  de  evaluaci6n  con  sus  correspondientes  puntajes
ponderaciones establecidos en  las presentas bases.

La  adjudicaci6n  se  efectuara  mediante  el  correspondiente  acto  administrativo,  dentro  d
los  60  (sesenta)  dias  habiles  contados  desde  el  cierre  de  la  etapa  de  recepci6n  d
ofertas,  notifcandose dicho acto administrativo  mediante su  publicaci6n  en  el  Sistema  d
Informacl6n.
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Cuando   la   adjudjcacj6n    no   se   reali.ce   dentro   del    plazo   sejialado   en    las   bases   de
licitaci6n,   la   Subsecretaria,   dentro   de   los   5   (cinco)   dias   habiles   siguientes   a   la

J:u:ipt[::::a::c|:::::r:eLe!',::t::d::tzo:fs:j,f;ira:z:ro:darera:e:xLtJ:u::::aT:,:,:in::::;iffraom::c':u:`(:,snpj:::::;sr:,I:I

habiles contados desde  la fecha  de apertura  de  las ofertas.

El  acto  administrativo  de  adjudicaci6n  debera  especificar  los  criterios  de  evaluaci6n  que,
prevlamente   establecidos   en   las   Bases,   hayan   permitldo   al   ad]udlcatarlo   obtener   la,
calificaci6n  de oferta  mss conveniente,  de acuerdo a  lo dispuesto  en  el  articulo 41  del

Reglamento  de  la  Ley  N°  19.886,  aprobado  por  Decreto  Supremo  N°  250,  de  2004,  del
Ministerio  de  Hacienda.

ARTfcuLO  27°:  DEL CONTRATO DE PRESTACION  DE SERVICIOS

Adjudicada  la  presence  licitaci6n,  la  Subsecretaria  redactara  el  respectivo  contrato,  qu
deber5   ser  suscrito  dentro  de  los  sesenta   (60)  dias  habiles  siguientes,  contado
desde   la   publicaci6n   del   acto   de   adjudicaci6n   sefialado   en   el   articulo   precedente,   a'
menos  que  la  Subsecretaria  requiera  de  un  mayor  lapso  para  un  mejor  estudio  de  losi
antecedentes  del  caso.                                                                                                                                               I

Si  el  oferente  adjudicado  no  se  encuentra  inscrito  en  el  Registro  Electr6nico  Oficial
Proveedores  del   Estado  a   cargo  de   la   Direcci6n  de  Compras  y  Contrataci6n   P
www.chileproveedores.cl,   debera   inscribirse  en   el   plazo  de  diez  (10)  dias
contados  desde  la   publicaci6n  de   la   resoluci6n  de  adjudicacj6n  de  su  oferta.   De
modo,   para   proceder   a   la   firma   del   contrato,   el   adjudicatario   debera   enco
inscrito  en  el  referido  Registro  de  Proveedores  en  estado ``Habil''.

Previo  a   la  firma   del   contrato,   el   oferente  adjudicado  debera   hacer  entrega
siguientes documentos  a  la  Subsecretaria:

A. Persona Juridica:

1.    Declaraci6n  Jurada   que   contenga   la   identificaci6n   de   sus  socios  y   accionista5
principales  (Anexo  N°  4  de  las  presentes  Bases).                                                                        I

5  de  las  presentes  Bases).

encuentre  a  cargo  del  Registro  de  Comercio  respectivo,  con  una  antigt]edad  nQ
superior a  30  dias corridos  desde  su  emisi6n,  o  certificado de  vigencia  emiti
por el  Registro  de  Empresas  y  Sociedades  en  el  caso  de  las  sociedades  acogid
a  la  Ley  N0  20.659.                                                                                                                                                        I

4.:::::u°tp:aa:teu:?,z:acor'teu#:t,g:b::::,erg,:::;tudc:6E#r:asas°;'esdoacqe:a€:i,'f:Cnadei

caso  de  sociedades  acogidas  a  la  Ley  NO  20.659.

8.  Persona  Natural:

I.       Declaraci6n  Jurada   Simple  que  d€  cuenta   que   no   registra   saldos   insolutos  d¢
remuneraciones     o     cotizaciones     de     seguridad     social     con     sus     actuales
trabajadores  o  con  trabajadores  contratados  en  los  dltimos  dos  aFios  (Anexo  Nd

c. u n i 66nd::amsDboarsae[Sdaed :::I;:r::I::: : :                                                                                   (

Fotocopia  de  la  escritura  ptiblica  en  que  conste  la  formalizaci6n  de  la  Uni6n  Tempora
de   Proveedores   y   se   establezca,   a    lo   menos,    la   solidaridad   entre   las   partes,   e|
nombramiento  de  un  representante  o  apoderado  comdn  con  poderes  suficientes  y  que

:ad:I::::J:o:eaenstteac:dn:::e:°r::au:::::'s°rean':o:'9neunj':r:,:'sC:ntyra:°dqe|e,,:::ac,r'::yene|,
numeral  1  del  literal  8,  de  este  articulo,  deberan  ser  presentados  por  cada  uno  de  sus
integrantes.
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Todos   los    integrantes   de   la    Uni6n   Temporal    de   Proveedores   adjudicada   deberan
encontrarse   inscritos   y   habil   en   el    Registro   Electr6nico   Oficial   de   Proveedores   del
Estado      a       cargo      de       la       Direcci6n       de       Compras      y      Contrataci6n       Pdblica,
www.chileproveedores.cl.  Si  alguno  de  los  integrantes  no  se  encuentra  inscrito  o  habil,
debefa  inscribirse  en  el  plazo  de  10  (diez)  dias  habiles,  contados  desde  la  publicaci6n
de   la   resoluci6n   de   adjudicaci6n   de  su   oferta;   de   no   cumplir  con   dicho   requisito,
uni6n  temporal  de  proveedores  adjudicada  se  encontrara  inhabilitada  para  suscribi
respectivo  contrato,  a  menos  que  el  integrante  inhabilitado  se  retirase  dentro  del  pl
de    los    15    (quince)    dias    h5biles    siguientes    a    la    publicaci6n    de    la    resoluci6n
adjudicaci6n;   pudiendo  celebrarse  el  contrato  con  la  Uni6n  conformada  por  el  resto
los   integrantes,   la   que   en   todo   caso   debe   quedar  conformada   por,   a   lo   menos
integrantes.   Cabe  agregar  que   el   integrante   que   se   haya   retirado,   no   debe   ser
aquellos  que  hubiesen  reunido  una  o  mss  caracteristicas  objeto  de  la  evaluaci6n  de
oferta

El    contrato   contendra    las   clausulas    necesarias    para    el    debido    resguardo   de
intereses   de   la   Subsecretaria,   debiendo   contemplar   especialmente   las   relativas
cumplimiento  de  las  obligaciones  laborales  y  de  seguridad  social  entre  el  adjudicata
y sus dependientes

La  Subsecretaria   requerira  al  adjudicatario   la  entrega  dentro  del   plazo   referido  en
parrafo  primero  del  presente  articulo,  y  en  la  forma  y  condiciones  establecidas  en
presentes  Bases,  de  una  garantfa  para  asegurar  el  fiel  y  oportuno  cumplimiento  de
obligaciones  contraidas,  conforme  al  articulo  28°  sobre  ``Garan[/'a  de  Ff.e/  y  Oportur7
Cumplimiento".

En    caso   que   el    adjudicatario    no   se    inscriba    en    forma    oportuna    en    el    Registr
Electr6nico  Oficial  de  Proveedores  del   Estado,  o  no  concurra  a  suscribir  el  contrato,
no    entregiie    los    documentos    requeridos    en    este    articulo,    o    la    garantia    de   fie
cumplimiento   regulada  en  el   articulo  siguiente,   en   los   plazos  que   para  cado  caso
indica   en   las   bases,   se   entendera   que   este   desiste  de   la   adjudicaci6n,   pudiendo
Subsecretaria  adjudicar  y  suscrjbir  el  contrato  respectivo  con  el  oferente  que  hubier
ocupado  el  segundo  lugar  en  la  evaluaci6n  o,  si  6ste  no  suscribiere  dentro  del  plazo  e
correspondiente   contrato,    con    los   siguientes   oferentes   en    orden    descendente   a
puntaje  obtenido,  o  bien  declarar desierta  la  licitaci6n.

ARTicuLO  28°:  GARANTfA DE  FIEL Y OPORTUNO CuMPLIMIENTO

Para   garantizar   el   fiel   y   oportuno   cumplimiento   de   las   obligaciones   que   impone   €
contrato,  como  asimismo  el  pago  de  las  obligaciones  laborales  y  previsionales  con  lo
trabajadores    del    contratante,    el    adjudicatario    debera    entregar    a    la    6poca    d
suscripci6n   del   contrato,   una   garantia   (tomada   por   €1   o   un   tercero   a   su   nombre
extendida  con  caracter de  irrevocable,  pagadera  a  la  vista  y  al  s6lo  requerimiento  de  I
Subsecretaria,    tomada     a    favor    de     la    Subsecretaria    de    Transportes,     RUT    N
61.212.000-5,  por  la  suma  equivalente  al  5%  (cinco  por  ciento)  del  precio  total  de
contrato,    impuestos   incluidos.    Dicha   garantia   deber5   contener   la    siguiente   glosa
"Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del Contrato de Prestaci6n d
Ser`ricios de ``Gesti6n,  lwlonitoreo y Control de  Requerimientos del Ser`ricio d
Informaci6n y Atenci6n de usuarios del Sistemal de Transporte Pdblico " y la
obligaciones que ordena el articulo 11° de la Ley NO  19.886".

Dicha  garantia  puede  consistir  en  una  Boleta  de  Garantia  Bancaria,  Vale  Vista,  P6liza  d
Seguro  u otro instrumento que asegure su  cobro de manera  rapida y efectiva.

En   caso  que   la   garantia  de  fiel   y  oportuno  cumplimiento  del   contrato  consista en  una
p6liza  de  seguro,  €sta  debera  cubrir  las  multas  a  que  se  refiere  el  articulo  340  "Wu/fas'J/

anismo!de   estas   bases   de   licitaci6n,   ademas   debera   ser   constituida   a   favor   de   org
pdblicos,  de  ejecuci6n  inmediata,  sin  liquidador,  ni  clausula  de  arbitraje,  emitida  por  un
compaFiia   aseguradora   inscrita   en   la   Superintendencia   de  Valores  y   Seguros  de   Chile
extendida   a   nombre   de   la   Subsecretaria   de  Transportes.   En   este   caso,   previo   a   s
entrega,    el    adjudicatario   debefa    acreditar   haber    pagado    la    totalidad    de    la    prim
correspondiente al  periodo  de vigencia  de  la  P6liza  respectiva.

La  garantia  pod fa  otorgarse electr6nicamente,  de  conformidad  a  lo  dispuesto  en  la  Ley  N
19.799  sobre  Documentos  Electr6nicos,  Firma  Electr6nica  y  Servicios  de  Certificaci6n  d
dicha  firma,  y  en  el  articulo  68   inciso  3°  del   Reglamento  de  Compras  Pdblicas,  o  bie

25



fisicamente  en   cuyo   caso  debera   entregarse  en   la   Oficina   de   Partes  de   la   Secretaria
Ejecutiva   del   Directorio  de  Transporte   Pdblico   Metropolitano,   ubicada   en   calle   Moneda
975,  piso  4,  comuna  y  ciudad  de  Santiago,  en  sobre  cerrado,  dirigido  a  la  Jefatura  de  la
Divisi6n    de   Administraci6n    y    Finanzas,    rotulado   "Garant/'a   de   #e/   y   oporruno
cumplimiento del Contrato de Prestaci6n de Servicios de Gesti6n,  Monitoreo y
Control de Flequerimientos del Servicio de Informaci6n y Atenci6n de usuarios
del  Sistema  de Transporte  P&blico"  y  las obligaciones que ordena  el  articulo
]]0  de  /a  fey  W°  ]9.886",  con  indicaci6n  del  N°  de  ID  de  las  presentes  Bases  en  el
portal  www.mercadopublico.cl  y el  nombre  del  adjudicatario.

En  caso  que  el  adjudicatario  no  cumpla  con  las  obligaciones  que  establecen  las  Bases y/o
el  contrato,  la  Subsecretaria  queda  desde  ya  autorizada  para  hacer  efectiva  la  garantia,
sin  mss tramite.

Una  vez  que  se  efectde  la  entrega  de  la  Garantia  de  Fiel  Cumplimiento,  se  devolvera  al
adjudicatario  la  Garantia  de  Seriedad  de  la  Oferta  presentada  por el  oferente.

La  Garantia  de  Fiel   Cumplimiento  del   contrato  sera   devuelta  s6lo  una  vez  vencido  el
plazo  de  vigencia  de  la  misma.

ARTfcuLO  29°:  PLAZO Y MONTO  DEL CONTRATO.

El   plazo  del  contrato  comenzara  a   regir  a  contar  de  la  fecha  de  Notificaci6n  de
Inicio  de  Contrato,  posterior  a  la  total  tramitaci6n  de  la  Resoluci6n  que  I
apruebe  y  su  vigencia  sera  de  18  (dieciocho)  meses,  o  bien  hasta  agotar  el  mont
del  contrato,  correspondiente  a  $225.000.000.-  (doscientos  veinticinco  millone
de    pesos    chilenos,    todos    los    impuestos    incluidos),    cualquiera    de    esta
circunstancias ocurra  primero.

Sin  perjuicio  de  lo  sefialado  en  el  parrafo  precedente,  los  servicios  podran  comenzar  a
ejecutarse  a  contar de  la  fecha  de  suscripci6n  del  contrato.

Por  razones  fundadas,  el  contrato  podr5  prorrogarse  por acuerdo  de  las  partes,  por  ur|
periodo  no  superior  a  6  (seis)  meses  desde  su  termino,  debiendo  la  empresa  ej
actividades  de  la   misma   naturaleza  a   las  contratadas,   lo  cual  debera   ser  autorizad
mediante  el  respectivo  acto  administrativo  totalmente  tramitado.  En  este  caso,  deber
tambi6n   prorrogarse  o  renovarse  la  garantia  de  fiel  cumplimiento  del  contrato  en  lo
mismos  terminos sefialados  en  el  articulo  anterior.

El  servicio  se  clara  por  concluido  una  vez  que  los  trabajos  encomendados  en  virtud  d
la  dltima  Orden  de  Trabajo  y/o  del  dltimo  informe  sea  aprobado  a  entera  satisfa
par  parte  de  la  Contraparte T6cnica  del  Contrato.

ARTfcuLO  30°:  6RDENES DE TRABAJO

Conforme    a    lo    sefialado    en    las    presentes    Bases    de    Licitaci6n,    a    trav€s    de    I
Contraparte  T6cnica  del  Contrato,  se  emitiran  6rdenes  de  trabajo  enmarcadas  en  la
especificaciones  tecnicas  del  trabajo  a  realizar,  las  que  deberan  contemplar  la  siguient
estructura  de  informaci6n:

a)    Detalle  de  las  tareas a  realizar,  especificando  los  perfiles del  equipo  de  trabajo
su  rol  en  la  ejecuci6n  de  cada  una  de  ellas.

b)    Los  costos  en  horas  hombre  (HH)  a  pagar de  cada  uno  de  los  perfiles  del
de   trabajo,   por   la   realizaci6n   de   cada   tarea   encomendada   en   la   re
Orden    de    Trabajo.    Dichos    costos    corresponderan    a    los    precios
ofertados    por    la    persona    natural    o    juridica    contratada    en    la    Propu
Econ6mica,  en  los casos  que  est6n  contemplados  en  6sta.

c)    Fecha  de  inicio  y  plazo  para  la  realizaci6n  de  la(s)  tarea(s).

d)    En  cada  Orden  de  Trabajo  se  estipular5  la  entrega  de  uno  o  mss  informes,
Eien-,--si   p-or  la   naturalez;   del  trabajo  encomenda-do  6stos   no  se   requieren,   1!
Orden  se  hard  pagadera  una  vez  que  la  Contraparte  T€cnica  haya  aprobado  lo
informes que  den  cuenta  de  la  ejecuci6n  de  las  tareas  encomendadas.
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La   Subsecretaria,   a   trav6s   de   la   Contraparte  Tecnica,   estara   facultada   para   poner
t6rmino  anticipado  a  una  Orden  de  Trabajo,  hecho  que  se  comunicara  por  escrito  a  la
persona  natural  o  juridica  contratada,  fijandose  un  plazo  de  15  dias  habiles,  contados
desde  la  fecha  de  recepci6n  de  la  comunicaci6n,  ya  sea  por  carta  certificada  o  correo
electr6nico,    por   parte   de    la    persona    natural    o   jurfdica    contratada,    para    que    la
Subsecretaria   proceda   a   liquidar  los  eventuales   pagos   por  los  servicios,   que  tengan
directa  relaci6n  con  la  Orden  de  Trabajo  en  cuesti6n,  lo  cual  se  acreditara  mediante  la
presentaci6n  de  la(s)  factura(s)  correspondiente(s).

A  la  fecha  de  entrega  de  un  servicio  o  informe  asociado  a  alguna  orden  de  trabajo,  la
que  sera  indicada  e-n  esta  misma,  la  persona  o  entidad  contratada  debera  entregar  lo
productos  asociados  si  los  hubiere  (bases  de  datos,  reportes,  aplicaciones  utilizadas
desarrolladas,  etc.),   los  que  deberan  ser  recepcionados  conforme  por  la  Contrapart
T€cnica  del  contrato.

Los  t6rminos   para   las  observaciones  y  correcciones  a   los   informes   asociados  a   un
orden   de   trabajo,   no   interrumpen   los   plazos   para   evacuar   informes   siguientes
simultaneos.

PROCEDIM310:ARTICULO IENTOS   DE PRESENTACI APROBACION   D
INFORMES

a)  Procedimientos  de  pi.esentaci6n  de  Informes  segdn  6rdenes  de  trabajo
informes de gesti6n mensual:
Para  todos  los  efectos  se  considerara  como  fecha  de  entrega  aqu6lla  de  recepci6n  d
los  informes  directamente  en  oficinas  del  DTPM,  ubicadas  en  calle  Moneda  N°  975,  pis
4°,  Santiago,  de  lunes  a  viernes,  entre  las  09:00  y  14:00  horas  o  en  el  domicilio  que  I
Contraparte T6cnica  informe  por escrito  a  la  contratada

La  contratada  entregara  a  la  Contraparte  T6cnica  los  informes  que  se  establezcan  e
las  presentes  bases o en  las  respectivas 6rdenes de trabajo.

Adicionalmente,    cada    Orden    de   Trabajo   especificara    si    se   debe    contemplar   un
presentaci6n   en   Power   Point,   junto   a   la   entrega   de   cada   informe,   la   que   deber
contener un  reporte  completo y sint6tico de  sus avances.

Todo  el   material  que  se  entregue  durante  el  desarrollo  del  servicio,  deber5  estar  e
idioma   espafiol.   En   caso  de   participar  en   reuniones  de  trabajo   o  exposiciones  a!gd
profesional  que  no  domine  dicho  idioma,  sera  responsabilidad  de  la  persona  o  empres
proveer  las  facilidades  de  traducci6n  necesarias.

La    Subsecretaria    tendr5    el    derecho   de   solicitar   a    la    persona    natural    o   juridic
contratada   la   realizaci6n   de   una   o   mss   presentaciones  sobre   el   contenido   de   cad
informe  o  de  uno  o   mss  informes  combinados,   lo  que  se  definira  e   informara   por  I
Contraparte T6cnica  con  la  debida  antelaci6n.

El  servicio  se  clara  por  concluido,  una  vez  que  los  trabajos  encomendados  en  virtud  d
la   dltima   orden  de  trabajo,   sean   aprobados  a  entera   satisfacci6n   de   la   Contrapart
Tecnica.

b) Procedimientos para aprobaci6n de informes y/a servicios

Los   Informes  deberan   ser  entregados  en   las  fechas  establecidas  en   las   respectiva
6rdenes  de Trabajo.  La  Contraparte T6cnica  tendra  el  plazo  de  15  dias  corridos  para  s
revisi6n.

El   tiempo   transcurndo   entre   la   entrega   de   cualquiera   de   los   Informes   y/o   de   su
correcciones  y  la  fecha  en  que   la  Contraparte  Tednica  entregue  su   pronunciamient
sobre  €stos,  no  es  parte  del  plazc>  de  prestaci6n  del  servicio.

Una   vez   efectuada   su   revisi6n   por   la   Contraparte   lecnica,   se   pueden   producir   la
siguientes situaciones:

EI  Informe  es  al}robado.   En  este  caso  la  Contraparte  T€cnica  del  Contrato  deber
;=Vi=-r    por   escrito,    la    aprobaci6n    del    informe    asociada    a    la    Orden    de   Trabaj
generandose  el  pago  respectivo.

resentaEI Ihforme a ser incor oradas en el informe si uient
mss  de  un   informe,   I

Contraparte  T6cnica  del  Contrato  debera  enviar  por  escrito  la  aprobaci6n  del  inform
asociada  a  la  Orden  de  Trabajo,  indicando  que  las  observaciones  deben  ser  resuelta

En  caso  que  una  Orden  de  Trabajo  contemple   la  emisj6n  de
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en  el  pr6ximo  informe  de  la  misma  Orden  de Trabajo,  aprob5ndose  por  parte  del  DTPM
el  pago  respectivo.

EI  Informe  es observado.  En  este  caso  la  persona  natural  o juridica  contratada  tiene
15  dfas  corridos  para  corregir  los  puntos  observados.   Se  entendera   por  observaci6n
cualquier   comentario   de   la   Contraparte   T6cnica,   respecto   de   no   cumplimiento   de
objetivos,   tareas   o   actividades   especificadas   en   las   presentes   bases,   6rdenes   de
trabajo   o   contrato   que,   a   su   juicio,   impida   aprobar   el   informe   y   que,   por   tanto,
implique  la  calificaci6n  de  "Insuficiente".

Si  ocurre  lo  indicado  anteriormente,  se  podran  producir  las  siguientes situaciones:

1)   La   contratada   entrega   las   correcciones   dentro   de   los   plazos   estipulados   y   son
aprobadas  por  la  Contraparte  T6cnica  del  Contrato,  por  lo  cual  6ste  debera  enviar  por
escrito  la  aprobaci6n  del  Informe  y  la  fecha  de  recepci6n  prevista  para  el  siguiente.

2)   La   contratada   entrega   las  correcciones  dentro  de   los   plazos  estipulados,   pero   la
Contraparte  Tecnica  estima  que  adn   no  se  ajustan   a   lo  solicitado.   En  este  caso,
remitiran  las  nuevas  observaciones  a  la  contratada  para  su  recorrecci6n  por  medio
una  comunicaci6n  escrita,   disponiendo  de  quince   (15)  dias  corridos  para  corregir
puntos observados.

Este  proceso  podra  repetirse  hasta  un  m5ximo de dos  (2)  veces.  La  tercera  vez que  u
mismo  informe  sea  observado  por  la  Contraparte T6cnica,  se  aplicara  la  multa  indicad
en  el  Articulo ``Multas" de  las  presentes  Bases  de  Licitaci6n  Pdblica.

En  caso  de  que   por  cuarta  vez  suceda   lo   mismo,   la   Subsecretaria   considerara   est
hecho  como  incumplimiento  grave  del  contrato  y  podra  ponerle  t6rmino  anticipado.

Tanto  en  la  recepci6n  de  los  informes  como  en   la  recepci6n  de  las  correcciones  a   lo
mismos,   si   las   hubiere,   pueden   producirse   atrasos.   Por  cada   uno   de   estos  dias  di
atraso se  cobra fan  las  multas  establecidas en  el  Contrato.

ARTfcuLO  32:   PAGO Y FACTURAC16N

:::n8:i::ydese'°esst::%2C:::::e:at:dc°osrr:::i:d',::t:sue6rsdeen':sd'8:efraebna]:aep[r:fpourems:I
respectivos.

El  precio  convenido  en  el  contrato  no  estara  afecto  a  reajustes.

En  caso  que  el  contratado  registre  saldos  insolutos  de  remuneraciones  o  cotizacione
de  seguridad  social  con  sus  actuales  trabajadores  o  con  trabajadores  contratados  e
los  dltimos  2  (dos)  afios,  los  primeros  estados  de  pago  producto  del  contrato  debera
ser  destinados  al  pago  de  dichas  obligaciones,  debiendo  el  contratado  acreditar  que  I
tot:alidad  de  las  obligaciones  se  encuentren  liquidadas  al  cumplirse  la  mitad  del  period
de  ejecuci6n  del  contrato,  con  un  maximo  de  6  (seis)  meses.

El   incumplimiento  de  estas  obligaciones   por  parte  del   contratado,   dar5  derecho   a   I
Subsecretaria   a   dar  por  terminada   la   contrataci6n,   pudiendo   llamarse   a   una   nuev
licitaci6n  en  la  que  el  contratista  no  podra  participar.

Una    vez   certificada    por   la    Contraparte   T6cnica    la    conformidad    de    los    servicio
prestados,  el  proveedor  adjudicado  procedera  a  emitir  la  correspondiente  factura.   L
Subsecretaria  proceder5  a  efectuar  el  o  los  pagos  que  corresponda(n)  dentro  del  plaz
de  30  dias corridos,  contados desde  la  presentaci6n  de  la  correspondiente factura.

Las  facturas  que  corresponda(n)  debera(n)  ingresarse  a  trav6s  de  Oficina  de  Partes  d€
Directorio  de  Transporte  Pulblico  Metropolitano,   ubicada  en  calle  Moneda   NO  975,
4°,  comuna  y  ciudad  de  Santiago.

Las facturas,  deberan  ser extendidas a:
Nombre              :  Directorio  de Transporte  de  santiago.
RUT                         :  61.959.700-1.
Giro                         :  Administraci6n  pdblica
Direcci6n            :  Moneda  975,  Piso  40,  Santiago.

En   atenci6n   a   la   modalidad   de   pago,   para   los   efectos   del   articulo   3°
19.983  que  Regula  la  Transferencia  y  Otorga  M6rito  Ejecutivo  a  Copia  de a  Factu
Subsecretaria  tendra  un  plazo  de  8  (ocho)  dias  corridos,  contados  desde  la  recepci
de  las  respectivas facturas,  para  reclamar en  contra  de su  contenido.  Al  momento
pago,  [a  contratada  debera  ehtregar  a   la  Subsecretaria  de  Transportes
cuadruplicado cobro ejecutivo cedible de la factura,  para  inutilizarlo.
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El   pago  de   los  gastos  que  se  devenguen   para   aiios  posteriores  quedara  sujeto  a   la
disponibilidad   presupuestaria  de  los  respectivos  aFios,  sin  necesidad  de  proceder  a   la
dictaci6n  de  un  nuevo  acto  administrativo.

ARTfcuLO 33°: ANTICIPO
Durante  la  vigencia  del  contrato,  el  proveedor adjudicado  podra  solicitar  un  anticipo  del
precio  del  contrato,  por  un  monto  no  superior  al   10%  (diez  por  ciento)  del  valor  total
del   mismo,   para   lo   cual   debera   acompafiar,   ademas   de   la   respectiva   factura,   una
garantia  emitida  por  una  instituci6n  comercial  con  sucursal  en  Santiago  de  Chile,  por el
monto    total    del    anticipo,    extendida    a    nombre    de    la    Subsecretaria,    irrevocable,
pagadera  a   la  vista,  y  con  una  vigencia  igual  a  la  de  la  garantia  de  fiel  cumplimiento
del  contrato.

La  glosa  de  la  garantia  debera  sefialar:  "Pare  garanf/.zar e/ Ant/.c/.po  de/ Contrafo
Monitoreo    y    Control    depa;a    la    predstaci6n    de   _s=rviFio _d.e    Ges!,i6n,rir=;u;r-imir=;tos  de|   servicio   !e   Informaci6n   y   Atenc.16n   de   usuarios   de

Sistema de Transporte P&blico".

Dicho  anticipo  formara  parte  del  pago  del  servicio  y  se  deducira  de  los  primeros  pago
que se aprueben

ART±CULO  340:  MULTAS

El   incumplimiento   a   las   obligaciones   contenidas   en   estas   Bases   de   Licitaci6n,   su
Anexos  o  en  el  Contrato  respectivo,  y/o  las  infracciones  en  que  incurra  el  Prestador  d
Servicio,   actuando   directamente  o   a   trav€s  de   alguno   de   sus   subcontratistas,   dar
lugar a  la  aplicaci6n  de  las  siguientes  sanciones:

Infracci6nPlazosdegesti6n Criteria de Aplicaci6n Multa

Por cada 0,5% de incumplimiento  respecto del
10UFnivel exigido en el Articulo "Acuerdo  de  Niveles

de  Servicio  (SLA)".

Calidad  de derivaci6n Por cada 0,59/a de incumplimiento respecto del
10UFnivel  exigido en  el Articulo "Acuerdo  de  Niveles

de  Servicio  (SLA)".

Calidad  de  respuesta Por cada 0,59/a de incumplimiento respecto del
10UFnivel  exigido  en  el  Articulo  "Acuerdo  de  Niveles

de  Servicio  (SLA)".

Atraso en  la entrega  decualquierinformecomprometido Por cada dia de atraso.
2uF

lncumplimiento en  la exactitud Por cada  3  informes, consecutivos o no, que

20UF

de  la  informaci6n  presentada hayan sido observados por incumplimiento en  la

en el  lnforme de Gesti6n exactitud de la informaci6n de  responsabilidad

Mensual del  prestador de servicio y/o por cada vez que
un mismo informe sea observado por tercera vez
consecutiva.

Negarse  a  cumplir lasinstruccionesimpartidas  por laContraparteT6cnica Por cada evento
10UF

Si los trabajos no sonejecutadosenlaformaestablecidaenlasBases deLicitaci6ny/oenlaOrdendeTrabajorespectiva Por cada evento

10UF

Por no informar cambios en elequipodetrabajo Por cada evento 20UF
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Si  el  monto  de  las  multas  aplicadas  sobrepasa  el   150/o  del  precio  m5ximo  del  Contrato  se
considerara   incumplimiento   grave   y   la   Subsecretaria   podra   poner   termino   antlclpado   al
Contrato  unilateralmente  en  f-orma  administrativa,  haciendo  efectivo  el  cobro  de  la  Garantia
de  Fiel  Cumplimiento  que  este  en  su  poder.

ARTfcuLO 35°: TERMINAC16N  ANTICIPADA

La    Subsecretaria    estar5    facultada    para    declarar    administrativamente    el    t6rmin
_         _  _     ______     I_     _______    __L ..-- I

anticipado  del  contrato,  sin  derecho  a  indemnizaci6n  alguna  para  la  persona  natural
juridica  contratada,  si  concurre  alguna  de  las  causales  previstas  en  el  articulo

2004,  del  Ministerio de  Hacienda  y,  en  las  presentes  Bases  de  Licitaci6n,  esto  es:

1.         Resciliaci6n  o  mutuoacuerdo  de  las  partes.

Ley  NO  19.886,  en  el  articulo  77°  de  su  Reglamento,  contenido  en  el  D.S.  N°  250,  d

2.        Si  el  oferente  cayere  en  estado  de  notoria  insolvencia,  a  menos  que  se  me]ore
las   cauciones   entregadas   o   las   existentes   sean   suficientes   para   garantizar   e
cumplimiento  del  contrato.

3.         Si  sedisolviere  la  entidad  contratada.

4.         Por  exigirlo  el  inter6s  pdblico  o  la  seguridad  nacional.

5.        Si   a   la   mitad   de  ejecuci6n   del   contrato,   con   un   m5ximo  de  6   (seis)   meses,   e

6.

proveedor  contratado  registra  saldos  insolutos  de  remuneraciones  o  cotizacione
de  seguridad  social  con  sus actuales  trabajadores  o  con  trabajadores  contratado
en  los  dltimos  2  (dos)  aFios.

Por  incumplimiento  grave  o  reiterado,  debidamente  calificado,  de  las  obligacione
contraidas   por   el   contratado.   Se   entendera   por   incumplimiento   grave,   entr
otras,  las siguientes situaciones:

-    Si  el  monto  de  las  multas  aplicadas  sobrepasa  el   15%   (quince  por  ciento)  de
valor del  contrato.

-    Por  infracci6n  del  deber  de  confidencialidad,  de  conformidad  con  lo  establecid

en  el  articulo  sobre "Confidencialidad''.

-    Por  infracci6n  a  lo  establecido  en  el  articulo  sobre ``Propiedad  Intelectual''.

-    Por  infracci6n  a  lo  establecido  en  el  articulo  sobre ``Cesi6n  del  contrato''.

-    En  caso  que  se  abandone  la  ejecuci6n  de  los  servicios  convenidos.  Se  estimar
como  abandono  el  retardo  en   la  entrega  de  un  servicio  o  producto  por  un   plaz
mayor   de   quince   (15)   dfas   habiles,   contados   desde   el   vencimiento   del    plaz
estipulado  para  su  entrega.

-    En  caso  que  por cuarta  vez  un  mismo  informe sea  observado.

~    En    caso   de   efectuar   cesi6n   total    o    parcial    a   terceros   de    los   derechos
obligaciones  que surgen  del  contrato  suscrito  entre  las  partes.

Lo    anterior,    sin    perjuicio   de    hacer   efectiva    la    garantia    de   fiel    cumplimiento   d
contrato,  salvo cuando  se trate de  las causales  1  y 4.

La   resoluci6n   fundada   que   ponga   t6rmino   anticipado   al   contrato   se   publicara   en
Sistema  de  lnformaci6n  de  Compras y  Contrataci6n  Pdblica  y  se  notificara  al  proveedo
por  carta   certificada,   dirigida   al   domicilio  que  el   proveedor  hubiere  designado  en   si
primera   presentaci6n   o   con   posterioridad;   fijandose   un   plazo   de   15   (quince)   dia
habiles,  contados  una  vez  transcurridos  3  (tres)  dias  desde  la  recepci6n  de  la  referid
carta  en  la  oficina  de  correos,  para  que  la  Subsecretaria  proceda  a  liquidar  los  saldo
que  se  devenguen  en  favor  del  Fisco  o  a  abonar  los  saldos  eventuales,  siempre  qu
6stos   tengan   directa   relaci6n   con   la   ejecuci6n   del   contrato,   lo   que   se   acreditar
mediante   la   presentaci6n  de   las  correspondientes  facturas  y  demas  antecedentes
procediere.

ARTfcuLO    36o: PROCEDIMIENTO PARA    APLICAC16N    DE MEDIDAS    PO
INCUMPLIMIENTO

El   inoumplimiento  que  pueda  dar  origen  a  la  aplicaci6n  de  la(s)   medida(s)   indicada(
en    los    articulos    precedentes,    como    tambi6n    al    cobro    de    la    garantia    de    fi
oumplimiento,   sera   notificado   al    proveedor   del   servicio,   quien   podra   efectuar   si
descargos dentro  del  plazo  de  5  (cinco)  dias  habiles,  contados  desde  su  notificaci6n.
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La  Contraparte  T6cnica  revisara  los  descargos,  y  generard  un  informe  que  d6  cuenta
de  los  fundamentos  de  la  decisi6n  que  se  adopte,  y  remitira  los  antecedentes  para  la
elaboraci6n  del  acto  administrativo  pertinente.   La   resoluci6n  que  se  dicte  debera   ser
fundada  y  pronunciarse  respecto  de  las alegaciones y defensas  del  contratista.

Una    vez    notificada    al    proveedor    la    resoluci6n    que    sejiala    el    parrafo    anterior,
procederan   a   favor  de   6ste,   los   recursos   contemplados   en   la   Ley   N°   19.880,   que
establece   Bases   de   los   Procedimientos   Administrativos   que   rigen   los   actos   de   los
6rganos  de  la  Administraci6n  del  Estado,  en  los  t€rminos  por ella  previstos.

En  el  caso  de  las  multas,  6stas  podran  descontarse  de  los  pagos  pendientes  o  futuro
que  se  devenguen  contra   la  empresa,   podran   ser  pagadas  mediante  dep6sito  en   la
cuenta  corriente  que  establezca  el  acto  administrativo  pertinente,  o  bien,  las  multas  s
descontaran   de   las   garantias   constituidas   por   la   empresa,   segdn   lo   determine   la
correspondiente   resoluci6n   que   aplique  dicha   multa.   Dicho   descuento   no   afectar5   el
impuesto que corresponda  pagar o  retener en  su  caso.

La  resoluci6n  ejecutoriada,  que  aplique  multas  o  ponga  t6rmino  anticipado  al  contrato,
se   notificar5   al   proveedor  personalmente   o   por  carta   certificada   dirigida   al   domicili
que  el  proveedor  hubiere  designado  en  su  primera  presentaci6n  o  con  posterioridad;
fijandose  un  plazo  de  15  (quince)  dias  habiles,  contados  una  vez  transcurridos  3  (tres
dias   desde   la   recepci6n   de   la   referida   carta   en   la   oficina   de   correos,   para   que   I
Subsecretaria   proceda   a   liquidar  los  saldos  que   se  devenguen   en   favor  del   Fisco
abonar   los   saldos   eventuales,    siempre   que   6stos   tengan   directa    relaci6n   con    I
ejecuci6n    del    contrato,    lo    que    se    acreditara    mediante    la    presentaci6n    de    la
correspondientes facturas y demas antecedentes si  procediere.

ARTfcuLO 37°:  MODIFICAC16N  DE  LAS PRESTACIONES

La     Subsecretaria     podr5     requerir     prestaciones     adicionales     a     las     originalment
contratadas,   o   disminuirlas,   siempre   que   est6n   debidamente  justificadas  y   sean   d
similar      o      id6ntica      naturaleza      que      las      contratadas      inicialmente,      debiend
complementarse  o  entregarse  una   nueva  garantia  de  fiel  cumplimiento  del  contrato
segdn   corresponda,   dentro   de   los    15    (quince)   dfas   habiles   siguientes   a    la   tota
tramitaci6n  del  acto  administrativo  que  aprob6  la  modificaci6n  del  contrato.

Las  modificaciones  acordadas  no  podran  alterar,  en  su  conjunto,  el   precio  total  de
contrato en  mss de un  30%  (treinta  por ciento).

Dichas  modificaciones  deberan  ser  aprobadas,  previamente,  por  el  acto  administrativ
pertinente  y  procederan  siempre  que  exista  disponibilidad  en  el   presupuesto  vigent
del  Ministerio  de Transportes  y Telecomunicaciones  a  la  6poca  de  su  aprobaci6n.

ARTicuLO 38°:  MODIFICACIONES  DE  LOS  PLAZOS

La   Subsecretaria   podr5   modificar   los   plazos   establecidos   en   el   contrato,   antes   d€
vencimiento  de  6stos.   En  caso  que  la  modificacj6n   recaiga  sobre  el   plazo  de  vigenci
del    contrato,    ella    deber5    formalizarse    mediante    la    suscripci6n    del    instrument
correspondiente  y  su  aprobaci6n  mediante  acto  administrativo  totalmente  tramitado
En  est'e  caso,  la  contratada  debera  proceder  con  la  renovaci6n  de  la  garantia  de  fiel
oportuno  cumplimiento  del  contrato.

Las   pr6rrogas   que   se   concedan   en   virtud   de   este   articulo   deberan   ser   siempr
fundadas.

ARTfcuLO   39°:  CES16N  DEL CONTRATO

El  adjudicatario  no  podra  ceder  ni  transferir en  forma  alguna,  sea  total  o  parcialment
los   derechos   y   obligaciones   que   nacen   con   ocasi6n   de   la   presente   licitaci6n   y   d
Contrato   que   en   definitiva   se   suscriba,   salvo   que   norma   legal   especial   permita   la
referidas  cesiones.

Lo   anterior,   es   sin   perjuicio   que   los   documentos   justificativos   de   los   cr6ditos   qu
emanen  de  estos  contratos  puedan  transferirse  de  acuerdo  a  las  normas  de  derech
comdn.
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La  infracci6n  a  esta  obligaci6n  implicara  el  termino  inmediato  del  Contrato,  haci6ndose
efectiva  la  Garantia en  poder de  la  Subsecretaria  de Transportes.

ARTfcuLO 40°:  CONTRAPARTE TECNICA.

La   Subsecretarfa,   a   trav6s   de   la   Secretarja   Ejecutiva   del   Directorio   de   Transporte
Pdblico  Metropolitano  ejercera  la  supervisi6n  integral  del  desarrollo  del  servicio  en  sus
aspectos    t6cnicos    y    administrativos.    Para    tal    efecto,    designara    una    Contraparte
lecnica,  la  que  estara  conformada  por  al  menos  1  (un)  integrante  titular,  pudiendo  ser
funcionario    pdblico,   de    la    Subsecretaria   de   Transportes,    ya   sea   de   planta   o   de
contrata,    o   personal   a    honorarios   con   calidad   de   agente    pdblico,   cuyo   convenio
contemple   la  tarea  de  conformar  contrapartes  t€cnicas  y  que   preste  servicios  en   la
Subsecretaria   de  Transportes.   Y  estara   conformada   tambi6n,   por  al   menos   2   (dos)
integrantes    suplentes    que    sean    funcionarios    pdblicos,     de     la    Subsecretarfa    de
Transportes,  ya  sean  de  planta  o  de  contrata,  o  por dos  profesionales a  honorarios  con
calidad  de  agente  pdblico,  cuyo  convenio  contemple  la  tarea  de  conformar contraparte
tecnicas y que  preste  servicio  en  la  Subsecretaria  de Transportes.

En  ejercicio  de  dicha  labor debera  cumplir  las  siguientes funciones:

1.    Emitir   las   6rdenes   de   trabajo   necesarias   para   la   prestaci6n   de   los   servicio
contratados.

2.    Certificar   la    prestaci6n   conforme   de   los   servicios,   cuando   corresponda,   e
cuanto  a  cantidad,  calidad  y  plazos de  ejecuci6n.

3.    Colaborar y asistir al  proveedor adjudicado,  en  el  ambito  de  sus  competencias.
4.    Requerir en  su  caso,  la  aplicaci6n  de sanciones.
5.    Las demas  que  sean  necesarias  para  la  correcta  ejecuci6n  del  servicio.

ARTfcuLO 41°:  INTERPRETAC16N  E INFORMAC16N

Las  presentes   Bases  Administrativas,   las  Bases  T6cnicas  y  el  contrato  respectivo  s
interpretaran   en  forma   arm6nica,   de   manera   que  exista   entre  todos  ellos   la  debid
correspondencia.    Todos    los   documentos    relativos   a    la    licitaci6n    se    interpretara
siempre  en  el  sentido  de  la  mss  perfecta  elaboraci6n  y  ejecuci6n  de  la  propuesta,  d
acuerdo  con  las  reglas  de  la  ciencia  y  la  tecnica  aplicables  seguln  sea  el  caso  particula
de  que  se  trate.  En  caso  de  discrepancia  en  la  interpretaci6n  de  lo  sefialado,  primara  I
dispuesto  en  las  Bases  T6cnicas  o  Administrativas  por  sobre  lo  establecido  en  la  ofert
de  la  contratada.

Cualquier   falta    u    omisi6n    de    los    oferentes    o    adjudicatario    en    la    obtenci6n    d
informaci6n  y  estudio  de  los  documentos  relativos  al  proceso  de  licitaci6n,  no  los  exim
de    la    responsabilidad    de    apreciar   adecuadamente    los   costos    necesarios    para    I
elaboraci6n  y  desarrollo  de  su  propuesta  o  prestaci6n  del  servicio.  Por  lo  tanto,  sera
de  su  cargo  todos  los  costos  en  que  incurran  para  corregir  faltas,  errores,  descuidos
omisiones  resultantes  de  su  analisis  e  interpretaci6n  de  la  informaci6n  disponible  o  qu
se obtenga.

ARTfcuLO 42°:  SUBCONTRATACION

El   adjudicatario   deber5   prestar   sus   servicios   con   personal   propio.    No   obstante,
siempre  que  una  situaci6n   puntual   lo  amerite,  se  podra  subcontratar  parcialmente  I
prestaci6n   del   servicio,   previa   autorizaci6n   expresa   y   por  escrito   de   la   Contrapart
t6cnica.    Dicha   solicitud   deber5   formularse   en   un    plazo   no   inferior   a   los    15   dfa{
anteriores a  la  fecha  en  que  operara  la  subcontrataci6n.

En  todo  caso,  sera  el  adjudicatario  o  su  continuador  legal,  el  dnico  responsable  ante  I
Subsecretarfa  del  cabal  y oportuno  cumplimiento  de  los  servicios  contratados.

EI     Subcontratista     del     adjudicatario     no     podra     incurrir     en     las     inhabilidades
prohibiciones  descritas  en   el   Art`culo  4°  de   la   Ley   NO   19.886,   ni   en   las   inhabilidade
descritas   en   Articulo   92°   del   Decreto   Supremo   N°   250,   de   2004,   del   Ministerio   d
Hacienda.

ARTfcuLO 43°:  CONFIDENCIALIDAD

Toda  inforrTiaci6n  relativa  a   la  Subsecretaria  de  Transportes  o  a  terceros  a   la  que

:-:-nt::t:°:eacuq-eune-ci:-:-I-:-:cahra'a,npf::Smean::6|'C':a:CJ:rfa
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empresa  tenga  acceso  con  motivo  del
tendra    el    caracter    de    confidencial.
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mantenerse  en  caracter de  reservada,  respondiendo  la  empresa  de  todos  los  perjuicio
que  se  deriven  de  la  infracci6n  de  esta  obligaci6n.

ARTfcuLO 44°:  PROPIEDAD INTELECTUAL

El  producto  del  trabajo  que  eventualmente  desarrolle  la  empresa  o  sus  dependientes
con   ocasi6n   del   contrato   a   que   d6   lugar   la   presente   licitaci6n,   tales   como   obra
audiovisuales,  videogramas,  informes  u  otros,  ser5n  de  propiedad  de  la  Subsecretarl'
de   Transportes   quien   se   reserva   el   derecho   de   disponer   de   ellos   libremente,   si
limitaciones  de  ninguna  especie.  No  podra  la  empresa  realizar  ningdn  acto  respecto  d
ellos ajeno  al  contrato,  sin  autorizaci6n  previa  y  expresa  de  la  Subsecretaria.

ARTicuLO 45°: JURISDICC16N
Toda  controversia  que  se  suscite  entre  la  aprobaci6n  de  las  Bases  de  Licitaci6n  y  s
adjudicaci6n,  sera  sometida  a  conocimiento  del  Tribunal  de  Contrataci6n  Ptlblica.

Las   eventuales   diferencias   que   existieren   durante   la   vigencia   del   contrato   que   s
suscribira,   que   no   puedan   ser   resueltas   de   comdn   aouerdo   por   las   partes,   sera
conocidas  por  los Tribunales  Ordinarios  de  Justicia  con  sede  en  la  comuna  de  Santiago
prorrogandose  competencia  para  ante  sus  tribunales.
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e)       Asimismo,   declaro   que   la   empresa   que   represento   no   ha   sido   condenada
sentencia  ejecutoriada,  a  alguna  de  las  penas  establecidas  en  los  articulos
loo  de  la  Ley  N°  20.393,  que  establece  la  Responsabilidad  Penal  de  las  Persona
Juridicas  en   los   Delitos  de   Lavado  de   Activos,   Financiamiento  del  Terrorismo
Delitos de  Cohecho

FIRMA
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Finalmente,  declaro  tambi6n  bajo  juramento,  que  no  he  sido  condenado  por  practicas
antjsindicales,   infracci6n   a   los   derechos  fundamentales   del   trabajador  o   por  delitos
concursales  establecidos  en  el  C6digo  Penal,  dentro  de  los  dos  (2)  aFios  anteriores.

FIRMA
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LICITAC16N  PARA LA CONTRATACION  DEL SERVICIO  DE ``GEST16N,
MONITOREO Y CONTROL DE  REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO  DE

INFORMAC16N Y ATENC16N  DE  USUARIOS  DEL SISTEMA DE TRANSPORTE
PtlBLICO  DE SANTIAGO"

Tabla  N°1:  Equipo  (valor  mensual)

Equipo de Trabajo
Cantidad  (No Precio unitario Precio Total

personas) mensual silt sin  I.V.A.
(A) I.V.A.  (8) (A*B*21)

Jefe de  Proyecto
1

(50%  dedicaci6n)
Ejecutivo  Senior de  Back

1
Office  (dedicaci6n  total)

Ejecutivos de  Back  Office
2(*)

(dedicaci6n  total)
Analista  de  gesti6n

1
(50%  dedicaci6n)

Especialista  en  Servicios  de

1
Atenci6n  a  Clientes

(considerando  32  horas  al
mes)(**)

Costo Total  Equipo  (sin  I.V.A.)

Tabla  N°2:  Propuesta  Econ6mica***

Equipo de Trabajo

Costo Total  Equipo  (sin  I.V.A.)  (C)

(Valor a  ingresar eh el formulario del  portal
www.mercado ublico.cl

I.V.A.  (si  aplica)  (D)

Total  Propuesta  Econ6mica con I.V.A.  (C)  +  (D)

NOTAS:

en  esta  tabla.

|*,*.),:ad,::g:caecJ6en,:err,ecsut,:sr:;:::ds:o::,'8:feexnpeesrtdoesf:aria::,,f::c,I:snfreesoe.I,.e:eB::::rg
Licitaci6n.  La  cantidad  de  horas  sefialada  en  esta  tabla  s6lo  es  referencial  para  efecto
de  la  evaluaci6n  econ6mica  de  las ofertas.

(***)  En  caso que se emitan  Facturas  Exentas,  se debe seFialar expresamente en  este
cuadro.

Los  valores   presentados  por  el   oferente  en   esta   propuesta   formaran   parte  de  est
oferta  y sefan  vinculantes  durante toda  la  vigencja  del  contrato.
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El    valor    total    ofertado    por    el    servicio    ``Gesti6n,    Monitoreo    y    Control    d
Requerimientos   del   Servicio   de   Iiiformaci6n   y   Atenci6n   de   Usuarios   de
Sistema de Transporte Pt]blico de Santiago" por todo el  perfodo del contrato es d

(en  palabras)  pesos  chilenos,  todos  los  impuestos  incluidos.

Firma y timbre Representante Legal
0

(Nombre de la persona natural a juridica)
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Santiago,

Sefiora
Subsecretaria  de Transportes
Presente

NOMBRE  DEL  REPRESENTANTE  LEGAL  DE LA  EMPRESA

CEDULA DE  IDENTIDAD ESTAD0  CIVIL PROFESION  U  OFICIO

DOMICILIO

En  representaci6n  de  la  empresa:

RAZON  SOCIAL

Para   los  efectos  de   lo  dispuesto  en  el   articulo  7   letra  e)   de   la   Ley   N°   20.285,   sobr
Acceso  a  la  lnformaci6n  Pdblica,  declaro  bajo  juramento  que  6sta  tiene  los  siguiente
socios y  accionistas  principales:

FIRMA

Se  entendera  por ``socios  o  accionistas  principales"  a  las  personas  naturales  o juridic
que  tengan  una  participaci6n  del  10%  o  mss  en  los  derechos  de  la  entidad  y,  en  ca
de  tener  un  porcentaje  inferior,  a  aquellos  socios  o  accionistas  que,  por si  o  en  acuen
con    otros,   tengan   el    control    en   su    administraci6n,    esto   es,    puedan    nombrar
administrador de  la  entidad  o  a  la  mayor fa  del  Directorio,  en  su  caso.
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Para  los  efectos  de  lo  dispuesto  en  los  articulos  40,  inciso  20  y  11,  de  la  Ley  NO  19.886
declaro  bajo juramento  que (SI/E!Q}  registra  saldos  insolutos  d
remuneracjones  o  cotizaciones  de  seguridad  social  con  sus  actuales  trabajadores  o  co
trabajadores  contratados  en  los  ulltimos dos  afios.

FIRMA
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8.3.  Especialista en Servicios de Atenci6n a Clientes

NQ~nitlre„ v   \\
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Experlenc  +

-*

iencla:  Traba.ios` e]ecutados a  en ejecucich  en   +
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Proponente:.....
Santiago,......IIII

FIRMA
I

II
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Santiago,

Sefior
Subsecretario de Transportes
Presente

Por    la    presente,    el    suscrito    se    obliga    a    participar    en    el    servicio    de    ``Gesti6n,
Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio de lnformaci6n y Atenci6n
de  usuarios  del  Sistema  de  Transporte  Ptlblico  de  Santiago",  de  acuerdo  a  las
condiciones  y  requerimientos  establecidos  en  las  Bases  de  la  Licitaci6n  y  a  la  propuesta
preparada:

Nombre profesional, t6cnico, experto u otro:

Cedula Nacional de Identidad

Cantidad  de  meses que se compromete  a  participar en  el  servicio  de ``Gesti6n
Monitoreo y Control -de Requerimientos del Servicio de Informaci6n y Atenci6
de Usuarios del Sistema de Transpoll:e Pdblico de Santiago"

FIRMA
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Con  el  fin  de  servir  de  referencia  a  los  licitantes  para  preparar  sus  ofertas  t6cnicas,  se  presenta
un  listado  de  antecedentes  del  sistema  y  en  particular  de  los  asociados  a  la  situaci6n  actual  del
servicio  a  llcltar.

1.    Pafametros Generates de I Sistema de TransDorte

Par5metro Valor de referencia

Buses  en  circulaci6n 6.683

usuarios  de  buses  (promedjo  de
3,2  millonesransacciones  en  dia  laboral)

iajes  diarios  en  el  Sistema
5,2  millones(promedio  de transacciones  en  dia

aboral)

Servicjos  operando 371

Empresas  concesionarias  de  vias 7(*)

Red  de  Carga  (Centros y  Puntos
3.000

bip!  mas  estaciones de  Metro)
(*)  Actualmente en  proceso de  lic`taci6n,  podria  aumentar el  ndmero de empresas

2.   Gesti6n reauerimientos de usuarios
Parametro Valor de Referencia

Promedio  requerimientos  mensuales

4.400  requerimientos/mes
ingresados  a  trav6s de  canales
propios del  Dtpm junio  a  noviembre
2017  (call  center,  pagina  web,
mobile)
Distribuci6n  segdn  motivo  delpromedioderequerimientos 4.160  reclamos

71  consultasingresados  a  trav€s  de canales
propios  del  Dt:pin durante  el  periodo 169  sugerencias  y felicitaciones
unio  a  noviembre  2017

Promedio  reclamos  mensuales

750  reclamos/mes
ingresados a trav6s de canales de
tenci6n  propios  de  las  empresas

operadoras  (telef6njco,  p5gina  web,
mail  u  otro)  (*)
Promedio  reclamos  mensuales  que

3.700  reclamos/meson  derivados  por Back Office  a
empresas  oDeradoras  (**)
(*)  Son  gestionados  y  atendidos directamente  por  las  empresas.
(**)  Esto  no  llmita  las tareas que  Back Office  esta  obligado a  realizar,  dado que  siempre debe dar respuesta
al  usuario a  traves del  sistema  de  requerimientos  provlsto  por el  Dtpm.

3.    Monitoreo v Control de reauerimientos realizados Dor Back
Parametro Valor de Referencja

Promedio  mensual  de  escuchas
30  llamadas/meselef6nicas  realizadas  par  back

office  (*)
Promedio  mensual  de

20  requerimientos/mes
requeriml'entos  ingresados  por back
office  coma  cliente  jnc6gnito  a
raves  de  canales  Dtpm  y empresas

oDeradoras  (*)

Office

(*)  Puede variar en  funci6n  de  las  necesidades  del  Dtpm

4.   Sistema de atenci6n requerimientos

El  actual  sistema  de  atenci6n  requerimientos  es  provisto  por  la  Subsecretaria
traves    de    la    Secretaria    E]ecutiva    del    Directorio    de    Transporte    Pdblico
continuaci6n,  se  describen  algunas  caracteristjcas del  sistema:

Ingreso  de  requerimientos desde  los  usuarios y  Call  Center:
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I

Es  un  sistema  de  acceso  web,  soportado  bajo  plataforma  Oracle  Right  Now.
Los  usuarios  pueden  ingresar  (a  trav€s  de  un  fo rmulario  como  de  un  chat  en  e sjtio  web)

y/o  hacer  seguimiento  a  sus  requerimientos  a  trav6s  de  la  web,  con  acceso  mediante  pc'
smartphones,  Tablet  u  otros  djspositivos  m6viles .   El  usuario  tiene  la  opci6n  de  adjuntar  u
antecedente digital  a  su  requerimiento  (documento  Word,  PDF,  fotografias y/o  videos).

ti6n  de  requerimientos  (Back Office) :
Los   requerimientos siguen    un   flujo   de   trabajo   establecido   mediante   reglas   d e   negoci,

:I:e:d:se:f#dg:cS;::rreDg::md'e'::gqouc:o:°r:s'pn::::a:uet:tja:,ecsatL°::tde°:',aatme:,:I:::sYuar:,:P:,n::°mse::I
de  ingresar un  requerimiento,  y  cuando  back office  da  respuesta  a  su  requerimiento  (cierre)
Las   derivaciones   de   requerimientos   realizadas   por   Back   Office   a   las   distintas   entidade
(empresas  operadoras,  OIRS  u  otros),  son  enviadas  en  algunos  casos  autom5ticamente  po
e[  Sistema  vla  emal y  en  otros  manua mente  pO r  el  Back  Office  (via  mail,   incluyendo  envii
de  adjuntos,  si  corresponde)

I

5.    Sitios y aplicacLosejecutivosdebNowparalagesti6

:.c°;n:i::::6::i:[e::re:q::#j:e:d:::Ia::%u[s:ufs:::?:C¥:I:V:?e:egr:arv|:::#!:i',::i
para  su  uso  el  navegador  web  Internet  Explorer  9.0  o  superic)r.  Por  otro  lado,  lasrelatjvasainformaci6ndelsistemadetransporteparalaatenci6nderequerimrealizadasadistintossitiosweb,suscontenidosylinkdeaccesossedetallanacon

i:Cnn°::S:::5t#
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.,,Perledi€l't.jay:•-ade~u^;ilz.
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Pagina  web Transantiago www.transantiago.cl P5gina  web

Mapas  y  recorridos/Noticias/Planifica  tuviaies/Contactoempresasconcesionarias/SOAP/Desvi'osprogramados

Er\  line

Google  Maps www.eooelemaos  cl Pagina  web Ruta  (C6mo  llegar)/  buscar direcciones En  line

Centro de  Monitoreo de
outlook en cada  PC Mail

Recepci6n  de  mails  Notificaciones  Sistema
D,a,,olI

Buses  Dtpm  (CMB) G.A.J  (Desvi`os  no  programados)

Pigina  web  Ministerio deTransportesyTelecomunicaciones

www.mtt.c' Paglna  web
Buscar por patente,  si  el  bus  corresponde  alTransantiago

En,mei

Pagina  web tarjeta  blpl www.tari etabi D. cl Pagina  web
Bilsqueda  de  patentes  buses  portransacciones

En  line

Pagina  web  DTPM www.dtDm.gob  cl Pagina web
Consolidados:  Paradas,  frecuencias  y

Se  actualizamesescone a: 6n

trazados operacional   I  !inecesar,o,apt es

UOCT www.uoct.cl Pagina  web
Informacl6n  de  vias  exclusivas,  plstas  s6lo

En  'I'ne
bus,  vias  reversibles  y ejes  ambientales

I

Dtpm/Metro En  cada  PC Mall

Dtpm apoya  a  backoffice  con  informacionactualizadadelslstema,darespuestasaconsultasespecificasdeusuariosyentregalineamientosgenerales.MetroenviarespuestasarequerimientosrelativosalareddecargaybackofficeseencarEadelclerre

Dlario

(

Manual  de contenidos En  cada  PC Word Respuestas  tipo Permane,t'

I6.Redessocia]esactuaLmentevigentesI

Las  redes  sociales  se  han  convertido  en  una  de  las  herramientas  mss  importantes  para  I
comunicaci6n  con  los  usuarlos,  principalmente como  canal  de  atenci6n  e  informaci6n.

::paT=¥t::egnaer[:::,;Lag:,6d+Std:tomsacnaenr:,eosp:ertLnnf:rTaec:6tn,ec#ooFeaac,e:::::aT::tt:ermya{:cuatutba,,t
diversas  como  desvios  (planificados  y  no   planificados),  cambios  de   recorridos,   informaci6
del  estado  de  la  operaci6n  de  los  buses  y  otras  noticias  que  pudieran  afectar  al  u suario  d   I
Sistema.    De   esta   forma,   se   ha   forjado   una relaci6n    mss   estrecha   gracias al   trabaj
permanente  de  los  Community  Managers  de Transantiago.

Back  Office  debe  estar  permanentemente  conectado  a  dichos  canales  para  estar  al  tantoenlineadecualquiercontingencia.EnlaactualidadlasRedesSocialesnosonmanejadaspclelBackOffice.48
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2°  DEsfGNANSE  como  integrantes de  la
Comisi6n  Evaluadora  del  presente  proceso  licitatorio  a  las  siguientes  personas:

1)   Beatriz  Bau  Valenzuela,  profesional  a  contrata,  del  Programa  Transantiago,  d
la  Subsecretaria  de Transportes.

2)   Francisca  Reyes Vergara,  profesional  a  contrata,  del  Programa  Transantiago,  d
la  Subsecretaria  de Transportes.

3)   Susy   Vidal   Rojas,   profesional   a   contrata,   del   Programa   Transantiago,   de   I
Subsecretaria  de Transportes.

En   caso   de   ausencia   o   impedimento   de   cualquiera   de   los   integrantes   sefialado
precedentemente,    6ste(a)    sera    reemplazado(a)    por   dofia    Pamela    Rojas   Catal5n
profesional  a  contrata,  del  Programa Transantiago,  de  la  Subsecretaria  de Transportes.

3° PUBLfQUESE               en                el                Portal
VA^/w.mercadoDublico.cl,  la  presente  Resoluci6n.

Al\16TESE Y  PUBLiQUESE  EN  WWW.MERCADOPUBLICO.CL

NGUEZ COVARRUBIAS

Divisi6n  de Administraci6n  y  Finanzas
Departamento Administrativo
Gerencia  de Administraci6n  y  Personas,  Secretaria  Ejecutiva  DTPM
Oficina  de  Partes
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