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SANTIAGO, 13 JUN 2018
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RESOLUCION EXENTA No© J /

VISTO: 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 Administracion 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 |
organizacién, obligaciones y atribuciones de la Subsecretaria de Transportes; en el
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
gue nombra Subsecretario de Transportes a don José Luis Dominguez Covarrubias; e
el Instructivo Presidencial N® 1, de 2003, que crea el Comité de Ministros para €l
Transporte Urbano de la ciudad de Santiago, y sus modificaciones; en la Ley NP
19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacién de
Servicios, y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N° 250, de 2004, del
Ministerio de Hacienda; en la Ley N© 21.053, de Presupuestos del Sector Plblico para
el afio 2018; y lo establecido en la Resolucién N° 1.600, de 2008 de la Contraloria
General de la RepUblica, que fija normas sobre exencion del tramite de toma de razoén;
y la demas normativa aplicable.

CONSIDERANDO:

1. Que, la Subsecretaria de Transportes, e
adelante, la Subsecretaria, a través de su Programa Transantiago, requiere contratar ¢

servicio de “Monitoreo, Control y Gestién de Requerimientos del! Servicio de;

Informacién y Atencidon de Usuarios del Sistema de Transporte Publico de Santiago”.

2. Que, de acuerdo a lo informado por Ia

Jefatura de Compras de la Secretaria Ejecutiva del Directorio de Transporte PUblico|

Metropolitano (DTPM), revisado el catélogo de Productos y Servicios a través del porta
www.mercadopublico.cl, se concluye que el servicio requerido no se encuentr
disponible a través del sistema de Convenios Marco de la Direccién de Compras
Contratacion Publica.

3. Que, de acuerdo con lo informado por la Je
de Presupuesto de la Secretaria Ejecutiva del Directorio de Transporte Publico
Metropolitano, mediante Certificado de Disponibilidad Presupuestaria, de fecha 15 d
marzo de 2018, existen los recursos disponibles para efectuar esta contratacion.
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4. Que, en consecuencia, y considerando log

recursos destinados al efecto y las disposiciones vigentes, se hace necesario efectuar
una Licitacion Publica con el objeto de realizar la referida contratacién.

5. Que, en cumplimiento a lo dispuesto en I3
Ley N© 19.886 y su Reglamento, se confeccionaron Bases de Licitacidon que sg
aprueban por el presente acto administrativo, las que observan los principios de
igualdad vy libre concurrencia de los oferentes al llamado, que rigen los procedimientos
concursales y cumplen con los requerimientos técnicos y juridicos para verificar la
realizacion de la presente licitacién puablica.

RESUELVO:

] 1. LLAMASE a Licitacién  Publica, vy
APRUEBANSE las siguientes Bases Técnicas, Administrativas y Anexos de Licitacion
para la contratacion del servicio de “Monitoreo, Control y Gestidn de Requerimientos
del Servicio de Informacién y Atencidn de Usuarios del Sistema de Transporte PGblicg
de Santiago”:

ARTICULO 1°: ANTECEDENTES GENERALES

El Sistema de Transporte Publico de Santiago impacta directamente en la vida de las
personas. Los usuarios deben interactuar constantemente con éste, por lo qusg
requieren estar informados de todos los detalles de dicho sistema. Asimismo, les surge
ja inquietud de comunicar lo que esperan y requieren segln sus necesidades y usq
diario de! servicio, Dado esto, es primordial establecer canales de comunicacién con los
usuarios, tanto a través de acciones continuas de educacién e informacioén del sistema
y sus componentes, como establecer canales para acoger las inquietudes ciudadanas
Asi, en la actualidad existen canales oficiales de atencidén a usuarios: presenciales |
(stands), telefonico (call center) y remoto (pagina web y sitio mobile), asi com
requerimientos directos al Directorio de Transporte Publico Metropolitanoc (DTPM)
través de cartas y correos electrénicos. Por otro lado, las empresas concesionarias
operadoras de Vias disponen de sus propios canales de atencién, los que deben
cumplir con exigencias minimas respecto de tiempos y calidad de respuesta a los
usuarios.

A través de estos canales los usuarios pueden transmitir consultas, sugerencias vy |,
reclamos/denuncias. Para sus canales oficiales, el Ministerio cuenta con un sistema de
manejo de requerimientos integrado, que permite la captura, derivacién, respuesta y
cierre de requerimientos.

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

- Responder los requerimientos ingresados por los canales de atencion del
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 Evaluacion de calidad de ingreso de requerimientos al sistema.
o Revision de respuestas (tiempos y calidad) entregadas a sus usuarios
por las empresas concesionarias y operadoras de Vias.
o Generar indicadores de cumplimiento mensual de acuerdo a la revision
antes sefialada.

De esta forma, con el objeto de apoyar a la Secretaria Ejecutiva del DTPM (en adelante
“Secretaria Ejecutiva™), se requiere contar con un servicio que apoye las tarecas de
gestion, control y monitoreo de requerimientos del Servicio de Informacion y Atencidn
de usuarios del Sistema de Transporte Publico de Santiago.




ARTICULO 2°: OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

El objetivo de la presente licitacion, es la contratacion de un servicio destinado a 14
prestacién de apoyo a la Subsecretaria de Transportes, en la ejecucidén de las tareas

asociadas a la gestién, monitoreo y control de requerimientos del servicio de

informacion y atencion de usuarios del Sistema de Transporte Publico de Santiago.

2.2 Objetivos Especificos

a) Apoyar a la Secretaria Ejecutiva en la ejecucidon de tareas requeridas para e
procesamiento, control y gestién de requerimientos ingresados por los usuarios
del Sistema de Transporte Plublico de Santiago: andlisis, derivacidn, respuesta ¥
cierre de requerimientos realizados por los usuarios a traves de los distintos
canales dispuestos por los diferentes actores del Sistema.

b) Apovar a la Secretaria Ejecutiva en la ejecucidon de tareas requeridas para e

monitoreo y control del proceso de requerimientos ingresados por los usuarios |-
del Sistema de Transporte Pablico de Santiago a través de los canaleg|

dispuestos por los distintos actores del Sistema: Empresas Operadoras, Red de
Carga, OIRS Subsecretaria de Transporte, entre otros.

ARTICULO 3°: TAREAS A EJECUTAR

Sin perjuicio de las tareas que proponga el oferente para el logro de cada uno de los
objetivos detallados en el articulo “Objetivo General y Objetivos Especificos” de las
presentes Bases, el servicio que en este acto se licita deberd como minimo abarcar las
siguientes tareas:

3.1. Formar y administrar un equipo de trabajo que desempefie las labores de Back
office a cargo de los requerimientos que, por sus caracteristicas, correspondarn
ser gestionados, tramitados y/o resueltos por el DTPM: Esto es, derivar, da
seguimiento y responder requerimientos, asi como evaluar las respuestas
(tiempos y calidad) entregadas a sus usuarios por los demas canales de atencién
del Sistema (Empresas concesionarias de Vias, Call Center, Red de Carga, etc.)
Cada una de estas labores debe ser ejecutada en dependencias y con
equipamiento y materiales de trabajo dispuestos por el proponente y en el plazo
estipulado para cada una de ellas.
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3.2. Generar estadisticas e indicadores de desempefio, en el manejo de
requerimientos de las distintas entidades responsables en el proceso: DTPM,
OIRS, Empresas operadoras de transportes, Red de Carga, canales de atencién
(call center, stands, pagina web), etc. y para mdltiples clientes: Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, Empresas Operadoras de transportes, Areas
Técnicas del Directorio de Transporte Pablico Metropolitano (DTPM).

3.3. Analizar y confeccionar Informes de Gestiéon mensual comprendiendo toda fa
informacidn acerca del ingreso y gestién de requerimientos de usuarios.

3.4, Evaluar y controlar las tareas asociadas a la gestion de requerimientos realizadas
por las distintas areas involucradas en el proceso.

3.5. Capacitar de forma permanente al equipo de trabajo, asegurando la disposiciop
de conocimiento e informacién actualizada del Sistema que permita un optime
desemperio de sus labores.

3.6. Revisar, analizar, procesar, derivar y responder requerimientos de usuarios.




3.7,

3.8.

3.9.

3.10.

ARTICULO 4°: ACTIVIDADES A EJECUTAR

Considerando los objetivos de esta asesoria, a continuacion se enumeran lag
actividades minimas que el Proponente deberd realizar:

Reclasificar y/o complementar requerimientos de usuarios ingresados por los!
distintos canales de atencion.

Contactar por diversos medios (telefonico, electrénico) al usuario generador de
requerimientos en caso de ser necesario, a fin de completar y/o reclasificay
requerimientos ya ingresados.

Evaluar en forma constante los indicadores de desempefio y procedimientos de
seguimiento de éstos, proponiendo mejoras y/o modificaciones.

Administrar, controlar y mantener actualizados los protocolos, manuales de
atencién y contenidos y directrices que sirvan de fuente de informacién a los
diferentes canales de atencidn de wusuarios. Dichos documentos seran
proporcionados al inicio del servicio por la Gerencia de Usuarios de la Secretarig
Ejecutiva del DTPM, quien oficiara como Contraparte Técnica del contrato.

a. Apoyar al equipo profesional y técnico de la Secretaria Ejecutiva en e
monitoreo y gestién de requerimientos del Servicio de informacion y
atencién a usuarios.

b. Realizar las tareas de evaluacién, procesamiento, derivacion, respuesta y
cierre de los requerimientos realizados por los usuarios a través de los
distintos canales dispuestos por los diferentes actores del Sistema
asegurando su correcta entrega a las entidades correspondientes, asi como
su tratamiento y respuesta.

c. Realizar las tareas de monitoreo de los procesos de gestidn de
requerimientos ingresados a través 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 técnico de la Secretaria Ejecutiva en la|
evaluacién permanente de las tareas requeridas, asi como también realizar
la presentacién de propuestas y modificaciones a éstas, necesarias pare
asegurar un mejoramiento continuo en los procesos de gestién como en lo
de monitoreo.

e. Apoyar al equipo profesional y técnico de la Secretaria Ejecutiva en la
tareas de verificacion de las distintas actividades relacionadas con est
asesoria.

f. Mantener permanentemente en sus oficinas, copias actualizadas
ordenadas de documentacion relevante para las tareas a realizar, sean ésto
documentos técnicos o administrativos que etabore el Ministerio, otra
instituciones del Estado, los operadores de transporte, los proveedore
tecnoldgicos o el proveedor, para efecto de los objetives de esta prestacio
de servicio.

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

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

i. Aportar todas las observaciones que reparen en la falta de informacién,|,
incumplimientos  contractuales, errores de interpretacién, errores
conceptuales y metodologicos y, en general, todo aspecto que, a juicio de Ia
persona natural o juridica, pueda redundar en problemas o fallas de
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cualquier magnitud en los servicios de atencion de usuarios, en particulz
los relativos a gestién de requerimientos. Del mismo modo, debera sugerir




la Subsecretaria validar la correspondiente correccion de la observacion, a
satisfaccidn de la Contraparte Técnica.

j. Participar activamente, en la medida que sea necesario, de reuniones de
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 por
los distintos actores en el proceso de gestiéon de requerimientos.

I. Emitir informes mensuales que den cuenta del estado de la operacién
estadisticas de requerimientos y de las actividades realizadas por |a
empresa.

m. Emitir, en la medida que sea necesario, informes complementarios que den
cuenta del estado de la operacion, estadisticas de requerimientos y otras
propias del desarrollo del servicio.

n. Emitir informes de apoyo al desarrollo de esta prestacién de servicio, tales
como Minutas Técnicas, Minutas de Reunién, Informes de Visitas e Informes
Ejecutivos.

ARTICULO 5°: EJECUCION DEL SERVICIO

El servicio de “Monitoreo, Control y Gestion de Requerimientos del Servicio de
Informacién y Atencién de Usuarios del Sistema de Transporte Publico de Santiago”,
sera ejecutado de la siguiente forma:

a) Los trabajos se ejecutaran mediante Ordenes de Trabajo, de acuerdo a Ig
estipulado en el Articulo 29° “"Ordenes de Trabajo” de las presentes bases de
licitacién.

b) El proveedor deberd ejecutar las tareas con estricto apego a las especificaciones
técnicas, para cada tarea a ejecutar y lo definido en las Ordenes de Trabajo.

c) El proveedor deberd ejecutar las tareas en los plazos indicados en las presentes
bases de licitacion, los que comenzaran a regir al momento del inicio de las
Ordenes de Trabajo.

detalladamente lo ejecutado.
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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:

1

5.1. Informes de gestion mensual, conteniendo detalle, estadisticas, analisis e
indicadores de requerimientos y gestién (analisis, derivacion, seguimiento
cierre), de todas las entidades involucradas.

-~

5.2. Informes de periodicidad variable para clientes especificos: Subsecretarig,
Operadores y Areas Técnicas de la Secretaria Ejecutiva del DTPM. Dichos
informes contemplan analisis, estadisticas e indicadores de requerimientos y
gestion.

ARTICULO 6°: REQUERIMIENTOQS MINIMOS

El proponente deberd poseer las capacidades y competencias técnicas minimas
requeridas para el cumplimiento de las actividades y tareas encomendadas durante la
prestacion del servicio, en particular deberd poseer conocimientos especificos en las
siguientes dreas de especializacion:

a) General
s Conocimientos en gestion de proyectos multidisciplinarios de comunicaciones
atencidén de usuarios.

« Conocimientos en generacién, ejecucién y evaluacion de mecanismos de contro

de calidad, trabajo y procesos.

b) Sistemas de Gestidn y de Informacion




ARTICULO 7°: EQUIPO DE TRABAJO

Dada la naturaleza de la asesoria, a continuacion se sefialan los perfiles profesionales
del personal requerido para el desarrollo de la prestacion del servicio. La disponibilidad
de estos profesionales deberad ser permanente durante toda la vigencia del Contrato,
aln cuando su dedicacioén sea parcial o total, segun lo determinen las exigencias del
desarrollo del proyecto. El nimero o cantidad de personas que se requieran respecto
de cada perfil durante la ejecucién del contrato se especificara en las respectlvas
ordenes de trabajo, sin perjuicio de que a continuacién se indica el nimero minimo
requerido para cada perfil.

a) Jefe de Proyecto: Responsable det equipo, la conduccion y desarrolio del

b)

Conocimiento en revision de disefios y definicion de programas de control e
indicadores.

servicio. Encargado de llevar la relacidn con el cliente y demas actores u
organismos que participen del proceso (empresas operadoras, OIRS de la
Subsecretaria de Transportes, entre otros). Debe tomar las necesidades de
cliente, transformandolas en propuestas, asi como entregar el feedback Y
establecer mecanismos de mejora permanente del servicio en funcién de
analisis de los procesos y estadisticas que se desprenden de su servicio.

Para la correcta prestacién del servicio se requiere como minimo un Jefe de
Proyecto, con dedicacién de al menos un 50% de la jornada laboral durante
toda la vigencia del contrato. En caso de ser requerido, se podra solicitar mas
de un Jefe de Proyecto, lo que se establecera a través de Ordenes de Trabajo.

Perfil del cargo: Profesional del area de la ingenieria comercial o civil
estadisticas o sociologia, con conocimientos relacionados con el cumplimiento y‘
control de estandares de calidad de servicios comprometidos, con experiencid
de trabajo en o con el sector publico, en el manejo de servicios criticos
orientados a la atencién de publico.

Ejecutivos de Back Office: Encargados de la recepcién, revision, evaluacién
analisis, generacion de respuestas y procesamiento de los requerimientos
(reclamos, consultas y sugerencias) gue realizan los usuarios a través de los
distintos canales de atencion.,

Para la correcta prestacién del servicio se requiere como minimo un ejecutivo |,
de back office, con dedicacidon total durante toda la vigencia del contrato. En
caso de ser requerido, se podra solicitar mas de un Ejecutivo de back office, o
que se establecera a través de Ordenes de Trabajo.

perfil del cargo: Profesionales, técnicos o expertos, de areas que se relacionen
preferentemente con el ambito de las comunicaciones, atenciéon a usuarios U
otras afines. Deberan tener experlenCIa en servicios de atencidn a usuarios y
habilidades de redaccidon y comunicacion escrita. Deben tener la capacidad de|.
realizar un trabajo mediante el cumplimiento de protocolos y reglas
establecidas.

L1~

Ejecutivo Senior de Back Office: Ejecutivo de Back Office que, ademas d¢
realizar las tareas propias de dicho perfil seréd el encargado de la direccién y
desempefio de los demas ejecutivos de back office.

Para la correcta prestacién del servicio se requiere como minimo un Ejecutivo|,
Senior de back office, con dedicacién total durante toda la vigencia del contrata.
En caso de ser requerido, se podra solicitar mas de un Ejecutivo Senior de back
office, lo que se establecera a través de Ordenes de Trabajo.

Perfil del cargo: Profesionales, técnicos o expertos de areas que se relacionep
preferentemente con el dmbito de las comunicaciones, atencién a usuarios
otras afines. Con habilidades de redaccién y comunicacién oral y escrita, parg
realizar un trabajo mediante el cumplimiento de protocolos y reglas
establecidas. Con comprobable experiencia en servicios de atencion a usuarios,
asi como en el manejo de equipos.




d) Analista de Gestién: Encargado de apoyar la ejecucion del servicio llevando Iaj

elaboracién y un control permanente de los distintos indicadores, métricas v,
reportes que dan cuenta de la operacion.

Para la correcta prestacién del servicio se requiere como minimo un Analista de
Gestion, con dedicacién de al menos un 50% de la jornada laboral durante toda
la vigencia del contrato. En caso de ser requerido, se podra solicitar mas de un
Analista de Gestidn, lo que se establecera a través de Ordenes de Trabajo.

Perfil del cargo: Profesionales, técnicos o expertos, de areas que se relacionen
preferentemente con el dmbito de la ingenieria, ejecucién, contabilidad o afines,
con experiencia en labores de elaboracién y control de indicadores, meétricas v
reportes.

e) Especialista en Servicios de Atencion a Clientes: Encargado de apoyar en
la evaluacidon y propuestas de mejoras y/o modificaciones de los procesos de
gestién 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 atencion a clientes sera especificada
en cada orden de trabajo.

Perfil del cargo: Profesional universitario o técnico, del drea de la ingenieria
estadistica, administracion o ciencias sociales o experto, con conocimientos y
experiencia en sistemas y procesos de atencién a clientes. Deseable experiencia
en el 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 del contrato, debera informar a la contrapartg
técnica cada vez que requiera reemplazar a algun integrante del equipo de trabajo (a
excepcion de los Ejecutivos de Back Office), el cual debera poseer las mismas
caracteristicas o superiores al integrante que reemplaza, esto es, experiencia, nive
profesional, técnico, experto, entre otras, las cuales seran evaluadas por la contrapart
técnica, determinando aceptar ¢ no la propuesta del adjudicatario. Para estos efectos
el adjudicatario tendrd un plazo de 5 dias hébiles para proponer el reemplazante, y |
contraparte técnica dispondré de un piazo de 3 dias habiles para aceptar o rechazar el
reemplazo, en este dltimo caso, el adjudicatario debera presentar a la contrapart
técnica un nuevo reemplazante dentro de los siguientes 5 dias habiles. Este proceso

podra repetirse un maximo de tres veces.

ARTICULO 8°: ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO (SLA)

S

Se mide como el porcentaje del total d
requerimientos de un mes, que fuerol
gestionados (derivados o cerrados
Tiempo de gestion de Mayor dentroc de 2 dias habiles. Para esto
Plazos de | requerimientas, desde su e efectos sdlo serdn considerados [0
gestidn recepcion hasta su 9?8% plazos que son respensabilidad del B.O,
derivacién o cierre. descontando aquellos tiempos qu
correspondan a otros actores dg
sistema, de acuerdo con el Protocolo

Manual de Atencion.

U Uy~ o b
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Verificacion de la correcta

derivacion de Se mide como el porcentaje del total de
requerimientos: que se Mayor requerimientos de un mes, que fueron
Calidad de | haya derivado a la derivados correctamente a las entidades
derivacion | entidad/actores del sistema ;;; o actores del sistema que corresponde
que corresponda de ? de acuerdo con el Protocole y Manual de
acuerdo al Protocolo vy Atencion,
Manual de Atencion.
Este indicador se mide como el cociente
Porcentaje de respuestas entre la cantidad de respuestds
. evaluadas que cumple con Mayor | evaluadas que cumple con la informacid
Calidad de . . . . .
respuesta la mformacnon actualizada que actual_lgada del sistema y/o el Manual d
del sistema y/o el Manual 98% Atencion en un mes y el total de
de Atencion. requerimientos evaluados en el mism
periodo.




ARTICULO 9°: CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA

La Propuesta Técnica debera incluir los documentos que se sefalan a
continuacion:

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

2. Descripcion de la Propuesta: Se deberdn describir detalladamente lag
caracteristicas de la Propuesta, con el objeto de determinar el grado de comprensién
del requerimiento solicitado por la Secretaria Ejecutiva del DTPM y de los objetivos
servicios esperados.

3. Metodologia: El Oferente debera incluir un texto explicativo con la estrategia vy
metodologia de desarrollo, seguimiento e implementacién necesarios para cumplir log
requerimientos establecidos en estas Bases, especiaimente, respecto de cada una de
las actividades y tareas definidas en los articulos 3° y 4° de éstas, asi como los
mecanismos de comunicacidon entre el Equipo de Trabajo y la Contraparte Técnica de Ig
Secretaria Ejecutiva del DTPM. Para ello, el Oferente debera contemplar, como minimo,
fa realizacién de reuniones de trabajo con la Contraparte Técnica, las que se

efectuaran cada vez que ésta lo solicite. ‘

La Propuesta Metodoldgica debera ser coherente con los objetivos del servicio que se
licita, demostrandoc comprension de las necesidades de éste, del alcance del trabajo 3
realizar y de la consistencia interna del proceso metodoldgico que se propone para
ahordar cada una de las tareas encomendadas y propuestas como parte del servicio
De esta forma, se tendran en consideracion los siguientes aspectos:

- Comprension de los objetivos
- Coherencia y calidad de la metodologia
- Distribucién de Recursos Humanos

No obstante, las tareas y actividades establecidas en los articulos 3° y 4°, el Oferente
podrd proponer las tareas y actividades adicionales que estime conveniente para I3
consecucidn de los objetivos planteados en las presentes Bases Técnicas.

Es importante destacar que, el Oferente deberd adjuntar los antecedentes relativos 2
su experiencia en la materia en el Anexo N°7 de las presentes Bases de Licitacion.

4. Plan de Trabajo

El Plan de Trabajo debe identificar las actividades y tareas principales, la relacion de
dependencia entre ellas, asi como ia dependencia respecto de tareas o definiciones
externas, variables que inciden en el servicio, destacando la ruta critica del proyecto,
debiendo incluir:

« Conjunto de actividades a desarrollar, su interrelacién y secuencia, apoyada en
una Carta Gantt.

o Detalle de cada tarea, de acuerdo con la estrategia general propuesta.

s Detalle de la asignacion del equipo de trabajo a las tareas propuestas,
identificando a las personas y sefialando el tiempo que le dedicardn a cada
tarea especifica.

Se considerard la coherencia en la organizacién y secuencia de actividades para el
logro del servicio y sus objetivos, el tiempo y recursos humanos asignados a cada una

de ellas y su coherencia con la metodologia propuesta asi como entre los
procedimientos, mecanismos y recursos asignados.

Asimismo, debe detallar el mecanismo de ejecucién de:
+ Plan de apoyo a la gestién del proyecto

El Plan de Apoyo a la Gestién debe incluir la organizacion del equipo de apoyo a
la gestiébn del proyecto, identificando cada uno de los cargos con
responsabilidad dentro de éste, destacando las funciones de las unidades,
empresas contratistas, si procede, y sus roles.

¢ Procedimiento cualitativo de control

El Proponente debera explicitar un plan detallado de control de la organizacion
de las actividades encomendadas en la presente licitacion, describiendo los
procedimientos, mecanismos y equipamiento a utilizar para la ejecucion de
dichas tareas de control y supervision, Al mismo tiempo, debera ejercer un




control cualitativo de dichas actividades, explicitando métodos, recursos e
informes que se utilizaran para tales fines.

5. Equipo de Trabajo
En este punto, el Proponente debera adjuntar la siguiente informacion:
i. Equipo:

Debera incluir el equipo de trabajo propuesto por el Oferente, indicando para
cada profesional/experto que se detalla en la tabla siguiente el rol que toma de
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 Atencidén
Clientes

ii. Antecedentes a presentar:

Debera adjuntarse el curriculo del Jefe de Proyecto, del Ejecutivo Senior de
Back Office y del Especialista en Servicios de Atencién a Clientes, considerandg
el perfil especificado en el articulo 7° “Equipo de Trabajo”, ademas de copias
simples de certificados que acrediten sus estudios y condicién profesional. En e
caso de profesionales con estudios en el extranjero, la copia debera estar
debidamente legalizada.

6. Presentacion antecedentes experiencia del Oferente

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

i. Acreditacién de idoneidad técnica del Oferente, la que se acreditarad a través de sy
experiencia en la ejecucién de contratos de naturaleza y magnitud similares a los |
requeridos en las presentes Bases de Licitacién, para lo cual el Oferente debera
incluir:

- Un listado de los servicios de naturaleza y magnitud similares a los
requeridos en las presentes Bases de Licitacion que hayan sidg
ejecutados durante los Ultimos 10 afios, individualizando el nombre dé
sus clientes, acompafiando una descripcion de dichos trabajos, en e
Anexo N° 7,

—t— )

ii. Presentacién de otros antecedentes que el Proponente estime pertinentes par;\
calificar su idoneidad técnica: certificaciéon de afios de experiencia en servicios de
naturaleza similar a los requeridos en las presentes Bases de Licitacion, afos de
experiencia en el rubro, u otros similares.

ARTICULO 10°: NORMATIVA

La presente Licitacion Publica se rige por la Ley N° 19.886, de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios, su Reglamento, y estas Bases,
que se encuentran conformadas por Bases Técnicas, Bases Administrativas, ademas de
sus correspondientes Anexos,

Las presentes Bases son obligatorias para los que participen en esta Licitacion,
entendiéndose que son aceptadas por el sélo hecho de presentar una oferta.

N
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La normativa y documentos sefialados anteriormente forman parte integrante de la
presente Licitacion, junto a los siguientes antecedentes mencionados anteriormente:

a) Las correspondientes ofertas técnicas y ofertas econdmicas de los Oferentes.

b) Los antecedentes solicitados a cada Oferente.

c) Las consultas a las Bases formuladas por los Oferentes y las respectivas
respuestas evacuadas por la Subsecretaria de Transporte,

d) Las aclaraciones y modificaciones que se efectiien a las Bases de iniciativa de Ia
Subsecretaria de Transporte.

e) Las aclaraciones a las ofertas que solicite la Subsecretaria de Transporte.

f) La resolucidén que designe la comisién evaluadora de las ofertas.

g) El acta de evaluacion de ofertas técnicas.

h) Ei acta de evaluacién de ofertas econdmicas.

i} La resolucién de adjudicacién.

j} El Contrato de prestacién de servicios.

k) La resolucién de aprobacién del Contrato de prestacion de servicios.

ARTICULO 11°: COMUNICACIONES Y PLAZOS

Todas las comunicaciones que deban efectuarse con motivo de esta licitacion publica
se haran por medio del portal www.mercadopublico.cl.

Los plazos a que se haga referencia en estas Bases son de dias habiles, salvo que se
sefiale expresamente lo contrario.

Asimismo, conforme a lo dispuesto en el Articulo N° 6 del Reglamento de la Ley de
Compras, los plazos establecidos en estas Bases comenzaran a correr una vez
notificado el documento, acto o resolucién de que se trate, esto es, veinticuatro (24)
horas después de su publicacién en el portal www.mercadopublico.cl. Con
excepcién del plazo para presentar propuestas, contenido en el Articulo N° 18 de las
presentes Bases de Llicitacion, el que comenzara a correr desde la publicacién en €
portal www.mercadopublico.cl del llamado a licitacién, dado sus efectos generales.

ARTICULO 12°: PARTICIPANTES

Podran participar y presentar ofertas aquellas personas naturales y juridicas, chilenas ¢
extranjeras, que tengan interés en ello, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulp
siguiente,

L

tos oferentes podran asociarse entre si, como persona natural o juridica para I:
presentacién de una oferta, con el fin de complementar y fortalecer en término
técnicos sus respectivas ofertas, y en dicho caso deberan formalizar la union
estableciendo la solidaridad entre las partes respecto de todas las obligaciones que st
generen con la Subsecretaria, mediante documento publico o privado, el que deber
acompafiarse como antecedentes para ofertar. Ademas, en dicho documento deber
constar la vigencia de la respectiva unién temporal de proveedores, la cual debera se
superior a la vigencia del contrato en a lo menos 60 (sesenta) dias corridos.

- L24]

S 1

= WAL

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

[* BN

=

Como consecuencia de !a unién temporal de proveedores, la Subsecretaria podra exig
a cualquiera de sus miembros, indistintamente, el cumplimiento total de la
obligaciones contraidas, cualquiera sea su naturaleza,

[4)]

De igual forma, el pago efectuado por la Subsecretaria a cualquiera de sus integrantgs
sera valido y extinguird la deuda con respecto a ios otros en la parte en que hubiere
sido satisfecha, sin perjuicio de la representacion que los miembros de la uniop
establezcan para los efectos del proceso de licitacién.

Los oferentes que participen de manera conjunta deberan acompafbar una sola
garantia de seriedad de la oferta, tomada por uno de los interesados de la unidn.

ARTICULO 13°: INHABILIDADES

Los participantes no podran incurrir en las inhabilidades o prohibiciones sefaladas gn
el articulo 4° de la Ley N° 19.886, y en los articulos 8° y 10° de la Ley N© 20,393, pana
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cuyo efecto el Oferente debera suscribir la Declaracion Jurada Simple que se acompafia
como Anexo N 1 6 Anexo NO 2 de estas Bases, segun corresponda.

Para el caso de la unién temporal de proveedores, cada uno de sus integrantes, sean
estos personas naturales o juridicas, deberan suscribir las declaraciones juradas
sefialadas en e! parrafo precedente, segun corresponda.

Las personas naturales o juridicas que se encuentren en incumplimiento de ias
obligaciones laborales y/o previsionales con sus trabajadores, no podran contratar con
el Estado, conforme a lo dispuesto en el Articulo N° 6 de la Ley Ne 21.053, de
Presupuestos del Sector Plblico para el afio 2018, para cuyo efecto el Oferente deberd
suscribir la Declaracién Jurada Simple que se acompafia como Anexo N° 5 6 Anexo N
6 de estas Bases, segun corresponda.

a) Procedimientos para formular consultas
Los oferentes podrdn formular consultas a las Bases, a través del foro que estar
habilitado en el portal www.mercadopublico.cl, dentro de los 5 (cinco) dia
habiles siguientes a la publicacién de las mismas. Dichas consultas sera
respondidas por esa misma via, dentro de los 7 (siete) dias habiles siguiente
al vencimiento del plazo anterior, las que seran aprobadas mediante un acttﬁ
administrativo  totalmente  tramitado, y publicadoc en el porta

www.mercadopublico.cl.

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

b) Aclaraciones
Asimismo, y mediante el correspondiente acto administrativo, la Subsecretaria de
Transportes podra efectuar, a iniciativa propia, aclaraciones a las Bases, par
precisar el alcance, complementar o interpretar algun elemento de su contenid
que, a su juicio, no haya quedado suficientemente claro y vulnere la libr
concurrencia o dificulte la obtencién de buenas ofertas. En tal condicién, debera
ser consideradas por los oferentes en la preparacion de las mismas. En ningu
caso se podran formular aclaraciones con posterioridad al plazo para responder
las consuitas formuladas.

Las respuestas y aclaraciones que se formulen no podran medificar 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
tal condicion, deberén ser consideradas por los oferentes en la preparacién d
sus ofertas.

[ =1

c) Modificaciones
Con todo, la Subsecretaria podrd modificar de oficio las presentes bases antes d
la fecha establecida para el cierre de recepcion de ofertas, mediante acto
administrativo  totalmente tramitado vy publicado en el portal
www.mercadopublico.cl, otorgando un plazo prudencial para que los proveedores
interesados en participar, puedan conocer y adecuar sus ofertas a tales
modificaciones.

[(2]

[v]

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

ARTICULO 15°: CHARLA INFORMATIVA VOLUNTARIA

AN L e e s e e —_——,—_—_——

Con el objeto de entregar una visiéon general del servicio requerido, la Subsecretarid
efectuara una reunién informativa cuya asistencia sera voluntaria para los interesados,
el 4° (cuarto) dia habil a las 11:00 horas, contado desde la fecha de publicacién dg
las presentes Bases de Licitacion.

Dicha reunién se realizard en dependencias de la Secretaria Ejecutiva del Directorio d
Transporte P(blico Metropolitano, en calle Moneda N° 975, piso 6, comuna d
Santiago, Regién Metropolitana, u otra locacién que sera informada con la debic
anticipacién en el formulario del portal www.mercadopublico.cl

Q M M
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La charla informativa sera de cardcter opcional para quienes deseen presentar
ofertas, sin perjuicio de lo cual, la inasistencia a ésta no exime a los oferentes de la
responsabilidad de apreciar adecuadamente tanto los costos necesarios para la
elaboracién y desarrollo de su propuesta, como los requisitos o exigencias técnicas que
deben cumplir las ofertas, tampoco los exime de suscribir el contrato si su oferta
resultara adjudicada 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 que
asistan o por quienes los representen para dicho efecto, con indicacion del nombre ¥
RUT del oferente participante, y el N° de ID de las presentes Bases en el porta
www.mercagopublico.cl.

Los oferentes que deseen asistir a la charla informativa deberan confirmar su asistenci

con 24 (veinticuatro) horas de antelacién, mediante el envio de correo electronico al e
mail compras@dtpm.gob.cl, indicando el N° de ID del presente proceso de licitacion en e
portal www.mercadopublico.cl, el nombre y RUT del oferente, y el nombre, cédul

nacional de identidad, teléfono, y correo electrénico de quienes asistiran en s

representacion, considerando hasta tres personas por proponente. Esta confirmacio

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 reunién, !

ARTICULO 16°: OFERTAS
Las ofertas deberan presentarse en formato electrénico a través del portal de Interne

www.mercadopublico.cl, no estaran sujetas a condiciones y seran de caracter irrevocable

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

ARTICULO 17°: GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA

Cada oferente o un tercero a su nombre deberd entregar una garantia de seriedad de |
oferta, la que podra otorgarse electrénicamente, en cuyo caso debera ajustarse a la Le
N° 19.799 sobre Documentos Electrénicos, Firma Electrénica y Servicios de certificacié
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, Regién Metropolitana, en horario de 9:00 a 14:00 horas, en sobr
cerrado dirigido a nombre del Subsecretario de Transportes, indicando el ID de |
Licitacién, el nombre del oferente y su titulo: “Licitacién plblica para la Contratacié
de prestacion del Servicio de Gestién, Monitoreo y Control de Requerimiento
del Servicio de Informacién y Atencién de Usuarios del Sistema de Transport
Piablico de Santiago”.

Dicha garantia puede consistir en una Boleta de Garantia Bancaria, Vale Vista, Poliz
de Seguro, Depédsito u otro instrumento que asegure su cobro de manera rapida

efectiva. Por tanto, el instrumento de garantia deberd tener el caracter de irrevocable
pagadero a la vista, a favor de la Subsecretaria de Transportes, RUT N° 61.212.000-5,
por la suma de $1.000.000.- (Un millon de pesos chilenos), y cuya vigencia n
podréd ser inferior a 180 (ciento ochenta) dias corridos, contados desde el
vencimiento del plazo para la presentacion de las ofertas, sefialado en el Articulo 20
sobre “Plazo de Presentacién de las Ofertas y de la Garantia de Seriedad de Ia

Ofertas” contemplado en las presentes Bases. [

La Garantia de Seriedad de la Oferta deberad contener la siguiente glosa: "Garantia d
Seriedad de la Oferta en Licitacién Publica para la Contratacion del Servicio d.
Gestién, Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio de Informacién
Atencién de Usuarios del Sistema de Transporte Publico de Santiago”.

Alternativamente, la garantia de seriedad de la oferta podra estar constituida por un
Péliza de Seguro a favor de organismos pUblicos, de ejecucién inmediata, si
liquidador, ni cldusula de arbitraje, emitida por una compafiia aseguradora inscrita e
la Superintendencia de Valores y Seguros de Chile, por igual monto y vigencia a |
sefialada, y que deberd cubrir, ya sea a través de endoso o cldusula, el importe par
los casos de incumplimiento individualizados en este articulo, o en su defecto, n
deberad considerar en sus cldusulas la exclusion de dichos importes. En este casq,
previo a su entrega, el proponente debera acreditar haber pagado la totalidad de |
prima correspondiente al periodo de vigencia de la Pdliza respectiva.

oo o w
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Sin perjuicio de lo anterior, también seran aceptados como instrumentos validos de
garantia de seriedad de la oferta, el vale vista, el depdsito a la vista, el certificado de
fianza a la vista, u otro instrumento financiero, los que deberan ser de igual monto vy,
caracteristicas y se les aplicaran las mismas normas establecidas para la boleta de
garantia, esto es, deberan ser a la vista, tener el caracter de irrevocable y ser tomados,
por el adjudicatario. En el caso de! vale vista, este instrumento, en razon de su
naturaleza, no requerira la glosa indicada anteriormente.

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

Esta garantia se hara efectiva en los siguientes casos:

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

Si siéndole adjudicada la licitacion:

« No se inscribe en el Registro Electronico Oficial de Proveedores del Estado
dentro del plazo sefialado en el articulo “Del Contrato de Prestacion de
Servicios” contemplado en estas Bases, ©

» No entregare la garantia de fiel cumplimiento de contrato dentro dei plazo
sefialado en el articulo “Garantia de Fiel y Oportuno Cumplimiento’
contemplado en estas Bases, 0

« No proporciona los antecedentes necesarios para elaborar el contratg
respectivo, dentro del plazo sefialado en el articulo “Del Contrato de Prestacion
de Servicios” contemplado en estas Bases, 0

s No suscribe el contrato dentro del plazo sefialado en el articulo “Del Contrato de
Prestacién de Servicios” contemplado en estas Bases, o

» No prorroga la vigencia del instrumento de garantia de Seriedad de la Oferta, ¢
no toma uno nueve en las mismas condiciones en que se toma el primitivo, er
caso que encontrandose préxima la fecha de vencimiento, aun estuviere en
curso el proceso de firma del contrato.

La garantia de seriedad de la oferta entregada por el Oferente cuya oferta haya sidg
adjudicada, se le devolverd una vez que suscriba el contrato correspondiente y contra
la recepcién conforme de la garantia de fiel cumplimiento del contrato.

A los participantes cuyas ofertas hayan sido declaradas inadmisibles o desestimadas
se les devolverd la garantia dentro del plazo de 10 (diez) dias habiles contados desd
la notificacién de la Resolucién que dé cuenta de la inadmisibilidad, de la adjudicacié
o que declare desierto del proceso concursal, segun corresponda.

DE LAS OFERTAS Y DE GARANTIA D

8°: PLAZO DE PRESENTACION

ARTICULO 1
SERIEDAD

Las Ofertas se deberan presentar en formato electrénico en el Portal
www.mercadopublico.cl, dentro de los veintiin (21) dias corridos siguientes
la publicaciéon de estas Bases en el referido Portal, hasta las 15:01 horas del
Glitimo dia del plazo. No se aceptaran ofertas presentadas por un conducto diferent
al sefialado o después 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
veintiGn (21) dias corridos siguientes a la publicacion de estas bases, hast
las 14:00 horas.

No se aceptaran Ofertas presentadas por un conducto diferente al sefialado o después
del dia y hora establecida para el cierre de recepcion de ofertas.

ARTICULO 19°; CONTENIDO DE LAS OFERTAS

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

I.- Antecedentes Generales del Oferente:
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El

www.mercadopublico.cl los siguientes antecedentes en la seccion anexos
administrativos:

A.

1.

. Fotocopia de la/s cédula/s de identidad del/los Representante/s Legal/es.

. Declaracion Jurada Simple, debidamente firmada, acreditando que no afectan a

. Tratandose de Personas Naturales

. Anexo N°2 que sehale 0 contenga:

. Fotocopia de la cédula de identidad y Fotocopia del RUT si lo tuviere, en un giro ei

. Documentacién donde conste la iniciacidon de actividades ante el Servicic dé

Oferente  debera presentar electronicamente a través del portal

Tratandose de Personas Juridicas:

Anexo N°1 que sefiale ¢ contenga:

* Nombre o Razén Social.

Nombre de Fantasia, si io tiene.

Nombre y numero de cédula de identidad del representante legal.
Domicilio comercial.

Numero de teléfono, fax y correo electrénico.

Nombre del representante legal del oferente para todos los efectos de esta
licitacién, indicando, ademas, su cargo, teléfono, fax y correo electrénico.

Fotocopia del Rol Unico Tributario.

Los siguientes antecedentes legales del proponente:

a) Tratandose de Sociedades o Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada, se
debe adjuntar fotocopia de la inscripcion de la sociedad en el Registro de Comercio,
con certificacion de su vigencia, o fotocopia del Certificado de Vigencia, otorgados
por el respectivo Conservador de Bienes Raices y de Comercio, de fecha no anterion
a tres meses contados desde la fecha de presentacion de la oferta, y fotocopia de
documento donde conste la personeria del representante legal, con certificado dg
vigencia otorgados por el respectivo Conservador de Comercio o Archivero Judicial.

b) Tratdndose de personas juridicas que se acojan a la Ley N° 20.659, que Simplifica
el Régimen de Constitucién, Modificacion y Disolucion de las Sociedades
Comerciales, deberd acompafiar Certificado de Vigencia, Certificado de Estatuta
Actualizado, v Certificado de Anotaciones, de la correspondiente persona juridica
de fecha no anterior a tres meses contados desde la fecha de presentacién de Ia
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 Ley
N°20.659, que simplifica el Régimen de Constitucién, Modificacién y Disolucidén de
las Sociedades Comerciales.

¢) Tratdndose de personas juridicas que no tengan el caracter de sociedad o empresa
individual de responsabilidad limitada, se deberan adjuntar los antecedentes que
acrediten su vigencia y la personeria del representante legal, emitidos por las
autoridades que correspondan de fecha no anterior a tres meses contados desde id
fecha de presentacidn de la oferta.

oferente las inhabilidades e incompatibilidades previstas en el articulo 4°, incisos 19
y 6° de la Ley N° 19.886, y de no encontrarse condenado a alguna de las penas
establecidas en el Articulo 8° N°2 y Articulo 10° de la Ley N° 20.393, que establece
la Responsabilidad Penal de las Persona Juridicas en los Delitos de Lavado de
Actives, Financiamiento del Terrorismo y Delitos de Cohecho (segun formulario
contenido en Anexo N°1 de las presentes Bases),

« Nombre completo del oferente.

o Niimero de cédula de identidad del proponente y niimero de RUT si lo tuviere,
» Domicilio comercial.

* Numero de teléfono, fax y correo electronico.

virtud del cual el Oferente tribute en primera cateqoria de la Ley del Impuesto a |
Renta.

Impuestos Internos.

14

]




4. Declaracién 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 N® 19.886 (segun formulario contenido en Anexo N°2 de las presentes
Bases}.

C. Tratandose de Personas Naturales o Juridicas Extranjeras

Estas deberan acompafiar la documentacién necesaria para acreditar su existencia legal
y la personeria de quien presenta la propuesta en su representacion, de fecha no anterior
a 90 dias corridos contados desde la fecha de presentacion 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
articulo 67 bis del D.S. N°250, de 2004, del Ministerio de Hacienda, y lo sefialado en el
articulo 10° de estas Bases, cada uno de los integrantes de la Unién Temporal d

Proveedores deberén presentar los documentos indicados en este numeral, segun le

corresponda (persona natural o juridica). Es decir, ambas empresas deberan presenta
los antecedentes que se solicitan.

Ademas, deberan adjuntar una escritura pUblica o un instrumento privado en que const
la constitucién de la Unidén Temporal de Proveedores, estableciendo la solidaridad entr
las partes, el nombramiento de un representante o apoderado comun con podere
suficientes y su vigencia. A su vez, en el caso de haber presentado instrumento privado
la Unién Temporal de Proveedores deberd ser formalizada a través de escritura public
una vez adjudicada la licitacién. La vigencia de esta Unién deberd ser superior a |
vigencia del contrato, a lo menos en 60 dias corridos.

Los participantes, sean éstos personas naturales o juridicas, que al momento de |
apertura de ofertas se encuentren inscritos en el Registro de Proveedores del Estad
www.chileproveedores.cl, y cuenten con los documentos sefialados en este articulo
acreditados en el portal, no serd necesario que los acompafien a la propuesta, salvo las
declaraciones juradas.

Sin perjuicio de lo sefialado, la Subsecretaria podra, antes de la celebracién del contrato
requerir toda la informacion adicional a que haya lugar en proteccion de sus intereses. En
caso que el adjudicatario sea una persona juridica, la Subsecretaria podra solicitar |-
especialmente los siguientes antecedentes:

. Fotocopia de la inscripcién de la sociedad en el Registro de Comercio, con .
certificacién de su vigencia, de fecha no anterior a 3 meses contados desde la fecha de su |:
presentacion.

. Fotocopia de la escritura en la que consta su constitucion legal, y sus
modificaciones posteriores si las hubiere.

. Fotocopia de las publicaciones en extracto en el Diario Oficial y de las inscripciones
en los Registros correspondientes, de las escrituras sefialadas en el punto precedente.

) Certificado de vigencia de la personeria del representante legal, de fecha no
anterior a 3 meses contados desde la fecha de su presentacion.

II.- Oferta Técnica

La Oferta Técnica deberd ajustarse a lo previsto en el apartado “Bases Técnicas”, |
presentarse electrénicamente a través del portal www,mercadopublico.cl en la secciérﬁ ,
anexos técnicos, conforme a lo indicado en el articulo N° 9, sobre “Contenido de la Ofertal
Técnica” de las presentes Bases de Licitacion, para lo cual debera ademas adjuntar los
anexos N°7 y N°8 de las presentes Bases.

Se consideraran esenciales los contenidos solicitados en los nimeros 2 al 6 del articulo
N°9. Se desestimara la oferta del Oferente que no acompafe dichos documentos.

II1.- Oferta Econdémica

En el formulario electrénico del portal www.mercadopublico.cl se deberd informar e
monto total neto conforme al Anexo N°3 “Oferta Econdémica” de las presentes Bases de
Licitacién, expresado en pesos chilenos y sin impuestos.

Asimismo, debera presentarse a través del portal, el Detalle de Oferta Econémica que se
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acompafia como Anexo NO°3 “Oferta Econdmica” 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, deberan ser aplicados
sobre el monto neto sefialado en el formulario electronico del portal.

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

En el caso que la oferta econdomica presentada por el oferente sea superior al
presupuesto de la presente licitacion, su oferta quedara excluida del presente proceso
concursal. En el caso que el monto indicado en el Anexo N°3 Oferta Econémica, Tabla
N°3 de la propuesta adjudicada sea menor al presupuesto maximo disponible, la
contratacidn del servicio serd por el monto maximo disponible: $225'000'000J
(doscientos veinticinco millones de pesos chilenos). En consecuencia, las ofertas
que excedan dicha cifra se consideraran fuera de Bases y no seran evaluadas por resultar
inadmisibles.
Las ofertas técnicas y econémicas presentadas por los proponentes seran usadas en el
proceso de evaluacion de las ofertas.

RTICULO 20°: DE LA VIGENCIA DE LAS OFERTAS

A

ARTICULO 20°: DE LA VIGENCIA DE LA>S UFERTAS
Las ofertas mantendran su vigencia por un plazo de 180 (ciento ochenta) dias
corridos, contados desde la fecha de apertura de las ofertas.

ARTICULO 21°: APERTURA DE LAS OFERTAS

_ , |
La apertura de las ofertas se realizara en dos (2) actos. La apertura de las propuestas
téenicas se efectuara a las 16:00 horas, del dia habil siguiente al cierre del proceso y
plazo de presentacion de las ofertas. '

Por su parte, la apertura de las propuestas econémicas se realizara a mas tardar a
150 dia habil posterior a la apertura de las ofertas técnica en el portal, a las 16.00
horas.

Solo se procedera a revisar las Ofertas enviadas electronicamente via el portal
www.mercadopublicg.cl, respecto de participantes que hayan presentado a su vez la
Garantia de Seriedad de la Oferta exigida.

Las ofertas que no sean remitidas electrénicamente a través del portal
www.mercadopublico.cl, o aquellas en que no se acompaiie la Garantia de Seriedad de |
la Oferta exigida, o aquellas en que la garantia sea emitida por un monto inferior al|
requerido en estas Bases, serdn declaradas inadmisibles, devolviéndoseles a los
respectivos participantes los antecedentes que hayan presentado, en {a medida que asi lo
soliciten: sin perjuicio de lo establecido respecto de la devolucion de la garantia, en el
articulo sobre Garantia de Seriedad de la Oferta.

Lo anterior no obsta a que por cualquier error u omisién de fondo que se constate en ¢l
posterior proceso de revisién de las ofertas, se desestime aquella oferta que no se ajuste
a lo dispuesto en estas Bases.

ARTICULO 22°: ERRORES U OMISIONES FORMALES DE LAS OFERTAS

SN S A A A e b A n R e ——

La Subsecretaria de Transportes podré solicitar a los Oferentes que salven los errores u
omisiones formales detectados en el acto de apertura o en el posterior proceso de
revisién de las Ofertas y de los demds documentos soficitados, siempre y cuando las
rectificaciones de dichos vicios u omisiones no les confieran a estos Oferentes una
situacién de privilegio respecto de los demas competidores, esto es, en tanto no se
afecten los principios de estricta sujecion a las Bases y de igualdad de los Oferentes, y
se informe de dicha solicitud al resto de los oferentes a través del Sistema de
Informacidn o foro inverso disponible en el Portal.

Asimismo, la Subsecretaria permitira la presentacion de certificaciones o antecedentes
que los Oferentes hayan omitido presentar al momento de efectuar la Oferta, siempre
que dichas certificaciones o antecedentes se hayan producido u obtenido c¢on
anterioridad al vencimiento del plazo para presentar Ofertas o se refieran a situaciones
no mutables entre el vencimiento del plazo para presentar Ofertas y el periodo de
evaluacion.
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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 publicacion de! 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 ia funcionalidad disponible en el portal
www.mercadopublico.cl.

Transcurrido el plazo otorgado por la Subsecretaria sin que la contratada subsane las
omisiones sefialadas, su oferta serd declarada inadmisible en la medida en que |
Comisién 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 perjuicio d
los demds, esto es, signifique una ventaja indebida en su favor, debiendo dicho
fundamentos quedar consignados en el Acta de Evaluacidn de Ofertas respetiva. Esto, e
concordancia con lo establecido por la Contraloria General de la Republica 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
formalizacién, conforme al cual el procedimiento debe desarrollarse con sencillez
eficacia, “"de modo que las formalidades que se exijan sean aquellas indispensables par
dejar constancia indubitada de lo actuado y evitar perjuicio a los particufares”, el que e
su inciso segundo agrega que "e/ vicio de procedimiento o de forma solo afecta la valide
del acto administrativo cuando recae en algun requisito esencial del mismo, sea por s
naturaleza o por mandato del ordenamiento juridico y genera perjuicio al interesado”.

ARTICULO 23°: SOLICITUD DE ACLARACIONES

La Subsecretaria podra solicitar a los oferentes, a través del denominado foro invers
disponible en el portal www.mercadopublico.cl, aclaraciones con respecto a su
Ofertas o la complementacién de alguna informacion. Las aclaraciones que se pidan o qu
se den, o la informacién que se solicite o se acompaiie, no podran alterar la Oferta o e
precio de la misma, ni violar el principio de igualdad entre los Oferentes y el de estricta
sujecion a las Bases.

Dichas aclaraciones no estaran afectas al procedimiento de descuento de puntaje por
presentacién de antecedentes formales por el oferente a que se refiere el articulg
siguiente,

ARTICULO 24°: EVALUACION DE LAS OFERTAS

La evaluacién de las ofertas estara a cargo de una Comisién Evaluadora conformada |
por tres (3) funcionarios puablicos, ya sea de planta o a contrata, que presten
actualmente servicios en la Subsecretaria de Transportes, o en sus programas
dependientes, o a otros érganos de la Administracion del Estado.

La designacién de los integrantes se hara por la Subsecretaria de Transportes, a través
del acto administrativo que apruebe las presentes bases de licitacién, y sera publicado en
el Sistema de Informacién de Compras y Contratacion Publica, www.mercadopublico.cl,
previo a la apertura de las ofertas.

o

Los criterios objetivos de evaluacién y sus ponderaciones se indican en el apartads
siguiente:

1. Evaluacion de Ofertas Técnicas
La evaluacién de las ofertas técnicas se efectuara en cuanto a sus aspectos técnicos, a
partir de los antecedentes contenidos en las mismas, sobre la base de una escala de
notas de 0 a 100 y considerara los criterios y puntajes que se especifican en la Tabla
N°1 siguiente. El Puntaje Técnico de cada oferta (PTEC (i)), correspondera a la suma
de los puntos obtenidos en cada item evaluado.

La evaluacidn técnica tendra una ponderacién del 70% (setenta por ciento) del puntaj
total.

L14)

Para la evaluacién y calificacidén de las Propuestas Técnicas se consideraran los
siguientes criterios generales y subcriterios, con los puntajes que se indican:

Tabla N° 1: Puntaje de las Ofertas Técnicas
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Se evaluara la descripcion
Y coherencia de la
metodologia propuesta con
los objetivos de cada una
de las tareas y actividades

requeridas para la
ejecucion  del  servicio,
considerando la

La Metodologia y Plan de
Trabajo propuesto
cumplen con las tres
variables estabiecidas en
las Bases de licitacion:
100 puntos

comprensiéon que se
demuestre de ello y del
alcance del trabajo a
realizar y la consistencia
interna del proceso
metodolégico que  se
propone para abordar cada
una de las tareas vy

lLa Metodologia y Plan de
Trabajo propuesto
cumplen con dos de las
variables establecidas en
las Bases de licitacion:
70 puntos

actividades encomendadas
y propuestas como parte
del servicio. Asimismo, se
considerara la apropiada
distribucién de recursos

La Metodologia vy Pian de
Trabajo Propuesto
cumplen con una de las
variables establecidas en
las Bases de licitacion:
30 puntos

humanos.

Se evaluaran las
siguientes variables:

1. Comprensidn y
coherencia de la

La Metodologia y Plan de

acreditar la calidad vy
experiencia de este

de siete (7) afos y hasta
diez (10) afos de

1. Metodologia y Plan de Trabai
Metodologia | Trabajo propuestos, de| '2Pai0 propuesto no|4qge,
y Plan de| acuerdo con los objetivos | CHMmplen con ninguna de
Trabajo del servicio a contratar. las . variables
2. Conocimiento respecto | €Stablecidas — en ~las
del servicio a contratar y|22ses de licitacion: 0
las variables que inciden puntos
en éste,
3. Distribucidn y
organizacion de los
recursos en las tareas y
actividades requeridas
para dar cumplimiento a
los objetives.
Profesional del area de la|El profesional tiene mas
ingenieria comercial o{de diez (10) afios de
civil, estadisticas, o | experiencia en las | 15%
sociologia, con experiencia | materias de la presente
de trabajo en o con el|licitacion, contados
Sector Publico y «con|desde la fecha de
experiencia de mas de 5|titulacion, ¥
(cinco) afios en el manejo |singularizados a traveés
de servicios criticos | de los documentos
orientados a la atencién de | presentados en su
2. Equipo | publico. oferta.
de Trabajo:
100 puntos
2.1, Jefe de|Se deberd acompafiar por
proyecto parte del oferente a fin de|El profesional tiene mas
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profesional, lo siguiente:

a) Anexo 8.1 de las
presentes Bases.

b) Copia de titulo o
certificado que lo acredita.

En el caso de
profesionales titulados en
Universidades
extranjeras, debera
acreditarse la validacion
del titulo en Chile con los
documentos pertinentes.

experiencia en las
materias de la presente
licitacién, contados
desde la fecha de
titulacion, y

singularizados a través
de los  documentos
presentados en su
oferta:

70 puntos

El profesional tiene mas
de cinco (5) afios a siete
(7) afios de experiencia
en las materias de la
presente licitacion,
contados desde la fecha
de titulacion, y
singularizados a traveés
de los documentos
presentados en su
oferta: 30 puntos

El oferente no presenta
documentacién 0
experiencia requerida: 0
puntos

Equipo de
Trabajo: 2.2.
Ejecutivo

Senior de

Back Office

Profesional o Técnica con
al menos 2 (dos) afios de
experiencia, o Experto con
mas de 4 (cuatro) afios de
experiencia, del area de
las comunicaciones,
atencién a usuarios,
Relaciones Publicas, u
otras afines, con
experiencia en relacién a
las materias de la presente
licitacion.

Con habilidades de
redaccién y comunicaciéon
oral y escrita asi como
para realizar un trabajo
mediante el cumplimiento
de protocolos y reglas
establecidas.

Se deberd acompafar por
parte del oferente, a fin de
acreditar la «calidad vy
experiencia de este
profesional, lo siguiente:

a) Anexoc 8.2 de las
presentes Bases,

b) Copia de titulo o
certificado gque lo acredita.
(excepto expertos).

En el caso de profesionales
titulados en Universidades
extranjeras, debera
acreditarse la validacién

El profesional o técnico
tiene mas de cinco (5)
afios de experiencia en
las materias descritas,
contados desde la fecha
de titulacién, o experto
con mas de siete (7)
afios de experiencia en
las materias descritas, y
singularizados a través
de los  documentos
presentados en su
oferta: 100 puntos.

El profesional o técnico
tiene mas de tres (3)
anos a cinco (5) afos de

experiencia en las
materias de la presente
licitacién, contados

desde la fecha de
titulacion, o experto con
mas de cinco (5) afios a
siete (7) afios de
experiencia en las
materias descritas, Yy
singularizados a través
de los documentos
presentados en su
oferta: 70 puntos.

El profesional o técnico
tiene entre dos (2) vy
tres (3) afos de

experiencia en las
materias de la presente
licitacién, contados

desde la fecha de
titulacién, o experto con

10%
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del titulo en Chile con los
documentos pertinentes.

mas de tres (3) afios a

cinco (5) ahos de
experiencia en las
materias descritas, Yy
singularizados a través
de los documentos
presentados en su

oferta: 30 puntos.

El oferente no presenta
documentacion 0
experiencia requerida: 0
puntos

Equipo de
Trabajo: 2.3
Especialista
en Servicios
de Atencion
a Clientes

Profesional o Técnico, del
drea de la ingenieria,
estadistica, administracion
o ciencias sociales, con 5

{cince) afios de
experiencia o Experto con
7 (siete) afios de

experiencia, en sistemas y
procesos de atencién a
clientes, manejo de
servicios criticos, asi como
en cumplimiento y control
de estandares de calidad
de servicios
comprometidos en el
Sector Publico y/o Privado,
en relacion a las materias
de la presente licitacion.

Se debera acompafar por
parte del oferente a fin de
acreditar la calidad vy
experiencia de este
profesional, lo siguiente:

a) Anexo 8.3 de las
presentes Bases.
b) Copia de titulo o

certificado que lo acredita
(excepto expertos).

En el caso de profesionales
titulados en Universidades
extranjeras, debera
acreditarse la validacién
del titulo en Chile con los
documentos pertinentes.

El profesional o técnico
tiene mas de diez (10)
afios de experiencia en
las materias de |la
presente licitacion,
contados desde la fecha
de titulacién, o experto
con mas de trece (13)
afios de experiencia en
las materias descritas, vy
singularizados a través
de los documentos
presentados en 5u
oferta: 100 puntos.

E! profesional o técnico

tiene entre siete (7) vy
diez (10) afos de
experiencia en las
materias de la presente
licitacién, contados
desde la fecha de

titulacion, o experto con
mas de diez (10) afios a

trece (13) afios de
experiencia en las
materias descritas, Yy

singularizados a través
de los documentos
presentados en su
oferta: 70 puntos.

El profesional o técnico
tiene entre cinco (5) vy

seis {6) afios de
experiencia en las
materias de la presente
licitacion, contados
desde la fecha de

titulaciéon, o experto con
siete (7) a diez (10)
afios de experiencia en
las materias descritas, y
singularizados a través
de los documentos
presentados en su
oferta: 30 puntos.

10%
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El oferente no presenta

documentacion 0
experiencia requerida: 0
puntos

3.
Experiencia
del Oferente

Se evaluara la experiencia
del Oferente en labores
anteriores similares a las
labores establecidas en las
bases de licitacién,
conforme a la informacion
proporcionada en el Anexo

El oferente acredita
experiencia de mas de3
(tres) afios en labores
similares o afines a las
requeridas en las Bases
de Licitacion.: 100
puntos

N°7, que debe acreditarse
adjuntando copia de orden
de compra, facturas con
fecha y glosa del servicio,
contratos pertinentes
debidamente firmados o
resolucion que apruebe la

El  oferente acredita
experiencia entre 2
{dos) y 3 (tres) afios en
labores similares 0
afines a las requeridas
en las Bases de
Licitacién: 70 puntos

contratacion de servicios
con instituciones publicas
o privadas.

Para la evaluacidén de la

Et oferente acredita
experiencia de menos de
2 afios en labores
similares o afines a las
requeridas en las Bases
de Licitacion: 30 puntos

experiencia, la Comision
Evaluadora revisara un
maximo de 12
contrataciones de servicios
relacionades con las
materias de la ficitacion
(segin orden correlativo
presentado en Anexo N°
7), no anteriores a 12
afios de la fecha de cierre
de la presente licitacién.
En el caso de presentar
una cantidad mayor, sdlo
seran consideradas en ia
evaluacién las 12 mas
recientes.

El oferente no presenta
0 no acredita experiencia
demostrable: 0 punto

20%

4.
Presentacion
de
antecedentes
formales por
los oferentes

Segun el cumplimiento de
los plazos y formalidades

contempladas para
presentar la
documentacion formal

requerida en las Bases de
Licitacion.

El oferente presenta
todos los antecedentes

formales requeridos,
conforme a lo
astablecido en las Bases

de Licitacion: 100
puntos

El oferente no presenta
todos los antecedentes
formales requeridos,
pero lo subsana dentro
del periodo establecido,
una vez requeridos a
través del foro inverso
por la entidad licitante:
30 puntos

5%

TOTAL

100%
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Se entenderd que los oferentes cumplen con los requisitos técnicos y, en consecuencia,
califican técnicamente, al obtener un Puntaje Técnico igual o superior a 70
puntos. Las ofertas que obtengan puntuaciones inferiores a las sefialadas seran
descalificadas.

2. Evaluacién de Ofertas Economicas.

La evaluacién de las ofertas econdémicas se realizara, solo respecto de aquellos
proveedores que hayan calificado técnicamente, procediendo a analizarlas
clasificarlas sobre la base de una escala de notas de 0 a 100, de acuerdo con el monto
total de la oferta, presentada de acuerdo al Anexo N°3 de las presentes Bases de

licitacion.

Obtendrad el maximo puntaje econdmico la oferta de menor monto. Las restantes
ofertas econdmicas obtendran un puntaje que se le asignara a cada una en funcién de
aquella de menor monto, aplicando la expresion contenida en la Tabla N°2 siguiente:

TABLA N°2: PUNTAJE DE LAS OFERTAS ECONOMICAS

PEC (i) = P(min) X100
P(i)
donde:
PEC(i) : Puntaje econdmico de la oferta i
P(i) : Monto total de la oferta |
P(min) : Oferta de menor monto

3. Evaluacion y puntaje final de las propuestas
El puntaje final de cada propuesta (PF (i)) se determinara sobre la base de su evaluacion

L

técnica y evaluacién econémica y se obtendrd aplicando a los puntajes respectivos, los
ponderadores que se indican:

Ponderador técnico 70%
Ponderador econémico 30%

El puntaje final del proceso de evaluacion de cada propuesta se obtendra sumando los
productos que se obtienen de multiplicar el ponderador técnico por el puntaje técnico, y
el ponderador econdémico por el puntaje econdmico obtenido, de acuerdo con lo indicado
en la Tabla N° 3 siguiente:

Tabla N° 3
Calculo del Puntaje Final de las Propuestas

PF(i) = PTEC(i)+Ponderador Técnico + PEC(i)« Ponderador
Econémico

donde:
PF(i) : Puntaje Final de la oferta i
PTEC(i): Puntaje técnico de la oferta i
PEC(i) : Puntaje econdmico de la oferta i

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

En caso de que el resultado final de la evaluacion produjera un empate entre dos ©
méas ofertas, la comision evaluadora lo resolvera a favor de la oferta que obtenga una
mejor evaluaciéon en el factor “Puntaje Final Ofertas Economicas”, de mantenerse ¢l
empate, la Comisidén Evaluadora sugerird adjudicar la oferta que obtenga una mejC{

I

evaluacién conjunta en el criterio “Equipo de Trabajo”. En caso de mantenerse
empate, se preferira la oferta que obtenga una mejor evaluacidn en el criteri
“Experiencia del Oferente”.
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De la evaluacidn resultante se elaborara un Acta que serd suscrita por todos los;

integrantes de la Comisién Evaluadora. Dicha Acta dara cuenta de la evaluacién de las
ofertas, informando las razones o fundamentos tenidos en consideracion para el
otorgamiento del puntaje asignado e indicara a qué proponente se sugiere adjudicar la
licitacion, o en su caso, se propondra declarar desierto el proceso. En caso que
corresponda, también 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 licitacion al oferente que
obtenga el mas alto puntaje por aplicacién de los criterios de evaluacién establecidos|
en estas Bases, aun cuando su oferta econémica no sea la de mas bajo precio, 0 bien,
de rechazar fundadamente todas las ofertas por inconvenientes, declarando en este

caso desierta la licitacion,

ARTICULO 25°: ACTA DE EVALUACION Y LISTA PRIORIZADA DE OFERTAS

La Comisién Evaluadora levantara un “Acta de Evaluacién” en la que debera dejar
constancia de las diligencias efectuadas en el desempefio de sus funciones.

Como minimo, esta acta debera contener la siguiente informacién:
a) La circunstancia de haberse recibido o no, respecto de cada uno de los oferentes
todos los antecedentes requeridos en las bases de licitacion;
b) La circunstancia de haberse recibido o no la garantia de seriedad de la oferta en
tiempo y forma por los oferentes. Asimismo, también debera dejarse registro, de
eventuales garantias de seriedad de la oferta, ingresadas para esta licitacidon
respecto de las cuales no se registré oferta alguna en el portal;
c) El listado de todas las ofertas que fueron objeto de analisis por parte de |5
Comision;
d) Los puntajes asignados a cada oferta segln los criterios establecidos en estas
bases, informando las razones o fundamentos de los integrantes de la Comision
Evaluadora en su conjunto, para cada criterio de evaluacién considerados para e
otorgamiento del puntaje asignado. Debera dejarse constancia tanto de Iz
evaluacion de las ofertas técnicas como de las ofertas econdémicas, y los puntajes
finales correspondientes, segln lo sefialado en la dltima parte del articulo anterior;
e) Llas solicitudes de aclaraciones con respecto a sus ofertas o rectificaciones de
errores u omisiones formales comunicados a través del foro inverso del porta
www.mercadopublico.cl y la individualizacién de los oferentes a quienes se les
hubiere cursado;
f) La circunstancia de haberse recibido o no las respuestas a las mencionadas
solicitudes de aclaracion de ofertas o de rectificacion de errores u omisiones o
entrega de antecedentes omitidos; como a su vez, los descuentos de puntaje
respectivos, si los hubiere;
g) Individualizacién de cada uno de los integrantes de la Comisién Evaluadora;
h) La identificacién del oferente que se recomienda adjudicar, o en su caso, la
propuesta de declarar desierta la licitacion.

Como resultado del proceso de evaluacién, la Comisién Evaluadora elaborara una lista
priorizada de las ofertas atendiendo al puntaje final obtenido por cada una de ellas,
el que deberd expresarse numéricamente con 2 (dos) decimales.

El Acta de Evaluacién debera ser suscrita por todos los integrantes de la Comision

Evaluadora y serd publicada en el portal www.mercadopublico,cl, conjuntamente con la|’

resolucidn que adjudique la licitacién, o que declare desierto el proceso, segun
corresponda.

ARTICULO 26°: DE LA ADJUDICACION

La Subsecretaria adjudicara la licitacion al oferente que haya presentado la oferta mas
ventajosa, considerando los criterios de evaluacién con sus correspondientes puntajes y
ponderaciones establecidos en las presentas bases.

La adjudicacién se efectuard mediante el correspondiente acto administrativo, dentro d
los 60 (sesenta) dias habiles contados desde el cierre de la etapa de recepcion d
ofertas, notificdndose dicho acto administrativo mediante su publicacién en el Sistema d
Informacion.
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Cuando la adjudicacién no se realice dentro del plazo seRalado en las bases de
licitacién, la Subsecretaria, dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la
expiracién del referido plazo, informara en el Sistema de Informacién, las razones que
justifican el incumplimiento del plazo para adjudicar, indicando el nuevo plazo para la
adjudicacién, que en todo caso, no podra extenderse mas alla de 50 (cincuenta) dl'as‘
hébiles contados desde la fecha de apertura de las ofertas. !

El acto administrativo de adjudicacién debera especificar los criterios de evaluaciéon que,
previamente establecidos en las Bases, hayan permitido al adjudicatario obtener la
calificacion de oferta mdas 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, def

Ministerio de Hacienda. !
|

ARTICULO 27°: DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Adjudicada la presente licitacion, la Subsecretaria redactara el respectivo contrato, qu

debera ser suscrito dentro de los sesenta (60) dias habiles siguientes, contadoj
desde la publicacién del acto de adjudicacion sefialado en el articulo precedente, a
menos que la Subsecretaria requiera de un mayor lapsoc para un mejor estudio de los
antecedentes del caso.

Si el oferente adjudicado no se encuentra inscrito en el Registro Electronico Oficial de
Proveedores del Estado a cargo de la Direccién de Compras y Contratacion Plblica,
www.chileproveedores.cl, deberd inscribirse en el plazo de diez (10) dias habiles,
contados desde la publicacién de la resolucion de adjudicacién de su oferta. De este
modo, para proceder a la firma del contrato, el adjudicatario deberd encontrarse
inscrito en el referido Registro de Proveedores en estado “Habil".

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

A. Persona Juridica:

1. Declaracién Jurada que contenga la identificacion de sus socios y accionistas%

principales (Anexo N° 4 de las presentes Bases). \

2. Declaracidn Jurada Simple que dé cuenta que no registra saldos insolutos de

remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales:.

trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos afios (Anexo N¢

S de las presentes Bases).

3. Certificado de vigencia de la personeria de sus representantes legales,

extendido por el Registro de Comercio del Conservador de Bienes Raices que sé

encuentre a cargo del Registro de Comercio respectivo, con una antigledad no
superior a 30 dias corridos desde su emisidn, o certificado de vigencia emitid

por el Registro de Empresas y Sociedades en eI caso de las sociedades acogidaz

a la Ley N9 20.659. ‘

4. Fotocopia de la escritura publica de Constitucién de la Sociedad o Certificado

Estatuto actualizado emitido por el registro de Empresas y Sociedades, en el

caso de sociedades acogidas a la Ley N© 20.659,

B. Persona Natural:

1. Declaracién Jurada Simple que dé cuenta que no registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales
trabajadores o con trabajadores contratados en los Gltimos dos afios {Anexo N
6 de las bases administrativas).

C. Union Temporal de Proveedores:

Fotocopia de la escritura publica en que conste la formalizacion de la Unidn TemporaL
de Proveedores y se establezca, a lo menos, la solidaridad entre las partes, el
nombramiento de un representante o apoderado comuin con poderes suficientes y que
la vigencia de esta Unidn no sea inferior a la vigencia del contrato que suscriba.

Ademads, los antecedentes requeridos en los numerales 1 y 2 del literal A, y en el
numeral 1 detl literal B, de este articulo, deberan ser presentados por cada uno de sus
integrantes.
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Todos los integrantes de la Unién Temporal de Proveedores adjudicada deberan
encontrarse inscritos y habil en el Registro Electrénico Oficial de Proveedores del
Estado a <cargo de la Direccion de Compras vy Contratacién Publica,
www.chileproveedores.cl. Si alguno de los integrantes no se encuentra inscrito o habil,
deberd inscribirse en el plazo de 10 (diez) dias habiles, contados desde la publicacién
de la resolucion de adjudicacién de su oferta; de no cumplir con dicho requisito, la
unién temporal de proveedores adjudicada se encontrara inhabilitada para suscribir el
respectivo contrato, a menos que el integrante inhabilitado se retirase dentro del plazo
de los 15 (quince) dias habiles siguientes a la publicacion de la resolucién de
adjudicacién; pudiendo celebrarse el contrato con la Unién conformada por el resto de
los integrantes, la que en todo caso debe quedar conformada por, a lo menos, 2
integrantes. Cabe agregar que el integrante que se haya retirado, no debe ser de
aquellos que hubiesen reunido una o mas caracteristicas objeto de la evaluacién de Ia
oferta.

El contrato contendra las clausulas necesarias para el debido resguarde de los
intereses de la Subsecretaria, debiendo contemplar especialmente las relativas acj '
cumplimiento de las obligaciones laborales y de seguridad social entre el adjudicatari

vy sus dependientes.

La Subsecretaria requerird al adjudicatario la entrega dentro del plazo referido en el
parrafo primero del presente articulo, y en la forma y condiciones establecidas en lag
presentes Bases, de una garantia para asegurar el fiel y oportuno cumplimiento de lag
obligaciones contraidas, conforme al articulo 28° sobre “Garantia de Fiel y Oportung
Cumplimiento”.

En caso que el adjudicatario no se inscriba en forma oportuna en el Registrg
Electronico Oficial de Proveedores del Estado, o no concurra a suscribir el contrato, o
no entregue los documentos regueridos en este articulo, o la garantia de fie
cumplimiento regulada en el articulo siguiente, en los plazos que para cado casoc s€
indica en las bases, se entenderd que éste desiste de la adjudicacion, pudiendo lg |,
Subsecretaria adjudicar y suscribir el contrato respectivo con el oferente que hubiere
ocupado el segundo lugar en la evaluacién o, si éste no suscribiere dentro del plazo e
correspondiente contrato, con los siguientes oferentes en orden descendente a
puntaje obtenido, o bien declarar desierta la licitacion.

ARTICULO 28°: GARANTIA DE FIEL Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO

Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento de las obligaciones que impone e
contrato, como asimismo el pago de las obligaciones laborales y previsionales con los
trabajadores del contratante, el adjudicatario deberd entregar a la época de
suscripcion del contrato, una garantia (tomada por él o un tercero a su nombre) |
extendida con caracter de irrevocable, pagadera a la vista y al sélo requerimiento de Ig |.
Subsecretaria, tomada a favor de la Subsecretaria de Transportes, RUT N@
61.212.000-5, por ia suma equivalente al 5% (cinco por ciento) del precio total de| |
contrato, impuestos incluidos. Dicha garantia deberd contener la siguiente glosal |
“Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del Contrato de Prestacion de
Servicios de “Gestién, Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio d
Informacién y Atencién de Usuarios del Sistema de Transporte Publico " y Ia; ‘
obligaciones que ordena el articulo 11° de la Ley N° 19.886".

Dicha garantfa puede consistir en una Boleta de Garantia Bancaria, Vale Vista, Pdliza de |
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
pdliza de seguro, ésta debera cubrir las multas a que se refiere el articulo 34° "Multas”,
de estas bases de licitacion, ademds deberd ser constituida a favor de organismos
publicos, de ejecucion inmediata, sin liquidador, ni clausula de arbitraje, emitida por un

compaiiia 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 debera acreditar haber pagado la totalidad de la prim

correspondiente al periodo de vigencia de la Péliza respectiva.

La garantia podra otorgarse electronicamente, de conformidad a lo dispuesto en la Ley N? |’
19.799 sobre Documentos Electrénicos, Firma Electronica y Servicios de Certificaciéon de |
dicha firma, y en el articulo 68 inciso 3° del Reglamento de Compras Publicas, o bien|
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fisicamente en cuyo caso debera entregarse en la Oficina de Partes de la Secretaria
Ejecutiva del Directorio de Transporte Publico Metropolitano, ubicada en calle Moneda
975, piso 4, comuna y ciudad de Santiago, en sobre cerrado, dirigido a la Jefatura de la
Division de Administracion y Finanzas, rotulado “Garantia de fiel y oportuno
cumplimiento del Contrato de Prestacién de Servicios de Gestién, Monitoreo y|
Control de Requerimientos del Servicio de Informacion y Atencién de Usuarios
del Sistema de Transporte Publico" y las obligaciones que ordena el articulo
11° de la Ley N° 19.886", con indicacion 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 mas tramite.

Una vez que se efectle 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 sélo una vez vencido el
plazo de vigencia de la misma.

ARTICULO 29°: PLAZO Y MONTO DEL CONTRATO.

El plazo del contrato comenzard a regir a contar de la fecha de Notificacion de
Inicio de Contrato, posterior a la total tramitaciéon de la Resolucién que lo
apruebe y su vigencia sera de 18 (dieciocho) meses, o bien hasta agotar el monto
del contrato, correspondiente a $225.000.000.- (doscientos veinticinco millones
de pesos chilenos, todos los impuestos incluidos), cualquiera de estas
circunstancias ocurra primero.

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

Por razones fundadas, el contrato podra prorrogarse por acuerdo de las partes, por un |

periodo no superior a 6 (seis) meses desde su término, debiendo la empresa ejecutar

actividades de la misma naturaleza a las contratadas, lo cual debera ser autorizada |:
mediante el respectivo acto administrativo totalmente tramitado. En este caso, debera |,
también prorrogarse o renovarse la garantia de fiel cumplimiento det contrato en los |

mismos términos sefialados en el articulo anterior.

El servicio se dara por concluido una vez que los trabajos encomendados en virtud de ‘
la Gltima Orden de Trabajo y/o del ultimo informe sea aprobado a entera satisfaccion |

por parte de la Contraparte Técnica del Contrato.

ARTICULO 30°: ORDENES DE TRABAJO

Conforme a lo sefialado en las presentes Bases de Licitacidn, a traves de I3
Contraparte Técnica del Contrato, se emitiran 6rdenes de trabajo enmarcadas en las
especificaciones técnicas del trabajo a realizar, las que deberan contemplar la siguients
estructura de informacién:

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

b) Los costos en horas hombre (HH) a pagar de cada uno de los perfiles del equipg
de trabajo, por la realizacién de cada tarea encomendada en la respectiv
Orden de Trabajo. Dichos costos corresponderan a los precios unitario
ofertados por la persona natural o juridica contratada en la Propuest
Econdémica, en los casos que estén contemplados en ésta.

|

¢) Fecha de inicio y plazo para la realizacién de la(s) tarea(s). l

d) En cada Orden de Trabajo se estipularéd la entrega de uno o mas informes, ¢
bien, si por la naturaleza del trabajo encomendado éstos no se requieren, i3
Orden se harad pagadera una vez que la Contraparte Técnica haya aprobado lo$
informes que den cuenta de la ejecucién de las tareas encomendadas.




La Subsecretaria, a través de la Contraparte Técnica, estara facultada para poner
término 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 recepcién de la comunicacion, ya sea por carta certificada o correo
electrénico, por parte de la persona natural o juridica contratada, para que !a
Subsecretaria proceda a liquidar los eventuales pagos por los servicios, que tengan
directa relacién con la Orden de Trabajo en cuestion, o cual se acreditara mediante |a
presentacién 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 serd indicada en esta misma, la persona o entidad contratada deberd entregar lo
productos asociados si los hubiere (bases de datos, reportes, aplicaciones utilizadas
desarrolladas, etc.), los que deberdn ser recepcionados conforme por la Contrapart
Técnica del contrato.

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

INFORMES

a) Procedimientos de presentacién de Informes segiin érdenes de trabajo
informes de gestion mensual:

Para todos los efectos se considerard como fecha de entrega aquélla de recepcién 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 |
Contraparte Técnica informe por escrito a la contratada

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

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

Todo el material que se entregue durante el desarrollo del servicio, deberd estar e
idioma espafiol. En caso de participar en reuniones de trabajo o exposiciones aigu
profesional que no domine dicho idioma, serd responsabilidad de la persona 0 empres
proveer las facilidades de traduccién necesarias.

La Subsecretaria tendrd el derecho de solicitar a la persona natural o juridic
contratada la realizacién de una o mas presentaciones sobre el contenido de cad
informe o de uno o mas informes combinados, lo que se definird e informara por |
Contraparte Técnica con ia debida antelacion. %

El servicio se dara por concluido, una vez que los trabajos encomendados en virtud d
la ultima orden de trabajo, sean aprobados a entera satisfaccion de la Contrapart
Técnica.

b) Procedimientos para aprobacion de informes y/o servicios

Los Informes deberan ser entregados en las fechas establecidas en las respectiva
Ordenes de Trabajo. La Contraparte Técnica tendré el plazo de 15 dias corridos para s
revision.

[i4)

El tiempo transcurrido entre la entrega de cualquiera de los Informes y/o de su
correcciones vy la fecha en que la Contraparte Técnica entregue su pronunciamiento
sobre éstos, no es parte det plazo de prestacion del servicio.

(2]

Una vez efectuada su revision por ia Contraparte Técnica, se pueden producir la
siguientes situaciones:

o~

El Informe es aprobado. En este caso la Contraparte Tecnica del Contrato deber
enviar por escrito, la aprobacién del informe asociada a la Orden de Trabajg,
generandose el pago respectivo.

El Informe presenta observaciones a ser incorporadas en el informe siguiente.
En caso que una Orden de Trabajo contemple la emision de mas de un informe, |

Contraparte Técnica del Contrato deberd enviar por escrito la aprobacion del inform
asociada a la Orden de Trabajo, indicando que las observaciones deben ser resuelta

[
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en el préximo informe de la misma Orden de Trabajo, aprobandose por parte del DTPM
el pago respectivo.

El Informe es observado. En este caso la persona natural o juridica contratada tiene
15 dias corridos para corregir los puntos observados. Se entenderd por observacién
cualquier comentario de la Contraparte Técnica, respecto de no cumplimiento de
objetivos, tareas o actividades especificadas en las presentes bases, ordenes de
trabajo o contrato que, a su juicio, impida aprobar el informe y que, por tanto,
implique la calificacion 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 Técnica del Contrato, por to cual éste debera enviar por
escrito la aprobacion del Informe y la fecha de recepcion prevista para el siguiente.

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

Este proceso podra repetirse hasta un maximo de dos (2) veces. La tercera vez que un
mismo informe sea observado por la Contraparte Técnica, se aplicara la multa indicada
en el Articulo *Multas” de las presentes Bases de Licitacién Publica.

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

Tanto en la recepcién de los informes como en la recepcion de las correcciones a los
mismos, si las hubiere, pueden producirse atrasos. Por cada uno de estos dias de
atraso se cobraran las multas establecidas en el Contrato.

ARTICULO 32: PAGO Y FACTURACION

Los pagos de los servicios prestados seran los que se indiquen en la propuests
econémica y se establezcan en las correspondientes Ordenes de Trabajo e Informes
respectivos.

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

En caso que el contratado registre saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones
de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en
los Gltimos 2 (dos) afios, los primeros estados de pago producto del contrato deberan
ser destinados al pago de dichas obligaciones, debiendo el contratado acreditar que 12
totalidad de las obligaciones se encuentren liquidadas al cumplirse la mitad del period
de ejecucién del contrato, con un maximo de 6 (seis) meses.

El incumplimiento de estas obligaciones por parte del contratado, dara derecho a |
Subsecretaria a dar por terminada la contratacién, pudiendo llamarse a una nuev
licitacién en la que el contratista no podra participar.

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

Las facturas que corresponda(n) debera(n) ingresarse a través de Oficina de Partes de|
Directorio de Transporte Publico Metropolitano, ubicada en calle Moneda N© 975, piso
4°, comuna y ciudad de Santiago.

Las facturas, deberan ser extendidas a:

Nombre : Directorio de Transporte de Santiago.
RUT : 61.959.700-1.

Giro : Administracién Publica

Direccion : Moneda 975, Piso 4°, Santiago.

En atencién a la modalidad de pago, para los efectos del articulo 3° de la Ley N
19.983 que Regula la Transferencia y Otorga Mérito Ejecutivo a Copia de la Factura, |
Subsecretaria tendra un plazo de 8 (ocho) dias corridos, contados desde la recepcié
de las respectivas facturas, para reclamar en contra de su contenido. Al momento del
pago, la contratada debera entregar a la Subsecretaria de Transportes el
cuadruplicado cobro ejecutivo cedible de la factura, para inutilizarlo.
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El pago de los gastos que s€ devenguen para afios posteriores quedara sujeto a la
disponibilidad presupuestaria de los respectivos afios, sin necesidad de proceder a la
dictacién de un nuevo acto administrativo.

ARTICULO 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 institucién 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: “Ppara garantizar el Anticipo del Contrato
para la prestacion de servicio de Gestion, Monitoreo y Control de
Requerimientos del Servicio de Informacién y Atencién de Usuarios del
Sistema de Transporte Piblico”.

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

ARTICULO 34°: MULTAS

El incumplimiento a las obligaciones contenidas en estas Bases de Licitacion, sus
Anexos o en el Contrato respectivo, y/o las infracciones en que incurra el Prestador deg
Servicio, actuando directamente ¢ a través de alguno de sus subcontratistas, dard
lugar a la aplicacion de las siguientes sanciones:

Infraccion Criterio de Aplicacién Multa
Plazos de gestién Por cada 0,5% de incumplimiento respecto del
nivel exigido en el Articulo "Acuerdo de Niveles 10UF

de Servicio (SLA)".

Por cada 0,5% de incumplimiento respecto del
nivel exigido en el Articulo "Acuerdo de Niveles 10UF
de Servicio (SLA)".

Por cada 0,5% de incumplimiento respecto de!
nivel exigido en el Articulo "Acuerdo de Niveles 10UF
de Servicio (SLA)".
Atraso en |a entrega de Por cada dia de atraso.
cualquier informe 2UF
comprometido

Calidad de derivacién

Calidad de respuesta

Incumplimiento en la exactitud
de la informacién presentada
en el Informe de Gestion

Par cada 3 informes, consecutivos o no, que
hayan sido observados por incumplimiento en la
exactitud de la informacién de responsabilidad

equipo de trabajo

Mensual del prestador de servicio y/o por cada vez que 20UF
un mismo informe sea observado por tercera vez
consecutiva.

Negarse a cumplir las Por cada evento

instrucciones impartidas por la 10UF

Contraparte Técnica

Si los trabajos no son Por cada evento

ejecutados en la forma

establecida en las Bases de

Licitacion y/o en la Orden de 10UF

Trabajo respectiva

Por no informar cambios en el | Por cada evento 20UF
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Si el monto de las multas aplicadas sobrepasa el 15% del precio maximo del Contrato se

considerarad incumplimiento grave y la Subsecretaria podra poner término anticipado al
Contrato unilateralmente en forma administrativa, haciendo efectivo el cobro de la Garantia

de Fiel Cumplimiento que esté en su poder.

ARTICULO 35°: TERMINACION ANTICIPADA
La Subsecretaria estara facultada para declarar administrativamente el térming
anticipadeo del contrato, sin derecho a indemnizacién alguna para ta persona natural o
juridica contratada, si concurre ailguna de las causales previstas en el articulo 13 de la
Ley N° 19.886, en el articulo 77° de su Reglamento, contenido en el D.S. N° 250, de
2004, del Ministerio de Hacienda y, en las presentes Bases de Licitacién, esto es:

1. Resciliacién o mutuo acuerdo de las partes.

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

3. Sise disolviere la entidad contratada.
Por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional.

5. Si a la mitad de ejecucion del contrato, con un maximo de 6 (seis) meses, e
proveedor contratado registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones
de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados
en los ultimos 2 (dos) aios.

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

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

— Por infraccién del deber de confidencialidad, de conformidad con lo establecidg
en el articulo sobre “Confidencialidad”.

— Por infraccién a lo establecido en el articulo sobre “Propiedad Intelectual”.
_ Por infraccién a lo establecido en el articulo sobre “Cesion del contrato”.

— En caso que se abandone la ejecucion de los servicios convenidos. Se estimara
como abandono el retardo en la entrega de un servicio o producto por un plazg
mayor de quince (15) dias habiles, contados desde el vencimiento del plazo
estipulado para su entrega.

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

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

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

La resolucion fundada que ponga término anticipado al contrato se publicard en e
Sistema de Informaciéon de Compras y Contratacion Publica y se notificara al proveedo
por carta certificada, dirigida al domicilio que el proveedor hubiere designado en st
primera presentacién o con posterioridad; fijandose un plazo de 15 (quince) dia
habiles, contados una vez transcurridos 3 (tres) dias desde la recepcion 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 qus
éstos tengan directa relacién con la ejecucién del contrato, lo que se acreditar
mediante la presentacién de las correspondientes facturas y demas antecedentes g
procediere.

- W W U WU Ay

ARTiCULO 36°: PROCEDIMIENTO PARA APLICACION DE MEDIDAS POR

A R e e e A e O e R e e e e e e e e ettt

INCUMPLIMIENTO

El incumplimiento que pueda dar origen a la aplicacién de la(s) medida(s) indicada(s)
en los articulos precedentes, como también al cobro de la garantia de fiil
cumplimiento, serd notificado al proveedor del servicio, quien podra efectuar su
descargos dentro del plazo de 5 (cinco) dias habiles, contados desde su notificacion.
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La Contraparte Técnica revisard los descargos, y generara un informe que dé cuenta

de los fundamentos de la decisidn que se adopte, y remitira los antecedentes para la
elaboracién del acto administrativo pertinente. La resolucion que se dicte debera ser
fundada y pronunciarse respecto de las alegaciones y defensas del contratista.

Una vez notificada al proveedor la resolucion que sefiala el parrafo anterior,
procederdn a favor de éste, los recursos contemplados en la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los
Organos de la Administracion del Estado, en los términos por ella previstos.

En el caso de las multas, éstas podran descontarse de los pagos pendientes o futuros
que se devenguen contra la empresa, podrén ser pagadas mediante depdsito en Ia
cuenta corriente que establezca el acto administrativo pertinente, o bien, las multas se
descontaran de las garantias constituidas por la empresa, segin lo determine la
correspondiente resolucién que aplique dicha multa. Dicho descuento no afectard el
impuesto que corresponda pagar o retener en su caso.

La resolucién ejecutoriada, que aplique multas o ponga término anticipado al contrato,
se notificard al proveedor personalmente o por carta certificada dirigida al domicilio
que el proveedor hubiere designado en su primera presentacién o con posterioridad;
fijandose un plazo de 15 {quince) dias habiles, contados una vez transcurridos 3 (tres)]
dias desde la recepcion de la referida carta en la oficina de correos, para que 'Eﬂ
Subsecretaria proceda a liquidar los saldos que se devenguen en favor del Fisco o
abonar los saldos eventuales, siempre que éstos tengan directa relacion con |3
ejecucion del contrato, lo que se acreditara mediante la presentacién de lag
correspondientes facturas y demas antecedentes si procediere.

ARTICULO 37°: MODIFICACION DE LAS PRESTACIONES

La Subsecretaria podrd requerir prestaciones adicionales a las originalmente
contratadas, o disminuirlas, siempre que estén debidamente justificadas y sean de
similar o idéntica naturaleza que las contratadas inicialmente, debiendg
complementarse o entregarse una nueva garantia de fiel cumplimiento del contrato
segin corresponda, dentro de los 15 (quince) dias habiles siguientes a la tota
tramitacidon del acto administrativoe que aprobd la modificacién del contrato.

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

Dichas modificaciones deberdn ser aprobadas, previamente, por el acto administrativo
pertinente y procederdn siempre que exista disponibilidad en el presupuesto vigente
del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones a la época de su aprobacion.

ARTICULO 38°: MODIFICACIONES DE LOS PLAZOS

La Subsecretaria podra modificar los plazos establecidos en el contrato, antes del
vencimiento de éstos. En caso que la modificacion recaiga sobre el plazo de vigencia
del contrato, ella debera formalizarse mediante la suscripcidn del instrumento
correspondiente y su aprobacién mediante acto administrativo totalmente tramitado,
En este caso, la contratada deberd proceder con la renovacion de la garantia de fiel y
oportuno cumplimiento del contrato.

Las prorrogas que se concedan en virtud de este articulo deberan ser siempre
fundadas.

ARTICULO 39°: CESION DEL CONTRATO

El adjudicatario no podrd ceder ni transferir en forma alguna, sea total o parcialmente,
los derechos y obligaciones gue nacen con ocasion de la presente licitacion y del
Contrato que en definitiva se suscriba, salvo que norma legal especial permita lapg
referidas cesiones,

Lo anterior, es sin perjuicio que los documentos justificativos de los créditos que

emanen de estos contratos puedan transferirse de acuerdo a las normas de derecho
comun.

3
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La infraccion a esta obligacion implicara el término inmediato del Contrato, haciéndose
efectiva la Garantia en poder de la Subsecretaria de Transportes.

ARTiCULO 40°: CONTRAPARTE TECNICA.

La Subsecretaria, a través de la Secretaria Ejecutiva del Directorio de Transporte
Plblico Metropolitano ejercera la supervision integral del desarrollo del servicio en sus
aspectos técnicos y administrativos. Para tal efecto, designara una Contraparte
Técnica, la que estara conformada por al menos 1 (un) integrante titular, pudiendo ser
funcionario publico, de la Subsecretaria de Transportes, ya sea de planta o de
contrata, o personal a honorarios con calidad de agente publico, cuyo convenio
contemple la tarea de conformar contrapartes técnicas y que preste servicios en la
Subsecretaria de Transportes. Y estara conformada también, por al menos 2 (dos)
integrantes suplentes que sean funcionarios ptblicos, de la Subsecretaria de
Transportes, ya sean de planta o de contrata, o por dos profesionales a honorarios con
calidad de agente publico, cuyo convenio contemple la tarea de conformar contrapartes
técnicas 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 prestacion de los servicios
contratados.

2. Certificar la prestacion conforme de los servicios, cuando corresponda, en
cuanto a cantidad, calidad y plazos de ejecucion.

3. Colaborar y asistir al proveedor adjudicado, en el ambito de sus competencias.

4. Requerir en su caso, la aplicacion de sanciones.

5. Las deméas que sean necesarias para la correcta ejecucion del servicio.

ARTICULO 41°: INTERPRETACION E INFORMACION

Las presentes Bases Administrativas, las Bases Técnicas y el contrato respectivo sg |
interpretaran en forma armoénica, de manera que exista entre todos ellos la debida |
correspondencia. Todos los documentos relativos a la licitacion se interpretaran |.
siempre en el sentido de la mas perfecta elaboracién y ejecucion de la propuesta, dg
acuerdo con las reglas de la clencia y la técnica aplicables segun sea el caso particular |
de que se trate. En caso de discrepancia en la interpretacién de lo sefialado, primara lo
dispuesto en las Bases Técnicas o Administrativas por sobre lo establecido en la ofertz
de la contratada.

Cualquier falta u omisién de los oferentes o adjudicatario en la obtencién de
informacion y estudio de los documentos relativos al proceso de licitacién, no los exime
de la responsabilidad de apreciar adecuadamente los costos necesarios para F
elaboracién y desarrollo de su propuesta o prestacién del servicio. Por lo tanto, seran
de su cargo todos los costos en que incurran para corregir faltas, errores, descuidos
omisiones resultantes de su analisis e interpretacién de la informacidn disponible o qu
se obtenga.

ARTICULO 42°: SUBCONTRATACION

El adjudicatario deberd prestar sus servicios con personal propio. No obstante,

siempre que una situacién puntual lo amerite, se podra subcontratar parcialmente |
prestacion del servicio, previa autorizacion expresa y por escrito de la Contrapart
Técnica. Dicha solicitud deberd formularse en un plazo no inferior a los 15 dia
anteriores a la fecha en que operard la subcontratacion. i

En todo caso, sera el adjudicatario o su continuador legal, el Unico responsable ante la
Subsecretaria del cabal y oportuno cumplimiento de los servicios contratados.

El Subcontratista del adjudicataric no podra incurrir en las inhabilidades ol
prohibiciones descritas en el Articulo 4° de la Ley N° 19.886, ni en las inhabilidades
descritas en Articulo 92° del Decreto Supremo N° 250, de 2004, del Ministerio de
Hacienda.

ARTICULO 43°: CONFIDENCIALIDAD

Toda informacion relativa a la Subsecretaria de Transportes o a terceros a la que la
empresa tenga acceso con motivo del contrato a que dé lugar la presente licitacion
tendra el caricter de confidencial. En consecuencia, dicha informacién deber

-

[}
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mantenerse en caracter de reservada, respondiendo {a empresa de todos los perjuicios
que se deriven de la infraccién de esta obligacién.

ARTICULO 44°: PROPIEDAD INTELECTUAL

El producto del trabajo que eventualmente desarrolle la empresa o sus dependientes) |
con ocasién del contrato a que dé lugar la presente licitacion, tales como obrasg
audiovisuales, videogramas, informes u otros, seran de propiedad de la Subsecretaria
de Transportes quien se reserva el derecho de disponer de ellos libremente, sin|
limitaciones de ninguna especie. No podré la empresa realizar ningun acto respecto de
ellos ajeno al contrato, sin autorizacidn previa y expresa de la Subsecretaria.

ARTiCULO 45°: JURISDICCION
Toda controversia que se suscite entre la aprobacion de las Bases de Licitacién y su
adjudicacién, sera sometida a conocimiento del Tribunal de Contratacién Publica.

Las eventuales diferencias que existieren durante la vigencia del contrato que se
suscribird, que no puedan ser resueltas de comun acuerdo por las partes, seran
conocidas por los Tribunales Ordinarios de Justicia con sede en la comuna de Santiago
prorrogandose competencia para ante sus tribunales.
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Santiago,

Sefior j
Subsecretario de Transportes
Presente

T o e VRUT

FRAZON SOCIAL ..o

Razdn Social o nombre del proveedor

Nombre de Fantasia

Niamero de RUT de la persona juridica

Domicilio Comercial

Numero de Teléfono, fax o Correo electronico

Nombre y N° RUN representante legal

Proveedor actiia de manera individual o conjunta, de
conformidad a lo sefialado en el articulo 14° de las bases
{marcar con X)

Individual Conjunta

Completar los siguientes antecedentes en caso de haber
marcado la opcidén de oferente que actua de manera conjunta

Razén social y/o nombre de la persona natural de cada
integrante 1a unién temporal de proveedores.

Nombre de Fantasia si lo tiene

Nombre del representante 0 apoderado comun

Domicilio Comercial

Niamero de Teléfono, fax o Correo electrénico

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL DEL OFERENTE

En representacion de la empresa:

RAZON SOCIAL RUT

Declaro bajo juramento, que la empresa que represento no incurre en ninguna de las

prohibiciones previstas en el articulo 4°, incisos 1° y 6° de la Ley N° 19.886, esto es:

a) Haber sido condenada por practicas antisindicales, infraccion a los derechos
fundamentales del trabajador o por delitos concursales establecidos en el Cédigo
Penal, dentro de tos dos (2) afios anteriores.

b) Tratarse de una sociedad de personas de la que formen parte funcionarios
directivas del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y/o de sus 0rganos
dependientes o relacionados, o personas que tengan la calidad de cdnyuge,
conviviente civil, hijo, adoptado, o pariente hasta el tercer grado de
consanguinidad y segundo de afinidad, inclusive, respecto de un directivo del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y/o de sus dérganos dependientes
o relacionados.

¢) Tratarse de una sociedad comandita por acciones o anénima cerrada en que sean
accionistas  funcionarios directivos del Ministerio de Transportes ¥
Telecomunicaciones y/o de sus érganos dependientes o relacionados, 0 personas
que tengan la calidad de conyuge, conviviente civil, hijo, adoptado, o parient
hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad, inclusive,
respecto de uno de dichos directivos.

d) Tratarse de una sociedad anénima abierta en que un funcionario directivo del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y/o de sus érganos dependienteE

o relacionados, o personas que tengan la calidad de cényuge, conviviente civil,
hijo, adoptado, o pariente hasta el tercer grado de consanguinidad y sequndo d
afinidad, inclusive, respecto de uno de dichos directivos, sea duefio de acciones
que representen el 10% o mas del capital, ni con los gerentes, administradores,
representantes o directores de cualquiera de las sociedades antedichas.

34




Asimismo, declaro que la empresa que represento no ha sido condenada por
sentencia ejecutoriada, a alguna de las penas establecidas en ios articulos 8° vy,
10° de la Ley N° 20.393, que establece la Responsabilidad Penal de las Personas
Juridicas en los Delitos de Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo vy
Delitos de Cohecho

FIRMA
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Santiago,

Sefior
Subsecretario de Transportes
Presente

Nombre del proveedor

Niamero de RUT de la persona natural

Domicillo Comercial

NiGmero de Teléfono, fax o Correo electronico

Proveedor actia de manera individuval o conjunta, de
conformidad a lo sefalado en el articulo 14° de las bases
{marcar con X)

Individual Conjunta

Completar los siguientes antecedentes en caso de haber marcado la opcién de
oferente que actia de manera conjunta

Razoén social y/o nombre de la persona natural de cada
integrante de la union temporal de proveedores.

Nombre de Fantasia si lo tiene

Nombre del representante o apoderado comun

Domicilio Comercial

Nimero de Teléfono, fax o Correo electrénico

NOMBRES APELLIDOS

CEDULA DE IDENTIDAD PROFESION U OFICIO

DOMICILIO

Para los efectos de lo dispuesto en el articulo 4°, incisos 1° y 6% de la Ley N° 19.886,
declaro bajo juramento que no soy funcionario directivo de! Ministerio de Transportes \
Telecomunicaciones y/o de sus érganos dependientes o relacionadoes, ni tengo respecto
de alguno de dichos directivos la calidad de cényuge, conviviente civil, hijo, adoptada,
o pariente hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad, inclusive.

Y

Declaro asimismo bajo juramento, que no tengo la calidad de gerente, administrador,
representante o director de una sociedad de personas de la que formen parte
funcionarios directivos del Ministeric de Transportes y Teiecomunicaciones y/o de sus
organos dependientes o relacionados, o personas que tengan la calidad de cényuge,
hijo, adoptado, o pariente hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de
afinidad, inclusive, respecto de un directivo del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones y/o de sus organos dependientes o relacionados; ni de una
sociedad comandita por acciones o anoénima cerrada en que sean accionistas
funcionarios directives del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y/o de sus
drganos dependientes o relacionados, o personas que tengan la calidad de conyuge,
conviviente civil, hijo, adoptado, o pariente hasta el tercer grado de consanguinidad y
segundo de afinidad, inclusive, respectoc de uno de dichos directivos; ni de una
sociedad andnima abierta en que un funcionario directivo del Ministerio de Transportes
y Telecomunicaciones y/o de sus 6rganos dependientes o relacionados, o personas que
tengan la calidad de cényuge, hijo, adoptado, o pariente hasta el tercer grado de
consanguinidad y segundo de afinidad, inclusive, respecto de uno de dichos directivos,
sea duefio de acciones que representen el 10% o mas del capital.
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Finalmente, declaro también bajo juramento, que no he sido condenado por practicas
antisindicales, infraccién a los derechos fundamentales del trabajador o por delitos
concursales establecidos en el Cédigo Penal, dentro de los dos (2) afos anteriores.

FIRMA

37




LICITACION PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE “GESTION,
MONITOREO Y CONTROL DE REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO DE
INFORMACION Y ATENCION DE USUARIOS DEL SISTEMA DE TRANSPORTE
PUBLICO DE SANTIAGO”

Tabla N°1: Equipo (valor mensual)

Cantidad (N° Precio unitario Precio Total

Equipo de Trabajo personas) mensual sin sin I.V.A.
{(A) I.V.A. (B) (A*B*21)
Jefe de Proyecto 1

(50% dedicacion)

Ejecutivo Senior de Back
Office (dedicacién total)

Ejecutivos de Back Office 2(%)
(dedicacion total)

Analista de gestion

(50% dedicacion) 1
Especialista en Servicios de
Atencién a Clientes 1
{considerando 32 horas al
mes)(**)

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

Tabla N°2: Propuesta Economica***

Equipo de Trabajo Costo

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

(Valor a ingresar en el formulario del portal
www.mercadopublico.cl)

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

Total Propuesta Econémica con L.V.A. (C} + (D)

NOTAS:

(*) La cantidad minima de ejecutivos requerida de forma permanente en este servici
es de un ejecutivo. La cantidad presentada en esta tabla es solo para efectos de |
evaluacién. La cantidad a contratar se establecera de acuerdo a Ordenes de Trabaj
seglin lo estipulado en el Articulo “Ordenes de Trabajo” de las presentes Bases. Para
todos los efectos los valores unitarios a considerar son los presentados por el oferente
en esta tabla.

(**) La dedicacion de estos profesionales/expertos sera en funcién de O.T. de acuerdg
a lo indicado en el articulo referido a “*Ordenes de Trabajo” de las presentes Bases de
Licitaciéon. La cantidad de horas sefialada en esta tabla sélo es referencial para efectos
de la evaluacién econémica 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 esta
oferta y seran vinculantes durante toda la vigencia del contrato.
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Et valor total ofertado por el servicio “Gestién, Monitoreo y Control de
Requerimientos del Servicio de Informacion y Atencion de Usuarios de
Sistema de Transporte Publico de Santiago” por todo el periodo del contrato es de
$ (en palabras) pesos chilenos, todos los impuestos incluidos.

Firma y timbre Representante Legal
o
(Nombre de la persona natural o juridica)
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Santiago,

Sefora
Subsecretaria de Transportes
Presente
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
CEDULA DE IDENTIDAD | ESTADO CIVIL PROFESION U OFICIO
DOMICILIO
En representacion de la empresa:
RAZON SOCIAL RUT

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

w|Njo|u|lsr|lwin|~d

FIRMA

Se entendera por “socios o accionistas principales” a las personas naturales o juridicas
que tengan una participacién del 10% o mas en los derechos de la entidad y, en casp
de tener un porcentaje inferior, a aquellos socios o accionistas que, por si 0 en acuerdp
con otros, tengan el control en su administraciéon, esto es, puedan nombrar a
administrador de la entidad o a la mayoria del Directorio, en su caso.
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Santiago,

Sefiora
Subsecretaria de Transportes
Presente
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
CEDULA DE IDENTIDAD | ESTADO CIVIL PROFESION U OFICIO
DOMICILIO
En representacion de la empresa:
RAZON SOCIAL RUT

Para los efectos de lo dispuesto en los articulos 4°, inciso 2° y 11, de la Ley N° 19.886,

declaro bajo juramento que (Si/NO) registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o COW

trabajadores contratados en los ultimos dos afios.

FIRMA
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Sefiora
Subsecretaria de Transportes

Presente

Santiago,

NOMBRES

APELLIDOS

CEDULA DE IDENTIDAD

ESTADO CIVIL

PROFESION U OFICIO

DOMICILIO

Para los efectos de lo dispuesto en los articulos 4°, inciso 2° y 11, de la Ley N© 19,886

declaro bajo juramento que

remuneracicnes o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o corn
trabajadores contratados en los Gltimos dos afos.

(S1/NO) registra saldos insolutos dg

FIRMA
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(Adjuntar copia de Orden de compra, Facturas con fecha V' gl eglble
servicio, Contratos pertinentes debidamente firmados o Resolucién que
aprobé la contratacion que acredite la ejecucién de servicios)

Santiago,

FIRMA
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FORMULARIO EQUIPO DE TRABAJO. PROPUESTA TECNICA.

8.1. Jefe de Proyecto

8.2. Ejecutivo Senior de Back Office

44




8.3. Especialista en Servicios de Atencidn a Clientes

Proponente: ...
Santiago, ....coeieiiee e

FIRMA |
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Santiago,

Sefior
Subsecretario de Transportes
Presente

Por la presente, el suscrito se obliga a participar en el servicio de “Gestion,
Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio de Informacion y Atencion
de Usuarios del Sistema de Transporte Plblico de Santiago”, de acuerdo a lag
condiciones y requerimientos establecidos en las Bases de la Licitacion y a la propuesta
preparada:

Nombre profesional, técnico, experto u otro:

Cedula Nacional de Identidad

Cantidad de meses que se compromete a participar en el servicio de “Gestién,
Monitoreo y Control de Requerimientos del Servicio de Informacién y Atencién
de Usuarios del Sistema de Transporte Piblico de Santiago”

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

servicio a licitar.

1. Parametros Generales del Sistema de Transporte

Parametro Valor de referencia
Buses en circulacion 6.683
Usuarios_ de buses '(promedio de 3,2 millones
transacciones en dia laboral)
\Viajes diarios en el Sistema
(promedic de transacciones en dia 5,2 millones
laboral}
Servicios operando 371
Empresas concesionarias de vias 7 (™)
Red de Carga (Centros y Puntos 3.000
bip! mas estaciones de Metro) '

(*) Actualmente en proceso de licitacién, podria aumentar el niimero de empresas

2. Gestidon requerimientos de Usuarios
Parametro Valor de Referencia

Promedic requerimientos mensuales
ingresados a través de canales

propios del Dtpm junio a noviembre 4.400 requerimientos/mes
2017 (call center, pdgina web,

mobile)

Distribucién segun motivo del 4.160 reclamos

promedio de requerimientos
ingresados a través de canales
propics del Dtpm durante el periodo
junio a noviembre 2017

Promedic reclamos mensuales
ingresados a través de canales de
atencién propios de las empresas 750 reclamos/mes
operadoras (telefénico, pagina web,
mail u otro) (*)

Promedio reclamos mensuales que
son derivados por Back Office a 3.700 reclamos/mes
empresas operadoras (**)
(*) Son gestionados y atendidos directamente por las empresas.

{**) Esto no limita las tareas que Back Office estd obligado a realizar, dade que siempre debe dar respuesta
al usuario a través del sistema de requerimientos provisto por el Dtpm.

71 consultas

169 sugerencias vy felicitaciones

3. Monitoreo y Control de requerimientos realizados por Back Office

Parametro Valor de Referencia
Promedio mensual de escuchas
telefénicas realizadas por back 30 llamadas/mes

office (*)

Promedio mensual de
requerimientos ingresados por back
office como cliente incdgnito a 20 requerimientos/mes
través de canales Dtpm y empresas
operadoras (*}

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

4. Sistema de atencién requerimientos ’

El actual sistema de atencidn requerimientos es provisto por la Subsecretaria de Transportes, 3
través de la Secretaria Ejecutiva del Directoric de Transporte Publico Metropolitano. i

continuacion, se describen algunas caracteristicas del sistema;:

Ingreso de requerimientos desde los usuarios y Call Center:
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Gestion de requerimientos (Back Office):

Es un sistema de acceso web, soportado bajo plataforma Oracle Right Now.
Los usuarios pueden ingresar (a través de un formulario como de un chat en el sitio web)
v/o hacer seguimiento a sus requerimientos a través de la web, con acceso mediante pc,
smartphones, Tablet u otros dispositivos maviles. El usuario tiene la opcion de adjuntar un
antecedente digital a su requerimiento (documente Word, PDF, fotografias y/o videos).

Los requerimientos siguen un flujo de trabajo establecido mediante reglas de negoci?
predefinidas por Dtpm, los que son integramente gestionados, atendidos y respondidos po

el back office. L
El sisterna, por regla de negocio, responde automaticamente via mail al usuario al moment

de ingresar un reguerimiento, 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 autométicamente po

el Sistema via email y en otros manualmente por el Back Office {via mail, incluyendo envi

de adjuntos, si corresponde)

|
5. Sitios y aplicaciones web a las que acceden hoy los ejecutivos de Back Office i
Los ejecutivos de back office utilizan actualmente la plataforma Oracle Service Cloud Righlt
Now para la gestion y atencién de requerimientos de usuarios. Esta herramienta requiere

para su uso el navegador web Internet Explorer 9.0 o superior. Por otro lado, las consulta*ls
relativas a informacion del sistema de transporte para la atencion de requerimientos sori1
realizadas a distintos sitios web, sus contenidos y link de accesos se detallan a continuacion:

Mapas y recorridos/Noticias/Planifica tu

concesionarias/SOAP/Desvios programados

Pagina web Transantiago |www.transantiage.cl Pagina web [viajes/Contacto empresas En lineg

bus, vias reversibles y ejes ambientales |

Google Maps www.googlemaps.cl Pdgina web |Ruta (Como llegar)/ buscar direcciones En lined
r Monitoreo d . Recepcidn de mails Notificaciones Sistema .
Centro de ©de Outlook en cada PC Mail P , Diario|
Buses Dtpm (CMB) G.AJ (Desvios no programados)
Pagi b Mini i
dgina web Ministerio de L. Buscar por patente, si el bus correspande al )
Transportes y www.mit.cl Pagina web . En lined
ST —oene—— Transantiago
Telecomunicaciones
i Busqueda de patentes buses por )
Pagina web tarjeta bip! www tarjetabip.cl Pagina web a . P P En linez
transacciones
Se actualiza cadp 6
. . Consolidados: Paradas, frecuencias meses con e Irn
Pagina web DTPM www.dtpm.gob.cl Pagina web ara v . ;i
trazados operacional g diles
necesario, antey.
.. informacion de vias exclusivas, pistas séto i
uocCT www.uoct.cl Pagina web En linea

Dtpm apoya a backoffice con informacion
actualizada del sistema, da respuestas a
consultas especificas de usuarios y entrega
Dtpmy/Metro £n cada PC Mail lineamientos generales. Diario
Metro envia respuestas a requerimientos
relativos a |a red de carga y backoffice se
encarga del cierre

Manual de tontenidos En cada PC Word Respuestas tipo Pemanente

6. Redes Sociales actualmente vigentes

pH

Las redes sociales se han convertido en una de las herramientas mas importantes para |
comunicacién con los usuarios, principalmente como canal de atencién e informacion.

Fi DTPM tiene habilitado distintos canales de informacion como Facebook, Twitter v YouTube
para entregar informacién de manera oportuna y en tiempo real acerca de tematicas ta
diversas como desvios (planificados y no planificados), cambios de recorridos, informacié
del estado de la operacién de los buses y otras noticias que pudieran afectar al usuario de
Sistema. De esta forma, se ha forjado una relacién mas estrecha gracias al trabaj
permanente de los Community Managers de Transantiago.

O — 3 0~

Back Office debe estar permanentemente conectado a dichos canales para estar al tanto ¥
en linea de cualquier contingencia. En la actualidad las Redes Sociales no son manejadas po
el Back Office.

=
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2° DESIGNANSE como integrantes de la
Comisidn Evaluadora del presente proceso licitatorio a las siguientes personas:

1) Beatriz Bau Valenzuela, profesional a contrata, del Programa Transantiago, de

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

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

Subsecretaria de Transportes.

En caso de ausencia o impedimento de cualquiera de los integrantes sefialados

precedentemente, éste(a) sera reemplazado(a) por dofia Pamela Rojas Cataldn
profesional a contrata, del Programa Transantiago, de la Subsecretaria de Transportes.

3°PUBLIQUESE en el Portal
www.mercadopublico.cl, la presente Resolucion.

WWW.MERCADOPUBLICO.CL

' INGUEZ COVARRUBIAS
,..a&

-sliBs ci’ TA E TRANSPORTES
. JE 1/%{/!. S/

i
Gabinet Subsecretan
Divisién de Administracion y Finanzas

Departamento Administrativo

Gerencia de Administracién y Personas, Secretaria Ejecutiva DTPM
Oficina de Partes
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