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RESOLUCION EXENTA N° 2168/2023

MAT.: Dispone llamado a Licitacion Publica ID
1477-5-LQ23 para contratacién del servicio
tecnoldgico de contact center multicanal para la
Corporacion de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana y Aprueba Bases Administrativas,
Técnicas y Anexos.

FECHA: 27 de abril de 2023.

VISTO:

La ley 17.995 que cred la Corporacién de Asistencia Judicial R.M.; las facultades
que me confiere el decreto con fuerza de ley N© 995, de 1981, del Ministerio de
Justicia, que aprobd los Estatutos de la Corporacion de Asistencia Judicial de la
Region Metropolitana; lo dispuesto en Sesidon de Consejo Directivo de 02 de
Agosto de 2019, que designd Director General, reducida a escritura publica con
fecha 03 de Septiembre de 2019 ante la Notario Publico de Santiago dofia
Claudia Gémez Lucares; en la Resolucién Exenta N° 45 de 2013 y sus
modificaciones que establecen el orden de subrogacién para el empleo de
Director General; la ley 19.886 y su Reglamento aprobado por el decreto N°©
250 de 2004 del Ministerio de Hacienda; la Resolucidn Exenta N°1565 de fecha
30 de junio del 2003, que dispone la incorporacion al sistema de informacion de
compras y contrataciones publicas de la Corporacién de Asistencia Judicial R.M.;
la Ley N° 21.516 de presupuestos del Sector Publico para el afio 2023; y en la
Resolucion N° 8 de 2019 de la Contraloria General de la Republica que Fija
normas sobre exencion del tramite de Toma de Razén;

CONSIDERANDO:

1° Que, la Corporacién de Asistencia Judicial R.M. es un servicio publico
descentralizado y sin fines de lucro, cuya mision es proporcionar orientacion y
asesoria juridica a todas las personas que asi lo requieran y patrocinar
judicialmente de manera profesional y gratuita a quienes no cuenten con los
recursos econdmicos para hacerlo. Asimismo, se proporcionan los medios para
gue los egresados y licenciados en Ciencias Juridicas y Sociales puedan realizar
su practica profesional, para optar al titulo profesional de Abogado.

2° Que, en este contexto, la Corporacion tiene dependencias y Centros de
Atencidén Juridico Sociales ubicados en las Regiones Metropolitana, del Libertador
Bernardo O’Higgins, del Maule y de Magallanes y la Antartica Chilena.

3° Que, dentro de los lineamientos generales de la Corporacién, se encuentra
garantizar el acceso a la justicia para todos aquellos que no pueden procurarsela
por sus propios medios sin distincion y proporcionando los medios juridicos,
materiales y de infraestructura para una digna y oportuna atencién



Corporacin
de Asistencia
Judicial

Matrapolitana

4° Que, la obligacion de proporcionar y garantizar el acceso a la justicia para
todos aquellos que no pueden procurarsela, comprende la obligacion de la
Corporacion de utilizar con este propdsito todos los medios materiales vy
tecnoldgicos disponibles para orientar y proporcionar informacion a los
beneficiarios de la Corporacion.

5° Que, en este orden de ideas, la Corporacién ha desarrollado diversoscanales
de comunicacion y de transmisién de la informacién relativa a las diversas
gestiones realizadas para el cumplimiento de su objetivo institucional de
garantizar el acceso a la justicia.

6° Que, en el marco del desarrollo de estos canales de comunicacion, la
Corporacion de Asistencia Judicial de la Region Metropolitana mantiene el
servicio de contact center multicanal para prestar la debida orientacién y
transmitir una adecuada informacion acerca del estado de tramitacidon de las
gestiones que se desarrollan en beneficio de los usuarios de la Corporacion.

7° Que, siempre con la finalidad de mejorar los canales de comunicacion entre
publico, beneficiarios y la Corporacion, se hace necesario la utilizacién del
servicio de contact center multicanal, entendiendo que el CONTACT CENTER es
una herramienta de comunicacién que integra varios canales de atenciéon no
presencial, para la emision y recepcion de informacién como un centro de
administracion interactivo entre una o mas instituciones y sus usuarios y entre
unidades especializadas de dicha Institucién, lo que permite mayor accesibilidad
y eficiencia en la resolucién de la atencién que se entrega hacia los usuarios de
la Corporacién de Asistencia Judicial R.M.

8° Que, de esta forma, con el servicio de contact center multicanal, la
Corporacion de Asistencia Judicial de la Regidn Metropolitana consolida su
objetivo institucional de garantizar el acceso a la justicia de todas las personas
gue nos pueden proporcionarsela por si misma, entregandoles orientacion e
informacién de manera no presencial.

9° Que el servicio requerido no se encuentra disponible en el Catalogo
Electrénico de Convenios Marcos.

10° Que, en conformidad a lo indicado por el Certificado de Disponibilidad
Presupuestaria N°141 de 2023, del Departamento de Finanzas existen los fondos
necesarios para proceder a la contratacién;

RESUELVO:

1© APRUEBANSE, las Bases Administrativas, Bases Técnicas y Anexos de la
Licitacion Publica ID 1477-5-LQ23 para la contratacion del Servicio de Contact
Center Multicanal de la Corporacién de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana, las cuales regularan los derechos y obligaciones de las partes en
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el proceso de adquisicion mediante Licitacion Publica que se autoriza mediante
la presente Resolucién y cuyo texto se inserta a continuacion:

BASES ADMINISTRATIVAS
LICITACION PUBLICA ID 1477-5-LQ23 PARA CONTRATACION DEL
SERVICIO TECNOLOGICO DE CONTACT CENTER MULTICANAL PARA LA
CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL DE LA REGION
METROPOLITANA.

La Corporacién de Asistencia Judicial de la Regidon Metropolitana, en adelante la
Corporacion, de conformidad con las normas establecidas en la Ley N° 19.886
de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministros y Prestaciones de
Servicios y su Reglamento, llama a todas las personas naturales y juridicas a
participar en la Licitaciéon Publica para la contratacion del Servicio Tecnoldgico
de Contact Center Multicanal para la Corporacion de Asistencia Judicial de la
Region Metropolitana.

1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Antecedentes Basicos del organismo demandante

Razén Social : CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL R.M.
Departamento de Administracion. Direccién General.

RUT : 70.786.200-9

Direccion : Huérfanos 626.

Comuna : Santiago.

Region en la que se genera la compra: Region Metropolitana

1.2 Antecedentes Administrativos
Numero de Adquisicion : 1477-5-LQ23
Nombre de la Licitacion : Contratacidon del Servicio Tecnoldgico de Contact
Center Multicanal para la Corporacion de Asistencia Judicial de la Regidn
Metropolitana.
Tipo de contratacion : Licitacion Publica menor a 5000 UTM, sin tramite de
toma de Razén de la Contraloria General de la Republica.
Tipo de Adjudicacién : Simple, sin emisién automatica de orden de compra.
Presupuesto $144.000.000.- IVA incluido, monto referencial por todo el
periodo de vigencia del contrato (36 meses).

Presupuesto 2023:$32.000.000.- (8 meses)

Presupuesto 2024: $48.000.000.- (12 meses)

Presupuesto 2025: $48.000.000.- (12 meses)

Presupuesto 2026: $16.000.000.- (4 meses)

Cabe sefialar que el pago de los servicios de los afios 2024, 2025 y 2026 se
encuentran sujetos a la disponibilidad presupuestaria establecida en las

respectivas leyes de presupuesto.

Etapas de Apertura : Una etapa.
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Duracion del contrato : 36 meses.

1.3 Linea de Producto
Para efectos de la presente licitacion, se ha definido una unica linea de producto,
de acuerdo a lo indicado en el siguiente cuadro:

LINEA NOMBRE DE LA LINEA DE PRODUCTO COBERTURA

Ccontratacién de Servicios Tecnoldgicos de
Contact Center Multicanal para la Corporacion
de Asistencia Judicial de la Regidn
1 Metropolitana. El servicio comprende
implementacidon y soporte para 22 posiciones
como minimo. (2 posiciones de supervision y 20
posiciones para asesores).

Agustinas N° 1419
Santiago.

2. OBJETO
Contratar e implementar el servicio de Contact Center Multicanal para la
Corporacion de Asistencia Judicial de la Regién Metropolitana en las
Dependencias de la Direccion General, con equipamiento de tecnologia de ultima
generacion, administracién remota y centralizada, que permita asegurar la
continuidad operacional ininterrumpida del servicio. El servicio requerido
comprende implementacién y soporte para 22 posiciones como minimo.

3. ETAPAS Y PLAZOS
Los plazos que se establecen en el presente proceso de licitacion son de dias
corridos, salvo que las presentes Bases de Licitacion, expresamente mencionen
dias habiles. No obstante, todo plazo que venciere en dia inhabil, se considerara
ampliado hasta el dia siguiente habil.
El dia de publicacion de la presente Licitacidon Publica se entiende como “dia
cero”. Se entenderd, ademas, que son dias inhabiles los sabados, domingos vy
feriados. Con todo, el plazo de cierre para la recepcion de ofertas no podra
vencer en dias inhabiles ni en un dia lunes o en un dia siguiente a un dia inhabil,
antes de las quince horas.

Las etapas y plazos de la presente licitacion son los que se exponen a
continuacion:

ETAPA PLAZO

Hasta las 24 horas después de la total tramitacion de la presente

PUBLICACION DEL PROCESO DE LICITACION iy L .
Resolucidn, en la pagina del portal www.mercadopublico.cl

INICIO DE CONSULTAS Desde el dia de la publicacion en el Sistema www.mercadopublico.cl
CIERRE RECEPCION DE CONSULTAS Al 7m° dia corrido desde la publicacidn de la licitacién
VISITA EN TERRENO Al 5% dia corrido desde la publicacién de la licitacion

Hasta el 10™° dia corrido siguientes al cierre de las consultas de los

PUBLICACION DE RESPUESTAS
Proveedores.

Al 15 dia desde la publicacion en el sistema de

CIERRE DE RECEPCION DE OFERTAS K
www.mercadopublico.cl

Mismo dia del cierre de recepcion de ofertas, hasta las 16:00 hrs. en

ENTREGA DE GARANTIA DE SERIEDAD DE OFERTAS .. L.
la Oficina de Partes de la Corporacion.

APERTURA DE OFERTAS Al dia siguiente del cierre de la recepcion de ofertas.



http://www.chilecompra.cl/
http://www.chilecompra.cl/

Corporacin
de Asistencia
Judicial

Matrapolitana

A mas tardar a los 10 dias corridos desde el cierre de la recepcion de

ADJUDICACION
las ofertas

A mas tardar a los 10 dias corridos desde la adjudicacién de la

REUNION INICIAL L,
licitacion

ENTREGA GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DEL

CONTRATO A los 10 dias habiles desde la adjudicacidn de la licitacidn

A mas tardar a los 20 dias corridos desde la adjudicacion de la

FIRMA DE CONTRATO S
licitacion.

Cabe sefialar que en el evento que se amplié el plazo correspondiente a una de
las etapas antes descritas, de acuerdo a lo sefialado en el subtitulo 6.3
denominado "“Modificaciones” de las Bases Administrativas, las fechas de
vencimiento de los plazos consecutivos se veran modificadas en la misma
cantidad de dias.

4. PARTICIPANTES DE LA LICITACION
Podran participar en esta licitacién publica las personas naturales, juridicas o las
uniones temporales de proveedores, chilenas o extranjeras que, cumpliendo los
requisitos sefialados en las presentes bases, presenten sus ofertas en la
oportunidad y forma establecida en las mismas.
No podran participar en la presente licitacién los oferentes que, al momento de
presentacién de la oferta, hayan sido condenados por practicas anti sindicales o
infraccion a los derechos fundamentales del trabajador, o por delitos concursales
establecidos en el Cédigo Penal, dentro de los dos afios anteriores conforme con
lo dispuesto en el articulo 49, inciso primero, parte final, e inciso sexto, de la
Ley N© 19.886.
Los oferentes deberan firmar una Declaracion Jurada Simple de Inhabilidades,
la cual se encuentra contenida en el Anexo N© 2 de las presentes Bases.

5. DE LAS BASES
5.1 Publicacion
Los archivos que contienen el texto de las presentes Bases Administrativas,
Técnicas y sus Anexos, se encontraran disponibles en el Portal Mercado Publico,
a contar de la fecha estipulada en el Titulo N° 3, denominado Etapas y Plazos de
las Bases Administrativas.

5.2 Legislacion Aplicable
La presente licitacidon se regird de acuerdo a las disposiciones de la Ley N° 19.886
de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacién de
Servicios y su Reglamento, contenido en el Decreto Supremo de Hacienda N©
250/2004 y sus modificaciones posteriores.
Igualmente las obligaciones que contraiga el adjudicatario de la presente
Licitacion, se regiran por el ordenamiento juridico Chileno y por los instrumentos,
gue a continuacion se detallan, estableciéndose el siguiente orden de prelacion:
a) Ley 19.866 de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y
Prestacidn de Servicios y su Reglamento.
b) Bases de Licitacion y Anexos.
c) Respuestas y aclaraciones de las Bases Técnicas y/o Administrativas, y
sus modificaciones, en la eventualidad de haberse formulado.
d) Resolucion de Adjudicacion.
e) Oferta del adjudicatario.
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f) Contrato.
g) Orden de Compra

6. CONSULTAS, ACLARACIONES Y MODIFICACIONES
6.1 Recepcion de Consultas
Todo oferente que requiera una aclaracién ya sea de caracter técnico,
administrativo y/o econdmico, podra formular preguntas dentro del periodo
indicado en el Titulo N° 3 denominado Etapas y Plazos de las presentes Bases.
Las respuestas se pondran a disposicion de todos los oferentes interesados,
a través del Sistema de Mercado Publico, dentro del plazo indicado en el
mismo titulo, y pasaran a formar parte integrante de las Bases de la presente
licitacion para todos los efectos legales.
Se entiende que las respuestas contribuyen a determinar el alcance y sentido de
las Bases Administrativas, Técnicas y Anexos, segun sea su naturaleza, por lo
que deben ser consideradas por los oferentes para la presentacion de sus
ofertas.

6.2 Aclaraciones

La Corporaciéon podra, asimismo, efectuar de oficio, aclaraciones respecto de la
presente licitacién, junto con las respuestas a las consultas que efectlen los
oferentes.

En ningln caso mediante el procedimiento de aclaraciones se podran modificar
las Bases que rigen la presente licitacién publica.

6.3 Modificaciones

Las modificaciones que la Corporacion determine efectuar a las Bases de
Licitacion, podran realizarse sélo hasta antes de la fecha indicada para el cierre
de recepcion de ofertas y deberan ser aprobadas mediante Acto Administrativo
de la Corporacion totalmente tramitado, fijando un nuevo plazo prudencial para
que los oferentes interesados puedan conocer y adecuar su oferta a tales
modificaciones, de conformidad en lo estipulado en el articulo 19 del Reglamento
N°250/2004, de la Ley N°19.886.

7. DE LA PRESENTACION DE LAS OFERTAS
7.1 Requisitos
El oferente deberd ingresar su propuesta técnica, econdmica y administrativa en
formato electrénico a través del Sistema del Portal Mercado Publico, debiendo
cumplir con todos y cada uno de los requisitos, tanto de forma como de fondo.
No se recibirdn ofertas que no hayan sido ingresadas a través del Sistema de
Informacion del Portal Mercado Publico.
La sola circunstancia de presentar una propuesta para esta licitacion, implica
que el respectivo oferente ha analizado las Bases Administrativas, Bases
Técnicas y Anexos, sus modificaciones, aclaraciones y respuestas a las preguntas
de la licitacidn, si las hubiere, con anterioridad a la presentacion de su oferta, y
gue manifiesta su conformidad y aceptacién sin ningun tipo de reservas ni
condiciones, a las estipulaciones contenidas en estas bases.

7.2 Vigencia de la Oferta



Corporacin
de Asistencia
Judicial

Matrapolitana

El oferente debe indicar expresamente en su oferta el periodo de vigencia de la
misma, la que no podra ser inferior a 90 dias corridos contados desde la fecha
de Cierre de Recepcién de Ofertas, sefialado en el portal Mercado Publico.

La oferta que no cumpla a lo menos con dicho periodo de vigencia, no sera
evaluada y sera declarada inadmisible. En caso de no indicar plazo alguno se
entendera que la oferta cumple con la vigencia solicitada, incluida la prérroga si
resultare procedente, en conformidad al parrafo siguiente.

Si dentro del plazo antes descrito, por motivos de fuerza mayor, la Corporacién
se viera impedida de realizar la adjudicacién, podra solicitar una prérroga de la
vigencia de la oferta, a través del portal Mercado Publico, antes de la fecha de
término de vigencia de la misma, por un plazo maximo de 90 dias corridos
contados desde la fecha de la solicitud de prérroga. En tal caso, el oferente
debera prorrogar igualmente su garantia de seriedad de la oferta por un plazo
no inferior al de la prérroga.

Si alguno de los oferentes no aceptase efectuar la prérroga solicitada, se
entendera que ha desistido de su oferta, en cuyo caso se procedera a la
devolucidn de la garantia de seriedad de la oferta.

7.3 Antecedentes Administrativos
Al momento de presentar su oferta, el oferente debera completar la informacion
requerida a través de los Anexos Administrativos, contenidos en el sitio
www.mercadopublico.cl, que se indican a continuacién:

= Anexo NO 1

= Anexo NO 2

= Anexo NO 3

= Anexo N° 4

= Anexo N° 5

7.4 Antecedentes Técnicos
A su vez, el oferente debera ingresar la informacion técnica requerida a través
de la opcidén “Anexos Técnicos” del sitio www.mercadopublico.cl, que se indican
a continuacién:
= Propuesta Técnica en formato propio (debe incluir fichas técnicas de los
equipos ofertados).
» Carta Gantt implementacion del servicio en formato propio.

7.5 Antecedentes Economicos
Asimismo, el oferente deberd completar la informacidén econémica requerida en
los Anexos Econdmicos dispuestos en el sitio www.mercadopublico.cl que se
indican a continuacién:

= Anexo N© 6, “OFERTA ECONOMICA”
Cabe mencionar que, al momento de presentar su oferta, el oferente debera
ingresar los valores totales netos y brutos, en pesos, de acuerdo a lo indicado
en el Anexo N©°6, con objeto de evaluar el precio bruto del servicio, que en
definitiva sera el precio que la Corporacidon pagara por el servicio adjudicado. Se
establece que los valores netos, se solicitan en virtud de las disposiciones
vigentes que regulan el funcionamiento del Portal Mercado Publico.
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Los oferentes deben considerar en su propuesta econdmica todos los gastos
involucrados, incluidos los de personal, remuneraciones, pagos previsionales,
materiales, servicios, equipos, permisos, traslados, derechos, impuestos,
distribucién y en general, todo cuanto implique un gasto para el cumplimiento
del servicio, sea éste directo, indirecto o a causa de él. Los costos en que incurra
el oferente, derivados de la presentacion de la propuesta, son de su exclusivo
cargo y en el caso de no resultar adjudicada su oferta, no daran origen a
indemnizacion alguna.

En el evento que los oferentes no presenten los anexos indicados en los
subtitulos 7.3 y 7.4 precedentes, en el plazo establecido para la presentacién de
las ofertas, la Corporacidn podra requerirlos, aplicando lo dispuesto en el
subtitulo 11.3 denominado “Criterio Cumplimiento de Requisitos de Presentacidn
de Oferta”.

8. ADMISIBILIDAD DE LA OFERTA
La Corporacién podra declarar inadmisible toda propuesta que no se ajuste a lo
dispuesto en las Bases de Licitacion. Asimismo, la Corporacién declarara
inadmisible toda propuesta que no cumpla con la presentacién de la Garantia
de Seriedad de la Oferta, en las condiciones indicadas en el Subtitulo 8.1
denominado Garantia de Seriedad de la Oferta, y con la presentacién de las
Fichas Técnicas de los equipos contemplados en la propuesta del oferente.

9. GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA

El oferente debera entregar en la Oficina de Partes de la Corporacién, ubicada
en calle Agustinas N° 1419, comuna de Santiago, en el plazo establecido en el
Titulo N°3 denominado Etapas y Plazos, una Boleta de Garantia Bancaria, Vale
Vista, Certificado de Fianza, Pdliza de Seguros de liquidacion inmediata, Depdsito
a Plazo o cualquier otro instrumento que asegure el cobro de manera rapida y
efectiva, por un monto de $200.000 (doscientos mil pesos), tomado a la
vista, con caracter de irrevocable y extendido en forma nominativa, segun
corresponda, a la orden de la Corporacién de Asistencia Judicial de la Regidn
Metropolitana, RUT 70.786.200-9, con una vigencia no inferior a 90 dias corridos
contados desde la fecha de Cierre de Recepcion de Ofertas, sefialado en el Portal
Mercado Publico.

La garantia debe contener la siguiente Glosa: “Para garantizar la seriedad de
la oferta de la propuesta publica ID 1477-5-LQ23".

Esta garantia podra presentarse en forma fisica o electrénica segun corresponda.
En los casos en que se otorgue de manera electrénica debera ajustarse a la Ley
N°19.799 sobre documentos electrénicos, firma electrénica y servicios de
certificacion de dicha firma.

La falta de presentacidon de garantia de seriedad de la oferta, en la oportunidad
indicada en el Titulo N° 3 “"Etapas y Plazos” de las presentes Bases e informada
en el portal www.mercadopublico.cl, o si su presentacidn es extemporanea, o si
estuviere mal extendida, dara lugar al rechazo de la oferta en la etapa de
apertura de ofertas.

Esta garantia se hara efectiva en los siguientes casos:
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1. Desistimiento de la oferta dentro del periodo de validez exigido para la
misma.

2. Retiro de la oferta una vez adjudicada.

3. Rechazo de la orden de compra.

4. Inhabilidad del proponente seleccionado para contratar con el Estado, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 4° de la ley 19.886.

5. Falta de presentacién de la garantia de fiel cumplimiento del contrato,
dentro del plazo estipulado en las presentes Bases.

6. Negativa a suscribir el contrato.

Falsedad de los antecedentes o del contenido de la oferta.

Falta de seriedad de los términos de la oferta, corroborado durante la

evaluacion de ofertas

9.1 Forma y Momento de Restitucion de la Garantia de Seriedad de la

Oferta

La garantia de seriedad de la oferta sera devuelta a partir del décimo dia habil,

contado desde la notificacién de la resolucion que dé cuenta de Ila

inadmisibilidad, desestimacién o adjudicacion de la presente Licitacién.

Sin embargo, este plazo podra extenderse, de conformidad al Titulo N° 14,

denominado, Facultad de Re adjudicacion de las presentes Bases

Administrativas, en el caso que la Corporacién haga uso de la facultad de

adjudicar aquella oferta que le siga en puntaje a quien haya obtenido la mejor

calificacién, para el caso que este ultimo desistiera de celebrar el respectivo

contrato.

Si los oferentes no adjudicados no retiran sus garantias de seriedad de la oferta

hasta la fecha de la vigencia de las mismas, la Corporacion no se hace

responsable por pérdidas o deterioros de dichos documentos.

Con todo, esta garantia soélo se devolvera a quien resulte adjudicado, una vez

entregada la Garantia de Fiel y Oportuno Cumplimiento del Contrato por el

adjudicatario, y luego de ser aprobada por la Corporacion.

Para la devolucion de las garantias correspondientes a proveedores no

adjudicados, cada oferente debera realizar la solicitud de restitucion al correo

electrénico ntorres@cajmetro.cl, para que dicho requerimiento sea derivado al

Departamento de Finanzas, quienes custodian las garantias.

@ N

10. APERTURA DE LAS OFERTAS
El acto de apertura de la Licitacién se realizara en una etapa, y se efectuara a
través del Sistema de Informacion, en el cual se procedera a la aceptacion o
rechazo, mediante acta fundada de las ofertas, en el plazo y horario establecido
en el Titulo N°3, denominado Etapas y Plazos de las presentes Bases
Administrativas.
No se contempla la asistencia presencial de los oferentes a este acto.
La aceptacién de una oferta en el acto de apertura, solo determinara que aquella
serd evaluada técnica, econdmica y administrativamente por la Comisidn
Evaluadora y conforme a los criterios de Evaluacién contemplados en las
presentes Bases de Licitacion.
Las ofertas recibidas quedaran registradas en el Acta de Apertura Electrénica del
sistema del Portal www.mercadopublico.cl
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11. EVALUACION DE LAS OFERTAS
11.1 Comision Evaluadora
La evaluacién de las ofertas sera realizada por una Comision Evaluadora, que
para su funcionamiento se conformara por los siguientes funcionarios publicos:
a. Jefe (a) del Departamento de Informatica.
b. Coordinador de la Unidad Atencion y Participacién Ciudadana y Participacion
No Presencial.
c. Jefe (a) Departamento de Administracion.
d. Jefe (a) Departamento Juridico.

La Comision sera integrada por los funcionarios indicados precedentemente, y/o
a quienes estos designen en su reemplazo, cuando dichos funcionarios se
encuentren impedidos de integrarla.
La individualizacion de la Comisién Evaluadora se formalizara a través de la
Resolucion Exenta de Adjudicacién de la Corporacién.
Los miembros de la Comision, no podran tener conflictos de intereses con los
oferentes, de conformidad a la normativa vigente al momento de la evaluacion
y se publicara la declaracion jurada respectiva en el portal Mercado Publico, por
cada miembro de la comisién.
Los integrantes de la Comisién Evaluadora, deberan ser funcionarios publicos,
internos o externos a la Corporacion, de conformidad con lo dispuesto por el
articulo N° 37 del Reglamento 250/2004, de la Ley N° 19.886.
Excepcionalmente, y de manera fundada, podran integrar esta comision
personas ajenas a la administracion y siempre en un numero inferior a los
funcionarios publicos que la integren.
Ademas, a requerimiento del Director General, podran participar en esta
comision, en calidad de asesores, hasta dos profesionales expertos, de
conformidad con lo dispuesto por la norma citada en el parrafo precedente.
Seran funciones de la comision evaluadora las siguientes:
a) Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en las
presentes Bases de Licitacion.
b) Evaluar las Ofertas Técnicas y Econdmicas que se ajusten a las
especificaciones de las presentes Bases.
c) Presentar al Director General los resultados de la evaluacién de las ofertas
y proponer adjudicar, de acuerdo a los criterios de evaluacion
contemplados en las presentes Bases.

En el evento que la Comisidon Evaluadora constate que alguna o todas las ofertas
evaluadas exceden el presupuesto disponible, propondra rechazar la(s) oferta(s)
presentada(s). En el evento que todas las ofertas recibidas superen el
presupuesto disponible, la Corporacidn podra declarar desierto el proceso
licitatorio, mediante Resolucion Fundada.

11.2 Errores, Omisiones y/o reclamos

Una vez realizada la apertura electrénica de las ofertas, la Corporacién podra
solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones formales, siempre y
cuando las rectificaciones de éstos no le confieran a tales oferentes una situacién
de privilegio respecto de los demas participantes, esto es, en tanto no se afecten
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los Principios de Estricta Sujecion a las Bases y de Igualdad de los
Oferentes. La Corporacion informara al resto de los oferentes de dicha solicitud,
a través del Sistema de Informacién.

En caso que la Corporacién solicitare a los oferentes que salven errores u
omisiones formales, podra hacer uso de la aplicacién del Portal de Mercado
Puablico denominada “Aclaracion de Ofertas”, para realizar consultas o solicitar
informacién a los oferentes. Asimismo, en caso que al momento de realizar la
apertura electrénica cualquiera de los oferentes hubiere incurrido en algun error
u omision formal, se solicitard que lo corrija a través de icono “Aclaracion de
Ofertas”.

La Corporacidn podra permitir la presentacidn 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 con anterioridad al vencimiento del plazo para presentar ofertas,
establecido en el Titulo N° 3 denominado Etapas y Plazos, de las Bases
Administrativas, o se refieran a situaciones no mutables entre el vencimiento del
plazo para presentar ofertas y el periodo de evaluacion.

El plazo que tendra el oferente para salvar los errores u omisiones y para
presentar certificaciones o antecedentes que los oferentes hayan omitido al
momento de efectuar sus ofertas a través de la aplicacién del Portal de Mercado
Publico denominada Foro Inverso, sera de hasta 24 horas, contado desde la
publicacion de la solicitud.

Tanto las aclaraciones solicitadas por la Corporacidn, como sus respectivas
respuestas, pasaran a formar parte integrante de las obligaciones del
adjudicatario.

Se establece ademas que el mecanismo que tendran los participantes para
generar reclamos, sera a través del modulo respectivo de Gestion de Reclamos
de la pagina web a la que tiene acceso cada oferente en Mercado Publico.

11.3 Proceso de Evaluacion

La Comisidon Evaluadora debera evaluar los antecedentes que constituyen la
oferta, y rechazara las ofertas que no cumplan con los requisitos técnicos
minimos establecidos en las presentes Bases.

La evaluaciéon de las ofertas se efectuara a través de un analisis econdmico y
técnico de los beneficios y los costos presentes y futuros del bien y/o servicio
ofrecido. Para efectos del anterior andlisis, la Corporacion se remitird a los
criterios de evaluacién definidos en el Titulo N°12 denominado Criterios de
Evaluacion.

Sera responsabilidad de los oferentes entregar toda la informacién requerida en
las presentes Bases de Licitacion, que permita a la Comisidn Evaluadora una
correcta evaluacion de sus ofertas.

Para realizar la evaluacién econdmica, se consideraran los precios brutos
indicados por cada oferente en el Anexo N°6, denominado Oferta Econdmica.
No obstante lo anterior, para adjudicar la licitacién se tendrd en cuenta el
presupuesto maximo estimado indicado en las presentes Bases.

Durante el periodo de evaluacion, la Corporacion no podra tener contacto con
los oferentes, salvo para los efectos de requerir antecedentes y efectuar
aclaraciones a través de la “Aclaracién de Ofertas”, segun lo sefalado en el
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Subtitulo N° 11.2 denominado Errores y Omisiones, quedando absolutamente
prohibido cualquier otro tipo de contacto.

La Comisién Evaluadora asignara puntajes de acuerdo a los criterios de
evaluacion contemplados en el Titulo N°12 de las presentes Bases de Licitacion.

12, CRITERIOS DE EVALUACION
LA CORPORACION deberd evaluar las ofertas presentadas de acuerdo a los
criterios de evaluacién que a continuacion se senalan:

Criterio Porcentaje
Evaluacién Técnica 40%
Evaluacion Econdmica 50%
Requerimientos Formales de la Oferta 10%

CRITERIO EVALUACION TECNICA (40%):

LA CORPORACION revisara la propuesta técnica respecto al cumplimiento de
los puntos minimos requeridos en las presentes bases, aplicando las siguientes
ponderaciones de acuerdo a cada factor, los cuales sumados daran origen al
puntaje técnico final:

ftem Evaluado o Ecuacién Descripcion y/o asignacion Puntajes
(o]
Entrega entre 5 - 8 Servicios adicionales de 100
. . . los especificados en las bases técnicas
Otros servicios (Puntaje obtenido e tre 1 =4 Servicl = s d
adicionales 20 por el | ntrega erf1 reCI - Ierv;)cms atlcm.na esde | o,
oferente)*20% os especificados en as' .ases .ec'nlcas
No entrega Otros Servicios adicionales de 0

los especificados en las bases técnicas

El oferente presenta una capacidad de
solucién a requerimientos de soporte en | 100
menos de 1 hora.

(Puntaje obtenido | El oferente presenta una capacidad de

Tiem .
lempo Soporte 20 por el | solucién entre 1 y 3 horas. >0
oferente)*20% No cumple con los plazos minimos
estipulados para soporte en las bases, o no 0

presenta y/o detalla soporte de los equipos
0 servicios.

CRITERIO EVALUACION ECONOMICA (50%)

OFERTA ECONOMICA

(Representa el 50% de la evaluacion total)

Evaluacion obtenida de informacién proporcionada en el Anexo N°6 sefialado en
las bases.

item Evaluado o Ecuacion Descripcion y/o asignacion Puntajes
o

Precio total del ((Precio minimo
servicio (Segun 50 Ofertado) / (Precio
ANEXO N°6) Oferente

Evaluado)*100)*50%

Conforme al precio sefialado en Anexo N°6. Oferta
mas econdmica obtendra puntaje maximo de 100
puntos en este criterio.

REQUISITOS FORMALES DE LA OFERTA (10%)
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: L . - . Puntaje
Item Evaluado o Descripcion y/o asignacion Puntajes untaj
(o)

Acompafia todos los antecedentes solicitados en la
oferta y no requiere aclaraciones

Oferente salva errores u omisiones o acompafia
certificados o antecedentes dentro del plazo otorgado | 50
por la Corporacion.

100

Cumplimiento de
Requisitos formales | 10

de la Ofert.
¢ la Lterta No acompafia antecedentes ni certificados que
subsanen observaciones efectuadas, ni salva errores u | 0
omisiones, o subsana fuera de plazo
13. Criterio de Desestimacion de Ofertas

En caso que alguna oferta presente equipos que no cumplan con los requisitos
técnicos minimos exigidos, dicha oferta serd rechazada en la apertura de la
licitacion.

Para verificar las caracteristicas minimas de los equipos, la Corporacidn revisara
las fichas técnicas que debera acompainar cada oferte junto a su propuesta
técnica en formato propio, requerida en el punto 7.4 de las presente bases.

13.1 Criterio de Resolucion de Empates
En caso de empate se adjudicara al proponente que haya obtenido mayor
puntaje en el factor denominado “Otros Servicios Adicionales” del criterio
“Tiempo en Soporte”; y de persistir el empate, se adjudicara al oferente que
haya obtenido mayor puntaje en la “Evaluacion Econdmica”. Si aun asi persiste
el empate, resolvera dicha situacion Director General de la Corporacion, en razén
de la superior conveniencia para la institucién.

14, ACTA DE EVALUACION
Una vez concluido el proceso de evaluacién, la Comision Evaluadora
confeccionara un Acta de Evaluacion en la que dejara constancia, del puntaje
final obtenido por cada una de las propuestas evaluadas.
Dejara constancia sobre las propuestas que no cumplen con los requisitos
minimos y en general, sobre cualquier hecho relacionado con el proceso de
evaluacion que le merezca comentar.
En atencion a los criterios de evaluacidon, sus correspondientes puntajes y
puntuaciones, la Comision Evaluadora propondra al Director General, adjudicar
la oferta que resulte mas ventajosa.

15. ADJUDICACION O DECLARACION DE DESERCION DEL
PROCESO

La Corporacién adjudicara la propuesta mas ventajosa, considerando los criterios
de evaluacién establecidos en las presentes Bases de Licitacion, con sus
correspondientes puntajes y ponderaciones, de conformidad a lo dispuesto en el
articulo 41 del Reglamento de la Ley N° 19.886.
La adjudicacion se realizara mediante acto administrativo totalmente tramitado
del servicio, cuya notificacion se entendera practicada luego de transcurridas 24
horas contadas desde que la Corporacién publique en el Sistema de Informacidn.
La Corporacion no adjudicara la presente licitacién a una oferta que no cumpla
con las condiciones y requisitos establecidos en las presentes bases, ni a ofertas
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que no emanen de quien no tiene poder suficiente para efectuarlas
representando al respectivo oferente, sin perjuicio de la ratificacion posterior
que se realice en conformidad a la ley.

Una vez adjudicado el proceso de licitacién, la contraparte técnica de la
Corporacion se contactara con el adjudicatario, para coordinar la Reunion de
Inicio y la ejecucidn del servicio. Esta reunidon se realizara en un plazo maximo
de 10 dias corridos, contados desde la fecha de adjudicacion. El objetivo de la
reunion inicial es ajustar expectativas entre las partes, y fundamentalmente,
discutir y establecer los hitos de control de la Carta Gantt del Plan de
Implementacién propuesto por el adjudicatario.

16. FACULTAD DE READJUDICACION
La Corporacién podra, en caso que el adjudicatario se rehlise a suscribir el
contrato, no lo haga en tiempo y forma, no entregue la garantia de fiel
cumplimiento del contrato, se desista de su oferta, o sea inhabil para contratar
con el Estado, de acuerdo a los términos de la Ley 19.886 y su Reglamento,
adjudicar al oferente que le sigue en puntaje de acuerdo a la evaluacién de las
propuestas, quien debera cumplir con las exigencias establecidas en las
presentes Bases.
En el caso que se presenten respecto del proponente re adjudicado las mismas
circunstancias descritas anteriormente, la Corporacién podra volver a re
adjudicar y asi sucesivamente, respecto de todos los oferentes que hayan
reunido los requisitos para adjudicar.
El plazo que tendrd la Corporacion para re adjudicar el presente proceso de
licitacion, sera desde la fecha de notificaciéon de la adjudicaciéon en el portal
Mercado Publico hasta la fecha de suscripcion del contrato.

17. GARANTIA DE FIEL Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DEL
CONTRATO

El adjudicatario, dentro del plazo de 10 dias habiles contados desde el dia
siguiente de la notificacién de la adjudicacién, debera presentar una caucioén o
garantia de fiel cumplimiento del contrato, que podra consistir en una boleta de
garantia bancaria con caracter de irrevocable pagadera a la vista, vale vista,
certificado de fianza o podliza de seguros sin liquidador y de ejecucion inmediata,
tomada por el oferente a nombre de la Corporacion, con el objeto de garantizar
el fiel y oportuno cumplimiento de las obligaciones que emanan del contrato,
garantizar el pago de las obligaciones laborales y sociales de los trabajadores
del adjudicatario, asi como para cubrir el pago de las multas que pudieran
originarse durante la ejecucion del contrato, en caso de ser procedente.
Esta caucién debera ser extendida en forma nominativa, a la vista o de ejecucion
inmediata, y con el caracter de irrevocable a nombre de la CORPORACION DE
ASISTENCIA JUDICIAL DE LA REGION METROPOLITANA, RUT:
70.786.200-9, por un monto equivalente al 10% del valor total del contrato, en
pesos chilenos y su vigencia debe comprender todo el periodo de ejecucién del
contrato y debera exceder en a lo menos 90 dias corridos a la fecha de término
del respectivo contrato. La caucion debe contener la siguiente glosa: “Para
garantizar el fiel y oportuno cumplimiento de contrato adjudicado en el
marco de la propuesta publica ID 1477-5-LQ23".
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Si el adjudicatario no entregare la garantia de fiel cumplimiento de contrato,
dentro de los 10 dias habiles siguientes, contados desde la notificacién de la
resolucion de adjudicacion, se tendra por desistido de su oferta, y la Corporacion
procedera a hacer efectiva la garantia de seriedad de la misma y adjudicara a la
segunda oferta mas ventajosa segun lo consignado en el Acta de Evaluacidn, de
conformidad con lo establecido en el Titulo N°14 denominado Facultad de Re
adjudicacion, de las presentes Bases.

En caso que la ejecucidén de los servicios se prolongue mas alld del plazo de
vigencia inicial del contrato, el adjudicatario deberd reemplazar la garantia de
fiel y oportuno cumplimiento con una anticipacién de al menos 10 dias habiles a
su vencimiento, por otra de las mismas caracteristicas, y con una vigencia que
exceda en a lo menos 90 dias contados desde el término de la extension de la
vigencia del contrato.

En caso de no pago de las multas ejecutadas en virtud de los incumplimientos
contractuales, la Corporacién quedara facultada para hacer efectiva esta
garantia, de conformidad a lo estipulado en el Titulo N°23 denominado De las
Sanciones y Multas.

la Corporacidon podra hacer efectiva la Garantia de Fiel cumplimiento de
Contrato, cuando exista Término Anticipado de Contrato, imputable al
adjudicatario, segun se senala en el Titulo N° 21 de las presentes bases,
denominado Causales de Término Anticipado de Contrato.

18. DEVOLUCION DE LA GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DEL
CONTRATO
La Garantia de Fiel Cumplimiento del contrato se restituirda una vez que
transcurran los 90 dias corridos contados desde la fecha de término del
respectivo contrato y se encuentren cumplidas todas y cada una de las
obligaciones emanadas del contrato.

19. REQUISITOS PARA CONTRATAR AL OFERENTE ADJUDICADO
Del Registro de Chile Proveedores
El oferente adjudicado que estuviere inscrito en el Registro de Chile Proveedores
en calidad de HABIL para contratar con el Estado, y que tenga registrada la
documentacién en la vifieta documentos acreditados de dicho portal, no
necesitara acompafar la documentacion legal que se sefala en este titulo, por
encontrarse ya digitalizada en dicho registro. Sélo deberd acompafar aquella
documentacion legal que acredite sus actualizaciones entre la fecha de la
inscripcion en el registro y la de su seleccidn, y un certificado de vigencia de la
persona juridica, segun sea el caso.
Para la suscripcion del contrato, el oferente adjudicado debera encontrarse
inscrito en el Registro Electréonico Oficial de Proveedores del Estado, Chile
Proveedores. Si no estuviere inscrito, debera presentar la documentacién legal
gue se sefala en este titulo, en la Oficina de Partes de la Corporacion, y debera
inscribirse en el registro de Chile proveedores, en un plazo de hasta 7 dias
habiles, contados desde la fecha de notificacion de la adjudicacion.
En caso de que el oferente adjudicado no entregare alguno de los documentos
solicitados, dentro de plazo indicado, o se formularen reparos a alguno de ellos,
la Corporacién otorgara por correo electréonico, un plazo adicional de 3 (tres)
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dias habiles, para completar la documentacién y/o subsanar las observaciones,
ya sea via carta certificada o correo electrénico.
Si transcurrido este plazo, el oferente adjudicado no hace entrega de los
documentos faltantes, no ha subsanado las observaciones que se le hubieren
formulado y/o no se inscribe en el portal de Chile Proveedores, se procedera a
realizar la re adjudicacion segun lo establecido en el Titulo N° 14, denominado
Facultad de Re adjudicacion, de las Bases Administrativas, o bien, podra declarar
desierta esta licitacion.
Si el oferente adjudicado se encontrara en estado INHABIL en el registro de Chile
Proveedores, debera regularizar dicha situacién en un plazo no superior a 7 dias
habiles, contados desde la fecha de notificacién de la adjudicacion.
Documentacion Legal Requerida tratandose de Personas Juridicas
= Copia de la escritura publica de su constitucion o de sus estatutos, si se
trata de una persona juridica sin fines de lucro y de cada una de sus
modificaciones, si las hubiera. En el caso que se trate de personas
juridicas constituidas o modificadas en conformidad a lo prescrito por la
Ley N° 20.659 y su Reglamento, se acompafiaran los documentos que en
conformidad a esta ley acrediten su constitucidn o modificacion.
= En el caso de tratarse de una Union Temporal de Proveedores deberan
acompafarse el documento que formaliza la unién en la forma prevista
por el Articulo 67 Bis del D.S 250 del Ministerio de Hacienda que Aprueba
Reglamento de la Ley N° 19.886 de Bases Sobre Contratos
Administrativos de Suministro y Prestacién de Servicios.
= Copia de la publicacion del extracto en el Diario Oficial de la escritura de
constitucion de la sociedad y de cada una de sus modificaciones, si las
hubiera. En el caso que se trate de personas juridicas constituidas o
modificadas en conformidad a lo prescrito por la Ley N° 20.659 y su
Reglamento, se acompafiaran los documentos que en conformidad a esta
ley acrediten su constitucién o modificacién.
= Copia de la inscripcidn del extracto de la escritura social en el registro de
comercio que corresponda y de cada una de sus modificaciones, si las
hubiera. Si es una persona juridica sin fines de lucro deberad adjuntar
certificado de personalidad juridica vigente otorgado por el Ministerio de
Justicia, donde conste su actual Directorio. En el caso que se trate de
personas juridicas constituidas o modificadas en conformidad a lo
prescrito por la Ley N° 20.659 y su Reglamento, se acompanaran los
documentos que en conformidad a esta ley acrediten su constitucién o
modificacion.
= Certificado de vigencia de la sociedad no superior a 30 dias. En el caso de
gue se trate de una persona juridica sin fines de lucro deberd adjuntar un
certificado de personalidad juridica vigente, otorgado por el Ministerio de
Justicia, donde conste su actual directorio.
= Copia del Rut de la sociedad o de la persona juridica.
= Documento en que conste la personeria del representante legal, y su
facultad para suscribir contratos, con vigencia no superior a 60 dias.
= Copia Rut del representante legal.
= Declaracion Jurada de no estar afecto a la prohibicidon para celebrar actos
y contratos del Articulo 8 N° 2 y 10 de la Ley 20.393, contenida en el
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Anexo N° 2, denominada “Declaracién Jurada Simple del Oferente e
Inhabilidades"”.

Documentacion Legal Requerida tratandose de Personas Naturales
= Fotocopia legalizada de la Cedula Nacional de Identidad.
* Iniciacién de actividades en el Servicio de Impuestos Internos.

Documentacion Legal requerida tratandose de Uniones Temporales de
Proveedores.
= Escritura Publica donde consta la conformacién de la Unién Temporal de
Proveedores.
= Fotocopias legalizadas de iniciacién de Actividades de todos los
integrantes de la Unién Temporal de Proveedores.

20. CONTRATO Y ORDEN DE COMPRA

De la Suscripcion y Vigencia del Contrato

El adjudicatario debera suscribir un contrato que sera redactado por la
Corporacion, el cual debera ser aprobado a través del correspondiente acto
administrativo.

La fecha de puesta en marcha de este servicio es el 01 DE MAYO DE 2023.

El contrato comenzara a regir una vez que se encuentre totalmente tramitado,
y tendra una vigencia de 36 meses.

No obstante lo anterior y por razones de buen servicio, las prestaciones podran
iniciarse con anterioridad a la fecha de la total tramitacion del acto administrativo
aprobatorio, pudiendo comenzar a prestarse desde la fecha de suscripcién del
contrato. En todo caso, el pago quedard supeditado a la total tramitacién del
acto administrativo aprobatorio sefialado precedentemente.

Modificaciones Contractuales

El contrato podra ser modificado, previo acuerdo de las partes y siempre que no
se alteren los elementos esenciales del mismo.

Su formalizacion se realizard a través de la suscripcién del instrumento
modificatorio correspondiente, aprobado por el respectivo acto administrativo
totalmente tramitado.

Ademas, el contrato podra prorrogarse, mientras se procede a un nuevo proceso
de licitacién publica, el cual no podra superar los 3 meses. Ademas, debe cumplir
con lo dispuesto en los parrafos precedentes y efectuarse dentro del periodo de
vigencia del contrato.

En el evento, que la modificacién implique un aumento en el valor del contrato,
gue en ningun caso podra ser superior al 20% del valor total del mismo, el
adjudicatario deberd consignar una nueva Garantia de Fiel Cumplimiento del
Contrato, la cual deberd cumplir con los mismos requisitos estipulados en el
Titulo N° 15, denominado “Garantia de Fiel y Oportuno Cumplimiento del
Contrato”, de las presentes Bases Administrativas.

21. FACTURACION Y PAGO DEL SERVICIO
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Del Presupuesto

El Servicio Tecnoldgico de Contact Center Multicanal para la Corporacion de
Asistencia Judicial de la Regién Metropolitana contard con un presupuesto de
$113.400.000.- impuestos incluidos, para toda la duracién del contrato. La
mensualidad que oferte el proveedor adjudicado, se pagara por mes vencido
previa certificacion de recepcion conforme de la Contraparte Técnica.

La Corporacién pagara al adjudicatario por el servicio efectivamente prestado,
de acuerdo al precio mensual Bruto Ofertado para el servicio integral, segun lo
indicado en el Anexo N°6 denominado Oferta Econémica.

Reajustes anuales:
No incluye reajustes

Forma de Pago

Una vez suscrito el contrato, la Corporacidon emitira una Orden de Compra al
mes por el monto del servicio adjudicado, durante los 36 meses de duracién del
contrato. El pago de los servicios se realizara en cuotas sucesivas por mes
vencido mientras dure el contrato.

Facturacion

El adjudicatario deberad presentar la factura, en la Oficina de Partes de la
Corporacion, ubicada en calle Agustinas N°1419, comuna de Santiago, Regién
Metropolitana.

Junto con la factura el adjudicatario debe presentar informe técnico
correspondiente al periodo facturado.

La Corporacion se reserva poder solicitar, si asi lo estimara, certificados emitidos
por la Inspeccion del Trabajo competente o el Organismo pertinente, que
acrediten que se encuentra al dia en el cumplimiento de las obligaciones
laborales, previsionales e indemnizatorias de todos y cada uno de los
trabajadores que hubieran prestado servicios personales durante la ejecucidn
del servicio contratado.

La Corporacion se reserva la facultad de solicitar informacion adicional al
adjudicatario, en cualquier tiempo, que le permita comprobar el debido
cumplimiento de sus obligaciones laborales y previsionales.

El pago de la factura se realizard en un plazo de 30 dias contados desde su
recepcion. Para efectuar dichos pagos se requerird la entrega del
correspondiente Certificado de Recepcion Conforme emitido por el Coordinador
Técnico de la Unidad de Participacion y Atencién Ciudadana y Atencion No
Presencial.

22, CONTRAPARTE TECNICA
Para efectos de la presente Licitacion, y del correspondiente control del contrato,
sera contraparte técnica el Coordinador Técnico de la Unidad de Participacion y
Atencién Ciudadana y Atencion No Presencial, o los profesionales que dicha
jefatura designe. Las funciones de la Contraparte Técnica comprenden:
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= Coordinar y colaborar con el disefio del modelo de servicio a implementar
como Contact Center Multicanal, asegurando los contenidos,
procedimientos y flujos para un servicio centrado en la calidad de la
informacion.

= Convocar a la Reunién de Inicio posterior a la adjudicacién y coordinar su
fecha de realizacién. Cabe sefialar, que esta reunidon serd convocada
dentro de los 8 dias siguientes a la fecha de adjudicacién.

= Establecer, en conjunto con el adjudicatario, en la reunidn inicial, los hitos
de control de avance del proceso de implementacién, de acuerdo a las
etapas planificadas en la carta Gantt del adjudicatario.

= Controlar el cumplimiento de los hitos de avance indicados en el punto
precedente, y la ejecucién del Plan de Contingencia, por parte del
adjudicatario, cuando corresponda.

= Autorizar adecuaciones relativas a la carta Gantt del proceso de
Implementacidon, y en general resolver situaciones contingentes no
consideradas, siempre y cuando éstas no alteren la fecha de
implementacion del servicio, ni contravengan lo establecido en las
presentes bases.

= Colaborar y asistir al adjudicatario con informacién necesaria para la
prestacién del servicio.

= Autorizar por escrito la instalacién temporal o permanente de modelos de
equipo distintos a los ofertados por el adjudicatario en su propuesta
técnica, en el evento que se produzcan las situaciones previstas en el
subtitulo 17.3 de las Bases Administrativas, y en el titulo 6.1 de las Bases
Técnicas.

= Coordinar las capacitaciones a los usuarios.

= Autorizar los pagos conforme a los procedimientos internos de la
Corporacion.

= Registrar los incumplimientos que dan lugar a la aplicacién de las
sanciones que se estipulan en las presentes Bases.

= Informar al adjudicatario los incumplimientos técnicos detectados dentro
de la operacién del servicio.

= Y en general velar por la correcta y dptima prestacion del servicio

23. DE LAS SANCIONES Y MULTAS

Multas

Cuando el adjudicatario no cumpla con las obligaciones indicadas en las Bases
de Licitacién y/o el contrato, se procedera a cursar las multas respectivas, las
cuales se sefialan en el cuadro a continuacion:

INFRACCION SANCION CRITERIO DE APLICACION

a) Incumplimiento en la fecha de
implementacién del servicio,
de acuerdo a lo dispuesto en el
Punto 2 de las Bases Técnicas.

Por cada dia habil de atraso, con un tope
5 UTM 10 dias habiles. Posterior a este tope se
considerard incumplimiento del contrato.
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Pérdida del 10% o mas del trafico total del
dia en cuestion, producto de caida de
servicio reportado oportunamente a
soporte de proveedor y con ticket de

b) Incumplimiento de los respaldo de soporte Depto. Informatica de
. . . 10 UTM ‘4
parametros y nivel de servicio la Corporacion.
Total
Ilamadas ) Total
Total entrantes Tl?mpo Ilamadas
llamadas = | registradas X Cald? t.je +  entrantes
entrantes servicio .
Tiempo registradas
operaciéon
c) Incumplimiento en las
condiciones de soporte

Por cada hora o fraccion que supere los 30
minutos contados desde la solicitud a
5 UTM soporte y posterior al tiempo de soporte
ofertado en las bases.

técnico requeridas para
mantener los parametros del
servicio de acuerdo a lo
especificado en las bases
técnicas de la presente
licitacion.

Nota 1: Las multas que se indican en el cuadro superior, tendran un tope de
cobro hasta el 15% del valor anual del contrato.

Nota 2: Los dias que se indican en el cuadro de multas, se entenderan como
dias habiles.

Nota 3: El monto de las multas, se calculara con el valor de la UTM del dia en
que se produzca el incumplimiento.

Procedimiento de Aplicacion de Sanciones y Multas

Las multas que determine la Contraparte Técnica de la Corporacion, seran
emitidas a través de Resolucion Exenta y notificadas por el Jefe del
Departamento de Administracién, mediante carta certificada dirigida al
adjudicatario y en el caso de personas juridicas al representante legal o bien al
mandatario que éste haya designado para tal efecto, con copia al Departamento
de Informatica de la Corporacion.

No obstante a lo anterior, el Jefe del Departamento de Administracidon de la
Corporacion, podra notificar incumplimientos que se detecten, en la instancia de
los pagos de los servicios y aplicar las multas respectivas.

El Jefe del Departamento de Administracion, ordenara notificar la resolucion que
dé cuenta de las infracciones constatadas por la Contraparte Técnica de la
Corporacion. En esta comunicacion se deberan indicar los hechos constitutivos
de la infraccidn, la fecha de ocurrencia y el monto de la multa a aplicar.
Notificada la resolucién aludida precedentemente, el adjudicatario podra
presentar documentadamente descargos dentro del plazo de 5 (cinco) dias
habiles contados desde dicha notificacién ante el Director General.

Recibidos los descargos, éstos seran analizados para decidir si se aceptan o
rechazan fundadamente a través de resolucién fundada dentro del plazo de
quince (15) dias habiles.

En el evento que el adjudicatario no haga uso de dicha facultad, el Director
General de la Corporacidn, dictard una Resolucion Exenta confirmando el o los
incumplimientos y valor de la multa cursada. El incumplimiento sera registrado
en la Evaluacidon de Desempeno del Prestador.

Todas las notificaciones que deba efectuar la Corporacién en el marco del
presente procedimiento de aplicacién de sanciones y multas, se practicaran
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mediante carta certificada con arreglo a lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley
N° 19.880.

No procederd la aplicacidn de las multas en los casos en que la infraccion se
produzca por caso fortuito o fuerza mayor, el cual deberd ser acreditado por el
Prestador y calificado asi por la Corporacion.

Pago de las Multas

El adjudicatario debera enterar el pago de las multas, en la cuenta corriente de
LA CORPORACION, dentro de los 10 dias habiles siguientes a la notificacion de
la misma o en su caso, desde que se notifique el acto que rechaza la reclamacion
respectiva.

En caso de no pago, la Corporacién descontara el monto de la multa del total del
estado de pago pendiente, considerando el total bruto facturado, o se ejecutara
la garantia de fiel cumplimiento del contrato.

En el evento que el adjudicatario no entere el pago de la multa, o la Corporacion
no pueda cobrar las multas en el periodo de facturacién correspondiente, podra
hacer efectiva la Garantia de Fiel y Oportuno Cumplimiento del Contrato.

Una vez pagada la multa aplicada el adjudicatario con cargo a la Garantia de Fiel
y Oportuno Cumplimiento del Contrato, éste, debera renovar la garantia, por el
monto y periodo de su vigencia original.

No obstante lo anterior, el monto de las multas que procedan, nunca podra
exceder el 15% del valor total anual del contrato y no procedera la aplicacion de
la sancién si se estableciere la concurrencia de un caso fortuito o fuerza mayor
calificado asi por la Corporacion mediante resolucion fundada.

24, CAUSALES DE TERMINO ANTICIPADO DE CONTRATO
LA CORPORACION, podra poner término anticipado al contrato cuando ocurran
las siguientes situaciones:

a) Cuando el adjudicatario proporcione antecedentes maliciosamente falsos,
enmendados o tergiversados o se presenten de una forma que claramente
induce a error en relacién con las exigencias de las presentes Bases
Administrativas y Técnicas.

b) Retraso de mas de 10 dias habiles en la implementacién del servicio, de
acuerdo al literal a) del subtitulo 23. denominado “De las Sanciones y/o
Multas” de las Bases Administrativas.

c) Cuando las multas superen el 15% valor anual del contrato segun lo
dispuesto en el Titulo N° 23. de las Bases Administrativas.

d) Si se detectare durante la vigencia del contrato que el adjudicatario
incurra en alguna de las causales de inhabilidad o si se detectare falsedad
de la declaracién jurada del Anexo N°2.

e) Divulgacion, venta, reproduccién total o parcial y/o uso indebido de la
informacién proporcionada por la Corporacién relacionada con la ejecucién
del servicio licitado, a terceros, sin previa autorizacién por parte de la
Corporacion.

f) Por estado de notoria insolvencia del adjudicatario, a menos que se
mejoren las cauciones entregadas o éstas sean suficientes para garantizar
el cumplimiento del contrato.
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g) En caso que el adjudicatario abandonare intempestivamente la ejecucién
del servicio.

h) Incumplimiento Grave de las obligaciones que impone el contrato. Se
entenderd que existe incumplimiento grave de las obligaciones que
impone el contrato en las siguientes circunstancias:

1.- El incumplimiento de la Clausula de Confidencialidad de la informacion,
contemplado en el Titulo 28. de las presentes bases administrativas.

2.- Mas de tres multas por mes calendario por caida de servicio oportunamente
reportada

3.- Incumplimiento del plan de contingencia y back-up de acuerdo a bases
técnicas.

En el evento que se ponga término anticipado al contrato, el adjudicatario estara
obligado a entregar, a plena satisfaccion de la Corporacion, aquellos productos
que se encuentran pendientes al momento de comunicarsele el término
anticipado, salvo que la Corporacion opte por una solucién distinta, la cual
notificara por escrito al adjudicatario.

En estos casos la Corporacién podra hacer efectiva la garantia de fiel
cumplimiento del contrato, cobro que no dard al adjudicatario derecho a
indemnizacion alguna.

Asimismo, se podra poner término anticipado al contrato por Resciliacion o
Mutuo Acuerdo y cuando concurran las demas causales de Término Anticipado
sefaladas en el articulo 13 de la Ley N°19.886 y 77 del Decreto N°250 de 2004,
que reglamenta dicha Ley.

25, SUBCONTRATACION

La subcontratacién por parte del adjudicatario de la presente Licitacién no estara
prohibida, pudiendo éste concertar con terceros la ejecuciéon parcial de las
obligaciones, debiendo cumplir con los mismos requisitos establecidos en las
presentes Bases de Licitacidon, y dando previo aviso a la Corporacién con una
antelacion minima de 3 dias habiles en caso de recurrirse a dicha modalidad. Sin
perjuicio de lo anterior, la responsabilidad por el integro y cabal cumplimiento
de las obligaciones que emanan de la presente Licitacién y de su respectivo
contrato recaen exclusivamente en el Adjudicatario, debiendo éste responder
por cualquier incumplimiento que se produzca en la ejecucion del contrato.

No obstante lo senalado, no procedera la subcontratacién, en los casos que la
persona del subcontratista, sus socios, administradores, estén afectos a alguna
de las causales de inhabilidades e incompatibilidades establecidas en el articulo
NO 4 de la Ley N© 19.886.

26. OBLIGACIONES PREVISIONALES
El adjudicatario deberd presentar conjuntamente con sus facturas, si asi lo
solicitara la Corporacién, los certificados que acrediten que se encuentra al dia
en el cumplimiento de las obligaciones laborales, previsionales e indemnizatorias
de todos y cada uno de los trabajadores que hubieran prestado servicios
personales en la ejecucién del servicio contratado por la Corporacién. Sera
requisito para la aprobacién del pago, entre otros, la presentacién de un
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certificado emitido por la Inspeccidon del Trabajo competente o el Organismo
pertinente, si asi lo solicitara.

La Corporacion se reserva la facultad de solicitar informacion adicional al
adjudicatario, en cualquier tiempo, que le permita comprobar el debido
cumplimiento de sus obligaciones laborales y previsionales.

El adjudicatario tendrda la responsabilidad exclusiva de dirigir, monitorear,
fiscalizar, controlar, administrar, coordinar, programar y ejecutar técnicamente
los Servicios de acuerdo a las condiciones fijadas en las presentes Bases.

Todo el personal que el adjudicatario emplee en la prestacion de los servicios,
serd contratado por él, bajo su exclusiva subordinacion y dependencia, sin
relacién contractual o factica alguna con la Corporacién. Por lo tanto, el
adjudicatario se obliga, desde ya a asumir, en su caracter de empleador, la total
responsabilidad por el integro y oportuno cumplimento de todas y cada una de
las obligaciones que, de acuerdo a la legislacién laboral, previsional, tributaria,
de salud y de seguridad vigentes, emanen.

27. SERVICIOS CONEXOS
En caso de requerir servicios conexos, que la Corporacidon considere
indispensables para la satisfaccion de los objetivos sefialados para la presente
Licitacidn, fundara esta decisidon en el acto administrativo totalmente tramitado,
procediendo siempre con estricto apego a lo establecido sobre esta materia en
el Reglamento de la Ley N© 19.886.
En dicho evento, el adjudicatario debera necesariamente presentar una caucion
que garantice el fiel cumplimiento de las obligaciones emanadas de la
modificacion del contrato, debiendo ésta garantia cumplir con las mismas
caracteristicas a las indicadas en el Titulo 17 denominado “Garantia de fiel y
oportuno cumplimiento del contrato”.

28. DEBER DE CONFIDENCIALIDAD:
El prestador debera guardar estricta reserva y confidencialidad respecto de todos
los procesos involucrados durante la ejecucidon del contrato, y en especial,
respecto de cualquier informacién de caracter personal concerniente a los
beneficiarios del proyecto.
La informacién que se recopile durante la ejecucion del contrato, relacionada con
las caracteristicas fisicas y morales de los beneficiarios, tiene el caracter de dato
sensible, conforme con lo previsto en la ley N°© 19.628 sobre protecciéon de la
vida privada, por tanto la conservacion y confidencialidad de dichos
antecedentes debera sujetarse, en lo pertinente, a dicho cuerpo legal.
Asimismo, se deja expresamente establecido que la reserva y confidencialidad
antes sefalada, subsistird en forma permanente, indefinida e
independientemente de la vigencia del contrato. En caso de término anticipado
del contrato, por cualquiera de las causales contempladas en éste, el prestador
debera restituir en forma inmediata toda la informacion, que en cualquier tipo
de soporte, se haya recopilado y almacenado a causa y/o con ocasion de la
prestacion del servicio.
Lo precedentemente sefialado es también aplicable a los trabajadores, empresas
relacionadas, representantes y socios del prestador, quien deberad tomar todas
las medidas para que dichas personas estén permanentemente informadas
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respecto de la obligaciéon de reserva y confidencialidad que se debe observar
durante la ejecucion del contrato. En consecuencia, el prestador asumira vy
responderd, ante la Corporacion, por todo dano o perjuicio previsto o imprevisto
gue pueda afectar a esta uUltima y que emane directa o indirectamente como
resultado de la falta de cumplimiento de la obligacién de reserva vy
confidencialidad.

El prestador cuando tome conocimiento, deberd dar aviso inmediato a la
Corporacion respecto de cualquier pérdida, extravio, fuga o utilizacion por parte
de terceros involucrados con él, de la informacion sefialada anteriormente.
Sera de propiedad exclusiva de la Corporacién, toda la informacién
proporcionada al prestador para la ejecucidn del contrato, sea que se encuentre
contenida en medios magnéticos, electrénicos y/o soporte material.

Asimismo, seran de propiedad de la Corporacion todos los productos generados
a partir de la ejecucion del contrato, quien se reserva el derecho de disponer de
ellos libremente, sin limitaciones de ninguna especie, no pudiendo, por tanto, el
prestador realizar ningun acto respecto de ellos, ajeno al contrato, sin
autorizacién previa y expresa de la Corporacion.

El incumplimiento de lo estipulado en el presente titulo, puede derivar en el
término anticipado de contrato.

BASES TECNICAS
LICITACION PUBLICA ID 1477-5-LQ23 PARA CONTRATACION DEL
SERVICIO TECNOLOGICO DE CONTACT CENTER MULTICANAL PARA LA
CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL DE LA REGION
METROPOLITANA.
ANTECEDENTES GENERALES
La CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL R.M., en adelante la Corporacion,
es un servicio publico, descentralizado y sin fines de lucro, cuya misién es
proporcionar orientacién y asesoria juridica a las personas de escasos recursos
de nuestro pais.
La labor de esta institucion contribuye al principio fundamental de toda
democracia: la igualdad ante la ley y la justicia. Para ello, la Corporacién entrega
a los usuarios los siguientes servicios:
e Actividades Comunitarias de Prevencion de Conflictos y Promocion de
Derechos;
e Orientacién e Informacién en Derechos;
e Representacion Judicial;
e Solucién Colaborativa de Conflictos;
e Atencién Integral a Victimas de Delitos Violentos;
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e Representacion de Nifos, Nifias y Adolescentes del Programa "“Mi
Abogado”;

e Practicas Profesionales a Postulantes al titulo de abogado;

e Defensa Juridica Adulto Mayor

La Corporacion, cubre las regiones Metropolitana, del Libertador Bernardo
O'Higgins, del Maule y Magallanes y la Antartica Chilena, lo que involucra 118
comunas, atendidos por profesionales especializados en distintas areas.

Estas bases técnicas de licitacion no deben ser entendidas como la lista de
requerimientos de infraestructura y actividades a ser realizadas por el
adjudicatario, sino mas bien como la expresion del conjunto de necesidades en
el ambito tecnoldgico, de personal y de atencidn que derivan de la mision de la
Corporacion como organizacion y responden a los desafios que esta tiene en
virtud de cumplir en materia de atencidon de usuarios, por tanto, el objetivo de
la presente licitacion es proveer a la Corporacion de un servicio de comunicacion
multicanal (voz, dato, mensajeria, Web site, entre otros) que facilite y sea
eficiente en la comunicacién e interaccion entre la Institucién y sus usuarios,
entre la Institucidn y otras Instituciones relacionadas y entre lineas de atencién
de la Corporacion.

Los requerimientos incluyen niveles de servicio (SLA) claramente definidos
haciendo abstraccion de consideraciones de disefio, plataforma, conectividad
arquitectura o equipamiento, para lo cual solo se mencionan directrices, dando
la libertad a cada oferente de utilizar sus recursos en base a experiencia,
capacidades técnicas y tecnoldgicas para dar la mejor respuesta posible a los
Agregar en item requerimientos técnicos para integrar lineas de acuerdo a la
actual conexién con chile atiende requerimientos. En consecuencia, el oferente
sera responsable de complementar el alcance de las actividades descritas en las
secciones cubiertas a continuacion a fin de que los objetivos y niveles de servicio
sean cumplidos en integridad y plazos.

1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo del presente, es convocar mediante Licitacion Publica a personas
naturales y/o juridicas con el fin de contratar los siguientes servicios:

Servicio de Arriendo, instalacidn, configuracion y mantencion de la plataforma
tecnoldgica para el Contact Center Multicanal de la Corporacidon de Asistencial
Judicial de la Region Metropolitana, para 22 posiciones a lo minimo (en fase de
implementacion) y el crecimiento paulatino de acuerdo a las necesidades del
servicio, por tanto, se requerird que el oferente realice su propuesta en relacién
al valor por posicion habilitada.

Se debe ademas, considerar en la oferta, la renovacion tecnoldgica permanente
y el soporte preventivo y correctivo para estas lineas de atencion no presencial.

2. SERVICIO REQUERIDO

2.1 TIPO DE SUMINISTRO
Se requiere el suministro de una plataforma de Contact Center, en dependencias
de la Corporacion ubicadas en Agustinas N°1419, piso 5, Santiago Centro. Esta
plataforma deberad contar con Tecnologia de Hardware y Software para Call
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Center, Atencién Web, Atencién Redes Sociales, Web Media - Chat, APP Movil y
front\back office 100% provisto, mantenido y soportado por el proveedor que se
adjudique el servicio para cubrir a lo menos el requerimiento inicial de 22
puestos de trabajo (20 de Asesores, 2 puestos de supervisores). El plazo de
Implementacién de la plataforma no podra exceder los 30 dias corridos a partir
de la fecha de adjudicacién de la presente licitacion.

El sistema Call Center requerido por la Corporacién, que entrega Orientacion e
informacién en materias juridicas a través de la atencién telefénica, web, Web
Media - Chat, APP Mdvil y redes sociales, debe tener la capacidad de ofrecer al
menos las siguientes facilidades de operacion:

e Nivel 0: Corresponde a la atencidon automatica a través de IVR

e Nivel 1: Corresponde al primer nivel de atencion a través de ejecutivos de
atencion de consultas generales (derivado desde IVR)

e Nivel 2: Corresponde al segundo nivel de atencion a través de técnicos
juridicos especializados en consultas juridicas de primer orden (Derivado
desde IVR o transferidas desde Nivel 1)

e Nivel 3: Corresponde al tercer nivel de atencidon a través de Abogados
especializados en consultas juridicas de segundo orden (derivadas desde
IVR y/o transferidas de Nivel 1 y 2 de atencién)

e Nivel 4: Corresponde al cuarto nivel de atencion a través de un
escalamiento del nivel 1, 2 o 3 para back office de la plataforma (que
incluirda ademas de los escalamientos, todos los requerimientos que
ingresen via Web) que debera tener la misma solucién operativa de Call
Center para inbound y outbound a fin de poder dar solucién a consultas
de caracter especifico que exceden los alcances de la informacion
disponible en linea.

2.2 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
La solucion propuesta debera contener como minimo las siguientes
funcionalidades:

e Mensajes de bienvenida: Este mensaje dara la bienvenida al usuario
mediante un mensaje de voz para posteriormente acceder al menu de
opciones de IVR. Al momento de conectar la llamada al Call Center, el
sistema debera solicitar el ingreso del RUN del usuario trasladando esta
informacién al formulario para que el asesor solo deba confirmar los datos
obtenidos previamente. El sistema tendra la posibilidad de que el usuario
(a) ingrese el RUN hasta un tercer intento y posterior a este, procedera a
dirigirlo directamente al menu de opciones.

e La solucién de IVR: Se definird en conjunto con el proveedor, deben ser
grabaciones profesionales, pudiendo solicitar modificaciones en la
estructura y textos manteniendo la misma calidad, cada vez que sea
necesario durante el contrato.

e El menu de atencidn del IVR: Debe considerar ademas del menu principal,
una grabacion para horario fuera de la jornada de atencion de Call Center,
fines de semana normales, especiales y situaciones extraordinarias de la
institucion definidas e informadas previamente.



Corporacion
de Asistencia
Judicial

Matrapolitana

Se deberd también considerar una grabacién musical e informativa,
ambas (mensaje) que pueda escuchar el usuario durante los tiempos de
espera antes que le respondan en alguno de los niveles.

Para los casos en que exista alguna contingencia, se debera considerar
algun sistema de grabaciones que permita en IVR informar a los usuarios
cuando exista algln inconveniente. El tiempo de habilitacién de esta
grabacién no debe ser mayor a 20 minutos desde que se reporta el
inconveniente a soporte indistintamente cual sea.

Ademas se deberd contar con una grabacion que le indique al usuario el
tiempo de espera para ser atendido en virtud de la informaciéon que aporte
la cola de espera y la posibilidad de optar por esperar o grabar un nimero
telefénico de atencién para devolverle el llamado. Cada vez que un usuario
grabe su numero para ser contactado, se debera emitir un aviso con la
informacidn correspondiente de contacto para gestién de B.O.

Para el caso de submenu consulta directorio, se debera programar en el
IVR el total de posibles consultas que pueda hacer un usuario y como
respuesta de voz las pre grabaciones.

Script de apoyo. Se debera cargar en CRM un script de respuesta o ficha
técnica por cada consulta asociada a esta linea de atencion, el cual debera
desplegarse de forma expedita, clara y amable para el uso del asesor. La
actualizacion de la carga de informacion, se hara cuando sea pertinente
para la Corporacién y/o area técnica especializada de la Institucion.

Para el caso de la tipificacion de las llamadas, el software a considerar
deberd permitir una clasificacion de la llamada con un identificador Unico
con la finalidad de mantener trazabilidad entre el CRM vy el software, por
tanto, el CRM a usar deberd almacenar y entregar informacion completa
de toda la llamada y la atencion realizada.

En el caso de la gestidn por agendamientos de hora, cuando se requiera,
el sistema debera poder enviar mensajes a los usuarios mediante BBDD
a sus lineas telefdnicas, celulares y correos electrénicos confirmando dia,
hora, direccion y profesional que atendera.

En cuanto al disefio de la solucién tecnologia CTI el proveedor debera
considerar poder identificar las llamadas, enrutar llamadas, automatizar
procesos, transferencias internas y externas, control de estado de
ejecutivos, trazabilidad de las Ilamadas etc.

Para la entrega de atencién para chilenos en el Exterior, se requerird que
el proveedor considere en el IVR al usuario por Rut, pasaporte u otra
solucién que permita registrar el tipo de usuario ademas de comunicacién
telefénica y por correo.

Para el caso de Back office, este deberd contar con un workflow que le
permita alertas, notificaciones y escalamientos con cambio de estado y
SLA para cada tramo del flujo (cada uno deberd tener su credencial).
Ademas se deberd contar con un sistema de administracion de relacién
con el cliente para fines de tipificacion de la atencién entregada con un
formulario back como panel de blusqueda de ticket con distintos criterios
de blusqueda que permita registrar y trabajar con los registros y descargas
de la pagina web, APP Mdvil y redes sociales de la Corporacidon para
responder a consultas sobre el giro de la institucion y solicitudes de horas
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de atencién y que esto pueda generar reporteria estadistica tanto de las
consultas, respuestas, plazos asociados, designacion de carga de trabajo
y gestidn por asesor ademas de las llamadas realizadas (outbound). Se
valorara solucion on demand.

e En cuanto a las campanas de promocion y difusién que haga la
Corporacion, se deberd contar con soluciones que permitan entregar
informacién de la corporacién a los usuarios, por tanto Call Center, como
Web, APP Mdévil y Redes sociales debera contar con la verificacidon y
autorizacién de uso de datos de sus usuarios.

El Sistema debe poseer todas las condiciones necesarias para prestar los
servicios antes mencionados, ademas debera tener la capacidad de interoperar
con el sistema informatico de la Corporacion, el cual se encuentra desarrollado
en Plataforma Microsoft.NET (ASP .NET, C#), en caso de ser necesario. Para esto
se debe considerar el desarrollo de los servicios web necesarios, asi como los
necesarios controles de consistencia de la informacién y de control de flujo que
se requieran, en acuerdo con la Unidad de Desarrollo del Departamento de
Informatica de La Corporacion.

Asimismo, proveedor debe garantizar la posibilidad de conectar el Contact
Center con otros servicios de atencién no presencial de otras instituciones del
sector justicia y/o relacionadas a fin de poder recibir y emitir transferencias
directas y asistidas entre lineas de atencién, como la actual conexién que Call
Center de la Corporacion mantiene con Chile atiende.

El sistema debera ser capaz de proveer monitoreo en linea de todos los canales
de atencién de Contact Center y todos los reportes de gestién y llamadas
(inbound y outbound), de gestion de plataforma para el control de las
capacidades del recurso humano y de operatividad de los elementos
tecnologicos (up time) que permitan medir los niveles de servicios
comprometidos y lograr maxima eficiencia en la plataforma , los cuales se
detallan en el punto 7 de las presentes bases técnicas, sin perjuicio que la
Corporacion podria solicitar el desarrollo de otros reportes de ser necesario, para
lo cual se estipula que todos los desarrollos del primer semestre seran parte
integral de la implementacién inicial y posterior a este plazo se solicita al
oferente indique el valor Hora Hombre como se indica en los parrafos siguientes.
Asimismo, el proveedor del servicio debe disponer del personal necesario para
la instalacion, configuracidn y mantencion operativa de la tecnologia ofrecida,
adicionalmente en las bases se debe adjuntar los curriculos vitae de su personal
experto para ser evaluados.

El sistema ofrecido debe cumplir con las caracteristicas indicadas en estas bases,
debiendo el Proveedor ademas suministrar toda la informacién adicional que
considere de interés y relevancia para evaluar su sistema.

Respecto a las licencias el oferente sera responsable de los costos, tramitaciones
ante terceros, autorizaciones y permisos que deriven de la utilizacién de las
licencias de software asociadas a los Productos, Capacitaciones y Servicios. En
el evento de requerir la utilizacién de otras licencias distintas a las que la
Corporacion tiene en sus instalaciones, el oferente deberad solicitar por
escrito la autorizacion a la Corporacion, quien a su sélo juicio aceptara o
rechazara lo solicitado, independiente de estos informamos que la corporacion
no trabaja con programas libres que no estén debidamente licenciados y
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soportados por algun proveedor formal de mercado. Cabe sefialar que estas
licencias no pueden en ningun caso ser prerrequisito de alguno de los servicios
de la implementacion sefialados en estas bases, solo de desarrollos posteriores,
de ser asi, este costo sera asumido integramente por el proveedor.

Para el desarrollo de temas técnicos que en el futuro se puedan requerir se
solicita al proveedor que en oferta econdmica nos indique el valor Hora Hombre
de especialistas para el desarrollo de las aplicaciones y un modelo de célculo
respecto a las HH considerando este posible modelo evolutivo, esto en las
tecnologias necesarias para el buen funcionamiento del Call Center, tales como
otros proyectos o IVR, ACD, CTI, entre otras.

3. AMBIENTE DE OPERACION:

La Corporacion de Asistencia Judicial proveera los siguientes elementos:

e Punto de Red y Cableado estructurado de red categoria 6 certificado.

e Computadores personales para los agentes o asesores del servicio, con
las siguientes caracteristicas: CPU Core i5, 8GB RAM y SO Windows 10
Professional 64 bit.

e Sistema informatico de gestidon de casos y causas de los usuarios
desarrollado sobre plataforma Microsoft .NET y motor de base de datos
Oracle basado en cloud.

e Proveera a los agentes servicio de Internet por medio de enlaces de fibra
Optica con seguridad perimetral.

e También deberda permitir el acceso a la plataforma mediante conexién
domiciliaria a internet, para los agentes que se encuentran en sus
domicilios.

e Numero 800 (800 248 300).

Sera de responsabilidad del oferente proveer los siguientes elementos:
La solucion debe ser auto soportada, asegurada e instalada en servidores y
equipos del proveedor, asegurando la conectividad con el resto de las
plataformas mencionadas (telefonia, sistema de gestion, etc.). En caso que para
proveer esta conectividad se requiera de enlaces de datos punto a punto, tunel
sitio a sitio, acceso VPN u otro item de inversidn o costos de servicio y contratos
mensuales, estos correran por costo exclusivo del proveedor.

El oferente debe proveer, configurar y mantener enlace(s) necesario(s) para
soportar la soluciones propuestas y usada por el servicio de Call Center tales
como telefonia, software, Voz y Datos, adicionalmente tener la capacidad de
integrarse con la red de la Corporacién de Asistencia Judicial, permitiendo el
acceso tanto a la plataforma del proveedor como a los sistemas de la
Corporacion, tanto internos como externos, e interconectar a los Agentes y la
plataforma propuestas.

Segun la solucién propuesta, el proveedor debe implementar y realizar pruebas
de las medidas de back up que disefié e implementd para asegurar la continuidad
operativa del servicio, esta debe venir especificada en el las bases de solucién
presentada.

Todos los requerimientos técnicos establecidos en los puntos de bases de
Licitacion Técnica.
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La configuracion necesaria de los equipos de red (switch, router u otros)
necesarios para lograr la calidad de servicio y niveles de up time requeridas.

4. REQUISITOS TECNICOS DEL SUMINISTRO PLATAFORMA DE
CONTACT CENTER
a) Operacion del suministro de Contact Center
Debe dimensionarse de acuerdo a los parametros de disefio, calidad, tecnologia,
operacién y continuidad del servicio, definidos en estas bases. Ademas, debe
incluir el entrenamiento, instalacidon, pruebas de aceptacion y mantenimiento
permanente del suministro ofrecido.
El entrenamiento o capacitacidon debe considerar a:
e Coordinador Técnico de la Unidad de Participacion Ciudadana y/o Atencién
No Presencial.
e Jefe de Plataforma
e Asesores Multicanal
e Técnicos de Informatica

b) Parametros del servicio

Se establece como requerimiento bdasico y para todos los efectos que la
plataforma tecnoldgica ofrecida debe estar dimensionada para cumplir con Nivel
de Servicio (UP TIME) de: 99,5%.

c) Plan de contingencia y back — up

El proveedor debera tener establecidos y operativos a la fecha del inicio del
servicio, sistemas de respaldo y plan de contingencia adecuados para el caso de
discontinuidad forzada (Ejemplo: huelgas, imposibilidad de acceder a |las
instalaciones, problemas estructurales o de funcionamiento de las instalaciones
etc.), de forma que permitan la reanudacién operativa del servicio en forma
inmediata, garantizandose el cumplimiento de los niveles de calidad acordados.
El proveedor debera especificar los métodos de back-up de la plataforma para
entregar los niveles requeridos, detallados en la oferta técnica. Ademas, el
oferente debe considerar en su oferta el tener a disposicién el servicio en
instalaciones propias, o0 arrendadas por este en caso de requerirlo, de modo tal
de asegurar el cumplimiento de los parametros del servicio, siendo el costo de
este item de cargo del oferente. Las pruebas de operacién en el sitio de respaldo
que oferte el proveedor deben estar realizadas antes del inicio del servicio,
considerandose requisito integral de la entrega del servicio, siendo su
incumplimiento causal de término del contrato y dando derecho al cobro de la
garantia de fiel cumplimiento del contrato, pudiendo la Corporaciéon adjudicar el
servicio al siguiente proveedor segun la evaluacion de las ofertas.

d) Configuracion de la solucion

El oferente debe proponer y proveer la estructura de red y telefonia requerida y
la configuracién del sistema que permita cumplir con los indices de calidad
definidos y que aseguren niveles de comunicacion Optima. Ademas, es
responsabilidad del oferente realizar la configuracion de los equipos necesarios
para asegurar los parametros del servicio. Esta topologia debe estar adecuada
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a la estructura actual de redes de la Corporacion, siendo costo del proveedor las
modificaciones que a esta estructura requiera realizarse.

e) Interfaces del sistema

Este debe ser capaz de conectarse con la Red Publica telefénica y con las
plataformas internas de la Corporacion. Asi como también, debe interactuar con
los sistemas informaticos de la Corporacion, que se requieran para la operacion
del Contact Center.

Se informa que es obligatorio que la solucién propuesta deba interoperar con la
reparticion de Chile Atiende y su linea telefdnica.

5. SOPORTE TECNICO

Proveedor debe detallar bajo un procedimiento la capacidad de Soporte técnico
de Plataforma, aplicaciones y elementos asociados con el objetivo de velar por
el buen funcionamiento de los servicios licitados, incluyendo los tiempos de
respuesta para cada caso y detallando los procedimientos para la comunicacion,
tratamiento y resolucion de incidencias, debiendo el proveedor contar con una
mesa de atencién (telefénica o por correo) que cuente con las capacidades de
generacion de ticket de incidencias, seguimiento y cumplimiento de plazos con
verificadores y la posibilidad de entregar informes de estas incidencias segun lo
solicite la Corporacién.

Se debe especificar capacidad de soporte en terreno, soporte remoto o
modalidad que proveedor considere en propuesta indicando los tiempos de
respuesta asociados a los eventos.

El soporte entregado a los sistemas del proveedor debe ser entregado
integramente por el proveedor, no debiendo la Corporacion interactuar con
terceros bajo ningun concepto para efectos de soporte y mantencion de los
sistemas.

Sin perjuicio de lo anterior, el oferente debe considerar en los procesos de
resolucidon de incidencia los parametros minimos de servicio que deben ser
asegurados.

El proveedor debe considerar que la corporacidon no trabaja con programas libres
que no se encuentren soportados por una entidad reconocida y que cualquier
software de atencidn remota debe ser licenciado y soportados por algun
proveedor formal de mercado.

6. REQUISITOS TECNICOS DEL SISTEMA O PLATAFORMA OFRECIDA
El sistema debe poseer al menos las siguientes capacidades:
a) Teléfono
Se aceptaran aparatos telefénicos hardphones y/o softphones integrados a la
solucién propuesta, los que deberan ser entregados por el proveedor (teléfonos
IP o cintillos que cumplan con la calidad requerida y sean compatibles con la
plataforma instalada y ofertada).

b) Recuperacion ante Fallas
Capacidad de respaldo del sistema ante fallas parciales y totales. Los tiempos
de recuperacién asociados deberan cumplir con los SLA indicados (99,5% UP
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TIME). Los proveedores deben ofrecer alternativas de prestacion de servicio en
otras ubicaciones fisicas ante contingencias.

Adicionalmente respecto a los servidores donde se anidara la solucién propuesta,
no deben superar los 3 afios de antigliedad y deben encontrarse sin fallas de
ningun tipo, con garantia y se debe presentar documentacion para comprobar
dicho estatus de la unidad.

c) Capacidad de crecimiento

El proveedor debera disponer de la tecnologia necesaria para incrementar la
capacidad de atencién de las posiciones iniciales consideradas para esta licitacion
en virtud del crecimiento operativo y de trafico de la plataforma.

El tiempo de respuesta por requerimiento sera de maximo 5 dias corridos desde
la solicitud efectuada por la Corporacién o uno menor que indique el oferente
en su oferta.

d) Interfaces y protocolo del Sistema Telefénico

El sistema debera tener las capacidades para interconectarse a los sistemas de
telefonia publica y los sistemas de la Corporacion, con el sentido de enrutar
llamadas externas e internas. Ademas, debe tener disponibilidad de conectores
y protocolos de comunicacion que le permitan operar con la red de la Institucién
sin latencias o pérdidas que afecten el servicio. Estos conectores y protocolos
deberan estar correctamente documentados y especificados en su oferta técnica.

f) Interconectividad entre red de datos

El oferente debe proveer el medio fisico y de software para la interconexién entre
los agentes del Contact Center ubicados en dependencias de la Corporacion y la
plataforma de la solucién propuesta.

7. REQUERIMIENTOS TECNICOS DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA
Los elementos del Sistema deben poseer al menos las siguientes
capacidades:

a) Cintillos
El cintillo debe cumplir con manejo unidireccional de la voz, con el objeto de
reducir al maximo el ruido ambiental que pueda escuchar al usuario.
Para cualquier operacion que realice el cintillo, el volumen que recibe el
ejecutivo debe permanecer al mismo nivel (tanto para voz, como para tonos
telefonicos, etc.).
Se requiere que el proveedor incluya la entrega de cintillos al menos dos
unidades por posicién de trabajo dentro de un ano calendario.

b) Distribucion de llamadas (ACD)
El sistema de distribucion de llamadas debe tener al menos las siguientes
caracteristicas:

Facilidades de Agentes
Las siguientes facilidades son indispensables:
e Password de acceso.
e Anuncios de tiempo en cola de llamadas.
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e Tiempo de atencién de la llamada (TMO).

e Numero telefénico recibido o discado

e Visualizacidn de nombre de usuario asociado al Rut
e Opcién de IVR discada por usuario

Administracion de estados

Se requiere que el agente pueda administrar distintos estados auxiliares de
servicio (aux, bano, break, colacién, etc.). Todos estos estados, con la duracién
y hora de activacién, deben poder accederse en formato de base de datos.

Es deseable poder permitir o desactivar cada uno de estos servicios en forma
centralizada por el administrador, sin que el ejecutivo pueda realizar
modificaciones. En caso de cumplir este Ultimo requerimiento, se debe indicar
claramente que funciones son administrables.

Enrutamiento de Llamadas
El sistema ofrecido debe cumplir con los siguientes requerimientos de ruteo:
e Por ANI, DNI o RUT Por hora del Dia
e Por Skill
e Por tiempo de espera en cola
e Por especialidad
e Por linea de atencién
e Posibilidad de saltar la cola o atencién inmediata bajo ciertas condiciones
e Posibilidad de modificar el skill en linea para que supervisor pueda
modificar los skill en linea (reasignacion de los ejecutivos, prioridades,
etc.)

c) Tarificador (Complementario al ACD)
El sistema ofrecido debe tener la capacidad de tarificar llamadas de entrada y
salida, indicando registro detallado del total de las llamadas recibidas y emitidas
el dia anterior, seguimiento completo de cada llamada (DNIS, skill, horario,
duracion, extensiones que tomaron la llamada, estado - atendida, transferida,
abandonada, cortadas, tipo - local, Idn, celular, etc).

8. REQUERIMIENTOS DE LOS REPORTES EN TIEMPO REAL E
HISTORICO.

El sistema instalado debe ser capaz de generar in situ cualquier tipo de reporte
estadistico relativo a las llamadas recibidas, generadas y la gestién de la
plataforma.

La obtencion de reportes debe ser en linea y en forma remota, en las
instalaciones de la Corporacion.

Se requiere el almacenamiento y obtencién de reportes histéricos de estadisticas
por franja media horaria, dia, semana, mes y ano de manera flexible y
adaptandose al tiempo que se requiera para su extraccion.

El proveedor debera confeccionar y suministrar un informe mensual con el
detalle de cada uno de los reportes estadisticas que se acuerden que incluyan
todo lo relativo a las llamadas recibidas, atendidas realizadas y la gestién front
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y back office de la plataforma considerando para ello todas las posibles variables
ademas de las que a continuacidn se detallan.

a)

Reportes de Illamadas Inbound/outbound/ conexiones a
traducidos por ejecutivo y por equipo.

Cantidad de llamadas recibidas, atendidas, abandonadas y transferidas.
Cantidad de llamadas recibidas, atendidas, abandonadas y transferidas
antes del umbral de 10, 20, 30, 40, 60 y mas segundos.

Nivel de atencidn, de servicio y de abandono entre 10 y 60 seg y sobre
60 seg %.

Tiempo promedio de espera (TME) en todas las etapas de una llamada.
Tiempo medio operacional (TMO) recibidas, atendidas, y transferidas.
Llamadas recibidas de TMO menor a 10, 20 y 30 segundos.

Tiempo promedio de abandono.

Tiempo promedio de HOLD.

Tiempo promedio de conversacién. Tiempo promedio de ACW.
Visualizacion ampliada de estado de plataforma (torta).

Recurrencia de Llamadas (ANIS) Ingresadas, atendidas y abandonadas
Abandono diario real de clientes (ANIS) ingresados, atendidos vy
abandonados. Maximo de agentes.

Maximo de posiciones por dia.

Abandono espontaneo (Antes de 5 segundos).

Llamadas por tipificacion (Motivo de atencion).

Numero telefénico por abandono segregado por dia.

Reportes de Productividad de agentes:
Tiempo de disponibilidad de ejecutivo.

Tiempo de ocupacién por estado.

Porcentaje de logueo.

Nivel de adherencia. Nivel de ocupacion.

Nivel de efectividad.

Nivel de productividad.

Tiempo de conversacién llamada inbound.
Tiempo de conversacién llamada outbound.
Tiempo de espera.

Tiempo de Hold.

Tiempo de demora en la recepcion de la llamada.
Llamadas no atendidas.

Tiempo de asistencia en horario de turnos.

% de cumplimiento de turno. Tiempo logueado.
Tiempo logueado en horario de turno.

% de logueo.

Comparativo entre agentes.

Reportes de gestion de llamadas Inbound/outbound, conexiones
a traducidos por ejecutivo y por equipo

Tipificacion de llamadas por caracterizacién usuaria (todos).

Tipificacion de llamadas por Materia, submateria.
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e Tipificacion de llamada por direccion.

e Tipificacion de llamada por gestién de cierre.

e Tipificacion de llamadas por materia, submateria / TMO.

e Tipificacion de llamadas por materia, submateria / gestién de cierre.

e Tipificacion de llamadas por materia, submateria / caracterizacion
usuaria.

e Reportes de gestion Web center, back office y APP Mdvil.

Para estas lineas de atencidn se contemplan todas las variantes antes
mencionadas por servicio inbound / outbound necesarias para un control de
gestion adecuado.

La Corporacidon se reserva el derecho de solicitar nueva reporteria y nuevas
especificaciones cuando sea necesario para efecto del control operacional,
lineamientos, cambios de proceso y/o crecimiento necesario para un Optimo
funcionamiento del servicio.

Se valorara la capacidad de prondstico para el futuro dimensionamiento de las
operaciones en virtud de datos histéricos que se puedan observar en los distintos
reportes.

d) Reportes de los Elementos
Disponibilidad de todos los elementos tecnoldgicos, fallas, soluciones,
modificaciones y cambios.
Para el caso de la reporteria por fallas, se requiere que el proveedor entregue
para cada evento un informe detallado de la ocurrencia, causa, impacto y
solucion implementada dentro de 72 horas de ocurrido.

9. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA INTERACTIVO DE VOzZ Y
RESPUESTA IVR

El sistema Automatico de Respuesta de Voz (IVR), debe tener las
siguientes caracteristicas:

a) Operadora Automatica con grabacion profesional.

Capacidades y funcionalidades del administrador para desarrollar arboles de
decisidn, configuraciones y programaciones a nivel de usuario. Para el caso de
este Contact Center se requerird implementar un arbol de decisién con un
minimo de cuatro opciones y tres niveles de decisién considerando la posibilidad
de agregar locucién de voz en los casos que se considere pertinente.

Se requerira de integracién con Plataforma de Gestion de casos en
Plataforma.NET de Corporacién de Asistencia Judicial R.M.

Ademas del IVR general, se debe disponer de IVR para casos de contingencia,
para entregar informacion de los servicios que otorga la Corporacion, para cierre
anticipado del servicio con distintos horarios a definir, directorio, etc.

b) Integracion
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Capacidades de integracion a bases de datos, discador, mail, casilla de voz, Fax
Server, chat web de la aplicacién mévil de la Corporacion, SMS Las bases pueden
estar en SQL Server, Oracle y/o Postgres.

c) Operacion
Flexibilidad para realizar adecuacion y modificacién de menus a nivel de usuario
calificado.

d) Administracion
Aplicacion de administracion y monitoreo de toda la operacion del IVR,
confeccién de reportes de uso de cada menu y estadisticos del sistema.

10. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE:

a) Grabacion
El proveedor debera garantizar la grabacion y respaldo del 100% de las llamadas
atendidas y realizadas. El sistema de grabacién debe tener las siguientes
caracteristicas:

e Programacion de grabacion total. Grabacion On demand.

e Grabaciones y busqueda en funcién del ID y/o Rut del Agente, del ANI,

RUT usuario, DNIS vy tipo de llamada, rango de fechas y horas.

e Busqueda y reproduccién de llamadas de forma remota.

e Almacenamiento de base de datos y reproduccion de grabaciones.

e Administracion y monitoreo en linea.

e Monitoreo en la posicion del ejecutivo.

e Operacién ante fallas y seguridad de grabacién.

El proveedor debera especificar cémo se activara la grabacién desde la estacion
del ejecutivo, se almacenaran los archivos (formato, servidores, mantencion de
la informacion), se indexaran (para identificar al ejecutivo), y bajo que
dispositivos se entregara esta informacién para respaldo a la Corporacién. El
proveedor debe entregar respaldos mensuales de las grabaciones a la
Corporacion, en medio fisico a costo del proveedor.

b) Gestion de Calidad
El proveedor deberd suministrar el monitoreo, evaluacién, grabacién en la
Medicion de la calidad en la atencién de todos los canales no presenciales de
este Contact Center y entregar informacién a través del uso de indicadores del
nivel de servicio, del nivel de atencién, de la medicién de TMO vy, en general, de
indicadores que permitan monitorear el desempefo del agente o asesor en la
atencidn brindada. Entre otras, mejorar la resolucién de las llamadas, apoyar la
mejora permanente de los procesos internos del servicio, monitorear los
distintos servicios de inbound y outbound, mantener calibraciones periddicas,
entregar periddicamente informes de calidad con resultados y estadisticas de
calidad.
El proveedor deberd suministrar informes de calidad de las llamadas recibidas,
realizadas y su gestién por cada uno de los ejecutivos mensualmente para lo
cual se acordara una pauta de calidad entre las partes incluyendo:

e Un minimo de 4 monitoreos por ejecutivo.
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e Informe mensual individual y por equipo de los resultados.

e Actualizacién de los atributos y criterios establecidos en pauta de calidad.
e Reuniones mensuales de calibracion.

e Informe de feedback y mejoras a los procesos y protocolos de atencidn.

c) Encuestas de satisfaccion

El proveedor debera suministrar la tecnologia y desarrollos necesarios para
poder incorporar encuestas de satisfaccién que permita conocer la percepcion
que las personas que son atendidas, tienen del servicio entregado por los
ejecutivos y por todos los canales de atencién no presencial especificados en
estas bases a requerimiento y necesidad de la Corporacion. En este sentido, sera
el proveedor quien extraiga dichos resultados y envie posterior a la encuesta con
plazos previamente definidos, en un informe que dé cuenta de los resultados,
de forma general y observaciones a la mejora permanente del servicio, la
satisfaccion usuaria, atributos que influyan en la satisfaccion, indice de fidelidad
con el servicio entregado (outbound) y sugerencias en base a los resultados que
seran cotejados con los resultados de calidad a fin de proponer mejoras
permanentes.

11. REQUERIMIENTOS DE WORKFLOW

El proveedor debera suministrar aplicaciones de Workflow para escalamiento de
casos cuando estos no pueden ser resueltos en la primera linea. A través de este
sistema se deben poder desarrollar flujos de workflow creando un caso o ticket
el cual ingresa al sistema de atencion. Este Workflow serd configurado
particularmente a la realidad de la Corporacion. Una vez que un ticket es creado
e ingresado, el caso es derivado al siguiente nivel encargado para ser resuelto.
Si este nivel no resuelve, después de un tiempo configurable, el ticket es
derivado en forma automatica a uno o mas niveles superiores para su solucién
y cierre definitivos.

El proveedor debe describir en detalle el sistema propuesto y considerar el
desarrollo de un sistema con una pantalla de toma de requerimiento, emisidn de
ticket y al menos tres niveles de escalamiento con plazos y las correspondientes
alertas dentro del flujo.

12, REQUERIMIENTOS DE CTI
El sistema debe tener la capacidad de integrar la telefonia con los sistemas
computacionales a través de la facilidad CTI.
En su propuesta, el proveedor debera indicar lo siguiente:

e Especificar las funcionalidades CTI disponibles.

e Entregar documentacion de la aplicacion de integracion CTI.

e Actualizacién de carga de informacién y nuevas tipificaciones al afio sin
costo asociado.

e Funcionalidades minimas solicitadas: integracién Operadora Automatica,
IVR, (dial, pop-up screen, call back, etc.).

e Se requiere que para cada llamada entrante se transfiera el nimero
telefénico del llamante (ANI) a la estacién del tele operador, via CTI,
integrandolo con funcién de pop- up (CRM).

e (Capacidad de transferencia dentro de la plataforma de agentes por nivel.
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13. REQUERIMIENTO DE TRANSFERENCIAS
El sistema debe tener la capacidad de transferir llamadas tanto a la telefonia
publica como a la telefonia de la Corporacién. Esta transferencia puede ser ciega
o asistida, liberando los canales cuando la transferencia se ha producido.

14. OTROS REQUERIMIENTOS PARA PLATAFORMA.
Los servicios descritos a continuacion seran considerados como adicionales las
gque podran ser ofertados por el proveedor - sin costo adicional - y que

implicardn puntaje en la etapa de evaluacion. En caso de que oferta considere
servicios de Valor Agregado, debe especificar cuales son incluidos en ANEXO
N°6:

a) Operadora Automatica, Voice Mail
Para los horarios en que el servicio no esté disponible implementar servicio de
Operadora automatica que permita a los usuarios dejar grabados sus
requerimientos para un Agente lo pueda tomar en horario habil.
Facilidad de personalizar a demanda el menu inicial, incorporando el mensaje de
voz y musica corporativa. Especificar como la solucién resuelve el requerimiento.
Igualmente, para la programacién del enrutamiento de las llamadas segun la
necesidad del servicio.
El servicio debe ser capaz de derivar la llamada al ACD por time out o definicion
de eventos, en caso de que el lamante no digite ninguna opcién. Manejo de Cola
de Espera: es deseable contar con mensaje de tiempo medio de espera (TME) o
estimimated time of answer (eta), para que el lamante sepa el tiempo estimado
para ser atendido.

b) Sistema de apoyo al discado
El proveedor debera describir lo siguiente:

e Describir si el sistema ofrecido cuenta con la tecnologia de apoyo al
discado. Indicar si el sistema maneja multiples campanas.

e Indicar cOmo se maneja la administracidén y reporteria operacional.

e Especificar con que tecnologias de discado se cuenta (asistido, progresivo
o predictivo) y describirlas.

e Indicar requerimientos de base de datos para carga.

c) Capacidad de Blending (combinar llamadas entrantes y salientes
para un mismo ejecutivo)
Posibilidad de que solucién contenga capacidad de Blending, para que los
agentes puedan hacer y recibir llamadas o pasar de un estado inbound a
outbound a disposicion del supervisor, dependiendo de la carga de trabajo de
plataforma o la estrategia definida. Para estos casos se debe considerar los
reportes asociados.

d) Click To Call.
Les permite a los usuarios que utilizan Web Chat dar clic en un botén que dice
llAmeme en el navegador e iniciar una conversacién de voz con el asesor de la
Corporacion.
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e) Web Media
Permite la comunicacién en tiempo real entre los asesores de la Corporacion y
los usuarios que requieran contactarse a través de mensajeria de texto en la
pagina de la Corporacion. Se debe asegurar la privacidad del contenido de la
conversacion.

f) E-Mailing
Permite envio de correos masivos y personalizados a través de estrategias
asociadas a los servicios de la Corporacion, reporteria y soporte permanente.
g) SMS
Envio masivo de mensajes de forma automatica y personalizada a todas las
compafias Méviles con reporteria, soporte e integraciéon con Web Service.

h) Social media.
Conexion de asesores con los usuarios de la Corporacidén a través estrategias
previamente definidas para redes sociales con reporteria, categorizacion e
informacién histérica, con respuestas inmediatas o predefinidas y soporte
permanente.

i) Reportes unificados.
Reportes completos del desempefio del Contact Center histdrica y en tiempo real
con reportes operativos, estadisticas de flujo de trabajo inbound, outbound, de
chat, correo electrénico y del desempeno del asesor.

15. REQUERIMIENTO EN RELACION A BASES DE DATOS

En caso que el Proveedor requiera acceso a las bases de datos de la Corporacién,
para conectar algun equipo o aplicacién: IVR, CTI, script de agente, Workflow,
el Proveedor debe especificar claramente las alternativas de conexion, tipo de
dato requerido, conectores utilizados, seguridad de acceso y recursos necesarios
para realizar la conexion y operacion del sistema. Para lo anterior, el Proveedor
debe describir las caracteristicas especificas de la conexion solicitada, para
evaluar la posible integracién, la que debe ser validada por los Departamentos
de Informatica y Juridico de la Corporaciéon, pudiendo negarse la solicitud de
acceso a informacién de acuerdo a los criterios de confidencialidad de los datos
y legislacién aplicable. Es responsabilidad del proveedor desarrollar las interfaces
0 conexiones requeridas para esta integracion.

16. REQUERIMIENTOS EN TERMINOS DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION

El sistema debe contar con herramientas de seguridad que garanticen la no
intromisién de terceros sin autorizacidn en la operacion del servicio, asegurar
que la informacién sdlo sea vista, registrada o manipulada por el personal
autorizado que ha sido validado previamente por la Corporaciéon. Ademas, las
aplicaciones deberan tener caracteristicas de seguridad como claves de acceso,
rangos limitados de actividades, segun perfiles de acceso de acuerdo a las
funciones y jerarquias de los Agentes o Supervisores, bitacoras de operacion,
entre otras que puedan requerirse para el buen funcionamiento del sistema. El
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oferente debera detallar en su propuesta cuales son los mecanismos de
seguridad que se utilizaran en su solucién.

De todas maneras, la confidencialidad de la informacién se debe resguardar
como esta especificado en el punto 10 de las bases administrativas que rigen la
presente licitacion.

17. SERVICIOS DE VALOR AGREGADO.

e Uso de musica y mensajes Corporativos para el estado ‘hold ‘de una
llamada, tanto generando por el ejecutivo como por la operadora
automatica. Facilidad para cambiar musica Corporativa y el mensaje
segun necesidad.

e Facilidad para habilitar / deshabilitar servicios del terminal del ejecutivo,
como hold, mute, speaker, etc.

e Facilidad del supervisor para comunicarse internamente con el ejecutivo
sin que el usuario en linea lo perciba.

e Facilidad del supervisor para chatear con los ejecutivos para apoyo de la
gestion de los llamados.

e Facilidad para controlar / conocer la duracién de la llamada, en la estacion
del ejecutivo.

e Escuchas remotas (desde la plataforma, o desde cualquier teléfono de la
red telefdonica). Acceso por ACD, Skill o Ejecutivo.

e Identificacidon en la estacién del ejecutivo de la opcion de la Operadora
Automatica seleccionada por el cliente (DNIS, Skill, ANI). Especificar cémo
se entrega esta identificacién al agente.
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ANEXO N° 1
IDENTIFICACION DEL OFERENTE

Nombre/Razén Social

Rut

Domicilio

Representante Legal

Contacto en Licitacion

Teléfonos

E-mail
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Firma Representante Legal y Timbre Empresa
Nombre:

RUT:
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ANEXO N° 2
DECLARACION JURADA DE INHABILIDADES

Quien suscribe, en su calidad de oferente o de representante legal del oferente,
de la Licitacion Publica ID 1477-5-LQ23, declara bajo juramento que:
1. El Oferente no estd unido a alguno de los funcionarios directivos de la
Corporacion de Asistencia Judicial de la Regidon Metropolitana por vinculos
de parentesco descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley N° 18.575,
Ley Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado.

2. Surepresentada no es una sociedad de personas en la que los funcionarios
directivos de la Corporacion de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana o las personas unidas a ellos por los vinculos de parentesco
descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley N° 18.575, Ley Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado,
formen parte, ni es una sociedad en comandita por acciones o anénima
cerrada, en aquéllos o éstas personas sean accionistas, ni es una sociedad
andénima abierta, en que aquéllos o éstas sean duefios de acciones que
representen el 10% o mas del capital;

3. No es gerente, administrador, representante o director de cualquiera de
las sociedades mencionadas en el parrafo anterior.

4. Que, no ha sido condenado por practicas antisindicales o infraccién a los
derechos fundamentales del trabajador, o por delitos concursales
establecidos en el Cdédigo Penal, con dos afios de anterioridad a este
proceso licitatorio.

5. Asimismo, declara conocer que los vinculos de parentesco descritos en la
letra b) del articulo 54 de la Ley N° 18.575, Ley Organica Constitucional
de Bases Generales de la Administracién del Estado, son los siguientes:
conyuge, hijos, adoptados y parientes hasta el tercer grado de
consanguinidad y segundo de afinidad inclusive.

6. Que, no se encuentra afecto a las prohibiciones para celebrar actos y
contratos del articulo 8, N° 2 y N°10 de la Ley N°20.393.

7. Se obliga a mantener estricta reserva y confidencialidad de los datos e
informacién que se recopile, y a no utilizar los resultados obtenidos a
causa y con ocasion del servicio objeto de la presente licitacion.

8. Que, el oferente acepta las condiciones y obligaciones indicadas en las
Bases de Licitacidon y sus Anexos.

Nombre Oferente o0 Representante
Legal:
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Firma Oferente o Representante Legal:

Rut:

Fecha:

Si la Corporacién detectare falsedad en las declaraciones anteriores, ello sera
causal de descalificacion de la propuesta, sin perjuicio del derecho de la
Corporacion de ejercer las acciones legales que fueren procedentes.
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ANEXO N° 3
AUTORIZACION PARA RETIRO DE VALORES

NOMBRE DEL OFERENTE:
Por la presente el suscrito:
Empresa

Nombre del
Titular
Rut Empresa

Rut del Titular

Autorizo a las personas que a continuacion se indican para solicitar
retiro del Departamento de Finanzas de los siguientes documentos y
valores:(debe marcar los que correspondan).

Listados

Cheque

Pélizas

Boletas de Garantia Bancaria
Vale Vista
Otro

Datos de la persona que retira:
Nombre

Cédula de Identidad

Fotografia Firma

Santiago, de de 2023.

Firma Representante Legal y Timbre Empresa

Nombre:

RUT:
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ANEXO N° 4
AUTORIZACION PARA EFECTUAR DEPOSITOS O TRANSFERENCIAS

NOMBRE DEL OFERENTE:
Por la presente suscribo:
EMPRESA

NOMBRE REPRESENTANTE
LEGAL
RUT REPRESENTANTE LEGAL

RUT EMPRESA
DIRECCION
CORREO ELECTRONICO

Solicito sea efectuado el pago de las prestaciones realizadas a la Corporacién a
través de un depdsito en:
BANCO

N° DE CUENTA
TIPO DE CUENTA

RUT TITULAR CUENTA
BANCARIA
LA CORPORACION SOLO REALIZARA PAGOS EN CUENTAS BANCARIAS
CUYO RUT SEA IDENTICO AL DE LA ORDEN DE COMPRA, POR RAZONES
DE LIMITACIONES PARA REALIZAR TRANSFERENCIAS BANCARIAS, NO
ES POSIBLE QUE EL PROVEEDOR COMUNIQUE UNA CUENTA DE AHORRO
PARA QUE SE REALICE EL PAGO DEL BIEN O SERVICIO CONTRATADO.
Firma Representante Legal y Timbre Empresa
Nombre:
RUT:
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ANEXO N° 5
TIPO DE IMPUESTO
NOMBRE DEL
OFERENTE:
INDIQUE CON UNA “X” EL TIPO DE IMPUESTO AL QUE ESTE AFECTO SU
EMPRESA O SERVICIO. EN CASO QUE ALGUNO DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS LICITADOS SE ENCUENTREN AFECTOS Y EXENTOS DE
TRIBUTACION; DIFERENCIAR QUE PARTE DE ESTOS SE ENCUENTRA AFECTO Y
QUE PARTE EXENTA. DE NO SENALARSE LO INDICADO, SE ENTENDERA QUE
TODO EL PRODUCTO Y/O SERVICIO SE ENCUENTRA EXENTO DE TRIBUTACION.
IMPUESTO SELECCION PRODUCTO

Exento de
Impuesto

10%

IVA

OBSERVACIONES:
Firma Representante Legal y Timbre Empresa

Nombre:

RUT:
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ANEXO N° 6
OFERTA ECONOMICA

NOMBRE OFERENTE:

RUT OFERENTE:

Producto/servic | Precio Precio Precio Total|Precio Total

io Mensual Mensual Neto ($) Bruto Ofertado
Neto Bruto por 36 Meses

(%)

Servicio de

Contact Center

Multicanal para la

CAJ RM

Marcar con una X

ADICIONALES AL SERVICIO (factor que otorga puntaje en la evaluacion
de la presente licitacion.

Servicio Adicional

Cumple

No
Cumple

Operadora Automatica, Voice Mail

Sistema de apoyo al discado

Capacidad de Blending (combinar llamadas entrantes y
salientes para un mismo ejecutivo)

Click To Call.

Web Media

E-Mailing

SMS

Social media

Reportes unificados

SERVICIOS DE VALOR AGREGADO.

Servicio Adicional de valor agregado

Cumple

No
Cumple

Uso de musica y mensajes Corporativos para el estado
‘hold‘de una llamada, tanto generando por el ejecutivo
como por la operadora automatica. Facilidad para
cambiar musica Corporativa y el mensaje segun
necesidad.

Facilidad para habilitar / deshabilitar servicios del
terminal del ejecutivo, como hold, mute, speaker, etc.

Facilidad del supervisor para comunicarse internamente
con el ejecutivo sin que el usuario en linea lo perciba.
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Facilidad del supervisor para chatear con los ejecutivos
para apoyo de la gestién de los llamados.

Facilidad para controlar / conocer la duracion de la
llamada, en la estacién del ejecutivo.

Escuchas remotas (desde la plataforma, o desde
cualquier teléfono de la red telefénica). Acceso por
ACD, Skill o Ejecutivo.

Identificacion en la estacidon del ejecutivo de la opcidn
de la Operadora Automatica seleccionada por el cliente
(DNIS, Skill, ANI). Especificar cdbmo se entrega esta
identificacion al agente.

TIEMPO DE SOPORTE (este factor otorga puntaje adicional en la
evaluacion)

Marcar con una x en indicar tiempo ofertado

El oferente presenta una capacidad de
solucién a requerimientos de soporte en
menos de 1 hora.

El oferente presenta una capacidad de
solucién entre 2 y 3 horas

No cumple con los plazos minimos
estipulados para soporte en las bases, o0 no
presenta y/o detalla soporte de los equipos
0 servicios.

Tiempo Soporte

PLAZO DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO
Tiempo maximo establecido en bases | Tiempo ofertado por el proveedor
(Senalar N° de dias corridos)

30 dias corridos
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2° LLAMASE a licitacion publica para la contratacién del servicio de contact
center multicanal, de la Corporacién de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana. ID 1477-5-LQ23.

3° IMPUTASE el gasto que demande la ejecucién de la presente Resolucion al
Subtitulo 22, item 05, asignacion 008, correspondiente al ejercicio
presupuestario del aino 2023 de la Corporacién de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana.

4° PUBLIQUESE Ila presente Resolucion Exenta en el portal
www.mercadopublico.cl.

NUMERESE, DISTRIBUYASE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE

NTO/KZS/AESM/GPG/ORVM


http://www.mercadopublico.cl/

