Providencia

Secretaria Municipal

PROVIDENCIA, 2 & MAR 2017

EX.N° 51/0 ﬂISTOS Lo dispuesto en los articulos 5 letra d), 8, 12 y 63 letra i) de La Ley
N°18.695, Organica Constitucional de Municipalidades, lo establecido en la Ley N°19.886 de Bases
sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios y el Decreto Supremo N°250
de 2004 del Ministerio de Hacienda, que aprueba el Reglamento de la Ley antes mencionada.-

CONSIDERANDO: Que mediante Memorandum N°6.712 de fecha 21 de Marzo de 2017, de la
Secretaria Comunal de Planificacion, se acompafan los antecedentes para el llamado a propuesta
publica para la “CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE LiNEA DE BASE
Y PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS
MUNICIPALES.”.-

DECRETO:

1.- Apruebanse las Bases Administrativas y Bases Técnicas que reg1ran la licitacion publica para la
“CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE LINEA DE BASE Y PROPUESTA
DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES.”, las que
para todos los efectos legales, forman parte integrante de este decreto.-

2.- Llamase a propuesta publica para la “CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO,
MEDICION DE LINEA DE BASE Y PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE
CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES.” .-

3.- PRESENTACION DE CONSULTAS: A través del Portal Mercado Publico hasta las 14:00 horas del
dia 28 de Marzo de 2017.-

4.- ACLARACIONES Y RESPUESTAS A CONSULTAS: A través del Portal Mercado Publico, desde las
16:00 horas del dia 31 de Marzo de 2017.-

5.- FECHA CIERRE RECEPCION DE OFERTAS: A las 14:00 horas del dia 5 de Abril de 2017.-

6.- FECHA ACTO DE APERTURA ELECTRONICA: A las 16:00 horas del dia 5 de Abril de 2017.-

7.- El encargado del proceso es don RICARDO QUEZADA CANCINO, de la Secretaria Comunal de
Planificacion.-

8.- Publiquese el llamado a propuesta publica, las Bases Administrativas, Bases Técnicas y demas
antecedentes de la propuesta, por la Secretaria Comunal de Planificacion, en el Sistema de
Informaciones del Portal Mercado Publico, el dia 24 de Marzo de 2017.-
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HOJA N°2 DEL DECRETO ALCALDICIO EX.N°® 52@.-1"% 2017.-
9.- Déjase establecido que la Comision Evaluadora de la propuesta publica para la “CONTRATACION DE
CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE LINEA DE BASE Y PROPUESTA DE ACCIONES DE
MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES.”, estara integrada por los
siguientes funcionarios:
e RUTH RAMIREZ CALDERON
I ,
DIRECCION DE ADMINISTRACION MUNICIPAL
e LORENA CASSINA MALLEA
SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION
e RODRIGO VARGAS QUIROZ

SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION

Anétese, comuniquese y archivese.-

EVELYN MATTHEI FORNET
Alcaldesa

MARIA RAQUEL DE LA MAZA QUIJA
Secretario Abogado Municipal

% : PLH/MRMQ/ENGE/cbo.-

% Distribucioén:
Interesado
Secretaria Comunal de Planificacion
Direccion de Administracion y Finanzas
Direccion de Control
Direccién Juridica

Archivo 8 4 5
v 3, /

Decreto en Tramite
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Memorando N° b7 42, .
Antecedente: Resolucion Exenta N° 11221/2016 de La
SUBDERE.
Materia: Solicita aprobacién licitacién publica
“CONTRATACION DE CONSULTORIA DE
DIAGNOSTICO, MEDICION DE LINEA DE BASE Y
PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS
ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS
MUNICIPALES”,
PROVIDENCIA, 2 1 MAR. 201/
DE s SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION
A g EVELYN MATTHEI FORNET

ALCALDESA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA

De mi consideracion y acuerdo a lo establecido en el articulo 21 letra e) de la Ley N° 18.695 Organica
Constitucional de Municipalidades, adjunto remito a Ud. expediente de licitacién para el llamado a Propuesta Publica
denominado “CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE LINEA DE BASE Y PROPUESTA DE
ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES, para su consideracion y
tramites correspondientes.

Dado que este estudio es financiado por la SUBDERE, es que las Bases fueron confeccionadas utilizando
antecedentes y formatos enviados por ellos para este tipo de estudios, no obstante el orden es diferente a las dltimas
Bases actualizadas éste afio 2017, éstas fueron adecuadas a ellas. El responsable administrativo de esta licitacion es
Ricardo Quezada Cancino, el responsable técnico es Lorena Cassina Mallea, ambos de la SECPLA.

Con el fin de dar cumplimiento a las Bases Administrativas, acapite N° 9.de la “Evaluacion de las Ofertas”, me
permito solicitar ademas que se designe a los siguientes funcionarios como integrante de la Comision Evaluadora:

¢ Ruth Ramirez Calderén, | }l] T Adinistracion Municipal.
* Lorena Cassina Mallea, |} M Sccretaria Comunal de Planificacion.

e Rodrigo Vargas Quiroz, [JJJl}] I Sccretaria Comunal de Planificacion.

Saluda atentamente a Ud.,

HAX/RQC/SDRI/sdri.
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%Providencia

Secretaria Comunal de Planificacion

LICITACION PUBLICA

“CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES DE CALIDAD
SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

CRONOGRAMA DE LICITACION

Publicacion en Portal Mercado Pablico 24 de marzo de 2017
www.mercadopublico.cl

Presentacion de consultas hasta las 14:00 horas a través

del Portal Mercado Publico www.mercadopublico.cl 20 demwanOe 0L

Entrega de Aclaraciones y Respuestas a Consultas desde
las 16:00 horas a través del Portal Mercado Publico 31 de marzo de 2017
www.mercadopublico.cl

Fecha de Cierre Recepcién de Ofertas a las 14:00 horas. SN e

Fecha Acto de Apertura Electrénica a las 16:00 horas. 5 de abril de 2017
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LICITACION PUBLICA

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE LINEA DE
BASE Y PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD
DE SERVICIOS MUNICIPALES”

BASES ADMINISTRATIVAS

INTRODUCCION

La Municipalidad de Providencia, en adelante “LA MUNICIPALIDAD”, mediante el presente documento,
llama a Licitaciéon Pdblica para la: "CONTRATACION DE CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO, MEDICION DE
LINEA DE BASE Y PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE SERVICIOS
MUNICIPALES”, enmarcados en el Programa de Mejoramiento de la Gestidn de la Municipalidad, propuesta
de simple y objetiva especificacion.

Las presentes bases reglamentan la propuesta publica, sin perjuicio, de lo establecido en las Bases Técnicas,
respuestas a las consultas y aclaraciones, modificaciones si las hubiere, orden de compra, que en este caso
puntual y en consideracién al monto de la propuesta bajo el umbral de las 1000 UTM y en conformidad a las
modificaciones al reglamento de la ley 19886 articulo 22 y 63, viene en formalizar la presente propuesta,
mediante su sola emision en el portal, y todo antecedente que conforme el proceso y lo regule en sus
disposiciones y requerimientos.
Formaran parte integrante de la presente licitacion publica la siguiente documentacion:

e Bases Administrativas.

e Bases Técnicas.

e Anexos de licitacion.

e Decreto que aprueba Bases.

e Consultas, respuestas y aclaraciones.

e Maodificaciones, por resolucién fundada

e Acta de Apertura.

e Acta de Evaluacion y Propuesta de la comisién.

e Decreto de Adjudicacion.

e Orden de Compra/que dado el monto de la propuesta formalizara para todos los efectos el servicio

e Toda otra documentacion que se le exija a las oferentes presentados en tiempo y forma.

Para todo efecto de tramites administrativos de la presente Licitacién, la totalidad de la documentacién que
presente el oferente deberd corresponder a la misma persona natural o juridica que participa de la propuesta
o compra. Cualquier documento presentado a nombre de una persona distinta del participante, implicara el
rechazo de la oferta respectiva.

1. MANDANTEY UNIDAD TECNICA:

1.1. La Entidad Mandante: Municipalidad de Providencia

1.2. La Unidad Técnica: Secretaria Comunal de Planificacién

2. FINANCIAMIENTO Y PRESUPUESTO DISPONIBLE:

La presente licitacion se financia con Fondos del presupuesto municipal provenientes de la Subsecretaria de
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Desarrollo Regional y Administrativo, de acuerdo a la Resolucién Exenta N° 11221/2016 asignacién

presupuestaria: Cuenta N° 215-22-11-999 “Servicios Técnicos y Profesionales- Otros”.

El Presupuesto Total es de $ 15.000.000. (Quince millones de pesos), inferior a las 500 UTM, por lo tanto no
pasa a la aprobacién del Concejo.

3. MATERIA DE LA LICITACION:
La presente Licitacion esté referida a la "CONTRATACION DE UNA CONSULTORIA DE DIAGNOSTICO,

MEDICION DE LINEA DE BASE Y PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD
DE SERVICIOS MUNICIPALES” y tendra una vigencia de 3 meses.

3.1. Objetivo General:

Establecer la situacién inicial de los servicios municipales indicados en las Bases Técnicas, punto 2 de
antecedentes, respecto a los estandares e indicadores de calidad y cantidad de los servicios
municipales (Anexo ABT1), calculando los valores de la linea base, en materia de estdndares , asi
como de los costos de provisién de los servicios (Anexo ABT3), determinando las brecha respectivas,
y recomendando las acciones y proyectos mas relevantes para alcanzar en el corto y mediano plazo
los estandares o reducir Ia brecha (Anexo ABT4).

3.2. Objetivo Especifico:

Diagnosticar la situacion inicial del municipio en relacién a la gestiéon de los servicios municipales
seleccionados para esta consultoria, determinando el grado de desarrollo de los procesos de direccion,
gestion y produccion de los servicios municipales, el nivel de identificacion, caracterizacién y
segmentacion de sus clientes, usuarios y beneficiarios del servicio, el nivel de su gestion de
reclamos, el uso de instrumentos para medir la satisfacciéon de sus clientes, y el uso de sistemas de
monitoreo y evaluacion de los resultados de la gestidn, incorporando en este andlisis el contexto y
variables territoriales del municipio.

a. Calcular los valores de la linea base de los estandares e indicadores basicos de calidad y cantidad
(Anexo ABT1), determinando las brechas existentes.

b. Estimar los costos “actuales” y del “estdndar basico” de provision de los servicios (Anexo ABT3),
y en el caso que este calculo no sea posible de verificar por la ausencia parcial o total de los
medios de verificacion pertinentes, proponer un valor aproximado sobre la base de una
metodologia de estimacion predefinida por el consultor.

C. Conocer la opinion de los usuarios directos de los servicios municipales seleccionados
sobre la linea base, especialmente respecto a las caracteristicas del servicio y sus atributos de
calidad actuales (acceso, cobertura, tiempo, frecuencia, entre otros), asi como la pertinencia de
los estandares basicos a alcanzar en el corto plazo.

d. Formular, a nivel de perfil, acciones de mejoramiento de la gestion y proyectos de inversion
para cada uno de los servicios municipales seleccionados (Anexo ABT4), a fin de alcanzar o
reducir las brechas respecto a los estandares basicos de los servicios, que sean detectadas
mediante procesos de trabajo participativo con las contrapartes del municipio. En el caso de
que el municipio cumpla con los estandares, estas acciones deben contribuir a continuar
el mejoramiento de los mismos.
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4. PRESENTACION DE LA PROPUESTA:

Las propuestas se presentaran EXCLUSIVAMENTE a través del Sistema Electrénico de Compras

Publicas www.mercadopublico.cl, mediante formularios separados que contendran:

Lo anterior, salvo indisponibilidad de la plataforma de mercado publico debidamente acreditada con el
certificado correspondiente a nombre del oferente, y procedera conforme a lo siguiente:

e Los antecedentes solicitados en el presente articulo, se deberdn entregar en un sobre cerrado con el
nombre de la propuesta y del oferente en la portada, en un plazo maximo de dos horas a partir de la
fecha y hora de cierre recepcion de ofertas, en la Oficina de Partes de la Municipalidad.

e ElCertificado de Indisponibilidad del Sistema emitido por la Direccion de Compras Publicas a nombre del
oferente, se debera entregar en un plazo no superior a 48 horas a partir de la fecha y hora de cierre de
recepcion de la oferta, indicadas en el itinerario de licitacidn, en la Oficina de Partes de la Municipalidad.

En virtud al articulo 31 del reglamento de la ley 19886, no se considera solicitud de garantia de seriedad de

oferta. Sin perjuicio de lo anterior, al oferente que habiendo ofertado, y aceptado su oferta, desistiese de
ella o siendo adjudicado rechazaré la orden de compra, se le realizara la respectiva calificacién en el portal,

por la falta de seriedad de su oferta.

4.1 Anexos administrativos al portal
e Formulario de Identificacion del Proponente (ANEXO ABA 01)
¢ Declaracién Jurada Simple {ANEXO ABA 02)

e Si el oferente es una “Unién Temporal de Proveedores”, se debe adjuntar el documento publico o
privado, segun fuere el caso, que dé cuenta del acuerdo para participar bajo esta modalidad y que
formaliza tal unién temporal (instrumento privado o pablico, de tratarse de licitaciones inferiores a 1000
UTM e instrumento publico de tratarse de licitaciones iguales o superiores a 1.000 UTM), articulo 67 bis,
del Reglamento de la ley 19886.

4.1.1 Oferta Técnica.-
Debera cumplir con todas las exigencias y especificaciones sefialadas en las Bases Técnicas. En consecuencia

el oferente debera acompafiar, a través del portal, la siguiente informacion para su evaluacion:

® Curriculum del Jefe de Proyectos (ANEXO ABA 03) (Experiencia de los Gltimos tres afios 0 mas)
*Curriculum del equipo de Trabajo (ANEXO ABA 04) (Experiencia en trabajos de la misma naturaleza)

*Plan de Trabajo (ANEXO ABA 05)

Los oferentes deberan contar con experiencia comprobable en los Gltimos 3 afios en las siguientes
materias: aplicacion de sistemas y/o modelos de gestion de calidad, con énfasis en modelamiento de
procesos, construccion de linea base y formulacién de indicadores; profesionales con especializacién en

gestion de procesos, refiérase al punto 101, letras a, b, ¢, d, d1,d2.de las presentes bases.

4.2. Oferta Econémica:

Formulario Oferta econémica (ANEXO ABA 06)
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El proponente deberd ofertar por el valor total de la consultoria con todos los impuestos incluidos. Ademas
deberd presentar el ANEXO ABA 06, Oferta Econémica. Todos los precios deben ser expresados en pesos, en

valores netos y totales.

Los oferentes deberan considerar y detallar en su oferta econémica todos los gastos, incluidos los de
personal, materiales, servicios, equipos, derechos vy, en general, todo cuanto implique un gasto para el

cumplimiento del contrato, sea directo, indirecto o a causa de él.

4.3. El oferente que no presente todos los antecedentes referidos en los numerales anteriores, quedara
“fuera de Bases” y su propuesta no sera examinada por la comision evaluadora, salvo que legalmente

proceda aplicar lo establecido por el articulo 402 del reglamento de la Ley 19.886, de Compras Publicas.

LOS ARCHIVOS ADJUNTOS DEBERAN SER TIPO PDF, WORD, EXCEL O JPG.
5. PARTICIPANTES DE LA LICITACION:

Podran participar en la licitacion, personas naturales o juridicas que cumplan a cabalidad con las exigencias
de las presentes Bases Administrativas y las Bases Técnicas, y que no se encuentren sujetas a las inhabilidades

y prohibiciones del Articulo N° 4 de la Ley N° 19.886.

6. ETAPAS Y PLAZOS DE LA LICITACION:

a) Plazo de Publicacién : 12 dias corridos.

b) Plazo de consultas : 02 dias corridos.

c) Plazo Respuesta consultas : 02 dias corridos.

d) Plazo de cierre : Al término plazo publicacién.
e) Plazo Apertura Electrénica : El mismo dia del cierre.

f) Plazo de Adjudicacion : No mayor a 10 dias corridos.

7. CONSULTAS, RESPUESTAS, ACLARACIONES Y MODIFICACIONES A LAS BASES:

7.1 Los proponentes, antes del plazo final de presentacion de ofertas, tendran un plazo comun, que se
encuentra establecido en el Cronograma de estas Bases, para formular todas las consultas o aclaraciones
relacionadas con la presente licitacion. Las consultas se efectuaran solamente via portal

www.mercadopublico.cl

7.2 Estas preguntas y sus respuestas se pondran en conocimiento de todos los interesados, a través de su
publicacién via portal www.mercadopublico.cl, el dia que establece el cronograma de la licitacidn. Las

respuestas serdn entendidas como interpretacion de las presentes Bases en aquellos aspectos consultados.

7.3. Se podrén modificar las presentes bases y sus anexos, durante el proceso de la propuesta, hasta antes

del vencimiento del plazo para presentar ofertas con el debido acto administrativo que las apruebe. Las
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www.mercadopublico.cl. Junto con aprobar la modificacion a las bases, la municipalidad podra establecer
un nuevo plazo prudencial para el cierre o recepcion de las propuestas, a fin de que los potenciales oferentes
puedan adecuar sus ofertas, lo anterior en virtud a lo sefialado en el Capitulo IV, articulo 19 del Reglamento

de la Ley 19886.

8. RECEPCION, LIBERACION Y APERTURA DE LAS OFERTAS:

8.1. Las ofertas o propuestas técnicas y econémicas se recibirdn hasta el dia y hora sefialada en el Cronograma

de esta licitacién, EXCLUSIVAMENTE a través del portal www.mercadopublico.cl.

Sélo seran consideradas aquellas ofertas que hubieren sido presentadas dentro de dicho plazo, en

consecuencia, expirado dicho periodo no se admitird propuesta alguna.

8.2. La Comisién de Apertura estara conformada por el Secretario Municipal, quien actuara como Ministro de
Fe, el Director de Control y por el Secretario Comunal de Planificacién o quienes éstos designen para estos
efectos. De la apertura se levantara Acta de Apertura Municipal, la que sera suscrita por los funcionarios antes
mencionados.

El funcionario encargado, el dia y hora sefialado en el Cronograma, realizara el cierre electrénico y liberacion

de las ofertas técnicas y econdmicas presentadas, con la presencia de la Comisién de Evaluacién de ofertas.

Para efecto de la apertura de las ofertas se procedera a efectuar electrénicamente la apertura administrativa

debiendo:

Aceptar toda oferta en la medida que cumpla con los antecedentes y la documentacién Administrativa
solicitada. A este efecto se emitiré un Acta de Apertura Administrativa fisica y se acompafiara la electrénica,

en la cual quedaran registrados todos los oferentes aceptados y rechazados.

8.3. A la Comisién de Evaluacion de Ofertas, en este acto de apertura, le corresponders lo siguiente:

a) Proponer se declare desierta la licitacién en caso de comprobar que no se presentaron ofertas.

b) Proponer se declaren inadmisibles aquellas ofertas que se encuentren en la siguiente situacién:

i. Aquellas cuyas Declaracién Jurada Simple (ANEXO ABA 02) no hubieren sido presentadas, o se presentaron
fuera del plazo establecido en el cronograma de las bases.

ii. Aquellas que no hayan acompafiado la oferta técnica o econémica en las condiciones sefialadas en las

bases de esta licitacion.

En todos estos casos, no resultara aplicable lo dispuesto en el articulo 40 del Reglamento de la Ley N2

19.886.

9. EVALUACION DE LAS OFERTAS:
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9.1. La evaluacién de todas las “Ofertas Técnicas” y “Ofertas Econémicas” presentadas, sera realizada_por la
Comision Evaluadora, la que estard integrada por el siguiente personal de la municipalidad:
- 1.- Un representante de Administracion Municipal

- 2.-Dos representantes de la SECPLA

9.2. Presidira esta Comision la persona de mas alto rango que la integre y en el caso que existan dos personas
en la misma situacién, lo hard aquella que acredite mayor antigiiedad. En la eventualidad que los titulares de
los cargos sefialados estuvieren impedidos de conformar la comision, esta se formara con los funcionarios
que subroguen dichos cargos o a quienes estos designen.

9.3. Seran funciones de la Comisién Evaluadora una vez concluida la liberacién electrénica de las ofertas, las
siguientes:

a) Evaluar los antecedentes que constituyen la oferta (técnica y econémica) de los proveedores y rechazar
aquellas que no cumplan con los requisitos minimos establecidos en el acépite IV de estas Bases.

b) Solicitar a los oferentes, en caso de errores u omisiones meramente formales, detectadas durante la
evaluacion, que salven dichos errores, dentro del marco establecido por el articulo 402 del reglamento de la
Ley 19.886, de Compras Publicas, es decir, siempre y cuando las rectificaciones de dichos vicios u omisiones
no les confieran a esos oferentes una situacion de privilegio respecto de los demas competidores, esto es, en
tanto no se afecten los principios de estricta sujecion a las bases y de igualdad de los oferentes, y se informe
de dicha solicitud al resto de los oferentes si correspondiere a través del sistema de informacién. Conforme
al mismo articulo 40 citado, se permitira la presentacion de certificaciones o antecedentes que los oferentes
hayan omitido presentar al momento de efectuar la oferta, siempre que dichas certificaciones o
antecedentes se hayan producido u obtenido con anterioridad al vencimiento del plazo para su presentacion
o se refieran a situaciones no mutables entre el vencimiento del plazo para presentar ofertas y el periodo de

evaluacion. La Comisidn Evaluadora concederd el plazo fatal de dos dias habiles y fatales, contado desde la

notificacién en el sistema de informacion del respectivo requerimiento, para la correccion de estos errores u
omisiones y responder a lo solicitado por la Comision o para acompanar los antecedentes requeridos por

ésta. La Comision no considerara las respuestas o antecedentes recibidos una vez vencido dicho plazo.

c) Establecer un ranking con todas las ofertas evaluadas. En él se ordenaran las ofertas de acuerdo al puntaje
que hayan obtenido, luego de haberles aplicado los factores de evaluacién con los correspondientes puntajes

y ponderaciones que se indican en el numeral siguiente.

9.4. La comisién evaluadora analizard las Propuestas Técnicas y las Ofertas Econdmicas presentadas por cada
oferente, en el plazo establecido en las presentes bases y tendra en cuenta los criterios y pautas establecidos
en este documento para la adjudicacién. Durante el desarrollo de su trabajo la Comisién Evaluadora podra
requerir, a los proponentes, aclaraciones respecto de sus propuestas para efectos de la evaluacién y no podra
mantener contacto con ningun oferente que no hubiere sido previsto en las presentes bases, todo ello de

acuerdo a lo dispuesto en el articulo 39 del D.S. 250 de 2004 de Hacienda. En todo caso, las aclaraciones que
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ni la esencia de la oferta, ni transgreda el principio de igualdad entre los oferentes.

10. CRITERIOS DE EVALUACION:

La Comisién evaluara las propuestas sobre la base de su adecuacion a las Bases Técnicas, aplicando los
factores y sub-factores de evaluacién y el mecanismo de asignacién de puntaje especificado mas adelante. A
cada propuesta adecuada a las bases se le asignara un puntaje.

El puntaje maximo que puede obtenerse es de 100 puntos, construyéndose el mismo a partir de la sumatoria
de puntajes obtenidos en cada uno de los criterios de evaluacién y ponderaciones que se indican a

continuacion:

1. Oferta Técnica: 51%

2. Forma de Presentacion de la Oferta 3%

3. Oferta Econdmica: 46%

TOTAL: 100%, equivalentes a 100 puntos.

10.1. OFERTA TECNICA: FACTORES A EVALUAR DE LA PROPUESTA TECNICA (51%):
El puntaje para cada factor se determinara tal como se indica a continuacion:
a) Experiencia del Jefe de Proyecto (9 puntos)

Se evaluard la experiencia, nacional y/o internacional, del Jefe de Proyecto en asesorar a organismos del
sector publico en aplicacion de sistemas y/o modelos de gestion de calidad, con énfasis en modelamiento
de procesos y/o gestién de procesos, y construccion de linea base y formulacién de indicadores. Segun lo
declarado en ANEXO ABA 03.

La asignacidn de puntaje para este factor se efectuara de la siguiente manera:

00 Puntos No acredita experiencia en la realizacidn de trabajos de similares caracteristicas

03 Punto Acredita experiencia de 1 afio en la realizacién de trabajos de similares
caracteristicas.

06 Puntos Acredita experiencia de 2 afios en la realizacion de trabajos de similares
caracteristicas.

09 Puntos Acredita experiencia de 3 afios 0 mas en trabajos de similares caracteristicas.

b) Experiencia del equipo de trabajo: (9 puntos)

Se evaluara la experiencia nacional y/o internacional del equipo de trabajo (excluyendo al jefe de proyecto,
ya que se evalta en el punto a.) en aplicacién de sistemas y/o modelos de gestion de calidad, con énfasis en

modelamiento de procesos y/o gestidn de procesos, y construccién de linea base y formulacién de
indicadores. Mide la capacidad del equipo, para el logro de los objetivos de esta propuesta, considerando
su experiencia en promedio, sobre las materias de esta consultoria. Segun lo declarado en ANEXO ABA 04.

La asignacién de puntaje para este factor, para cada profesional, se efectuara de la siguiente manera:

00 Puntos El equipo de trabajo no acredita la participacién en trabajos de similares
caracteristicas.
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03 Punto El equipo de trabajo acredita la participacion en 1 trabajo de similares

caracteristicas.

06 Puntos El equipo de trabajo acredita la participacion en 2 trabajos de similares
caracteristicas.

09 Puntos El equipo de trabajo acredita la participacion en 3 o més trabajos de similares
caracteristicas.

La férmula de calculo es la siguiente:

Sumatoria de Puntaje de los profesionales = PTJ Ex Equipo

N¢ de Profesionales propuestos

Dénde:

Sumatoria de Puntaje de los profesionales = Profesional evaluado, la cantidad de estos corresponderad al
nGmero de curriculo que adjunte la consultora en su oferta, aparte del jefe del proyecto. Para cada uno de
los profesionales evaluados se les colocara un nimero luego de la sigla PC.

Ne de Profesionales = Nimero de total de profesionales evaluados, este valor correspondera al numero del
ultimo profesional evaluado.

¢) Formacioén y/o conocimientos del equipo de profesionales y jefe de proyecto: (9 puntos)

Se evaluara la formacién y/o conocimientos del equipo de profesionales, incluido el jefe de proyecto, que
ejecutara la consultoria, en aplicacion de sistemas y/o modelos de gestién de calidad, con énfasis en
modelamiento de procesos y/o gestion de procesos, y construccién de linea base y formulacion de
indicadores (lo que debera estar reflejado en el anexo curriculos y respaldado con fotocopias simples que lo
acredite).

Mide la capacidad del equipo para el logro de los objetivos de esta consultoria, considerando sus estudios
formales, sobre las materias de esta consultoria, en el presente item. Lo anterior segun lo declarado en
ANEXOS ABA 03y 04.

La asignacién de puntaje para este subfactor se efectuara de la siguiente manera y su calculo promedio se
hara de la misma forma que en el literal B) precedente:

00 Puntos No se acredita formacién, o bien, la informacion presentada es insuficiente para
evaluarla.
03 Punto Al menos el 30% y menos del 50% de los profesionales del equipo cuenta con

certificado de cursos, post titulo y/o diplomado en las materias de la consultoria,
con una duracion igual o superior a 40 horas.

06 Puntos Al menos el 50% y menos del 75% de los profesionales del equipo cuenta con
certificado de cursos, post titulo y/o diplomado en las materias de la consultoria,
con una duracién igual o superior a 40 horas.

09 Puntos Mas del 75% de los profesionales del equipo cuenta con certificado de cursos, post
titulo y/o diplomado en las materias de la consultoria, con una duracién igual o
superior a 40 horas
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d) calidad de la propuesta del Plan de Trabajo (24 Puntos)

Se evaluard a través de la coherencia y pertinencia de la propuesta metodoldgica y de la consistencia del
cronograma de actividades, en relacién con el cumplimiento de los objetivos, productos, actividades y plazos

comprometidos.

Los puntajes asignados a estos subfactores responden necesariamente a un juicio cualitativo (no
cuantificable) que se basa en el criterio profesional y experiencia de los miembros de la comisién evaluadora,
por lo que el puntaje resultante de cada subfactor y para cada una de las propuestas serd debidamente
fundamentado por la comisién, en el acta de evaluacién de las ofertas.

La asignacién de puntaje para estos subfactores se efectuara de la siguiente manera:

d.1) Pertinencia metodoldgica de la propuesta para lograr los productos. (12 Puntos)

Se refiere a la consistencia de la propuesta metodoldgica para lograr el cumplimiento plenamente
satisfactorio de los productos.

Se calificara en cuatro niveles de puntuacion en una escala de apreciacién de 0 a 12 puntos, de acuerdo al
siguiente detalle:

00 Puntos La propuesta metodoldgica no garantiza el cumplimiento satisfactorio de los objetivos
y productos, o bien, la informacién presentada es insuficiente para evaluarla.

06 Puntos La propuesta metodoldgica garantiza el cumplimiento satisfactorio del 50% de los
productos solicitados (3 de 6 productos).

08 Puntos La propuesta metodoldgica garantiza el cumplimiento satisfactorio del 83% de los
productos solicitados (5 de 6).

12 Puntos La propuesta metodoldgica garantiza el cumplimiento satisfactorio del 100% de los
productos solicitados (6 de 6).

d.2) Cronograma de actividades: (12 Puntos)

Se refiere a la capacidad del cronograma, con su detalle de actividades, de prever el cumplimiento de las
fases solicitadas por la consultoria.

00 Puntos | El Cronograma presentado, no permite prever el cumplimiento de las fases solicitadas, o
bien, la informacién presentada es insuficiente para evaluarlo.

06 Puntos | El Cronograma presentado, con su detalle de actividades, permite prever el cumplimiento
de al menos el 50% de las fases solicitadas (3 de 6)

08 Puntos | El Cronograma presentado, con su detalle de actividades, permite prever el cumplimiento
de al menos el 83% de las fases solicitadas (5 de 6)

12 Puntos | El Cronograma presentado, con su detalle de actividades, permite prever el cumplimiento
del 100% de las fases solicitadas (6 de 6)

Total de puntaje de la oferta técnica = 51 puntos.
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10.2. Oferta econ6mica (46%)

El precio es el factor a evaluar en una escala de 0 a 100 puntos (Pe) y tiene una ponderacion de 46% en la
ponderacién total. Las propuestas econdmicas se ordenardn de menor a mayor, obteniendo la propuesta de
menor costo el puntaje maximo de 100. Las propuestas de mayor costo obtendran el puntaje que resulte de
restar el porcentaje de mayor costo respecto de la oferta mas econdmica al puntaje maximo. Para tal efecto,
se aplicard la formula que sigue mds adelante.

Puntaje propuesta econémica= ((precio minimo ofertado) / (precio de la oferta evaluada)) * 100

En el caso de la Propuesta Econdmica, se debera incluir el precio neto expresado en pesos chilenos. Asimismo,
los consultores deberan especificar claramente qué impuestos afectan el monto neto ofertado y qué tasa
debera aplicarse sobre el mismo.

10.3. Forma de presentacion de la Propuesta (3%)

El siguiente subfactor dice relacién con el cumplimiento de los requisitos Formales de la oferta, como son
los documentos en la forma y vigencia que se solicitan en las bases, de acuerdo a lo sefialado en el Articulo
38 Titulo Criterios de evaluacién parrafo 5to, del Reglamento de la Ley 19.886 y punto 9.3 letra b de las
presentes bases.

En este subfactor se otorgard la mayor puntuacion a aquellos oferentes a quienes no resulte necesario en
virtud del articulo 40 de la ley 19.886 solicitar salvar errores u omisiones de caracter formal, toda vez que la
presentacién de sus documentos a través del portal y lo indicado en el punto 4 de las presentes bases se
presento en absoluta conformidad.

OBSERVACIONES PORCENTAIJE
NO 3%
Sl 0%

Es necesario precisar a todos los postulantes a la presente licitacién que:

El oferente, cuya propuesta técnica y econémica obtenga el mayor puntaje total ponderado entre las ofertas
calificadas sera seleccionado como adjudicatario de la presente licitacién.

10.4 Resolucion de Empates

En caso de producirse empate entre los puntajes obtenidos de dos o mds oferentes, se atendera a la oferta
econdémica mds conveniente y, de persistir la igualdad, se tomara en especial consideracién el puntaje
obtenido en los siguientes sub-factores de evaluacién de la propuesta técnica, en el orden de prelacién que
se indica:

1.- Plan de trabajo y propuesta metodoldgica.
2.- Experiencia del proponente en asesorar a organismos del sector publico en las materias de la consultoria

Cualquier error de concordancia en la presente Pauta de Evaluacion, sera resuelto por la Comisién Evaluadora
de la Licitacion, sin modificar en lo sustancial la I6gica de objetividad en los criterios de evaluacién.

11.- PROCESO DE ADJUDICACION:

11.1. El proceso de adjudicacion se iniciard con la evaluacién de las distintas ofertas por parte de la Comisién
Evaluadora, la que podra asesorarse por otros profesionales de la Municipalidad o de otros servicios publicos

cuando asi lo estime necesario.
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mantenga la habilidad para contratar con el Estado, de no ser asi, se rechazard la oferta correspondiente y
la Municipalidad se reserva el derecho de adjudicar al oferente que siga en el orden de prelacion de las
ofertas, de acuerdo a los criterios de evaluacion de la licitacion y que resulten ser convenientes a los intereses
municipales.

11.3. La Municipalidad declarara inadmisible una oferta: cuando ésta no cumpla con los requisitos
establecidos en estas Bases Administrativas, y las Bases Técnicas.
11.4. La Municipalidad declarara desierta la presente licitacién publica:
a) Cuando no se presenten ofertas,
b) Cuando las ofertas no resultan convenientes para los intereses de la Municipalidad conforme al
Articulo N° 9 de la Ley N° 19.886.

En todos los casos la declaracidn se efectuara por resolucion fundada, tal cual indica la ley 19886.

11.5. Finalizado el trdmite de evaluacién, la Comisién emitira un informe de evaluacién el que sometera a
consideracion de la Alcaldesa, en conformidad a los criterios de evaluacion y ponderaciones establecidos en
la seccion “Criterios de Evaluacion”.

11.6. La adjudicacion se efectuara mediante acto administrativo, dentro del plazo estimado que establece el
Cronograma de esta licitacion en el Portal Mercado Pablico, el cual serd notificado al adjudicatario y al resto
de los oferentes a través del mismo Portal. Los proponentes que no resulten seleccionados no tendran
derecho a indemnizacién de ninguna naturaleza.

11.7. La Municipalidad podra adjudicar en una fecha distinta a la estipulada dentro de los plazos obligatorios,
cuando por razones de orden técnico y/o administrativos no sea posible cumplir con dicho plazo, conforme
al Articulo N° 41 del Reglamento de Compras, de la Ley N° 19.886.

11.8 No se podra adjudicar la presente licitacion publica a un oferente que no cumpla con las condiciones y
requisitos establecidos en las Bases Administrativas y en las Bases Técnicas. No podran adjudicarse ofertas

de oferentes que se encuentren inhabilitados para contratar con las entidades del Estado.

En la eventualidad que el oferente adjudicado se desista de su oferta, no acepte la orden de compra, no
entregue los antecedentes solicitados por la Comision Calificadora de Licitacion como complementacion o
aclaracion de su oferta segun lo sefialado en las presentes bases de Licitacion; la Municipalidad anulard la
orden de compra, y podra readjudicar al oferente que le siga en orden de prelacién del puntaje obtenido en
la evaluacion de la Licitacion por parte de la Comision. |

12 RESOLUCION DE CONSULTAS SOBRE LA ADJUDICACION:

Para realizar consultas en relacién a la ADJUDICACION de la Licitacién, los oferentes podran enviar un: correo

electrénico a la municipalidad, dirigido a Ricardo Quezada rquezada@providencia.cl, en atencién a la

Licitacion en referencia, “"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”. Dicha consulta sera
respondida en funcion al Art. N° 41 del Reglamento de la Ley de Compras Publicas.

13 FORMALIZACION DE LA LICITACION:

La formalizacién de la licitacion, se realizard mediante la sola emisién de Orden de Compra, de acuerdo a los

cambios y modificaciones a la normativa realizadas al articulo 22 del reglamento de la ley 19886 y lo dispuesto
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Plataforma de Mercado Publico. El adjudicatario tendra 3 dias habiles para aceptar o rechazar dicha orden

una vez emitida.

14 DE LA ACEPTACION DE LA ORDEN DE COMPRA:
14.1. Hecha que fuera la aceptacién de la orden de compra, el adjudicatario tendra 3 dias habiles para hacer
entrega de una Garantia de Fiel y Oportuno Cumplimiento del servicio, mds los antecedentes sefialados en

el punto 20 de estas bases

Al adjudicatario que no entregue o pretenda postergar la entrega de esta garantia, se le tendra por desistido
de su oferta y se podra adjudicar a la segunda propuesta mejor evaluada segin Informe de la Comision de
Evaluacién y se procedera a realizar la calificacion respectiva sefialada en el numeral 4, pdrrafo 4 de las

presentes bases

Si el adjudicatario rechaza la orden de compra o no la acepta en el plazo estipulado de 3 dias habiles contados
desde la fecha en que haya sido puesto a su disposicion con prueba de recepcion, la municipalidad podra
dejar sin efecto la adjudicacion y aceptar la segunda oferta mejor evaluada y asi sucesivamente hasta que no
existan oferentes calificados a los cuales adjudicar, segin el Informe de la Comisidn de Evaluacién, o declarar

desierta la licitacion.

15 .VIGENCIA DEL SERVICIO:

El presente servicio tendra una duracion de 3 meses y comenzara a regir desde el dia siguiente que le sea
recepcionada la garantia que cauciona el fiel cumplimiento del servicio y demés antecedentes sefialados

en el punto 20 de las presentes bases.

16. GARANTIA DEL FIEL Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO:

16.1. Para avalar el correcto, oportuno y fiel cumplimiento del servicio, se exigira una Boleta Bancaria de
Garantia “a la vista”, Vale a la Vista o Depésito a la Vista, o certificado de fianza, a nombre de la
Municipalidad de Providencia y por un valor equivalente al 30% del monto total del servicio expresada en
pesos. Esta Garantia debe ser entregada en un plazo no superior a los 03 dias habiles de emitida la orden

de compra en la plataforma de mercado ptiblico y debidamente aceptada por el adjudicatario.

16.2. Dicho documento debera indicar la siguiente glosa:

En garantia por el Fiel y Oportuno Cumplimiento del Contrato y todas las obligaciones solicitadas, de
(nombre del adjudicatario) por el estudio denominado "CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE
BASE ESTANDARES DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”,
a nombre de Municipalidad de Providencia, Rut. 69.070.300-9.-

16.3. No se aceptara Boletas de Garantia pagaderas con 30 (treinta) dias de aviso u otras clausulas que

modifiquen la caracteristica “A LA VISTA” del Documento.




Providencia

2016-2020 En el caso del certificado de fianza el oferente deberd adjuntar a este, documento simple

en el cual conste la glosa, monto y la individualizacién del tomador y del beneficiario, en este caso municipalidad
de providencia, en los mismos términos sefialados en los parrafos precedentes.

16.4. La Garantia por el correcto, oportuno y fiel cumplimiento del contrato debera ser ingresada por Oficina
de Partes de la Municipalidad mediante una carta en que se deje constancia de los datos del documento,

en horario de 08:30 a 14:00 hrs., y su entrega se formalizara conforma lo siguiente:

Sobre cerrado denominado externamente “DOCUMENTO GARANTIA”, nombre que debera estar escrito

exteriormente en el sobre como Titulo. Ademas del titulo sefialado debe escribirse en el sobre:

- Nombre de la Licitacion e ID
- Nombre del Oferente.

- Firma del Oferente.

- Domicilio del Oferente.

- Fonoy correo electrénico.

16.5. Plazo de vigencia de la garantia de fiel cumplimiento: serd igual a la vigencia del servicio definitivo

aumentado en un periodo de, a lo menos, 60 dias habiles a contar desde el dia siguiente al término del mismo.

16.6. El Adjudicatario debera renovar la garantia en caso de extension del plazo de vigencia del servicio, por
el periodo que, a su requerimiento, determine el Mandante. Si no la renovare, el Mandante queda facultado

para hacerla efectiva.

16.7. La boleta de garantia sera devuelta una vez efectuada la liquidacién del contrato (Orden de Compra)
respectivo debidamente aprobada mediante Decreto Alcaldicio, o en aquellos casos en que se hubiere
ordenado o correspondiera sustituir la garantia, conjuntamente con la entrega de la nueva garantia o a contar

de dicha fecha.

17. CAUSALES EN LA CUALES SE PODRA HACER EFECTIVA LA GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DEL
CONTRATO DE SERVICIO DE CONSULTORIA

a) Cuando el respectivo contratista no pague las multas aplicadas y no sea posible descontarlas de los
respectivos estados de pago.
b) Cuando por una causa imputable al contratista, se haya puesto término anticipado al presente servicio.

c) Por el incumplimiento de las obligaciones impuestas por las bases y el respectivo contrato

18. TERMINO ANTICIPADO Y MODIFICACION DE LA ORDEN DE COMPRA

18.1 La Municipalidad podra poner término anticipado o modificar el contrato, sin indemnizaciéon de
perjuicios, por cualquiera de las causales establecidas en el articulo 13 de la Ley de Compras Publicas en
relacion con el articulo 77 de su reglamento, a saber:
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1.- Resciliacion o mutuo acuerdo entre los contratantes;

2.- Si respecto del contratista se ha iniciado una solicitud e inicio de procedimiento concursal de liquidacion
y se haya dictado la resolucién de liquidacion o solicitud de inicio de procedimiento concursal de
reorganizacion, conforme a las disposiciones de ley 20.720.

3.- Si ha propuesto un acuerdo de reorganizacion judicial o extrajudicial a uno o mds de sus acreedores que
representen un porcentaje significativo de sus pasivos, en términos tales que evidencien la incapacidad
general de pagar oportunamente sus deudas.

4.- Dos retardos en la entrega de cualquiera de los productos ofertados en la propuesta y/o cuando el atraso
sea superior a 10 dias habiles atendido el servicio requerido y los productos a entregar asociados a cada una
de las etapas de ejecucion;

5.- Si el contratista no subsana y/o corrige en forma y/o fondo cualquiera de los informes requeridos y
asociados a un estado de pago, luego que la contraparte técnica de la municipalidad comunique por escrito
su tercer rechazo por no adecuacion a las observaciones formuladas.

6.- El reemplazo de cualquiera de los profesionales asignados en la oferta de la licitaciéon sin previa
autorizacion de la contraparte técnica de la municipalidad; y

7.- Si el/los miembros del equipo de trabajo propuesto/s por el/la consultor/a como reemplazante/s, no
cumple/n con el perfil requerido por la contraparte técnica de la municipalidad.

8.- El estado de notoria insolvencia del contratista, a menos que mejore las cauciones entregadas o las
existentes sean suficientes para garantizar el cumplimiento del contrato;

9) Por exigirlo el interés puablico o la seguridad nacional.

10) Registrar saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales
trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos afios, a la mitad del periodo de ejecucién del
contrato, con un maximo de seis meses.

11) Por fuerza mayor o caso fortuito debidamente calificado por la municipalidad.

12) Por las demds causas que se encuentren establecidas.

Como por ejemplo: la disolucién anticipada de la empresa adjudicada; el incumplimiento del contratista de
su obligacidn de caucionar el fiel cumplimiento del contrato durante toda su vigencia y/o renovacién.

La modificacién y el término anticipado del servicio definitivo sera aprobada por decreto y regird luego de las
24 horas transcurridas de publicado el acto o resolucién en el sistema de informacién, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 79 en relacion con el articulo 62 del Reglamento de la Ley de Compras y
Contratacion Puablica.

18.2. Lo anterior, se entiende sin perjuicio de hacer efectiva la garantia de fiel y oportuno cumplimiento del
contrato.

18.3. En el caso de término anticipado del contrato sélo cuando sea procedente, la garantia de fiel
cumplimiento serd devuelta a contar del dia en que quede totalmente tramitado el acto administrativo que

apruebe aquella decisién o, en su caso, en el momento que haya indicado el instrumento de término

respectivo y no existan obligaciones pendientes.

19. CESION O TRANSFERENCIA :

Se prohibe la cesién o transferencia total o parcial de las obligaciones y derechos que nacen del contrato
(Orden de Compra) o de prestacion de servicio. Sin perjuicio de lo anterior, los documentos justificativos de
los créditos que emanen de estos contratos podran factorizarse de acuerdo a las normas del derecho comun.
Se debe notificar oportunamente a la Municipalidad de tal situacién mediante carta dirigida a la Directora

de SECPLA.

20. ACREDITACION DE LA PERSONERIA DEL REPRESENTANTE LEGAL PARA SUSCRIBIR EL CONTRATO {Orden
de Compra):




Providencia

2016-2020 En caso que la Licitacidn sea adjudicada a una persona juridica, el adjudicatario debera

presentar, la documentacién que acredite la representacion legal del representante de la persona juridica

que se adjudicd la Licitacion.

Ademas, debera presentar el CERTIFICADO DE VIGENCIA DE LA SOCIEDAD CON ADMINISTRACION con
vigencia de no mas de 30 dias, Poder Vigente del representante legal, u otra documentacion que acredite
fehacientemente, y de igual modo la personeria de representante legal, con una antigiiedad no superior a
30 dias a la fecha de presentacion del documento.

Todo lo anterior al inspector Técnico del servicio.

21. MODIFICACIONES:

La orden de compra que se origine de la presente Licitacion Publica podra ser modificado siempre y cuando
existan causales debidamente justificadas por la IMC (Departamento de Planificacion). Asi también, se
podran efectuar modificaciones respecto de toda otra materia que no vulnere el principio de igualdad de los

oferentes y de estricta sujecidn a las bases, y siempre que no supere el 30% del monto total del servicio.

22. DOMICILIO ESPECIAL:

Para todos los efectos legales derivados de dicho contrato, las partes fijardn su domicilio en Providencia, y se

someteran a la jurisdiccion de sus Tribunales.

23. CAUSALES Y MONTOS DE MULTAS:

23.1. El adjudicatario quedara afecto a la aplicacién de una multa igual al 2 UTM si incurriere en algunas de
las causales que se detallan a continuacion:

a) Si reemplaza a alguno de los miembros del equipo de trabajo sin previa autorizaciéon de la contraparte
técnica de Municipalidad de Providencia.

b) En el caso que el/la contratista se atrase en la entrega de cualquiera de los tres informes de consultoria
respectivos, o en la entrega de las respuestas a las observaciones realizadas por la contraparte técnica a los
mismos, o que incurra en retardo indebido en la realizacidn de actividades y entrega de productos asociados
a la ejecucién de la consultoria.

c) Sin perjuicio de lo anterior, la demora constituirad causa suficiente para poner término al contrato en el
caso que los retardos en la entrega de los informes sean igual a dos veces, salvo que concurra caso fortuito
o fuerza mayor, lo que debera ser acreditado por el adjudicatario y calificado exclusivamente por la

municipalidad.

23.2. Las multas por atraso procederan asi:

a) 2 UTM, en el caso que no se cumpla con el plazo en la entrega de cualquiera de los informes de la
consultoria. Este valor sera por cada dia de atraso.

b) 2 UTM, en el caso que no se cumpla con el plazo en la entrega de las respuestas a las observaciones de la
contraparte técnica a cualquiera de los tres informes de consultoria. Este valor serd por cada dia de atraso.
c) 3 UTM, adicionales, si es que el consultor, incurre por segunda vez en atraso en la entrega de los informes

de consultoria. Este valor serd por cada dia de atraso.
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entrega de los informes de consultoria. Este valor sera por cada dia de atarso.

El contratante que incurra en una falta como la expresada en la letra c) serd considerada incumplimiento
grave de las obligaciones contraidas por el contratante, para efectos de una posible liquidacién de la orden
de compra.

Para la recepcion de los informes se considerard la fecha de recepcion en oficina del IMC o |a registrada como

recepcién en el correo electrénico del IMC, en el caso que los informes sean enviados por medios digitales.

24. FORMA DE PAGO DE LAS MULTAS:

24.1. El valor de la multa debera ser cancelado, ingresando dicho monto en dinero efectivo en Tesoreria
Municipal. Una vez realizado la cancelaciéon de la multa, el oferente debera presentar a la IMC el
comprobante de pago de la multa (Copia de la orden de ingreso), la cual sera anexada en conjunto con un
informe de aplicacién de multas elaborado por el IMC, al expediente de gastos para proceder al pago de la
factura correspondiente.

24.2. Todos los valores sefialados como multas, seran aplicados en su equivalente en moneda nacional.

El valor de la UTM a considerar en las multas sera el del mes en que se aplique la sancion.

25. LUGAR DEL SERVICIO CONTRATADO:

El Servicio podra realizarse por el adjudicatario dentro de la Comuna de Providencia, en dependencias
proporcionadas por el Municipio, salvo que el oferente establezca otro lugar fuera de la Comuna o de las

dependencias Municipales, en tal caso, el costo de traslado y alimentacion sean de cargo del oferente.

26. PLAZO EJECUCION DEL SERVICIO:

La presente Consultoria debe desarrollarse en un plazo de 3 meses. El servicio deberd estar completamente
finalizado y con el resultado de todos los productos requeridos en este plazo, incluyendo el periodo de

revision del informe final.

27. FORMA DE PAGO AL PROVEEDOR DE LOS SERVICIOS ADQUIRIDOS:

27.1. El pago de los servicios de la presente consultoria se hard de acuerdo a la entrega de los informes
solicitados en las bases o especificaciones técnicas, en tres cuotas y bajo la siguiente modalidad:

a) El primer pago serd de un 40% del valor del contrato contra la entrega del Primer Informe que contendra
la Fase 1.

b) Un segundo pago y final correspondiente al 60% del valor del contrato previa entrega del Informe N° 2

que incluye la Fase 2 y 3; y el Informe N° 3 que corresponde a la entrega del Informe Final.

27.2. En ambos pagos debe adjuntarse ademas, la factura o Boleta de Honorarios correspondiente a nombre

de la Municipalidad de Providencia, Rol Unico Tributario N° 69.070.300-9, con domicilio en Pedro de Valdivia
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963 de la ciudad de Santiago, y de un certificado de aprobacién técnica de los respectivos informes emitido

por la contraparte técnica de la municipalidad.

27.3. El pago sera cursado dentro de los primeros 15 dias del mes siguiente de la recepcion conforme de la

factura y de acuerdo a los valores ofertados.

%ngETAR‘I'AfCCM,UNAi ?E PLANIFICACION
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ANEXO ABA 01
FORMULARIO IDENTIFICACION DEL OFERENTE

“CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

Tema Descripcién

% DATOS DE LA PERSONA O EMPRESA

1.1 | Nombre

1.2 | Rut

1.3 | Domicilio Legal

1.4 | Ciudad

1.5 | Giro de la Empresa

1.6 | Teléfono (s)

1.7 | Fax (s)

1.8 | Correo electronico

1.9 | Sitio Web oficial

2, ANTECEDENTES LEGALES

2.1 | Tipo de Empresa

2.2 | Fecha de la Escritura de Constitucion

2.3 | Fecha de la Inscripciéon Extracto en Registro
de Comercio

2.4 | Notaria y Numero de Repertorio

3. ANTECEDENTES DEL REPRESENTANTE LEGAL

3.1 | Nombre:

3.2 | Nacionalidad

3.3 | Cédula de Identidad

3.4 | Profesion o actividad

3.5 | Domicilio

3.6 | Teléfono fijo

3.7 | Celular

3.8 | Correo Electronico

NOTA: De efectuar algin cambio de direccion y/o teléfonos, sera obligacién del proveedor informarlo por
escrito a la Municipalidad, de no ser asi, para cualquier proceso legal y/o administrativo, la Municipalidad
considerara la direccion y teléfono estampado en este formulario, no pudiendo aducir desconocimiento o
desinformacion el proveedor frente a algln requerimiento en funcién de las garantias y/o frente a alguna
instancia legal que la Municipalidad tome frente al proveedor. Esta obligacién sera hasta el dltimo dia de
vigencia que tenga alguna garantia a nombre del mandante

Firma Representante Legal

Fecha: ...................de 2017

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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ANEXO ABA 02
DECLARACION JURADA SIMPLE

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES

DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL OFERENTE:

Por la presente, vengo en declarar lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

9)

h)

Conocer las Bases Administrativas, Bases Técnicas, Anexos, Aclaraciones y al mismo tiempo declaro que
mantendré mi oferta de acuerdo a lo estipulado en estas Bases de Licitacion.

Garantizo la exactitud de todas mis declaraciones y autorizo a cualquier entidad, publica o privada, para
suministrar las informaciones pertinentes, que sean solicitadas por la Municipalidad de Providencia
relacionadas con la propuesta presentada.

Declaro aceptar que la decisién de la Municipalidad de Providencia en la adjudicacién de la Propuesta
es inapelable y definitiva.

No he sido condenado(a) con sancién de multa de infraccion al DFL N° 1 del 2005, en mas de 2
oportunidades dentro de un periodo de 2 afios, salvo que hubieren transcurrido 3 afios desde el pago de
la Gltima multa impuesta

No he sido condenado(a) como consecuencia de incumplimiento de contrato celebrado con alguna
entidad regida por la ley de compras en los Ultimos dos anos.

No he sido condenado(a) por practicas anti sindicales o infraccion a los derechos fundamentales del
trabajador, dentro de los anteriores dos afios.

No poseo incompatibilidad e inhabilidades algunas sefialadas en el articulo 4 de la Ley 19.886 para
suscribir contrato con la Municipalidad de Providencia, referido a que ninguno de los duefios o
representantes legales, sea conyuge o tenga algin parentesco por adopcioén, ni por afinidad hasta en
segundo grado, vale decir, con los parientes consanguineos de la persona con que se esta o se ha
casado(a), con algun funcionario municipal de grado 11 o mas (nivel de jefatura 0 mas). En el caso de
sociedades anénimas esta limitacion se refiere con el representante legal y el directorio.

Que, tampoco nos encontramos afectos a las penas y prohibiciones contempladas en los articulos 8° y
10 de la Ley N° 20.393, que establece la Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas en los Delitos
de Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo y Delitos de Cohecho que indica, segtin los cuales
aquellas entidades que hayan sido condenadas por los delitos que sefiala se encuentran impedidas de
celebrar actos y contratos con organismos del Estado. Por lo anterior, hemos desarrollado adecuadas
acciones de difusidn y capacitacion respecto de los alcances y contenidos de dicha ley, a los ejecutivos,
trabajadores, contratistas y colaboradores directos de la entidad que represento/representamos.

Firma Representante Legal

|2 Tol g H——— de 2017

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

ANEXO ABA 03

CURRICULUM DEL JEFE DE PROYECTO
"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES

El Oferente debe indicar las actividades en las cuales ha participado el Jefe de Proyecto.

CURRICULUM VITAE

. Resumen Curriculum

Il. Antecedentes Personales:

Nombre

Nacionalidad

Estado Civil

Cédula de Identidad

Direccion y teléfono

Correo electronico

Fax

lll. Antecedentes Académicos:

1. Titulos y grados obtenidos: sefalar afio e Institucion de Educaciéon Superior

Titulo Profesional

Ano

Institucion Educaciéon Superior

Grado(s) académicos

Ano

Institucién Educacion Superior

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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Nombre del diplomado o post- Ao Institucion Educacion Superior
titulo

IV. EXPERIENCIA LABORAL

Se evaluara la experiencia, nacional y/o internacional, del Jefe de Proyecto en asesorar a
organismos del sector publico en aplicacion de sistemas y/o modelos de gestion de calidad,
con énfasis en modelamiento de procesos y/o gestion de procesos, y construccion de linea
base y formulacion de indicadores.

1. Cargos o funciones desempefiados: sefialar institucién, tipo de cargo y periodo servido.

Institucion Tipo de cargo y funciones Periodo

2. Consultorias y/o asesorias realizadas a instituciones publicas o privadas en el tema de la licitacion

Nombre del proyecto o Funciones desemperfiadas Periodo
programa
1)
2)
3)
4)
5)

3. Otras asesorias, actividades o iniciativas relevantes:

Actividad Funciones desempeiiadas Periodo

1)
2)

Firma Representante Legal

Fecha: ooveeeecnnees de 2017

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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ANEXO ABA 04

CURRICULUM DEL EQUIPO DE TRABAJO

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

CURRICULUM VITAE

|l. Resumen Curriculum

Il. Antecedentes Personales:

Nombre

Nacionalidad

Estado Civil

Cédula de Identidad

Direccion y teléfono

Correo electrénico

Fax

Rol que
desempeniara en la
Consultoria

Horas de
dedicacion
exclusiva a la
consultoria

lll. Antecedentes Académicos:

1. Titulos y grados obtenidos: sefalar afo e Institucion de Educacién Superior

Titulo Profesional Ano Institucion Educacién Superior

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL




Providencia

2016-2020
Grado(s) académicos Aho Institucion Educaciéon Superior
Nombre del diplomado o post- Ano Institucion Educacion Superior
titulo

IV. EXPERIENCIA LABORAL
Se evaluara la experiencia nacional y/o internacional del equipo de trabajo en aplicacién de sistemas y/o

modelos de gestién de calidad, con énfasis en modelamiento de procesos y/o gestién de procesos, y
construccion de linea base y formulacién de indicadores.

1. Cargos o funciones desempefiados: sefialar institucion, tipo de cargo y periodo servido.
Institucion Tipo de cargo y funciones Periodo

2. Consultorias y/o asesorias realizadas a instituciones publicas o privadas en la materia de la
licitacion:

Nombre del proyecto o Funciones desempeiiadas Periodo
programa
1)
2)
3)
4)
3)

3. Otras asesorias, actividades o iniciativas relevantes:
Actividad Funciones desempeiiadas Periodo

1)
2)

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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DECLARACION DE COMPROMISO:

Yo, el abajo firmante, certifico que, este curriculo contiene informacién verdadera sobre mis
antecedentes personales, mis calificaciones y mi experiencia. Entiendo que cualquier declaracion
voluntariamente falsa aqui incluida puede conducir a mi descalificacién del Equipo. Asi mismo
declaro conocer integramente el contenido de las presentes Bases de Licitacion.

Fecha:

[Firma del individuo o del representante autorizado del individuo]  [Dia / Mes / Afio]

[El oferente debe repetir este formulario tantas veces como personal presente en su oferta

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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ANEXO ABA 05
PLAN DE TRABAJO

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”

La calidad de la propuesta del Plan de Trabajo se evaluard a través de la coherencia y pertinencia de la propuesta metodoldgica y de la consistencia del cronograma de actividades,
en relacién con el cumplimiento de los objetivos, productos, actividades y plazos comprometidos.

a) Propuesta Metodologica
Se evalua la consistencia de la propuesta metodologica para lograr el cumplimiento plenamente satisfactorio de los productos.

Resumen de la propuesta metodolégica :

N° Objetivos de la Consultoria A d'e n Actividad(es-) [?ropuestas B Responsable(s)
consultoria lograr los objetivos y productos
1
2
3
4
5
N
Notas:

Resumen de la propuesta metodolégica: describa los aspectos relevantes de la propuesta metodolégica.
Objetivo: los identificados en las bases técnicas

Producto: los identificados en las bases técnicas

Actividades: las que proponga el oferente para cumplir el objetivo y producto

Responsable: el/los que proponga el oferente para cumplir con la actividad correspondiente. Se debe indicar el nombre del (los) responsable(s), los cuales deben ser concordantes con los incluidos en los anexos dedicados a los
curriculum.

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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b) Cronograma de Actividades

Se refiere a la capacidad del cronograma, con su detalle de actividades, de prever el cumplimiento de las fases solicitadas por la consultoria.

Fases de la consultoria

Objetivo(s) de la Fase

Actividad(es) propuestas para
lograr los objetivos de cada fase

Plazo

FASE |[|: Aprobacién Cronograma y
aplicacion del Cuestionario Diagnéstico-
Répido de Servicios Municipales

FASE Il: Diagnéstico Situacion Inicial de los
Servicios Municipales Seleccionados

FASE Illl: Medicion de Indicadores de
Calidad

FASE |V: Identificacién y Andlisis de las
brechas

FASE V Formulacién de acciones y/o
proyectos

FASE VI. Redaccién Informe Final

Fecha:

.de 2017

Firma Representante Legal

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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ANEXO ABA 06
FORMULARIO DE OFERTA ECONOMICA

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE
PROVIDENCIA”

Nombre del Proponente

El proponente se compromete a la ejecucion de la presente consultoria de acuerdo a las Bases Administrativas
y alas especificaciones técnicas, aclaraciones y demas antecedentes que conforman el legajo de la propuesta,
por un monto a suma alzada de:

Monto total de la oferta con Impuestos:

Moneda nacional en nimeros $

Moneda nacional en letras

Declaro haber estudiado la propuesta en todos sus detalles y consecuencias, y revisado las bases
administrativas y deméas antecedentes que la rigen. He confeccionado personalmente el presupuesto de este
proyecto, renunciando por lo tanto a reclamar indemnizacién por desconocimiento de los términos de la
consultoria encomendados.

Dejo constancia, asimismo, que he verificado todos los antecedentes para fijar el valor de la propuesta.

Firma Representante Legal

Fecha: ...................de 2017

SECRETARIA DE PLANIFICACION COMUNAL
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LICITACION PUBLICA

"CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE

PROVIDENCIA”

BASES TECNICAS

TIPO DE CONSULTORIA

Empresas, personas juridicas y naturales.

DURACION

Hasta 3 meses.

LUGAR DE TRABAIO

Dependencias del municipio y del adjudicatario/a

CALIFICACIONES

Empresas y personas juridicas: Experiencia comprobable en el
ambito de la presente consultoria.

Personas Naturales: Experiencia laboral en instituciones publicas
o privadas en el ambito de esta consultoria

Con experiencia comprobable en los tltimos 3 afios en las
siguientes materias: aplicacién de sistemas y/o modelos de
gestion de calidad, con énfasis en modelamiento de procesos,
construccion de linea base y formulacién de indicadores;
profesionales con especializacién en gestion de procesos.

CALENDARIO DE PAGOS

Informe de Avance :40% del total del contrato.
Informe Final : 60% del total del contrato.

I DEFINICIONES

a saber:

Sin perjuicio de las definiciones establecidas en el Reglamento de la Ley N2 19.886, de Compras
Publicas, contenido en el Decreto Supremo N2 250, de 2004, del Ministerio de Hacienda, para
los efectos de una correcta interpretacion y aplicacién de las presentes Bases, se dara a los
términos que a continuacidn se indican, el significado que para cada uno de ellos se establece,

1. Contratante: EI municipio tendrda a su cargo la aprobacion de las Bases Técnicas y

Administrativas, el llamado a propuesta publica, su adjudicacion, la celebracion del contrato

bajo la modalidad de sola extension de orden de compra y los pagos correspondientes de

acuerdo a resolucién adjunta.

2. Propuesta: La oferta técnica y econdmica presentada por un oferente en la presente

licitacion y que deberd ajustarse a los requisitos establecidos

3. Orden de Compra: El instrumento y acto administrativo por el cual las partes Municipio y el

adjudicatario formalizan la entrega del servicio y que se entiende para todos los efectos en

estricta sujecion a las bases establecidas en cada uno de los documentos que conforman el
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proceso de licitacién y las condiciones de ejecucion del servicio y que sera aprobada
mediante acto administrativo.

4. Plazos: Periodo establecido para desarrollar una determinada diligencia o actuacién. Todos
los plazos establecidos en las presentes Términos Técnicos de Referencia y los instrumentos
que la complementen se entenderan que son de hasta 90 dias corridos.

5. Fecha de inicio de vigencia del servicio: Una vez recepcionado el instrumento que cauciona
el fiel cumplimiento del servicio sin observaciones y demds antecedentes sefialados en el
punto 20 de las bases administrativas y totalmente tramitado el acto administrativo que lo

apruebe.

Il. BASES TECNICAS

1.- INTRODUCCION

Los presentes Términos Técnicos de Referencia sefalan los objetivos que se espera cumplir con la
contratacion de la consultoria “CONTRATACION DE CONSULTORIA DE LINEA DE BASE ESTANDARES
DE CALIDAD SERVICIOS MUNICIPALES, PARA LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA”. Asimismo, se
establecen los objetivos, metodologia y productos que debe lograr. Por ultimo, se establecen los
requerimientos técnicos que deberdn satisfacer los proponentes y también los procedimientos
administrativos que deberdn respetarse para la ejecucion de la consultoria, una vez que sea
adjudicada.

2.- ANTECEDENTES

El actual Gobierno se propuso, como uno de sus objetivos en el dmbito de la modernizacién de la
gestion municipal, Estudiar la constitucién de un conjunto de servicios con un determinado nivel
de calidad medibles a través de indicadores que permita romper las inequidades territoriales y
sociales que afectan a los habitantes de las distintas comunas.

Considerando este objetivo, la SUBDERE a través del Departamento de Desarrollo Municipal y
especificamente del Programa de Mejoramiento de la Gestion Municipal, contraté al Centro de
Politicas Publicas de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile el “Estudio de Identificacién de los
Estdndares Basicos de Calidad de Servicios Municipales Garantizados” (ID 761-38-LP15), el cual
entregd una propuesta de estdndares e indicadores, para incorporarlos a la evaluacion y gestién de
la calidad de una primera generacién de siete servicios municipales con estandares de calidad
auditables. Los subsistemas son:

Servicios a la Comunidad
e Servicio de Construccién y Mantencién de Areas Verdes y Jardines
e Servicio de Recoleccién, Transporte y Disposicion Final de Residuos Solidos Domiciliarios
e Servicio de Instalaciéon y Mantencién de Alumbrado Publico
Servicio Proteccién Social
e Servicio de Actualizacion y Nuevos Ingresos al Registro Social de Hogares
Servicios Tramites Municipales
e Servicio de Otorgamiento y Renovacion de Patentes Comerciales
e Servicio de Otorgamiento y Renovacién de Licencias de Conducir

e Servicio de Otorgamiento y Renovacién de Permisos de Circulacion
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El Estudio esta disponible en: http://calidadmunicipal.subdere.gov.cl/

La SUBDERE, mediante oficio N° 136 de 29 de agosto de 2016, invité a la Municipalidad de
Providencia a ser parte del Programa de Modernizaciéon Municipal, que considera como uno de sus
componentes fundamentales el mejoramiento de los estandares de calidad de siete servicios
municipales, y como primer paso para avanzar en este objetivo, el levantamiento de la linea base
de los estandares de calidad del grupo antes mencionado.

3.- DATOS ACERCA DEL MUNICIPIO

Geograficamente, la comuna de Providencia se localiza en la Provincia de Santiago, Region
Metropolitana de Santiago. Tiene una ubicacién central en el contexto metropolitano, situandose al
interior del anillo Américo Vespucio, contigua al centro histérico (comuna de Santiago) y parte del
llamado “cono de alta renta”, conformado por las comunas del sector nor-oriente de la ciudad:
Providencia, Las Condes, Vitacura, La Reina, Nufioa y Lo Barnechea.

Posee una extensién de 14.2 Km2, correspondiente al 0.43% de la superficie regional. Del total de
la superficie comunal, 1.250 Ha corresponden a dreas urbanas y 170 Ha a parte del Parque
Metropolitano de Santiago (faldeo Sur-Oriente del Cerro San Cristébal).

De acuerdo a la actualizacién 2014 de las proyecciones de poblacién comunal del INE realizadas en
base al Censo 2002, Providencia tiene en 2016 una poblacién estimada de 149.165 habitantes, de
los cuales 66.047 son hombres y 83.118 son mujeres. La poblacién estimada se desagrega en 15.278
menores de 15 afios, 93.806 personas de entre 15 y 59 afios y 40.081 habitantes de 60 afios 0 mas.

4.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Municipalidad de Providencia se encuentra incorporada al Programa de Mejoramiento de la
Gestién de los Servicios Municipales de la SUBDERE y requiere establecer para los siete servicios
indicados en el punto 2 de antecedentes, la linea base de los estandares e indicadores de calidad,
cantidad y costo de los servicios municipales y su brecha en relacién los estandares e indicadores
definidos por SUBDERE en las matrices del ANEXO ABT 01, y al mismo tiempo formular, a nivel de
perfil, las acciones de mejoramiento de la gestion y proyectos de inversién mas relevantes para
reducirla.

5.- OBJETIVOS

Objetivo general

Establecer la situacién inicial de los servicios municipales indicados en punto 2 de antecedentes,
respecto a los estdndares e indicadores de calidad, cantidad y costos de los servicios municipales
definidos en el ANEXO ABT 01., calculando o estimando los valores de la linea base, estableciendo
la brecha respectiva y recomendando las acciones y proyectos mds relevantes para alcanzar en el
corto y mediano plazo los estandares o reducir la brecha.

Objetivos Especificos:

1. Diagnosticar la situacién inicial del municipio en relacién a la gestién de los siete servicios
municipales seleccionados para esta consultoria, determinando el grado de desarrollo de los
procesos de direccion, gestion y produccién de los servicios municipales, el nivel de
identificacién, caracterizacién y segmentacién de sus clientes, usuarios y beneficiarios del
servicio, el nivel de su gestion de reclamos, el uso de instrumentos para medir la satisfaccién
de sus clientes, y el uso de sistemas de monitoreo y evaluacién de los resultados de la gestion,
incorporando en este analisis el contexto y variables territoriales del municipio.
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2. Calcular los valores de la linea base en relacion a los estandares e indicadores basicos de
calidad, cantidad y costos definidos en las matrices del ANEXO ABT 01, y en el caso que este
calculo no sea posible de verificar por la ausencia parcial o total de los medios de verificacién
pertinentes, proponer un valor aproximado sobre la base de una metodologia de estimacién
predefinida por el consultor.

3. Conocer la opinién de los usuarios directos de los servicios municipales seleccionados sobre
la linea base, especialmente respecto a las caracteristicas del servicio y sus atributos de calidad
actuales (acceso, cobertura, tiempo, frecuencia, entre otros), asi como la pertinencia de los
estandares basicos a alcanzar en el corto plazo.

4. Formular, a nivel de perfil, un conjunto de acciones para el mejoramiento de la gestion y
proyectos de inversién para cada uno de los servicios municipales seleccionados a fin de
alcanzar o reducir las brechas respecto a los estdndares basicos de los servicios, que sean
detectadas mediante procesos de trabajo participativo con las contrapartes del municipio. En
el caso de que el municipio cumpla con los estandares, estas acciones deben contribuir a
continuar el mejoramiento de los mismos.

6 REQUERIMIENTOS CONSULTORIA EN'LEVANTAMIENTO DE LINEA BASE

FASE I: Aprobacion Cronograma y aplicacion del Cuestionario Diagnoéstico-Rapido de Servicios
Municipales

a. Objetivo:

Validar, en conjunto con la contraparte técnica municipal, la propuesta de Plan y Cronograma de
trabajo, de manera de ratificar la agenda de trabajo con los funcionarios involucrados, y aplicar
cuestionario diagndstico rapido participativo de servicios municipales para levantar acciones de
mejora inmediatas.

b. Informacién necesaria:
Plan y Cronograma de Trabajo detallado, incluyendo carta Gantt con todas las actividades y sus
responsables.

c. Actividades a desarrollar:

- Reuniones de Trabajo con Alcalde, Comité de Mejora y Contraparte Técnica a fin de explicar y
sancionar la agenda definitiva.

- Documento en que conste la validacién del Plan y Programa de Trabajo definitivo y su
comunicacion a los funcionares involucrados.

- Diagndstico Participativo Rapido: aplicar las 43 preguntas del “Cuestionario de Servicios Publicos”
(segunda parte del Diagndstico Nacional 2016", disponible en
http://calidadmunicipal.subdere.gov.cl/node/978 ) y levantar acciones de mejora inmediatas a nivel
de idea. Este instrumento requiere la participacion de los equipos municipales directamente
encargados de los servicios para obtener una imagen rapida, “fotografica”, de la situacién de los
servicios municipales y de las acciones de mejora inmediata, y permite calificar al municipio de
acuerdo al puntaje obtenido. La informacién que se obtiene se basa en la experiencia de los
encargados, no exige andlisis en profundidad ni presentar medios de verificacion, los que se trabajan
posteriormente como parte del desarrollo de las siguientes fases de la consultoria.

FASE 1I: Diagnéstico Situacion Inicial de los Servicios Municipales Seleccionados J

a. Objetivo:

Diagnosticar, mediante la aplicacién de metodologias e instrumentos pertinentes, la situacién inicial
de los servicios municipales seleccionados para comprender el nivel y contexto en que se desarrolla
su gestion.
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b. Informacién necesaria:
Revisién de fuentes primarias (entrevistas, cuestionarios y/o focus group) y, secundarias, mediante
la revisién de las fuentes documentales disponibles en el municipio.

¢. Actividades a desarrollar:
Ejecucion de las siguientes actividades:

1. Caracterizacién territorial del municipio

Descripcién de las variables que definen la ubicacién de la comuna en la Tipologia Comunal de
SUBDERE, que considera cinco tipos de comunas, de manera de situar territorialmente y
comprender el contexto de la gestion de sus servicios. (Tipologia disponible en:
http://calidadmunicipal.subdere.gov.cl/)

Considerar la descripcién de las siguientes variables: poblacién total, poblacién urbana y rural,
densidad, nivel de dispersion territorial, indice de aislamiento (de acuerdo a Estudio SUBDERE 2011),
destino productivo de los predios, caracterizacién socioeconémica de su poblacién, media de
ingreso familiar, nivel de pobreza, niveles de analfabetismo y promedio de escolaridad de su
poblacién, valor fiscal promedio de las viviendas.

2. Nivel de Desarrollo de la Gestion de los Servicios Seleccionados:
Para cada uno de los servicios seleccionados analizar:

2.1. Procesos de los servicios (mapa de procesos, flujogramas, indicadores, manuales de
procedimientos)

Describir y evaluar si la municipalidad tiene identificado los procesos de prestacién de los servicios
y si cuenta con mecanismos para asegurar su calidad o promover su mejora continua. Si no los
tuviera, recomendar metodologias adecuadas para superacion de la brecha.

Para lo anterior, se debe considerar, como minimo, la identificacion de las prestaciones y productos
basicos definidos para cada servicio, por el Estudio de Identificacion de Estdndares de Calidad del
Centro de Politicas Publicas de la Universidad Catélica. Ademas, se debe verificar la existencia de
flujogramas que describan los procesos, definicion de procedimientos; definicién de indicadores de
desempefio y productividad de los proceso; determinacion de responsabilidades en la gestiéon de
los procesos; existencia de mecanismos de revisién y mejora continua del proceso.

2.2. Analisis de la Direccién y Organizacion
Describir y evaluar el estado de desarrollo de la funcién Directiva y de Organizacion de los Servicios
Seleccionados.

Para lo anterior, considerar el nivel de definicién y formalizacién institucional de sus funciones y
atribuciones; existencia de personal competente y suficiente para el ejercicio de las funciones; y el
grado de autonomia que tiene para desarrollarlas, entendiendo este ultimo concepto como la
capacidad para planificar sus acciones, formular y ejecutar su presupuesto.

2.3. Caracterizacion de los Usuarios, Usuarias de los Servicios
Describir y evaluar la disponibilidad de informacién cuantitativa y cualitativa en el municipio
respecto a usuarios y usuarias del servicio.

Para lo anterior, considerar si existen datos respecto a su nimero, segmentacion y tendencias de
crecimiento de los ultimos tres afios. Existencia de informacién cualitativa respecto a las
preferencias y atributos de calidad relevantes exigidos por los clientes usuarios y/o beneficiarios al
servicio (por ejemplo, variables respecto a tiempo, cantidad, frecuencia, acceso y modos de entrega
del servicio).




Providencia

2016-2020

2.4. Sistemas de Gestion de Reclamos y Evaluacion de la Satisfaccion
Describir y evaluar la existencia y funcionamiento de instrumentos y mecanismos de gestion de
reclamos y/o evaluacién de la satisfaccion de sus usuarios y usuarias.

Para lo anterior, considerar el nivel de cobertura, pertinencia y oportunidad de respuesta a los
reclamos y si los mismos influyen en la formulacién de acciones de mejoramiento.

2.5. Mecanismos de monitoreo de la calidad de los servicios
Describir y evaluar los mecanismos de seguimiento y medicion de la calidad de los servicios.

Para lo anterior, verificar la existencia de estandares de calidad y si se ha instalado y desarrollado
un sistema de aseguramiento de la calidad.

2.6. Planeacion Presupuestaria y financiera de los Servicios
Describir la forma en que se planifica presupuestaria y financieramente el servicio.

Para lo anterior, identificar la desagregacién del presupuesto, mecanismos para la estimacién del
costo de los servicios y sus prestaciones y, en los casos que sea pertinente, los mecanismos de
recaudacion de los ingresos y cobro de tarifas.

rFASE Ill: Medicién de indicadores de Calidad

a. Objetivo
Calcular los valores de la linea base en relacion a los estandares e indicadores basicos de cantidad,
calidad y costos, definidos en las matrices del ANEXO ABT 01.

En el caso de que el cdiculo no sea posible por la ausencia parcial o total de las fuentes de
informacién pertinentes, se debe proponer una metodologia para el célculo del indicador, conforme
a la cual, debe presentar el valor estimado.

b. Informacién necesaria

La informacién debe provenir de fuentes municipales y/o proveedores de los servicios. Las matrices
del ANEXO ABT 01 establecen los medios de verificacion pertinentes. En el caso de que la fuente de
informacion sea distinta, se debe mencionar.

c. Actividades a desarrollar:

Considera la ejecucidn de las siguientes actividades:

1. Levantamiento de la informacidn relativa a las matrices de estandares e indicadores de calidad,
cantidad y costo de los servicios seleccionados, incluyendo la calificacion de la calidad de las fuentes
y medios de verificacion de la informacién.

2. Identificacion de informacién faltante y/o insuficiente para el calculo de los valores de las
matrices.

3. Aplicacion de Metodologia Predefinida de Estimacién del Valor para aquellos estandares y/o
indicadores con informacion insuficiente

4, Calculo de los Valores de las Matrices, incluyendo la estimacién de los valores con informacion
faltante y/o insuficiente.

FASE IV: Identificacion y Andlisis de las brechas

a. Objetivo

Analizar los resultados de las matrices para identificar las brechas existentes con relacién a los
estandares bdsicos de cantidad y calidad, y sus costos. Las brechas corresponden a las diferencias
entre el desempefio real y el esperado con referencia a los estandares basicos. El andlisis de brechas
debe conducir a la generacién de estrategias y acciones para reducir la distancia o lograr el estandar
basico.
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b. Informacién necesaria
La informacién debe provenir de los valores y andlisis de resultados de las matrices

c. Actividades a desarrollar

1. identificacién de las brechas en relacion a los estandares

2. Determinacion de las causas relevantes que explican las brechas de desempefio

3. Definicion de la ruta prioritaria para avanzar en la superacion de la brecha, en el corto (diciembre
2017) y mediano plazo (diciembre 2018).

FASE V Formulacién de acciones y/o proyectos 4[

Propuesta de acciones y/o proyectos prioritarios de corto y mediano plazo para alcanzar los
estandares o reducir las brechas. Se deben considerar las siguientes acciones:

Acciones para mejorar los procesos de los servicios

Acciones para mejorar la direccion y organizacion del servicio

Acciones para mejorar la gestién de reclamos y la evaluacion de la satisfaccion de usuarios
Acciones para mejorar la economia y financiamiento propio de los servicios

Acciones para mejorar la medicién y seguimiento de sus estandares

Proyectos de inversion prioritarios para reducir la brechas en la provisién y cobertura de los
servicios seleccionados (en areas verdes, residuos sélidos domiciliarios, iluminacién publica, o
en infraestructura y/o equipamiento de soporte de las oficinas de registro social de hogares,
patentes comerciales, permisos de circulacién y licencias de conducir).

@O N

La seleccion de las acciones prioritarias de este listado debe hacerse mediante un trabajo
participativo con el municipio, especialmente con la contraparte técnica del municipio.

LFASE VI. Redaccién Informe Final

Estructura del Informe Final
1. Resumen Ejecutivo
- Objetivos de la Consultoria
- Metodologia empleada
- Principales brechas detectadas por servicio y sus acciones de mejoramiento.
2. Descripcion de la situacion inicial del Municipio
- Caracterizacion territorial del municipio
- Nivel de Desarrollo de la Gestién de los Servicios
e Estado de desarrollo de los procesos de los servicios
e Estado de desarrolio de la direccién y organizacién de los servicios
e Caracterizacion de los usuarios y usuarias de los servicios
e Descripcidn de los sistemas de gestion de reclamos y de medicidn de la satisfaccién
® Mecanismos de monitoreo y medicién de los servicios y sus estandares
3. Medicion de los estandares e indicadores de cantidad y calidad, y sus costos
- Resultados de la evaluacién de la matriz de estandares de cantidad y calidad, con sus respectivos indicadores
y medios de verificacién
- Determinacion de los costos globales y unitarios de cada uno de los servicios seleccionados
4. Analisis de las brechas en los estandares de cantidad, calidad y costos.
-Identificacién de las brechas en relacién a los estandares
-Determinacién de las causas relevantes que explican las brechas de desempefio
-Definicién de la ruta prioritaria para avanzar en la superacién de la brecha
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5. Matriz de acciones y/ proyectos de corto y mediano plazo para alcanzar los estandares o reducir

la brecha.

-Acciones para mejorar los procesos de los servicios

-Acciones para mejorar la direccidn y organizacion de los servicios

-Acciones para mejorar la gestién de reclamos y la evaluacion de la satisfaccion de usuarios
-Acciones para mejorar la economia y financiamiento propio de los servicios

-Acciones para mejorar la medicidn y seguimiento de sus estandares

-Proyectos de inversién prioritarios para reducir la brecha en las prestaciones.

7 PRODUCTOS SOLICITADOS

Los productos solicitados son los siguientes:

1. Ficha de Situacidn inicial de los servicios seleccionados por el Municipio

2. Matriz de indicadores de cantidad, sus valores y medios de verificacién, para cada uno de los
servicios seleccionados, incluyendo el cdlculo de fa brecha en relacién a los estandares del CPP-UC
3. Matriz de indicadores de calidad, sus valores y medios de verificacién para cada uno de los
servicios seleccionados, incluyendo el calculo de la brecha en relacién a los estandares del CPP-UC
4. Matriz de costos globales y unitarios de cada uno de los servicios seleccionados, incluyendo el
célculo de la brecha en relacién al promedio de su tipologia y/o zona territorial definida en el estudio
del CPP-UC

5. Andlisis de las brechas con respecto a los estdndares establecidos

6. Matriz de acciones y metas para alcanzar los estdndares o reducir la brecha por cada uno de los
servicios seleccionados

8 METODOLOGIA DE TRABAIO

1.- Del Disefio del proceso de trabajo

- La metodologia debe garantizar un proceso de trabajo participativo y con enfoque de género.

- Utilizar metodologias cuantitativas y cualitativas en el levantamiento de la informacién.

- ldentificar los informantes claves para cada uno de los servicios seleccionados y desarrollar
reuniones de trabajo.

- Eluso de cualquier otra metodologia debera ser especificado y justificado en la oferta técnica y

se debera ver reflejado en el plan de trabajo.

2.- Del Proceso de Monitoreo
El monitoreo lo efectuara la contraparte municipal, contemplando las siguientes actividades:

- Elconsultor debera entregar informes de avance de acuerdo a lo establecido en el contrato y el
informe final a la municipalidad correspondiente.

- Control del cronograma y actividades establecidas para el desarrollo del proceso.

- Reuniones de trabajo entre los consultores, el Alcalde o Alcaldesa y Contraparte Técnica, para
el andlisis de los resultados alcanzados en cada etapa o productos obtenidos.

- La Contraparte Técnica velara por el cumplimiento del calendario de trabajo y controlara la
correcta ejecucién del proyecto, evaluando los informes y otorgando su conformidad final.

9.- PLAZOS, ETAPAS E INFORMES

a) Plazos

El plazo méximo total de ejecucién del proyecto sera de tres (3) meses (90 dias corridos) a partir de
la total tramitacién del acto administrativo que apruebe el contrato. Para el desarrollo del trabajo
se establecen las siguientes etapas, que deberan reflejarse cada una en respectivos informes:
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b) Etapas e informes
Informe 1. Hasta 15 dias corridos, contados desde la fecha de la total tramitacién del acto

administrativo que aprueba el contrato. Incluye Fase 1y Pago 1 (40%)

Informe 2. Hasta 50 dias corridos, contados desde la fecha de la total tramitacion del acto
administrativo que aprueba el contrato. Incluye Fase 2y 3

Informe 3. Hasta 70 dias, contados desde la fecha de la total tramitaciéon del acto administrativo que
aprueba el contrato, Incluye Fase 4, 5y 6. Entrega de Informe Final y Pago 2 (60%)

10.- CONTRAPARTES MUNICIPALES, RECURSOS Y RESPONSABILIDADES

La municipalidad facilitara el acceso a la documentacién requerida y dard las facilidades para que
el personal municipal participe en las actividades propuestas. Dispondra de un una contraparte
técnica, integrada por los directivos y/o encargados de los servicios municipales a los que se les
diagnéstica su linea base, y que supervisara el proyecto con apoyo de la SUBDERE. Adicionalmente,
la municipalidad integrara a las actividades del diagnéstico a un Comité de Mejoras?.

La contraparte municipal estarda conformada por los siguientes funcionarios(as), o los
representantes que designen:

Jefe Departamento de Planificacion SECPLA }

Jefe Departamento de Construccion (Construccidn areas verdes, Instalacion y mantencion
de Alumbrado publico)

Jefe Departamento de Ornato (Mantencion areas verdes)

{

Jefe Departamento de Aseo (Recoleccién, Transporte y Disposicion Final de RSD )

Jefa Departamento de Asistencia Social (Actualizacion y Nuevos Ingresos al Registro Social
de Hogares )

Jefa Departamento de Rentas (Otorgamiento y Renovacién de Patentes Comerciales) j

Jefe Departamento de Permiso de Circulacion y Licencia de Conducir (Otorgamiento y
Renovacion de Permisos de Circulacion)

A la empresa consultora o Consultor Individual le compete: recopilar, sistematizar y analizar la
informacién documental y de terreno; dar apoyo técnico a las actividades y al trabajo de formulacién
de indicadores; sintesis de discusiones y propuestas, y preparacion de informes. Asumir los gastos
administrativos (incluye fotocopias, reproduccién informes, comunicaciones, etc.) y de operacién

I Comité de Mejoras: debe ser liderado por el Alcalde o Alcaldesa y estd conformado por directivos,
funcionarios y funcionarias y sus representantes. Sus principales funciones son: planificar la formacién
de las personas al interior de la municipalidad para poder enfrentar los desafios del presente
Programa, establecer y asegurar la comunicacién necesaria para el proceso, definir métodos de
seguimiento e indicadores de los avances del procesos y sus resultados, implementar la cultura de la
mejora continua al interior de la municipalidad, levantar informacién de buenas practicas de la
municipalidad y darlas a conocer en la organizacion.
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del proyecto (incluye la realizacion de talleres y gastos asociados como almuerzos, colaciones,
transporte, etc.).

11.- PERFIL PROFESIONAL REQUERIDO

Para la ejecucion de esta consultoria se requiere:
Empresas y personas juridicas: Experiencia comprobable en el ambito de la presente consultoria.

Personas Naturales: Fxperiencia laboral en instituciones publicas o privadas en el ambito de esta
consultoria

Experiencia comprobable en los ultimos tres afios en las siguientes materias: aplicacién de
sistemas y/o modelos de gestion de calidad, con énfasis en modelamiento de procesos, construccién
de linea base y formulacién de indicadores; profesionales con especializacion en gestion de
procesos.

Una vez adjudicada la consultoria, el proponente no podra modificar el equipo de profesionales
indicados en la propuesta, quienes deberan desempeiiar los roles especificados. En caso de existir
razones de fuerza mayor o caso fortuito, el adjudicatario podra solicitar a la contraparte técnica
reemplazar alguno de sus integrantes. Cualquier cambio al respecto debera ser notificado a la
contraparte técnica, aduciendo las razones para ellos, y no regira hasta la aprobacién de la solicitud
por parte de la contraparte técnica. En todo caso, los reemplazantes deberan cumplir con el mismo
perfil y tiempo comprometido, que los integrantes originalmente propuestos en la oferta técnica
adjudicada.

12. - Criterios de Seleccién de las Ofertas:

La Comision Evaluadora de esta licitacion evaluara las propuestas sobre la base de su adecuacién a
las Bases Técnicas y Administrativas, aplicando los criterios de evaluacién definidos en la seccién
“Criterios de Evaluaciéon” de las Bases Administrativas.

10
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ANEXO ABT 01
DEFINICIONES Y ESTANDARES BASICOS DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

PARTE 1
CUADRO RESUMEN DE LAS PRESTACIONES Y PROCESOS BASICOS QUE COMPONEN CADA SERVICIO
PARTE 2

MATRIZ DE ESTANDARES DE CALIDAD Y CANTIDAD, INDICADORES Y MEDIOS DE VERIFICACION
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PARTE 1

CUADRO RESUMEN DE LAS PRESTACIONES Y PROCESOS BASICOS QUE COMPONEN CADA SERVICIO

PRESTACIONES BASICAS QUE COMPONEN EL SERVICIO DE AREAS VERDES Y JARDINES

1 SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES
Prestaciones 1. Construccién 2. Mantencion

Descripcién y Gestionar el proceso de construccién de Areas | Proveer la mantencién de areas verdes y jardines
objetivo Verdes municipales directamente o a través de terceros

Producto Final

Areas verdes equipadas y aptas para su
utilizacion

Areas verdes y jardines con sus respectivos
equipamientos en buen estado de mantencién

- Personal municipal

- Sistema de Informacion
Georreferenciado

- Materiales de oficina

- Traslados

Etapas Identificacion necesidades y oportunidades Servicio provisto directamente
Municipio detecta posibles AV e incorpora Elaboracién plan de acciones de mantencién
solicitudes de ciudadania permanentes
Elaboracién proyecto Catastro de areas verdes a mantener y confeccion de un
Equipo municipal elabora proyecto para cronograma de actividades de mantencién
construccién de nueva AV para obtener Compra de equipos y materiales
financiamiento municipal, regional o del nivel Adquisicion de equipos, herramientas y materiales
sectorial (semillas, fertilizantes, etc.)
Elaboracidn licitacién Realizacién de acciones de mantencién permanentes
Una vez aprobado el proyecto y su Ejecucién de las acciones mantencidn planificadas
financiamiento, el equipo municipal elabora Realizacién de acciones extraordinarias
las bases de licitacion Ejecucién de acciones requeridas a causa de fenémenos
Supervisién contratista climaticos, accidentes, etc.
Durante la ejecucién de las obras, municipio Servicio contratado a terceros
desarrolla acciones de supervisiéon y Elaboracién licitacién
monitoreo para garantizar cumplimiento del Equipo municipal elabora bases de licitacion y lleva a
contrato cabo el proceso (llamado a concurso, evaluacién de
Recepcién propuestas, pagos a contratista)
Municipio gestiona la recepcion de las obras Supervisién contratista

Conjunto de acciones de monitoreo y seguimiento de las
actividades realizadas por el contratista
Insumos Servicio provisto directamente

- Personal municipal

- Equipos, herramientas y materiales
- Vehiculos y combustible

- Uniformes e indumentaria

Servicio contratado a terceros
- - Equipo de licitacién
- Materiales de oficina
= Equipo supervisor
- Vebhiculos inspectores

Actores directos

- Municipios
- Contratistas

- Mupnicipios
- Contratistas
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PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO DE AREAS VERDES Y JARDINES

Flujograma de la prestacion de Construccion de areas verdes

Recursos licitacidén
Funcionarios municipales
-Materiales oficina

-Traslados Qj

Disefloy —~ . ;
= Elsboraaon Supenasian
whkanmain i i hitaceon T contratesta
proyecto
.J
Elaboraticndel ik b - .
proyecto by Epetuct —_ Supervision
Recursos ejecucidn
direata @
-Personal municipat

——

_ma:rﬁalawdicim @) -~ (“ - "5:: },
-Vehiculos y combustible

-Materialas de : - al
construccian
Maguinaria y

aquipamiento

-Herrsmientas

-Arboles, especias
vegetales y cesped

-Equipsmiento

MENYY ~GORE - Ministerios ~Socledad Cherl

Flujograma de la prestacion de Mantencion de dreas verdes
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Recursos ejecucion
directa
- funcionarios
municipales
- Equipos herramientas y
materiales
- Vehiculos y comoustible r .
- Uniformes e | onain || mesbodn | comprade | | Reskuacn
indumentaria Lo )] wem 2| s |

permanentes | Y materisles. extraordinarias ¥

1 flaboracidn W 3
Recursos licitacién ::: )
- Equipo de licitacién " Hoftacién contratista -

Materiales do oficina
Equipo supervisor
Vehiculos inspectores e

l MINVU - GORE - Ministerios - Soctedad Civil
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES QUE COMPONEN EL SERVICIO DE RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

DOMICILIARIOS
2 SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS SOLIDOS
DOMICILIARIOS
Prestaciones 1. Recoleccion y Transporte 2. Disposicién final

Descripcién y
objetivo

Recolectar los residuos generados en la comuna por
medio de un camidn recolector, para luego trasladar
residuos resultantes hacia lugar de transferencia y/o sitio
de disposicion final

Disponer residuos finales en relleno sanitario
o vertedero

Producto Final

Retiro y traslado de residuos domiciliarios

Toneladas de residuos en disposicion final

Requisitos para

Depositar los residuos en la acerca en las fechas y horarios

Ninguno

- Materiales de oficina
- Equipo supervisor del contratista

obtener la estipulados
prestacién
Etapas Recoleccion Disposicién final
Los residuos son retirados desde las aceras o Los residuos finales llegan al relleno sanitario
contenedores por camiones compactadores, que circulan o al vertedero, donde son dispuestos segun su
de acuerdo a una hoja de ruta previamente establecida composicién, volumen, etc.
Transporte
Los residuos son acopiados en camiones de mayor
tonelaje y llevados hasta el lugar donde serdn procesados
o bien hacia su lugar de disposicién final
Insumos clave - Equipo profesional para desarrollo de licitacion - Equipo para desarrollo de licitacién

- Materiales de oficina
- Equipo supervisor del contratista

- Jefe del proceso

= Supervisores

- Equipo en terreno (conductores, peonetas)
- Camiones

- Base de operaciones

- Mantencién y reparacién

- Uniformes y materiales

- Personal de transporte

- Jefe del proceso

- Supervisores

- Equipo en terreno
- Relleno sanitario

Actores directos

- Usuarios
- Municipios
- Contratistas

- Municipios
- Contratistas
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PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION
FINAL DE RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS

Flujograma de la prestacion de Recoleccion y Transporte

Recursos licitacion

- Equlpo Heltacidn
- Materlales de oficina
- kquipo supervisor

Elaboracon ) .
licitacain : > S l:>

Recolerrion E:> Transporte Q
Recursos ajacucion a
directs i~

- Jefe del ploceso

. :umsmes m P /.f"“' \ ll‘f;rn p',esas- \
- Fruipn termeno Usuarios - Munitigios |
- Camiones v — k privadas  /

et T

- Base operacidn -
- Mantencidh y
reparacién

Uniformes y materiales [ MMA — MINSAL ~ GORE - Ministerios y Servicios — Socledad Civil J
- Persanal Transporte 2

Flujograma de la prestacién de Disposicién Final
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Recursos licitacion
Equipo licitacién
- Materiales de oficing
fquipo supervisor '
" J tlaboracaon pmed
hcitacon 1
Recursos ejecucion ; ) ] Transporte : 1
directs '
- Jete del proceso
- Supervisores
- Equipo terreno e » i
Relleno sanitario ; R o Empresas
f Muncipees ) ,‘j privadas

MMA - MINSAL — GORE - Ministerios y Servicios - Sociedad Civil |
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES QUE COMPONEN EL SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE

ALUMBRADO PUBLICO

3

SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO

Prestaciones

1. Mantencion

2. Instalacién

Descripcion y
objetivo

Operaciones y cuidados necesarios para que el sistema
de Alumbrado Publico funcione de acuerdo a sus
condiciones originales

Instalar nuevas luminarias, y/o realizar
recambios masivos de luminarias

Producto Final

Luminarias publicas de vias y espacios publicos
comunales en funcionamiento 6ptimo

Nuevas luminarias publicas y/o
modernizacién de las existentes en vias y
espacios publicos comunales

Requisitos para

Ninguno {desde el punto de vista de la ciudadania)

Ninguno {(desde el punto de vista de la

Equipo profesional municipal elabora bases de licitacion y
lleva a cabo el proceso (llamado a concurso, evaluacién
de propuestas, pagos a contratista), y para ello
determina requerimientos de mantencién de la red de
alumbrado publico, asi como un presupuesto y régimen
de prestaciones a solicitar

Supervisién contratista

Conjunto de acciones de monitoreo y seguimiento de las
actividades realizadas por el contratista

Control de gestién

Control operativo de las gestiones entorno al
mantenimiento del AP realizado para fomentar el
funcionamiento dptimo de éste

Registro de solicitudes

Consiste en la recepcién de reclamos y solicitudes hechos
por la ciudadania (teléfono, web, carta, presencial, etc.) y
posterior sistematizacion

Ejecucién reparacién y mantencién

El equipo técnico municipal realiza acciones de
reparacion correctiva y de reparacion preventiva segun
planificacioén, solicitudes de ciudadania y emergencias
Control de gestién y bodegaje

Acciones que sistematizan el seguimiento de las
reparaciones, recambios y mantenciones realizadas,
incluye monitoreo de indicadores y mantener inventario
de bodega de materiales para que insumos requeridos
estén disponibles

obtener la Determinacidn de nivel requerido de mantencién por ciudadania)
prestacién sectores de la comuna Estudios previos/Reclamos ciudadania
Etapas Elaboracidn licitacién Elaboracién proyecto

Equipo municipal diagnostica la necesidad
de instalar nuevas luminarias o realizar un
reemplazo masivo, y elabora un proyecto
para obtener financiamiento, ya sea
municipal, regional o del nivel central
Elaboracidn licitacién

Equipo municipal elabora bases de licitacién
y lleva a cabo el proceso {llamado a
concurso, evaluacién de propuestas, pagos a
contratista)

Supervisién contratista

Conjunto de acciones de monitoreo y
seguimiento de las actividades realizadas
por el contratista

Insumos clave

Servicio contratado a terceros
- Equipo licitacién
- Materiales de oficina
- Equipo supervisién
- Vehiculos inspectores

Servicio provisto directamente
- Personal municipal
- Vehiculos
- Mantencién y combustible vehiculos
- Sistema de registro de acciones
- Bodega e insumos

- Equipo de proyecto

- Equipo de licitacién

- Materiales de oficina
- Equipo supervisor

- Vehiculos inspectores
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3 SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO
Prestaciones 1. Mantencién 2. Instalacién
Actores = Usuarios - Municipios
directos - Municipios - Contratistas

- Contratistas
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PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO

Flujograma de la prestacién de Operacién y Mantencién de Alumbrado Publico

Recursos licitacién

tquipo licitacidn

- Materiales de oficina
Fquipo supervisor

- Vehiculos inspectores

Recursos ejecucion

directs

-funcionarios

municipales

- Equipo licitacién
Vehiculo, mantencion y

combustible

Flujograma de la prestacién de Instalacion de Alumbrado Publico

PUBLICO

Elaboracion
Supervision
licracion I:: contratists
Registro de Erecucién
M‘uv E: Wv
planificacntn mantencion
| Idunicipios ‘ -
\-—— = A

Control de

I
i

Control de

Min Energla — SEC - Ministerlos — Socledad Civil

e

Recursos licitacién
- Equipo proyecto
- Materiales de oficina

- Equipo supervisor
Vehiculos inspectores

Claborscion ' | Elaboracion
proyecto | =y licitacion
|
| Moricpes | (

-

Min Energia = SEC Ministerios - Sociedad Cril

Supervisibn |
ontatists

Empresas
provadat
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES QUE COMPONEN EL SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS
INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES (RSH)

4 SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL RSH

Prestaciones Actualizar, rectificar y complementar datos a usuarios Aplicar formulario de ingreso al RSH
con FPS

Descripcion y Objetivo | Consiste en actualizar, rectificar y complementar la Consiste en aplicarles el formulario de

informacién en el Registro Social de Hogares a los
usuarios que tengan FPS vigente.

ingreso al RSH a quienes no posean FPS.

Producto Final que
entrega al usuario o
beneficiario final

Atencién de un hogar

Formulario ingresado en el RSH

Requisitos para
obtener la prestacion

Tener FPS

No tiene

Procesos,
procedimientos y
etapas

Solicitud del usuario

Solicitud de antecedentes

Revision y verificacién de antecedentes
Visita a terreno

Ingreso de datos al sistema

Solicitud del usuario

Solicitud de antecedentes

Revision y verificacién de antecedentes
Aplicacién del formulario

Visitas a terreno

Ingreso dei formulario contestado

Insumos claves

- Funcionarios Municipales
- Materiales de oficina

- Sistemnas informaticos

- Material informativo
-Traslado a terreno

- Funcionarios Municipales
- Materiales de oficina

- Sistemas informaticos

- Material informativo

- Formularios

- Personal que encuesta
-Traslado a terreno

Actores intervinientes
de forma directa

- Funcionarios municipales
- Usuario
- Departamento de Proteccidn Social

- Funcionarios municipales
- Usuario
- Departamento de Proteccién Social

PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO ACTUALIZACION RSH
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Recursos

-Funcionarios Municipales

- Materiales de oficing

- Sistemas informaticos

- Materlal informativo
Personal y raslado visilas a

terreno

-—:’ l Solicitud del visitaabogares
Solicitudde  — ARy
o mlfmde
scann b antecedentes

Ingresode
dntosal
sistemns

Atencidn )
roahzada -

func.
municipales

Registro Civil = Subdirmezin de servicio social - Ministerio de Vivienda ~ MINEDUC =

Ministerio de Desarrollo Soclal
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES QUE COMPONEN EL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE
PATENTES COMERCIALES
5 -| SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES COMERCIALES
Prestaciones Otorgamiento y Renovacion: los requisitos son similares, por lo que no fue necesario diferenciarlos
en dos columnas.
Descripcion y Objetivo Otorgar (o renovar) patentes comerciales a todas las personas naturales y/o juridicas constituidas

legalmente, que deseen establecer una actividad comercial en la comuna.

Producto Final que
entrega al usuario o
beneficiario final

Patente Comercial

Requisitos para
obtener la prestacién

Que el local cumpla con el emplazamiento establecido en el Plan Regulador de la comuna.
Que cumpla con la autorizacion de la Secretaria Regional Ministerial de Salud, si el giro considera
alimentos.
Que cumpla con los requisitos especificos sefialados en leyes especiales, si corresponde.
Fotocopia de RUT de su sociedad
Fotocopia legalizada de la escritura de constitucién de su sociedad, protocolizacién del extracto y
publicacién en Diario Oficial, si la solicitud corresponde a una persona
Fotocopia de la declaracién de inicio de actividades del Sil
Autorizacion sanitaria si corresponde
Si la solicitud corresponde a una sucursal, debera presentar el certificado de distribucién de capital
propio emitido por la municipalidad donde opera la casa matriz.
Informe de factibilidad, permiso de edificacién y recepcién final del inmueble donde se desarrollara el
negocio, otorgados por la Direccién de Obras de la Municipalidad.
Ademds, se necesitaran otras autorizaciones dependiendo del tipo de actividad que desarrollara:
- Expendio de alimentos pereéibles: resolucién sanitaria emitida por la Secretaria Regional
Ministerial (Seremi) de Salud de la regién.
- Expendio de alimentos para animales: autorizacién del Servicio Agricola y Ganadero (SAG).

Procesos,
procedimientos y
etapas

Ingreso solicitud del usuario y documentacion requerida
Entrega de documentacion y revision de antecedentes

Ingreso de datos al Sistema Computacional

Envio de antecedentes a la Direccion de Obras

Autorizacion de la patente

Célculo del valor de la patente y Emision del Certificado de pago
Pago y entrega de la Patente Comercial

Insumos claves

- Funcionarios Municipales

- Materiales de oficina

- Sistemas informaticos

- Traslado personal DOM

- Traslado personal Fiscalizacién
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Actores intervinientes
de forma directa

- Funcionarios municipales

- Usuario

- Departamento de Rentas Municipales
- Tesoreria Municipal

16
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PROCESOS BASICOS Y FLUJIOGRAMAS DEL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES
COMERCIALES

Flujograma de la prestaciéon de Otorgamiento de Patentes Comerciales

Recu solictud Célouto
chni:namm Municipales ca i
: \ LU0y Autonzationde ! 1o patantey
Materiales de oficina C'_; P (P e ot v | emessdn contificado .
- Sistemas informaticos requenids page
- Materdal informativo @ . ' 8
Intregade
. Envio de
documentacisn [ WP oy Pagoy entrega C:
¥ rovrucade . o dels patente
.0.
( vato ) (oot s [ oes |

, Registro Civil ~ Servicio Impuestos intemos - Seremi de Selud

Flujograma de la prestacién de Renovacién de Patentes Comerciales
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Recursos
Funcionarios Munscipalos Aviso
- Materiales de oficing yencimiento
- Sistemas informaticos paiente
- Cartas de aviso de - —
vencimiento de patentes
Matevial informativo
Solicttud del
Ususnoy
dotumentacion
requerids
] DHreccion
( Usuario ) | s

b - W-

Ingreso de
datos sl

verificacionde
antecedentes

Pagoy entrege
delapatente

Registro Chvil - Servicio Impuestos intemos

Funt.
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES DEL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE

CONDUCIR

6

SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Prestaciones

Otorgamiento y Renovacidn: los requisitos son similares, por lo que no fue necesario diferenciarlos
en dos columnas.

Descripcion y Objetivo

Otorgar (o renovar) licencias de conducir a todas las personas que deseen conducir vehiculos tanto
particulares como de transporte de pasajeros y de carga.

Producto Final que
entrega al usuario o
beneficiario final

Licencia de Conducir

Requisitos para obtener
la prestacion

Requisitos generales

- Certificado de educacién basica.

- Cédula de identidad.

- Tener 18 aiios de edad, excepcionalmente 17 para el caso de obtener licencia Clase B.

- Examen teérico.

- Examen practico.

- Examen médico psicotécnico y de la vista.

Requisitos adicionales para obtener las siguientes clases

Profesionales (A1 a A5)

- Tener minimo 20 afios de edad.

- Acreditar tenencia de licencia B por lo menos hace dos afios.

- Haber aprobado los cursos de conductor profesional en una escuela reconocida por el Estado.

- Para obtener licencia A3, debe acreditar haber estado en posesion de licencia A1, A2, A4 o A5, por
al menos dos afios.

- Para licencia A5, debera acreditar posesién de licencia A2, A3 o A4 por al menos dos afios

- En caso de requerir licencia A3 o A5 y no acreditar tener alguna de las otras licencias que se les
exigen, deben haber aprobado un curso tedrico y préctico especial en una escuela de conductores
profesionales.

- Para licencias A3 o A5, deben aprobar también en la municipalidad respectiva el examen teérico
correspondiente a la clase de licencia profesional a la que se postula.

Licencias Especiales

Clase D

- Ser mayor de 18 afios.

- Saber leer y escribir.

- Acreditar conocimientos y préctica en el manejo de los vehiculos o maquinarias especiales de que
se trate.

Clase E

- Tener como minimo 18 afios de edad.

- Saber leer y escribir. Podré eximirse de este requisito quien apruebe un examen especial.

Clase F

- Ser mayor de 18 afios.

- Aprobar los respectivos cursos institucionales.

Procesos, procedimientos
y etapas

Solicitud del usuario y documentacién requerida
Verificacién de la documentacién

Pago Certificado de Antecedentes

Pago valor del tramite

Rendicién Exdmenes Psicotécnico y Médico
Rendicién Examen Tedrico

Examen Practico

Emisién de licencia

Entrega de la licencia:
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6

SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Insumos claves

- Funcionarios Municipales especializados
- Materiales de oficina

- Servicio Equipamiento y Software
- Facsimiles y Plasticos

- Licencias de Conducir

- Fichas de conductor

- Timbres y sellos

- Mobiliario de oficina

- Material de informacién

- Equipos Psicotécnico

- Gabinetes médicos

Actores intervinientes de
forma directa

- Direccion de Trdnsito

- Funcionarios municipales

- Usuario

- Departamento de Licencias de Conducir
- Tesoreria Municipal

PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE

CONDUCIR
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Recursos
Funcionatios Municipales Solkitud Rendiodn
- Materiales de oficina i S exmen!m: ; hs examen
Implementos para los oo prictio
examenes :
'cmcmwn U 4‘; ‘ Y @
L
Rendicion
venficaciinde exémenss Emisionde
antecedentes pucoticrcny licencia
miédico
Pm I wm“h \
| centificadode : "”um“' leenciade |
anecedentes | ! conducir '
Deptode L[ tesorers |
Usuro ) Tole ) Fun,
, Trénsto ain ‘.m“l.. S Monioules

— o i - L ¥
i A — "
i

Registro Civil - MINEDUC - Servicio Médico Legal = Oficina de Partes = Tribunales de Justicla~
Notarias - Carabineros de Chile
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RESUMEN DE LAS PRESTACIONES DEL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE

CIRCULACION

SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE CIRCULACION

Prestaciones

Otorgamiento y Renovacidn: los requisitos son similares, por lo que no fue necesario
diferenciarlos en dos columnas.

Descripcion y
Objetivo

Otorgar (o renovar) el Permiso de Circulacién a todos los propietarios de vehiculos nuevos (o
usados), tanto particulares o de empresas, como de locomocién colectiva o vehiculos pesados,
que necesitan un permiso para circular por el territorio nacional en forma legal.

Producto Final

Permiso de Circulacion

Requisitos para

Fotocopia del Certificado de Inscripcién (otorgado por el Registro Civil)

obtener la Fotocopia de la Factura de compra o fotocopia de Declaracién de Internacién (si es una
prestacion importacion directa)
Copia Municipal del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP) vigente
Copia del Certificado de Homologacion (entregado por la Automotora)
Certificado de normas (para vehiculos pesados)
Procesos, Solicitud del usuario y documentacion requerida del vehiculo
procedimientos y Verificacién de documentos
etapas Ingreso de datos al Sistema de Permisos de Circulacion
Generacion de documentos del vehiculo (Certificado de Homologacién y Sello Verde)
Emision del Permiso de Circulacién
Pago y Entrega del Permiso de Circulacion
Insumos claves - Funcionarios municipales

- Materiales de oficina

- Distribucion de cartas informativas

- Gasto Campaiia Permisos de Circulacion
- Sistema Informatico
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Actores - Direccidn de Transito de la Municipalidad
intervinientes de - Funcionarios municipales
forma directa - Usuario

- Departamento de Permisos de Circulacion
- Tesoreria Municipal

PROCESOS BASICOS Y FLUJOGRAMAS DEL SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE
CIRCULACION

- Funclonadios Municlpales
- Matetiales de oficina

- Puestos especlales

- Personal extra que se
contrata

-t

Clmllltlﬂn ’_“‘ W / ‘, mw )

Registro Civil = Servicio Impuestos Intemos = Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones
- RNMI
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PARTE 2

MATRIZ DE ESTANDARES DE CALIDAD Y CANTIDAD, INDICADORES Y MEDIOS DE
VERIFICACION

MATRIZ DE ESTANDARES E INDICADORES BASICOS DE CALIDAD Y CANTIDAD

senv:cu; 7 PRESTACION

1. SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES Construccion
ESTANDAR BASICON® 1 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de oferta basica de superficie de plazas y parques comunales Cantidad

por habitante

VALOR INDICADOR BASICO POR ZONA TERRITORIAL

- | VALOR
N . INDICADOR FORMUBRDE INDICADOR
CALCULO
{ | BASICO EXT NORTE | NORTE CENTRO SUR EXT SUR

m2 de dreas verdes

m2 de éreas verdes

5m2 de éreas

01. construidas por /habitantes en el verdes = = = =
habitante afot /habitantes
MEDIO DE VERIFICACION

Catastro/base de datos Direccién de Aseo y Ornato

Notas del Estandar

1.- Area Verde: La definicién oficial de drea verde se encuentra en la Ley de Urbanismo y Construccion en su Ordenanza General, y
corresponde a la “superficie de terreno destinada preferentemente al esparcimiento o circulacién peatonal, conformada generalmente
por especies vegetales y otros elementos complementarios”.

2.- Funciones de las dreas verdes: Es importante distinguir las diversas funciones que cumplen las dreas verdes, con las consiguientes
diferencias de beneficios que aportan como de requerimientos de inversién y mantencién. Existen:

i) dreas verdes multifuncionales, cuyo tamafio y equipamiento permiten su uso simultidneo por parte de diferentes grupos etarios;

ii) otras asociadas a vialidad como bandejones centrales, platabandas y rotondas, que cumplen una funcién ornamental y ecoldgica,
pero que no han sido disefiadas para el uso por parte de la comunidad; y

iii) otras cuya funcion es netamente deportiva, como canchas y multicanchas

Para [a medicién del estandar se deben incluir sélo areas publicas en la cuantificacion de metros cuadrados existentes, y que posean
algun porcentaje de especies vegetales con respecto a su superficie total, es decir, se incluye todas las dreas verdes de uso publico de la
comuna, incluyendo los parques del MINVU. Los centros deportivos que no son de uso publico no estan incluidos.

3. Estandar basico de cantidad. Se propone que el estdndar sea igual para todas las comunas, a fin de asegurar que los habitantes
tengan un nivel adecuado de espacios que puedan utilizar para la recreacidn, encuentro, descanso y contacto con la naturaleza. Tanto
las comunas del norte, centro y sur, como urbanas y rurales deben tener la misma superficie minima de dreas verdes por habitante, sin
embargo, |as caracteristicas (atributos especificos de calidad) que deben tener esas areas verdes variaran en funcion de los costos de
mantencion y las caracteristicas geograficas

4. Zonas territoriales: Extremo Norte: regiones de Arica-Parinacota, Tarapaca y Antofagasta; Norte: Atacama y Coquimbo; Zona Centro:
Valparaiso, Region Metropolitana, O’Higgins, Maule, Bio-Bio; Sur: Araucania, Los Rios, Los Lagos; Extremo Sur: Aysén, Magalianes.
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DRt ; 0 S Sl i PRESTACION -
1. SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES Construccion
ESTANDAR BASICO N° 2 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones de calidad para construccién de dreas verdes (en base a Calidad
proyecto tipo de 1.000 m2 minimo)
O [ T FORMULA DE BV VALOR INDICADOR BASICO POR ZONA TERRITORIAL
; | CALCULO ] As"c'cm e A R s
’ P - . ¥ B C! % EXT NORTE NORTE CENTRO SUR EXT SUR
S {m2 superficie
Porcerﬁr!téjebl::;co Loy blanda*100)/m?2 totales 60% de superficie
01. su;.)e e 5 oy de superficie blanda por blanda/superficie = = = = =
unidad de drea verde idad de & i total
1,000 m2) uniga e area verde en ota
i elafio 2015
. 60% de 60% de
Porcentaje basico de i Sperticid Ca", A0% 2’6k de Ay pifede cobertura cobertura 60% de cobertura
cobertura vegetal*100)/ cobertura cobertura cobertura 3
02. cobertura vegetal por e . vegetal/sup vegetal/sup vegetal/superficie
: m2 superficie blanda por vegetal/superficie vegetal/supe vegetal/superf . .
unidad de area verde ¢ i - N erficie erficie blanda
unidad de drea verde blanda rficie blanda icie blanda
blanda blanda
Cantidad bésica de Cantidad de luminarias Siliiminaitss cads
03. luminarias por unidad por unidad de area verde 1,000 m2* = = = = =
de drea verde {1.000m2)/1.000 m2 )
Cantidad basica de Cantidad de escafios por aascanion catia
04. escafios por unidad de unidad de 4rea verde 600 = = = = =
4rea verde {1.000m2)/1.000 m2 E
Cantidad bésica de Cantidad de basureros Alasureroicada
05. basureros por unidad por unidad de drea verde 17060 g = = = = =
de drea verde (1.000m2)/1.000 m2 .
; i Cantidad de juegos
06 %lntldai:f:::z: dz infantiles por unidad de 1 juego infantil = N g ok N
4 ! |§°: i . prdr reaverde cada 1.000 m2 “
Unidad feareaiverce {1.000m2)/1.000 m2
Cantidad basica de Cantidad de maquinas de TGl de
07 maquinas de ejercicio ejercicio por unidad de e'erc::io cadd . & . N _
" por unidad de drea 8.3rea verde 11000 2
verde {1.000m2)/1.000 m2 ’
(NGmero de nuevas dreas
5 . 2 verdes construidas con 100% de existencia
Existencia de sistema ; < i 9
sistema de riego en afio de sistema de
08 a8 fiego por cada 2015 * 100) / niimero riego en nuevas = = = = =
) unidad nueva de drea . z
verde total de nuevas dreas areas verdes (plaza
verdes construidas en afio o pargue)
2015
Tasa de respuesta a
reclamos de usuarios y (N2 de respuesta a
usuarias por reclamos ingresados por
09 construccién de plazas construccién durante afio 100% o _ . . B
: y parques ingresados 2015*100)/N2 total de B - - B =
(web, teléfono, reclamos por mantencién
presencial, carta, etc.) ingresados en el afio 2015
durante un periodo
Existencia de especies
getales perti Pr ia de ” . _ - = "
10. por unidad de drea adecuadas al clima 3 - B - = -
verde
MEDIO DE VERIFICACION
Catastro/base de datos Direccion de Aseo y Ornato
Notas del Estandar
1. Especificaciones de calidad.
Basadas en un proyecto de construccion tipo de plaza de 1.000m2 (superficie minima). Las especificaciones se propusieron en Estudio CPP-
UC, que incorporé consulta a académicos, profesionales expertos, contrapartes municipales de 16 municipios, focus group y encuestas a
p
usuarios(as).
Los atributos de cafidad buscan que el Area Verde cumpla con sus funciones recreativas, de interaccién social y contacto con la naturaleza,
con adecuados niveles de seguridad.
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Entre los atributos se destacaron: la superficie de 1000m2 como minimo, porcentaje de cobertura vegetal (para que sea area verde y no
café), iluminacion basica para que sea un especio seguro, equipamiento bdsico (escaiios, basureros, espacios para juegos y actividades
deportivas), tecnologia de riego, mecanismos de respuesta a los reclamos. En general, la superficie dura (pavimento, baldosas) no puede
superar el 50% de la superficie total de la plaza.

El area blanda (maicillo, césped) puede tener un diferente porcentaje de cobertura vegetal dependiendo la zona geografica en que se
ubigue. Las 3 luminarias por 1000m2 que se proponen, son minimas, y el 6ptimo puede variar, dependiendo ubicacién y condiciones
climaticas. Los escafios y basureros, también son minimos y el 6ptimo se debe calibrar con la densidad poblacional e intensidad de uso.

Al respecto, se recomienda avanzar en una clasificacién de las areas verdes comunales de acuerdo a la intensidad de uso. La existencia de
especies vegetales pertinentes es una estrategia para ahorrar costos de mantencion. Las especies pertinentes deben ser definidas por los
expertos de cada municipio, ya que depende de varios factores, incluso existen grandes diferencias si una plaza se emplaza en la ladera sur
o en la ladera norte de un cerro.

La tasa de respuesta a reclamos obedece a que se desea constatar que el mecanismo de reclamos funcione efectivamente.

Para establecer el valor porcentual del estandar “100% de cumplimiento de especificaciones de calidad para construccién de areas verdes”,
la férmula de célculo es igual: (Nimero de indicadores del estandar que cumplen con el valor del indicador basico* 100)/total de
indicadores del estandar.

SERVICIO PRESTACION
1. SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES Mantencién
ESTANDAR BASICON° 3 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de mantencion basica de plazas y parques comunales Cantidad
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR ZONA TERRITORIAL
N INDICADOR FORMULA DE CALCULO | INDICADOR ;
| BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO4 | TIPOS

{m2 de dreas verdes
Porcentaje de m2 comunales con

i -
oL de areas verdes mantfenc:on 100)/m 100% - - - _ _
comunales con 2 de dreas verdes
mantencion comunales totales
en el afo 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Catastro/base de datos Direccién de Aseo y Ornato

Notas del Estdndar

1. Estandar bésico de cantidad: Se recomienda el valor de 100% de mantencién de areas verdes comunales, pues se considera que
todas las plazas y parques comunales deben tener mantencion con el fin de ser aptas para el uso de vecinos y vecinas.

SERVICIO _ PRESTACION
SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES Mantencién
ESTANDAR BASICO N°4 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones basicas de mantencién de plazas y parques Calidad
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VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR ZONA TERRITORIAL
N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR o T
BASICO
NORTE NORTE CENTRO SUR SUR
Tasa de respuesta a
reclamt?s de usuarios (N2 de respuesta a
y usuarias por 5
ik reclamos ingresados por
mantencion de plazas .
a1 el TS i mantencién durante el 100% B _ _ _ "
i v parg i e periodo t*100)/Ne total de -
(web, teléfono, 3
. reclamos por mantencién
presencial, carta, a =
ingresados el afio 2015
etc.) durante un
periodo
(Ne de dias en que se
Porcentaje de realiza aseo por unidad de
cumplimiento de area verde en el periodo
02. frecuencia promedio t*100)/N2 de dias 100% = = = = =
mensual de aseo de programados para realizar
dreas verdes aseo en areas verdes el afo
2015
] | VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR ZONA TERRITORIAL
N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR | EXT : B
BASICO
: NORTE NORTE CENTRO SUR SUR
. N2 de dias que se realiza
Porcentaje de y q. .
P riego por unidad de drea
e : verde en el afio 2015*100)/
03. frecuencia promedio . 100% = = = = =
i Ne de dias programados
mensual de riego de . - -
b para realizar riego en el afio
2015
Ne de dias que se realiza
Porcentaje de mantencion de especies
cumplimiento de vegetales por unidad de
fr ia proi i ar de en el afi
- ecuencia promedio ea \ier en e anol 100% N _ i - N
mensual de 2015*100)/ N2 de dias
mantencién de programados para realizar
especies vegetales mantencién de especies
vegetales en el afio 2015
(N2 de dias que se realiza
Porcentaje de mantencion de
cumplimiento de equipamiento en el afio
frecuencia promedio 2015*100)/ N2 de dias
05. 100% = = = 2 s
mensual de programados en que se
mantencion de realiza mantencion de
equipamiento equipamiento en el afio
2015
MEDIO DE VERIFICACION
Catastro/base de datos Direccion de Aseo y Ornato; OIRS
Notas del Estandar
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1. Especificaciones de calidad. Se basan en la mantencién de una area verde tipo (plaza) de 1.000m2 minimos. Las variables
relevantes son contar con mecanismo de respuesta a reclamos, frecuencia mensual de aseo y riego del drea verde, frecuencia
mensual de mantencién de especies vegetales y equipamiento. La frecuencia especifica de mantencién no se ha definido porque se
espera que el equipo municipal en cada caso defina y programe una frecuencia pertinente, segtin sus necesidades. La tasa de
reclamos por la mantencién deberia ser un factor a considerar respecto a la pertinencia de la frecuencia programada para cada
sector de la comuna. Respecto a la frecuencia de mantencién de especies vegetales en la planificacién se debe considerar
actividades minimas como corte, poda, fumigacion, plantacién, etc.

Para establecer el valor porcentual del estandar “100% de cumplimiento de especificaciones basicas de mantencién de plazas y
parques”, la férmula de cdlculo es igual: (Nimero de indicadores del estdndar que cumplen con el valor del indicador basico*
100)/total de indicadores del estandar.

SERVICIO PRESTACION
2. SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS 2,
Recoleccion y Transporte
SOLIDOS DOMICILIARIOS
ESTANDAR BASICON® 5 : TIPO DE ESTANDAR
100% de cobertura basica de recoleccién de RSD Cantidad
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N® INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR . .
| BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO 5
Porcentaje de RSD {TenmehmasdesD =
ssisbracios atin Rt recolectados en el afio
gl -} penemansq 2015 *100)/Toneladas | 100% = - o : ”
sido recolectados y
de RSD generadas en el
transportados .
tiempo t
MEDIO DE VERIFICACION

Reporte del servicio - Direccion de Aseo y Ornato

Notas del Estandar

1. El valor del estandar de cantidad es 100% de cobertura, ya que se espera que se recolecte la totalidad de los residuos generados
por domicilios y lugares que generan residuos asimilables en la comuna. Para alcanzarlo, las diferentes comunas —y los distintos
sectores existentes dentro de ellas— deberan contar con una frecuencia de recoleccién particular, que debe ser determinada por
cada departamento municipal a cargo de este servicio. Un valor basico de frecuencia se propone en el estandar basico de calidad N°
6.

2. Cantidad de residuos recolectados: Se optd por no entregar una cantidad promedio de residuos a recolectar para cada tipo de
comuna, pues se constata que existen importantes diferencias entre comunas, debido a variables como poblacién comunal y nivel
socioeconémico. Por otra parte, se quiere evitar proyectar la idea de las toneladas de residuos como “meta”, como si mientras mas
toneladas se recolectasen el servicio fuese mejor. Al contrario, en el marco de la nueva Ley de Gestion de Residuos y de
Responsabilidad Extendida del Productor el foco estd puesto en minimizar la generacién de residuos y aumentar su reutilizacion. En
ese contexto, la menor recoleccién de residuos a causa de fa menor generacion aparece como un fin deseable

SERVICIO PRESTACION

SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS .
Recoleccion y Transporte

SOLIDOS DOMICILIARIOS
ESTANDAR BASICO N° 6 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones basicas de recoleccién y transporte de RSD Calidad
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VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE
1 COMUNA
N°® iNDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR PO TP
BASICO WD 4 swoy 4 PO 4
: 1 3 5
Cumphmhlento .de (Dias de recoleccién cumplidos
fispnitielinis de seglin programa para cada comuna . 3 2
i0 ; ias . 2 dias 1dia
01. recoleccion esperada para 7 dias*100)/N de dias de vecespor | .. 3 di dias
en cada zona de la g " semana
recoleccién programados para 7 dias
comuna
Porcentaje de
cumplimiento de (Horarios de recoleccion cumplidos
05 horario de seglin programa (?n el afio N 100% _ = . = .
recoleccion 2015*100)/Horarios de recoleccién
establecido en el programados en el afio 2015
tiempo t _
e VALOR INDICADOR BASICO POR TiPO DE
E COMUNA
N® INDICADOR | FORMULA DE CALCULO INDICADOR : . 2 T
BASICO PO | mpoz | ™0 | mpos | TP
1 3 5
fios d iglieda ion 1+
Antigliedad promedio WAfios ge anFlg"u X Ca"?‘. 2
de Ia flota d Aiios de antigiiedad camion 2 + Afios
03. . =18 de antigiiedad camion n...)/Numero <5 afios = = = = =
camiones .
total de camiones recolectores de la
recolectores
flota comunal
Lavado diario de (N2 de camiones recolectores
04. camiones lavados diariamente*100)/N¢ de 100% - = e & E
recolectores camiones utilizados diariamente
Tasa de respuesta a (N2 de respuesta a reclamos
reclamos de usuarios ingresados por recoleccion durante
05. efectuados por el afio 2015*100)/N2 total de 100% = = = = #
recoleccion en el reclamos por recoleccion ingresados
periodo t en el afio 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Reporte del servicio - Direccién de Aseo y Ornato

Notas del Estandar

camiones.

1.- Especificaciones Técnicas: se determinaron como dimensiones basicas de la calidad del servicio las relacionadas con la
frecuencia de recoleccion por zona, el cumplimiento de los horarios de recoleccion , la antigiiedad de la flota, el lavado diario de los

2.- Indicador N°1 “frecuencia basica de recoleccién por zona”, se propone una frecuencia minima de recoleccién por tipologia, no
obstante, se ha detectado que existen importantes diferencias de frecuencia de recoleccién entre las zonas de las comunas de un
mismo tipo, por lo tanto el valor basico propuesto debe ser calibrado en cada zona. El objetivo del indicador es contrastar cuantos
dias de recoleccion son efectivos respecto de los planificados.
3.- El valor de la antigiiedad promedio de los camiones fue propuesto por el panel de expertos del Estudio CPP-UC.

4.- El indicador “lavado diario de camiones” aparece destacado en los focus group y encuestas aplicadas a los usuarios por el
Estudio del CPP-PUC, ya que es fuente de reclamos diarios derivados de los olores, emanaciones y apariencia de los camiones.
5. En la “tasa de respuestas a reclamos” se debe considerar los reclamos dirigidos a la empresa contratista cuando existan.

SERVICIO

PRESTACION

SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS

Disposicion final

SOLIDOS DOMICILIARIOS
ESTANDAR BASICO N°7 TIPO DE ESTANDAR
100% de cobertura basica de disposicién final de RSD Cantidad
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VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR
BASICO TIPO 1 TIPO2 | TIPO3 TIPO4 | TIPOS
i (Toneladas de RSD
Porcentaje de
dendsite sl de recolectadas en el afio
01. res‘i) diids 2015*100)/Toneladas de 100% 100% 100% 100% 100% 100%
R RSD depositadas en el afio
= 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Reporte del servicio - Direccién de Aseo y Ornato

Notas de! Estandar

1. Se espera que el 100% de los RSD recolectados en un periodo t (normalmente un afio, aunque el municipio puede medirlo
mensualmente) sean depositados, independiente del lugar de la comuna en que se recolecten o la cantidad.

SERVICIO PRESTACION
2. SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION FINAL DE RESIDUOS 4 =
Disposicién final
SOLIDOS DOMICILIARIOS
ESTANDAR BASICO N° 8 | TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones basicas de disposicién final de RSD Calidad
j VALOR VALOR INDICADCR BASICO POR TIPO DE COMUNA
= INDICADOR PORMUIADE { ivpicaDOR
1 { CALCULO
IREASILD TIPO 1 TIPO2 TIPO 3 TIPO4 | TIPOS
Existencia de
relleno sanitario
Existencia de lugar de y/o vertedero con
o disposicién final con autorizacién si - _ g L .
i autorizacién sanitaria vigente para la b - - B .
vigente. disposicién final
de los residuos
comunales
MEDIO DE VERIFICACION

Reporte del servicio - Direccién de Aseo y Ornato

Notas del Estandar

con otros municipios por razones de optimizacién.

1. Especificaciones técnicas: el estandar “100% de cumplimiento de especificaciones basicas de disposicién final de RSD” se asocié a
que el lugar de disposicion final de los RSD cumpla con una autorizacién sanitaria vigente porque se busca que la comuna cuente
con un lugar autorizado para disponer de sus residuos, sea éste relleno sanitario o vertedero, exclusivo para su uso, o compartido
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SERVICIO

PRESTACION

3. SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO

Instalacién y recambio

ESTANDAR BASICO N°9

TIPO DE ESTANDAR

100% de cumplimiento de cobertura bésica de luminarias comunales

Cantidad

VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA

VALOR
N° ' INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR
BASICO TIPO1 | TIPO2 TPO3 | TIPO4 | TIPOS
: 5 (N2 de metros lineales de vias
Porcentaje de vias g
vehiculares de zona urbana con
del sector urbano laminasiasien
o1 ela e o 100% = = = = =
defasomiinau. operacién*100)/Ne de metros
se encuentran : i £
i lineales de vias vehiculares de
iluminadas
zona urbana totales
MEDIO DE VERIFICACION

Registro SECPLAN o direccién municipal correspondiente

Notas del Estandar

1. Porcentaje de vias del sector urbano de la comuna iluminadas. Se propone que el 100% de las vias urbanas estén iluminadas.
Para cumplir con el indicador debe estar instalada 1 luminaria cada 50 metros lineales, lo que se definié como unidad minima de
servicio de alumbrado publico (Estudio CPP-UC pag. 71). A pesar de que similares estdndares de alumbrado se pueden alcanzar con
luminarias mds espaciadas, pero de mayor potencia y a mayor altura, ya que entran en juego el peso y tipo de conductor que se
utiliza para distribucion eléctrica para determinar la distancia entre postes, se usé esta medida como primera aproximacién hasta
contar con datos detallados que permitan finar un indicador mas sofisticado.
La posibilidad de establecer valores diferenciados segun tipologia comunal SUBDERE, poblacién comunal u otras variables, fue
descartada porque no se cuenta con informacion que permita conocer porcentajes de sectores comunales iluminados, la cantidad
media de luminarias por comuna (y si ésta es suficiente), o la poblaciéon comunal diferenciada si es urbana o rural.

SERVICIO

PRESTACION

3. SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO

Instalacién y recambio

ESTANDAR BASICO N°10 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones de calidad bdsica de iluminacién en vias Calidad
comunales -
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N°® INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR
BASICO TIPOL | TIPO2 | TIPO3 | TIPO4 | TIPOS
o Existencia de instalacién
Cumplimiento de <
N Ly B— realizada por operador
01 - o autorizado por SEC de acuerdo a Si = = = = =
de instalacién i
protocolo establecido en la
propuesto por SEC .
normativa
MEDIO DE VERIFICACION

Registro SECPLAN o direccién municipal correspondiente
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Notas del Estdndar

1. Para la prestacion de Instalacién y recambio, como estdndar basico de calidad se propone “100% de cumplimiento de
especificaciones de calidad basica de iluminacién en vias comunales”, bajo el supuesto de que toda luminaria instalada segun lo
establecido en el reglamento vigente desde diciembre de 2015 cumple con las especificaciones técnicas que aseguran su calidad en
términos de seguridad y rendimiento. Es por ello que el indicador propuesto para este estandar es “Cumplimiento de estandar
técnico de instalacién propuesto por SEC” y su valor esperado es “Si”.

SERVICIO PRESTACION
3. SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO Mantencién
ESTANDAR BASICO N°11 TIPO DE ESTANDAR
100% de cobertura basica de mantencién de luminarias comunales Cantidad
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N INDICADOR ERRMLLA BE | INDICADOR . :
- CALCULO
| BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO 5

(N2 de luminarias
comunales con

Porcentaje de mantencion
luminarias de la efectiva afio
01. 100% = = = = =
comuna con 2015*100)/Ne de e
mantencion. luminarias
comunales totales
afio 2015

MEDIO DE VERIFICACION

Registro SECPLAN o direccion municipal correspondiente

Notas del Estdndar

1. Estdndar 100% de cobertura basica de mantencién de luminarias comunales: el estandar bésico de cantidad consiste en que
todas las luminarias comunales cuenten con mantencion.

Es una dimensién importante para garantizar el funcionamiento 6ptimo de las luminarias. Autoridades y funcionarios municipales
reconocen que en la practica se realiza mas bien mantencién reparativa, es decir, una vez que se han detectado fallas en el
funcionamiento. Se advierte necesidad de llevar a cabo mantenciones preventivas y acciones de limpieza de las luminarias, y por
otro, efectuar una fiscalizacién mas estricta de las labores que realizan los contratistas a cargo de esta prestacion.
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SERVICIO PRESTACION
3. SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO Mantencién
ESTANDAR BASICO N°12 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de calidad basica de mantencién de alumbrado publico Calidad
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N INDICADOR FORMULA DE CALCULO | INDICADOR r
BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO 5
{Tiempo promedio
en respuesta ante
Porcentaje de falla desde
cumplimiento del notificacion de
tiempo promedio usuarios ocurridas
01. de respuesta ante | en el afio < 100% = = = = =
fallas notificadas 2015*100)/Tiempo
por usuarios y promedio de
usuarias respuesta ante falla
especificado para
comunas afio 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Registro SECPLAN o direccién municipal correspondiente, OIRS

Notas del Estdndar

1. El Estandar “100% de cumplimiento de calidad basica de mantencion de alumbrado pdblico” y su indicador “Porcentaje de
cumplimiento del tiempo comprometido de respuesta ante fallas notificadas por usuarios y usuarias” busca cuantificar la
proporcion en que la resolucién de fallas detectadas y notificadas por usuarios y usuarias se realiza dentro del plazo comprometido
por cada municipio. El valor esperado es que el 100% de los requerimientos sean resueltos en un tiempo no mayor al tiempo de
respuesta comprometido. Este estandar implica que el municipio realice una adecuada labor de supervisién de la empresa
contratista en cuanto mandante del contrato, o bien que organice sus recursos de modo de dar cumplimiento al plazo que se ha
fijado.

En el trasfondo esta el supuesto de que cada municipio establece un plazo adecuado y realista segtn las condiciones de instalacién
y operacién de sus sistemas de alumbrado publico, y de sus caracteristicas particulares.

Enlas 16 comunas que fueron parte del Estudio CPP-UC se observa un plazo promedio de 24 horas para responder ante las fallas.
Es probable que en comunas con mayor proporcién de localidades y/o poblacion rural deban considerar plazos mas extensos.
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SERVICIO PRESTACION
4. SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE MY
Actualizacién

HOGARES
ESTANDAR BASICO N°13 TIPO DE ESTANDAR
100% de cobertura basica de demanda comunal por actualizaciones del RSH Cantidad

VALOR VALOR INDICADOR BASICQ POR TIPO DE COMUNA
N INDICADOR FORNMUIADE INDICADOR . ; R

i CALCULO
BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO 5
(Ne de

Cobertura efectiva o
actualizaciones

dergsrr:::ndi realizadas en 2015
01. o Sy 'po t*100)/Niumero de 100% = = = = =
realizacion de o i
ot actualizaciones
actualizaciones de 5 s
RSH solicitadas en
2015
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direcciéon de Desarrollo Comunitario

Notas del Estandar

1. Tradicionalmente, el servicio consistia en la recoleccién de informacién y antecedentes para verificar determinadas condiciones
sociales y econémicas de los usuarios(as) que solicitaran la aplicacién de Ia Ficha de Proteccién Social (FPS). Para ello, las personas
se dirigian al municipio y solicitaban la aplicacion de Ia encuesta. Una vez finalizado el proceso, el municipio informaba acerca del
puntaje obtenido. Al dia de hoy, se lleva a cabo un cambio de sistema de seleccién de beneficiarios de la oferta estatal. En él, la
principal fuente de informacion sobre condiciones sociales y econémicas de las personas consiste en las bases de datos
administrativas que manejan diferentes servicios publicos. Del cruce entre ellas se obtiene la informacién requerida. Por lo tanto, el
rol de la FPS disminuye en importancia. En el municipio antes requeria mds encuestadores que fueran a terreno a entrevistar; ahora
en cambio, se necesita mds personal en el municipio atendiendo al publico, pues el sistema funciona mediante bases
administrativas en linea. Desde el punto de vista de los participantes en los focus group, el RSH es un servicio importante en la
medida en que es un requisito para postular al otorgamiento de los programas y beneficios que entregan los servicios publicos. En
este sentido cubrir el 100% de la demanda comunal de actualizaciones del RSH es un estindar relevante de cumplir para los
usuarios(as)
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SERVICIO PRESTACION
4. SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE AGiualidcion
HOGARES
ESTANDAR BASICO N° 14 | TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones de calidad basica de servicio de actualizaciones de Calidad
RSH
VALOR VALOR INDICADOR 8ASICO POR TIPO DE COMUNA
N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR S5 - :
| BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO5
Clniplivhiento:de (N2 de actualizaciones
plazo para : P
vliar realizadas en mdximo 5
01 —— dias en 2015 *100)/Ne de 100% = = = =
actualizacion T f
5 actualizaciones solicitadas
establecido en la
z en 2015
normativa
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N°® | INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR 8 .
] BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO3 TIPO4 TIPOS
(N2 de reclamos afio 2015
Tasa de 5o
por no cumplimiento de
respuesta a .
acciones acordadas por
redianips municipio
efectuad(_)s Por respondidos*100)/N¢ total
02. no cumplimiento = 100% = = = =
¢ de reclamos afio 2015 por
de acciones .
no cumplimiento de
acordadas por %
acciones acordadas por
parte de il .
e municipio realizados en el
municipio :
tiempo t
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccién de Desarrollo Comunitario

Notas del Estandar

1. Estandar de calidad: “100% de cumplimiento de plazo para realizar actualizacion”. Considera el tiempo total desde que el usuario

da comienzo a la tramitacién de la actualizacién. El plazo legal estipulado para ello corresponde a 5 dias, por ello, el valor del

indicador es de 100%. Cabe sefialar que este plazo representa para los funcionarios municipales consultados en el Estudio del CPP-

PUC, un plazo exigente.

36




Providencia

2016-2020

SERVICIO

PRESTACION

4. SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE

Nuevos ingresos

HOGARES
ESTANDAR BASICO N° 15 TIPG DE ESTANDAR
100% de cobertura bésica de demanda comunal por nuevos ingresos de RSH Cantidad
VALOR " VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N INDICADOR FORMUIADE INDICADOR : '
CALCULO BASICO TIPO 1 TIPO 2 TIPO 3 TIPO 4 TIPO 5

(N2 de nuevos
ingresos realizados
en 2015

Cobertura efectiva
de demanda
comunal por

01. S *100)/Nimero de | 100% = = = = =
realizacion de g
A nuevos ingresos
nuevos ingresos il
de RSH solicitados en
2015
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccién de Desarrolio Comunitario

Notas del Estandar

municipales consultados en el Estudio del CPP-PUC, un plazo exigente.

1. 1. Estdndar de calidad: “100% de cumplimiento de plazo para realizar actualizacién”. Considera el tiempo total desde que el
usuario da comienzo a la tramitacién de la actualizacién. El plazo legal estipulado para ello corresponde a 5 dias para
actualizaciones. Por ello, el valor del indicador es de 100%. Cabe seiialar que cumplir este plazo representa para los funcionarios
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SERVICIO

PRESTACION

4. SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE

Nuevos ingresos

HOGARES
ESTANDAR BASICO N°16 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones de calidad basica de servicio de nuevos ingresos de Calidad
RSH
| 1 VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N° INDICADOR 1 FORMULA DE CALCULO INDICADOR = g
BASICO TIPO 1 TIPO2 | TIPO3 TIPO 4 ;'
5 ;
Cumplimiento de N d i m'gresos
AR e Al realizados en maximo 30
aio 201
oL nuevos ingresos gias PR 100% = = = = =
d 100)/Ne de nuevos
establecido en la . .
A ingresos solicitados en
afio 2015
(N de reclamos afio 2015
por no cumplimiento de
Tasa de respuesta a acciones acordadas por
reclamos efectuados municipio en proceso de
por no cumplimiento. nuevos ingresos a RSH
de acciones respondidos*100)/N2
02. 100% = = = = =
acordadas por parte total de reclamos por no
de municipio en cumplimiento de acciones
proceso de nuevos acordadas por municipio
ingresos a RSH en proceso de nuevos
ingresos a RSH realizados
en afio 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccion de Desarrollo Comunitario

Notas del Estandar

1. Indicador: “100% de cumplimiento de plazo para realizar nuevos ingresos”. Considera el tiempo total desde que el usuario da
comienzo a la tramitacién del nuevo ingreso. El plazo legal estipulado para ello corresponde a 30 dias, por ello, el valor del indicador
es de 100%. Cabe sefialar que este plazo representa para los funcionarios municipales consultados en el Estudio del CPP-PUC, un
plazo exigente.

2. Indicador: “Tasa de respuesta a reclamos” hace referencia a la proporcién de respuestas que los municipios entregan a los
usuarios tras un reclamo sobre la cantidad total de reclamos recibidos. Se enfatiza que se trata de las respuestas otorgadas, lo que
implica su sistematizacién y seguimiento, ya que este es un aspecto clave a juicio de los participantes en los focus group.
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SERVICIO PRESTACION
5. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES COMERCIALES
ESTANDAR BASICO N°17 TIPO DE ESTANDAR
Cobertura basica de la demanda comunal por obtener y renovar Patentes Comerciales Cantidad
VALOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N°® INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR —
BASICO TIPO 1 TIPO2 | TIPO3 TIPO4 | TIPOS
Nivel de cobertura | ({N2 de patentes
efectiva de la comerciales otorgadas en
demanda de afio 2015 + N2 de patentes
01. patentes comerciales renovadas en 100% = = = = =
comerciales en la el afio 2015)*100)/(N2 de
comuna patentes comerciales
solicitadas en el afio 2015
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Departamento de Rentas Municipales

Notas del Estandar

1. Nivel de cobertura efectiva de la demanda: el objetivo del indicador es identificar en qué medida el municipio es capaz de

gestionar las solicitudes recibidas durante un determinado periodo de tiempo. Se descartd utilizar la cantidad de patentes
otorgadas y renovadas como medida deseable de cantidad porque su aumento o disminucién no pueden ser atribuidas
exclusivamente a la gestién municipal. Por ejemplo, existe un nimero limitado de patentes susceptibles de ser otorgadas en ciertos
rubros, o bien la no renovacién de patente por incumplimiento de requisitos es de responsabilidad de cada solicitante. El valor
esperado del indicador es de 100%, pues significa que el municipio ha gestionado todas solicitudes de otorgamiento y renovacién
que han tenido lugar durante un periodo de tiempo. Por otra parte, esta informacién en su mayoria se encuentra disponible en los
departamentos de Rentas Municipales, o bien es posible generarla a partir de los recursos actuales con que cuentan los municipios.
Con respecto a la cobertura actual de la demanda, se detecté en los 16 municipios que fueron parte de la muestra del Estudio CPP-
UC que los municipios no realizan estimaciones acerca de su demanda tedrica, sino que planifican su atencién de acuerdo a la
experiencia de aiios anteriores. Por lo tanto, no se cuenta con informacién suficiente para recomendar valores o rangos segun tipo
de comuna. No obstante, variables como las actividades econémicas principales de la comuna y el valor del suelo comunal
contribuyen a explicar qué tipo y qué cantidad de patentes comerciales son solicitadas. En ese sentido, no se observa una
diferenciacion del estandar que obedezca a la tipologia comunal SUBDERE, sino a variables netamente econémicas.

SERVICID PRESTACION
5. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES COMERCIALES
ESTANDAR BASICO N° 18 TIPO DE ESTANDAR
Calidad basica en atencién en la entrega y renovacién de Patentes Comerciales Calidad
paLoR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N°® INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR
BASICO | PO 1 P02 | TIPO3 TIPO4 | TIPOS
Fiscalizacion en
terreno de pago de Realizacidn de salidas de
01. patentes por parte fiscalizacion periddicas Si = = = = =
de funcionarios planificadas
municipales
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VAIOR VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA
N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR i
BASICO TIPO1 | MPO2 | TIPO3 | TIPO4 | TIPOS
Tiempo de espera (N2 de patentes comerciales
promedio para otorgadas/renovadas
obtener patentes entregadas dentro de 30 dias
5o, f:O_rr_\ercnaIes una vez desdfe el.I[“CIO de SE 100% - : 5 = E
iniciado el proceso tramitacion en el afio
de 2015*100)/Ne de patentes
otorgamiento/renov comerciales tramitados en el
aciéon afio 2015
{(N2 de reclamos de usuarios
que solicitan patentes
comerciales respondidos en el
afio 2015 + N2 de reclamos de
Respuesta a usuarios que renuevan
reclamos efectuados patentes comerciales
por usuarios respondidos en el afio 2015
03. solicitantes de )*100)/(N2 total de reclamos 100% = = = = =
otorgamiento o realizados por usuarios que
renovacion de solicitan patentes comerciales
patentes comerciales | en el afio 2015 + N2 total de
reclamos realizados por
usuarios que renuevan
patentes comerciales en el afio
2015
Disporiisclad par) Existencia de plataforma de
04. renovar. palentes renovacion de patentes Si = = = = =
comerciales por i e
comerciales online
Internet
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Departamento de Rentas Municipales, OIRS

Notas del Estandar

1. Estandar “Calidad bdasica en atencién”. Para la entrega y renovacién de patentes comerciales se identificé que las dimensiones
claves de la calidad del servicio tenian que ver con la atencién, principalmente con los tiempos de espera, la posibilidad de realizar
el tramite por internet y la respuesta rapida a los reclamos. Para los contribuyentes resulta importante también que se fiscalice en
terreno a quienes operan sin patente o con la patente vencida. A continuacion se explica cada uno de estos indicadores.

2. Indicador Fiscalizacién en terreno: evalua la existencia de acciones sistematicas de fiscalizacion desarrolladas por funcionarios
municipales para chequear la vigencia de las patentes y detectar posibles actividades que operan sin patente. El valor para este
indicador es de 100%, que expresa el cumplimiento con las fiscalizaciones en terreno que han sido planificadas. Esto supone la
existencia de recursos para la realizacion de estas acciones y la existencia de un plan de actividades sistemadticas al respecto.

3. Indicador Tiempo de espera: considera el tiempo transcurrido desde que se inicié el proceso de solicitud de otorgamiento o
renovacion de patente hasta que éste es finalizado. Cabe destacar que segun la informacion recolectada en terreno, las comunas de
la muestra pertenecientes a los grupos 1 y 2 de la Tipologia SUBDERE actualmente cumplen con el plazo médximo establecida en la
normativa (30 dias). Respecto al valor para este indicador, corresponde al 100% de cumplimiento en promedio del plazo legal
maximo, exceptuando el caso de patentes de alcoholes.

4. Indicador Tasa de respuestas a reclamos: se refiere al procesamiento de los reclamos de usuarios (as) que es capaz de hacer el
municipio. Se descartd considerar sélo la tasa de reclamos del servicio, pues se quiere visibilizar la necesidad de sistematizar, hacer
seguimiento y entregar una respuesta a quienes formulan reclamos. El valor para este indicador es de 100% de respuesta a los
reclamos ingresados.

5. Indicador Realizacién por internet: se incluy6é como indicador la existencia de una plataforma para llevar a cabo el tramite por
internet, pues su uso implica ahorro de tiempo para usuarios y usuarias, y un costo menor para el municipio. No se considerd
establecer una cierta proporcion de atenciones con respecto al total que deban ser hechas online, pues aunque el municipio debe
contribuir a ello difundiendo adecuadamente esta opcidn, el nivel de atenciones por internet no depende exclusivamente de la
gestion municipal, sino también de factores de usuarios y usuarias, como su edad, nivel de acceso a tecnologia, etc. Como valor
para este indicador se propone sélo constatar su existencia (“Si”), y como recomendacién puede sugerirse la medicion del aumento
anual de las atenciones via internet para cada comuna, con respecto a si misma.
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SERVICIO PRESTACION
6. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
ESTANDAR BASICO N°19 TIPO DE ESTANDAR
Cobertura basica de demanda comunal de tramitacién de licencias de conducir Cantidad

VALOR
N INDICADOR FORMUILA DE CALCULO INDICADO VALOR INDICADO:! BASICO POR TiPO DE COMUNA
‘ S RBASICO  "Tipo 1 TIPO2 | TIPO3 TIPO4 | TIPOS
(N2 de licencias de conducir
Nivel de cobertura | otorgados en el afio 2015 + N@
efectiva de la de licencias de conducir
01. demanda comunal | renovados en el afio 100% = = = = =
por licencias de 2015)*100)/(N2 de licencias de
conducir conducir solicitados en el afio
2015*100)
MEDI!O DE VERIFICACION

Registro Direccion de Trdnsito

Notas det Estandar

1. Estandar “Cobertura Basica de la demanda comunal”. Como estdndar de cantidad del servicio se propone observar la proporcién
existente entre la cantidad de licencias otorgadas por primera vez y renovadas en un determinado periodo de tiempo, y la cantidad
de solicitudes de otorgamiento y renovacion que recibe el municipio durante ese periodo. El objetivo es identificar en qué medida

el municipio es capaz de afrontar la demanda comunal con los recursos disponibles.

otorgamiento o
renovacion de licencia de
conducir

realizados por usuarios que solicitan
licencia de conducir en el afio 2015 + N2
total de reclamos realizados por
usuarios que renuevan licencia de
conducir en el afio 2015

SERVICIO PRESTACION
6. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR
ESTANDAR BASICO N°20 TIPO DE ESTANDAR
Calidad bdsica de atencién en tramitacién de licencias de conducir Calidad
Roan VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE
N° | INDICADOR | FORMULA DE CALCULO INDICADO comUna
RBASICO | 1po1 | mPo2 | TIPOZ | TIPO4 151"0
T
ImpD d_e esp.era o (Ne de licencias de conducir
obtener licencia de
< oy otorgados/renovadas entregadas el
01 | conducir una vez iniciado i 1 ot L a
. mismo dia del inicio de su tramitacion 100% = = = = =
A — en el afio 2015*100)/N¢@ de licencias de
s & conducir tramitadas en el afio 2015
(N de reclamos de usuarios que
solicitan licencia de conducir
respondidos en el afio 2015 + N2 de
Tasa de respuesta a -
reclamos de usuarios que renuevan
reclamos efectuados por R H . .
B ——— licencia de conducir respondidos en el
02 afio 2015)*100)/(Ne total de reclamos 100% = = = = =

11




Providencia

2016-2020

MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccion de Transito

Notas del Estandar

1. Indicador Tiempo de espera para obtener licencia de conducir: se considera el tiempo transcurrido desde que los usuarios y
usuarias acuden al municipio en la fecha en que les ha sido agendada la atencién (independiente que esa fecha se determine a
través de atencidn telefénica, por internet, o sea dada al momento de presentarse al municipio la persona). El valor especificado
para este indicador es que la nueva licencia sea entregada durante el mismo dia en que se tramitd. Dicha demora es vista como un
adecuado nivel de servicio por parte de los municipios, y una meta por aquellos que atn toman mds tiempo en prestar el servicio.
Por otra parte, si bien es relevante avanzar en la disminucién de los tiempos de espera desde la cita para otorgamiento o
renovacion hasta su materializacion, ese lapso no fue incluido debido a la complejidad en la determinacién de un criterio razonable
dada la dispersion actual de ese tiempo de espera {(mismo dia a 15 dias en los municipios de la muestra

2. Indicador Tasa de respuesta a reclamos: ya que la atencién de funcionarios municipales es relevante desde el punto de vista de
los usuarios y usuarias, debe considerarse este aspecto en la seleccion de indicadores que den cuenta del estandar de calidad del
servicio. El valor para este indicador es de 100% de respuesta a los reclamos efectuados, pues interesa enfatizar en la
sistematizacion y seguimiento necesarios en la gestion de reclamos.

SERVICIO

7. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE CIRCULACION

ESTANDAR BASICO N°21 TIPO DE ESTANDAR

100% de cobertura de la demanda de Permisos de Circulacién en la comuna Cantidad
VALOR | VALOR INDICADOR BASICO POR TIPO DE COMUNA

N° INDICADOR FORMULA DE CALCULO INDICADOR | 2 : :
BASICO TIPO 1 TIPO2 | TIPO3 TIPO4 | TIPOS

({N2 de permisos de
Nivel de cobertura | circulacién otorgados en el

efectiva de la afo 2015 + N2 de permisos
demanda de de circulacién renovados
01. = = = = =
permisos de en el afio 2015)*100)/(N¢ wah
circulacion en la de permisos de circulaciéon
comuna solicitados en el afio
2015*100)
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccion de Transito

Notas del Estdndar

1. Nivel de cobertura efectiva de la demanda: El indicador hace referencia a la capacidad de cada municipio para gestionar fa
totalidad de las solicitudes recibidas. Por lo tanto, el valor para ese indicador es de 100%. Si bien los municipios miden su
desempefio observando el aumento o disminucién de los permisos pagados cada afio, no se consideré pertinente incluir esta
dimensién como medida que refiera al estandar propuesto ya que la demanda por permisos no depende exclusivamente de la
calidad de las gestiones que hagan
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SERVICIO

7. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE CIRCULACION

ESTANDAR BASICO N°22 TIPO DE ESTANDAR
100% de cumplimiento de especificaciones de calidad basica en atencién en la entrega y Calidad
renovacién de Permisos de Circulacién
VALOR INDICADOR BASICO POR TtPO DE
WALOR » COMUNA
N INDICADOR | FORMULA DE CALCULO iNDICADOR -
BASICO ¥ | weoz | meos | meoa | PO
Tiempo de espera para (N2 de permisos de circulacion
obtener permiso de otorgados/renovados entregados
circulacién una vez dentro de 1 hora del inicio de su
(R iniciado el proceso de tramitacién en el afio 100% = = = = =
otorgamiento/renovacion | 2015*100)/N@ de permisos de
de Permisos de circulacién tramitados en el afio
Circulacién 2015
({(N2 de reclamos de usuarios que
solicitan permiso de circulacién
respondidos en el afio 2015 + N2 de
Tasa de respuesta a reclamos de usuarios que renuevan
reclamos efectuados por permiso de circulacion respondidos
02 usuarios solicitantes de en el afio 2015)*100)/(N2 total de 100% = u = - -
’ otorgamiento o reclamos realizados por usuarios
renovacion de permiso que solicitan permisos de
de circulacién circulacién en el afio 2015+ N¢ total
de reclamos realizados por usuarios
que renuevan permisos de
circulacién en el tiempo afio 2015
Eisgoniblidad para Existencia de plataforma de
03. otorg'a Fyio rfenovar. 5 renovacién de permiso de Si = = = = =
permiso de circulacién X " .
circulacién online
por Internet
MEDIO DE VERIFICACION

Registro Direccion de Transito

Notas de! Estandar

1. Tiempo de espera para obtener el permiso de circulacidn: se refiere al tiempo transcurrido desde que los usuarios y usuarias
llegan al punto de atencién hasta que finaliza el otorgamiento o renovacién. No incluye los casos en que la demora es
responsabilidad de los usuarios — debido a presentacién incompleta de antecedentes, multas impagas, aglomeraciones de ultimos
dias, etc. -, y el valor esperado para este indicador es de 100% de cumplimiento, considerando que el permiso sera otorgado o
renovado en el plazo de 1 hora maximo desde el inicio de la tramitacién. Este valor se considera razonable ya que en la muestra del
Estudio CPP-UC los rangos de espera variaban de 5 minutos a medio hora en comunas de todos los tamafios; y la cantidad
entregada varia desde alrededor de 2.000 permisos a anuales a 100.000 permisos anuales.

2. Tasa de respuesta a reclamos de usuarios y usuarias: relacionado con la calidad de la atencién entregada por funcionarios
municipales, este indicador busca identificar el desempefio del municipio en cuanto a la gestion de los reclamos recibidos,
entendiendo que no basta con consignarlos, sino que se hace necesario sistematizarlos y hacer seguimiento de ellos. El valor
propuesto es de 100% de respuestas a los reclamos recibidos.

3. Realizacion por internet: se incluye un indicador que evidencia si es posible realizar el tramite por internet o no, entendiendo
que es deseable para los municipios por la reduccién de costos y la potencial ampliacién de la cantidad de permisos entregados, y
para los usuarios y usuarias a causa de la reduccién del tiempo y de la simplificacién del procedimiento en general. El valor para
este indicador sélo se refiere a si esta disponible esta modalidad o no.

4. Los medios de verificacion corresponden a las dependencias municipales donde se debiese encontrar y sistematizar la
informacién referida al funcionamiento de este servicio.
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ANEXO ABT 02

MATRIZ DE MEDICION DE ESTANDARES E INDICADORES DE
CANTIDAD Y CALIDAD
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MATRIZ DE MEDICION DE ESTANDARES E INDICADORES DE CANTIDAD Y CALIDAD

N° SERVICIO (1) PRESTACION (2)
1. SERVICIO DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES Construccion
MEDICION ESTANDAR
\ % DE ESTA
ESTANDAR BASICO N° 2 (3) TiPO STANDAR (4) BASICO )
Ejemplo: 100% de cumplimiento de especificaciones de calidad para
construccién de dreas verdes (en base a proyecto tipo de 1.000 m2 Calidad
minimo)
- 'VALOR INDICADOR BASICO MEDICION INDICADOR
N INDICADOR (6) FORMULA DE CALCULO (7) @) | BAsiCo(9)
Sl g : {m2 superficie blanda*100)/m2 totales de "

Porcentaje basico de superficie blanda por o N * 60% de superficie

o1. unidad de drea verde (1.000 m2) supetficle bla:\da porunidsd desdes blanda/superficie total
verde enelafiot
T {m2 superficie con cobertura

Porcentaje basico de cobertura vegetal por . 40% a 60% de cobertura

02. unidad de drea verde vegeul‘m}))/ 2 supificie’ blanda par vegetal/superficie blanda
unidad de &rea verde

Cantidad bésica de luminarias por unidad Cantidad de luminarias por unidad de FR—.
03. de drea verde drea verde (1.000m2)/1.000 m2 3 luminsris cada 1000 2*

Cantidad bésica de escafios por unidad de Cantidad de escafios por unidad de drea .
04. area verde verde {1.000m?2)/1.000 m2 4 &stafiosicida 1000 m2

Cantidad basica de basureros por unidad Cantidad de basureros por unidad de drea
05 | de dreaverde verde (1.000m2)/1.000 m2 Slissureiascadail b0
06. igual @ matriz de anexo 1 igual a matriz de anexo 1 igual a matriz de anexo 1

MEDIO DE VERIFICACION (10)

Catastro/base de datos Direccién de Aseo y Ornato

COMENTARIOS A LA MEDICION DEL ESTANDAR Y SUS INDICADORES (11)

Notas:
(1) SERVICIO: Indicar el servicio seleccionado (Una matriz por cada estédndar)
(2) PRESTACION: indicar la prestacién, cuando corresponda
(3) ESTANDAR BASICO: indicar el estandar basico que se mide (igual a matriz de anexo 1)
(4) TIPO DE ESTANDAR: indicar el tipo de estandar, de calidad o cantidad

(5) MEDICION ESTANDAR BASICO: Sefialar el valor resultante de la medicién del estandar. Para establecer el valor

porcentual del estdndar “100% de cumplimiento de especificaciones de calidad para construccién de dreas verdes”, la

férmula de calculo es igual a : (NUmero de indicadores del estandar que cumplen con el valor del indicador basico*
100)/total de indicadores del estandar.
(6) INDICADOR: sefialar el indicador del estandar, deben listarse todos los indicadores del estandar respectivo.
{7) FORMULA DE CALCULO: Sefialar la férmula de calculo correspondiente

(8) VALOR INDICADOR BASICO: Sefialar el valor del indicador basico correspondiente
(9) MEDICION INDICADOR BASICO: Sefialar el valor resultante de la medicién del indicador respectivo del estandar
(10) MEDIO DE VERIFICACION: indicar en detalle los medios de verificacién que se utilizaron efectivamente para

calcular el estandar y sus indicadores.
(11) COMENTARIOS A LA MEDICION DEL ESTANDAR Y SUS INDICADORES: afiadir los comentarios pertinentes respecto

a la medicién del estandar y sus indicadores, incluyendo dificultades en la medicion, sugerencias para mejorar la
formacién del estandar o indicador, o recomendaciones de ajustes al estandar y sus indicadores en relacién a la
- realidad especifica del municipio.
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ANEXO ABT 03

MATRIZ DE ESTIMACION DE COSTOS TOTALES Y UNITARIOS DE
LOS SERVICIOS Y SUS BRECHAS DE COSTOS

A. DEFINICIONES BASICAS
B. MATRIZ DE ESTIMACION DE COSTOS TOTALES Y UNITARIOS “ACTUALES”
C. MATRIZ DE ESTIMACION DE COSTOS TOTALES Y UNITARIOS EN “ESTANDAR BASICO”

D. BRECHAS DE COSTOS ENTRE “ESTANDAR ACTUAL” Y “ESTANDAR BASICO”
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A. DEFINICIONES BASICAS:

| 1. Costos Actuales
a. Costo actual de provision del servicio:
Es el costo para proveer los servicios y sus prestaciones al estandar de cantidad y calidad actuales. Es decir,
los costos reales al tiempo presente para la entrega de los servicios en su cantidad y calidad actual.
b. Costo actual unitario de provision del servicio
Costo total de proveer un servicio dividido por las cantidades provistas al estdndar de desempefio actual del
municipio. En el caso de Permisos de Circulacién, corresponde al costo de entregar cada uno de los permisos

en una municipalidad determinada.

c. Costo actual total de provision del servicio

Costo total de proveer un servicio al estandar de desempefio actual de un municipio. En el caso de Permisos
de Circulacién, corresponde al costo de cubrir la demanda total esperada para una determinada comuna.

2. Estandar basico de calidad

El nivel de calidad que se entiende como “basico” es aquel definido en el Estudio de la Universidad Catdlica
y que debe ser entendido, como sinénimo de nivel fundamental o esencial de calidad. No debe entenderse
como minimo, en el sentido de escaso, reducido o el limite inferior de algo, ni tampoco como excelente, es
decir 6ptimo o limite superior al que se puede llegar. Este nivel ha sido definido en base a fuentes primarias,
secundarias de informacién, a la opinién de académicos, profesionales expertos y funcionarios del mundo
municipal.

3. Costos bajo régimen de estandar basico de calidad. —l
a. Costo de proveer el servicio en estandar basico

Costo total de proveer el servicio al estandar basico. En el caso de Permisos de Circulacién, corresponde al
costo de proveer el servicio cumpliendo los estdndares de calidad y cantidad definidos.

b. Costo unitario en régimen de estandar basico

Costo total de proveer el servicio dividido por las cantidades provistas al estandar basico. En el caso de
Permisos de Circulacién, corresponde al costo de proveer el servicio cumpliendo los estandares de calidad y
cantidad definidos, divididos por las unidades de permisos que corresponden a una comuna en particular.

c. Costo total en régimen de estiandar basico

Costo total de proveer el servicio cumpliendo los estandares de calidad y cantidad definidos.

4. Metodologias de calculo de costos.

En el estudio de la Universidad Catolica se utilizaron dos metodologias para realizar el calculo de los costos.
A saber: a) Metodologia de funcién de costos o funcién de produccién, utilizada cuando fue posible
determinar en detalle los costos de la cadena productiva, ejemplo: areas verdes y recoleccién de residuos
solidos. Metodologia de Andlisis Costo-Efectividad, utilizada cuando no fue posible conocer en detalle Ia
funcién de costos y se determind la relacién entre los costos unitarios {medidos en el eje X), y las calidades
(medidos en el eje Y), a fin de establecer el costo unitario promedio de producir cada unidad del servicio,
dado el estandar basico definido. Ejemplo: servicio de patentes. Licencias, permisos, alumbrado publico y
registro social de hogares. El consultor puede utilizar estas metodologias o definir otra que sea mas
conveniente para el caso especifico.
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B. MATRIZ DE ESTIMACION DE COSTOS TOTALES Y UNITARIOS “ACTUALES”
(1) SERVICIO (2) PRESTACION
(3) TOTAL DE UNIDADES (4) COSTO UNITARIO (EN $) | (5) COSTO TOTAL (EN $)
PRODUCIDAS
Notas:

(1) Servicio: indicar el servicio, ejemplo: “areas verdes y jardines”

(2) Prestacién: indicar la prestacién, cuando corresponda, ejemplo: “Mantencion”

(3) Total de Unidades: nimero de unidades “actualmente” producidas en una unidad de tiempo “t”,
ejemplo: 150.000 m2 de dreas verdes mantenidas en la municipalidad XYZ

(4) Costo Unitario (en $): costo “actual” de producir una unidad de servicio en un periodo de tiempo “t”,
ejemplo: “costo unitario de m2 de mantencion de area verde al afio”

(5) Costo Total (en $): costo “actual” del total de unidades de servicio producidas en un periodo de tiempo
“t”, equivalente al costo unitario multiplicado por el total de unidades. Ejemplo: Costo de mantencién de
las areas verdes y jardines de la municipalidad xyz.

C. MATRIZ DE ESTIMACION DE COSTOS TOTALES Y UNITARIOS EN “ESTANDAR
BASICO”
(1) SERVICIO (2) PRESTACION
(3) TOTAL DE UNIDADES (4) COSTO UNITARIO (EN $) | (5) COSTO TOTAL (EN $)
PRODUCIDAS

Notas:

(1) Servicio: indicar el servicio, ejemplo: “dreas verdes y jardines”

(2) Prestacion: indicar la prestacién, cuando corresponda, ejemplo: “Mantencién”

(3) Total de Unidades: nimero de unidades “que se deben producir en estandar basico” en una unidad de
tiempo “t”. Usando el mismo ejemplo de mantenimiento de areas verdes: si la comuna tiene 30.000
habitantes, y ¢/u al menos debe contar con 5mt2 de dreas verdes, segtin el estdndar, el total de unidades
producidas en estandar basico = 30.000 x 5

(4) Costo Unitario (en $): costo de producir “en estandar basica” una unidad de servicio en un periodo de
tiempo “t”, ejemplo: “costo unitario de m2 de mantencién de area verde al afio en estandar basico”. En
este caso, salvo que se pueda estimar un costo optimizado, que incluya ahorros por concepto de costos
fijos derivados de economias de escala y aumento de costos variables por mayor nimero de unidades, se
sugiere utilizar en subsidio el “costo unitario actual”, advirtiendo esta opcién en cada caso.

(5) Costo Total {en $): costo total de unidades de servicio producidas en “estandar bésico” en un periodo
de tiempo “t”, equivalente al costo unitario multiplicado por el total de unidades. Ejemplo: Costo de
mantencidn de las dreas verdes y jardines de la municipalidad xyz en estandar basico.
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C. BRECHAS DE COSTOS ENTRE “ESTANDAR BASICO” Y “ESTANDAR ACTUAL”

(1) SERVICIO

(2) PRESTACION

(3)COSTO TOTAL EN
“ESTANDAR BASICO” (EN $)

(4) COSTO TOTAL EN
“ESTANDAR ACTUAL”(EN $)

(5) BRECHAS DE COSTOS

Notas:

(1) Servicio: indicar el servicio, ejemplo: “4reas verdes y jardines”
(2) Prestacion: indicar la prestacion, cuando corresponda, ejemplo: “Mantencién”
(3) Costo Total en “estandar basico” {(en $): incluir aqui el dato calculado en la matriz b., en el servicio y

prestacion correspondiente

(4) Costo Total en “estandar actual” {(en $): incluir aqui el dato calculado en la matriz c., en el servicio y

prestacién correspondiente

(5) Brechas de costos (en $): calcular la diferencia entre el estandar basico y el estdndar actual.

49




é Providencia

2016-2020

ANEXO ABT 04

MATRIZ DE ACCIONES, PROYECTOS Y METAS PARA ALCANZAR
ESTANDARES O REDUCIR BRECHAS

A. MATRIZ DE ACCIONES PARA MEJORAR SITUACION GESTION INICIAL
B. MATRIZ DE ACCIONES /PROYECTOS PARA MEJORAR ESTANDARES

C. LISTADO DE ACCIONES/PROYECTOS PRIORIZADOS PARA REDUCIR BRECHA(S)
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MATRICES DE ACCIONES, PROYECTOS Y METAS
A. MATRIZ DE ACCIONES PARA MEJORAR SITUACION GESTION INICIAL
3.BRECHA(S)
4, ACCION{ES)/PROYECTO(S) 5. RESULTADO
1. SERVICIO 2. AMBITO EVALUADO DETECTADA(S) PARA REDUCIR BRECHA(S) LA
1. PROCESOS
2. DIRECCION Y ORGANIZACION
3. CARACTERIZACION DE USUARIOS{AS)
1. SERVICIO DE 4, GESTION DE RECLAMOS Y EVALUACION DE LA
CONSTRUCCION Y ShsEacaloN
MANTENCION DE AREAS 5. MECANISMOS DE MONITOREO DE LOS SERVICIOS
VERDES Y JARDINES
6. MECANISMOS DE MONITOREO DE LA CALIDAD
7. PLANEACION PRESUPUESTARIA Y FINANCIERA DEL
SERVICIO
Notas:

1. Servicio: Se debe completar una matriz por cada uno de los servicios seleccionados.

2. Ambito Evaluado: se debe evaluar el nivel de desarrollo de cada dmbito de la gestién indicado en el punto 2 de los TTR “Nivel de desarrollo de la Gestién de
los Servicios Seleccionados”.

3. Brechas detectadas. Se debe evaluar ia brecha, el menos, en relacidn a la descripcién de cada dmbito de gestidn, indicado en el punto 2 de los TTR.

4. Acciones/proyectos para reducir brechas. Se entenderd por accidn cualquier iniciativa administrativa para mejorar la gestién municipal (instrumentos,
procedimientos, organizacidn, sistemas, asesoria externa, capacitacion), y por proyecto cualquier iniciativa que redunde en una inversién interna
(equipamiento o infraestructura para el municipio), o externa (equipamiento o infraestructura comunitaria o urbana) para reducir la brechas en la provisién y
cobertura de los servicios seleccionados.

5. Resultado esperado: describir ios resultados en términos de reduccién de las brechas detectadas y como contribuyen a mejorar los estandares de calidad,
cantidad o reducir los costos de las prestaciones.
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B. MATRIZ DE ACCIONES /PROYECTOS PARA MEJORAR ESTANDARES
3.BRECHA
4. ACCION(ES)/PROYECTO(S) 5. RESULTADO

1. SERVICIO 2. ESTANDAR EVALUADO DETECTADA PARA REDUCIR BRECHA(S) ESPERADO

Estédndar Bésico N°1.

100% de cumplimiento de oferta basica de superficie de

plazas y parques comunales por habitante
1. SERVICIO DE Estdndar Bésico N°2.

100% de cumplimiento de especificaciones de calidad para

CONSTRUCCION Y construccién de dreas verdes en base a proyecto tipo de
MANTENCION DE 1.000 m2

AREAS VERDES Y Estandar Bésico N°3,
JARDINES 100% de cumplimiento de especificaciones de calidad
Estdndar Basico N°4.

100% de cumplimiento de mantencién basica de plazasy
parques comunales

Notas:

1. Servicio: Se debe completar una matriz por cada uno de los servicios seleccionados.

2. Estandar Evaluado: se deben listar todos los estdndares de cada uno de los servicios seleccionados.

3. Brechas detectadas. Se debe describir las brechas detectadas en el cumplimiento del estdndar que se desea reducir a través de las acciones/proyectos de la
columna siguiente

4, Acciones/proyectos para reducir brechas. Se entendera por accidn cualquier iniciativa administrativa para mejorar la gestién municipal (instrumentos,
procedimientos, organizacidn, sistemas, asesorfa externa, capacitacién), y por proyecto cualquier iniciativa que redunde en una inversién interna
(equipamiento o infraestructura para el municipio), o externa (equipamiento o infraestructura comunitaria o urbana).

5. Resultado esperado: describir los resultados en términos de reduccion de las brechas detectadas
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C. LISTADO DE ACCIONES/PROYECTOS PRIORIZADOS PARA REDUCIR BRECHA(S)

1. Servicio

2. Acci&hf?rbyecto

3. Brecha a reducir

4. Objetivo

5. Resultado Esperado | 6. Costo Total Estimado (en $) 7. Plazo Termino (en meses) 8. Responsable Ejecucién

9. Indicador 10. Medio de verificacién 11. Meta 2017 12. Meta 2018

Notas:

1. Servicio: Se debe completar una matriz por cada uno de los servicios seleccionados.

2. Accién/Proyecto: se debe indicar el nombre de la accién y/ proyecto priorizado para ejecutarse en el periodo 2017-2018

3. Brechas a reducir. Se debe describir la brecha a reducir que tengan directamente que ver con mejorar los estandares de calidad, cantidad o reducir los
costos de las prestaciones

4. Objetivo: describir el propésito de la accién/proyecto con el cual se pretende reducir la brecha

5. Resultado esperado: describir los resultados derivados de las acciones /proyectos a implementar en términos de cémo se espera que contribuyan a
mejorar los estdndares de calidad, cantidad o reducir los costos de las prestaciones

6. Costo total. Estimacién del costo total de implementar Ia accién/proyecto en pesos S.

7. Plazo: indicar el nimero de meses que requiere la implementacion total de la accién/proyecto

8. Responsable Ejecucion. Indicar la unidad administrativa directamente responsable de la ejecucién de la accién/proyecto (no sefialar nombre de
funcionarios)

9. Indicador: formular el indicador a través del cual se medira la implementacidn de la accién/proyecto

10. Medio de verificacién: sefialar la fuente de informacién a través de la cual se podra verificar que la accién/proyecto se encuentra terminada o
implementada.

11. Meta 2017. Sefialar meta a lograr en diciembre de 2017. Debe poder medirse como un porcentaje o avance del indicador

12. Meta 2018. Sefialar meta a lograr en diciembre de 2018. De preferencia se espera que la accidn o proyecto esté terminado a esa fecha.
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