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é Providencia

Secretaria Municipal
PROVIDENCIA, 1 ﬁ ABR 2919

EX.N° 5 ?‘5 / VISTOS: 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 Memorando N°9.422 de fecha 15 de Abril de 2019, de la
Secretaria Comunal de Planificacion, se acompanan los antecedentes para el llamado a
propuesta publica de “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING” .-

DECRETO:

1.- Apruébanse las Bases Administrativas, y Bases Técnicas que regiran la propuesta piblica de
“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”, las que para
todos los efectos legales forman parte integrante de este decreto.-

2.- Llamase a propuesta publica de “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES
SOCIALES Y MAILING” .-

3.- REUNION INFORMATIVA VOLUNTARIA: El dia 23 de Abril de 2019 a las 11:00 horas, en la
Sala de Reuniones de la SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION, ubicada en Avda. Pedro de
Valdivia N°963 (Edificio Estacionamientos Subterraneos).-

4.- PRESENTACION DE CONSULTAS: A través del Portal www.mercadopublico.cl, hasta las
12:00 horas del dia 30 de Abril de 2019.-

5.- ENTREGA DE ACLARACIONES Y RESPUESTAS A CONSULTAS: A través del Portal
www.mercadopublico.cl, desde las 20:00 horas del dia 7 de Mayo de 2019.-

6.- ENTREGA GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA: Hasta las 13:30 horas del dia 16 de
Mayo de 2019, en la DIRECCION DE SECRETARIA MUNICIPAL, ubicada en Avda. Pedro de
Valdivia N° 963, 2°Piso.-

7.- FECHA CIERRE RECEPCION DE OFERTAS: A las 15:30 horas del dia 16 de Mayo de 2019.-

8.- FECHA ACTO DE APERTURA ELECTRONICA: A las 16:00 horas del dia 16 de Mayo de 2019.-

9.- GARANTIAS: Los oferentes deberan garantizar la seriedad de la oferta mediante cualquier
instrumento de garantia, pagadero a la vista e irrevocable, que asegure su cobro de manera
rapida, efectiva y en primera instancia, a nombre de la Municipalidad de Providencia,
RUT.N°69.070.300-9, por un monto de $1.000.000.-, con vigencia hasta el 20 de Julio de 2019.-

10.- La encargada del proceso es dofia DENISSE PAULINA LOPEZ SEPULVEDA, de la Secretaria
Comunal de Planificacion.-

11.- Publiquese el llamado a propuesta publica, las Bases Administrativas, Bases Técnicas y demas
antecedentes de la licitacion, por la Secretaria Comunal de Planificacién, en el Sistema de
Informacion de compras y adquisiciones de la administracién www.mercadopublico.cl, el dia 16 de
Abril de 2019.-
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Secretaria Municipal

HOJA N°2 DEL DECRETO ALCALDICIO EX.N°® 5%6 / DE 2019.-

12.- Déjase establecido que la Comision Evaluadora de la propuesta publica de “SISTEMA DE
ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”, estara integrada por los
siguientes funcionarios:

¢ LEONOR GUTIERREZ RIVERA
RUT.N®
DIRECCION DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

e KATIA HUNT CORTES
RUT.N’
DIRECCION DE TECNOLOGIA Y GESTION DIGITAL

e JOSE ROCHA ARCE
RUT.N®
DIRECCION DE COMUNICACIONES

e  MARCELO MADRID DIAZ
RUT.N°
SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION

e FELIPE FREZ ROJAS
RUT.N®
ADMINISTRACION MUNICIPAL

Andtese, comuniquese y archivese. Q

WARAQ EL DE LA MAZ2

Secretario___Al?gado Munt
- \
D‘fIJ%SIMRMQ/IMY J/cbo.-

Distribucion:

Interesados

Secretaria Comunal de Planificacién
Administracion Municipal

Direccion de Atencion al Contribuyente
Direccion de Comunicaciones

Direccion de Administracién y Finanzas
Direccion de Control

Archivo
Decreto en Tramite Z' [' 25 /

PATRICIA CABALLERO GIBB
Alcaldesa (S)



SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION

PROVIDENCIA, {5 ABR. 2319

DE : PATRICIA CABALLERO GIBBONS
SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION

A : EVELYN MATTHEI FORNET
ALCALDESA

De acuerdo a lo establecido en el articulo 21 letra €) de la Ley N° 18.695 Organica Co

Memorando N° @ L/ 2 2’

Antecedente  :No hay.

Materia :Solicita aprobacién llamado a licitacion
pblica para el “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE
REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”.

/

O Ao

AN

itucional de

Municipalidades, adjunto remito a Ud. expediente de licitacion para el llamado a Propuesta Publica para el “SISTEMA DE
ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”, para su consideracion y tramites

correspondientes.

De acuerdo a lo estipulado en el punto 5 “De la Comision Evaluadora y de la evaluacion de las ofertas’, articulo
N°13 de las Bases Administrativas, se designa a los siguientes funcionarios como integrantes de dicha comision:

Leonor Gutiérrez Rivera, Rut. N
Katia Hunt Cortes, Rut. N
José Rocha Arce, Rut. N
Marcelo Madrid Diaz, Rut. N
Felipe Frez Rojas, Rut. N

, Direccion de Atencion al Contribuyente

, Direccion de Tecnologia y Gestion Digital
, Direccion de Comunicaciones

, Secretaria Comunal de Planificacion.
, Administracion Municipal.

La funcionaria responsable administrativa de esta licitacién es Denisse Lopez Sepulveda, del Departamento de
Licitaciones y Concesiones, y el responsable técnico es Carlos Gonzélez Villa, de la Direccién de Tecnologia y Gestién Digital.

Saluda atentamente a Ud.,

PATRICIA CABALLERO GIBBONS

Archivo correlativos 2019.

\b- W= SECRETARIA COMUNAL DE PLARIFICACION
‘Q‘T.A‘\ ./{'4 b3 &
A \l v ‘
°B° Direccion Control \ stragignMunicips V°B® Alcaldesa
Distribucion/ \l
0S, RED OCIALES Y MAILING”.

Archivo “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENT

Q Pedro de Valdivia 963
L +56 2 2654 3200

providencia.cl “a
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Secretaria Comunal de Planificacién

LICITACION PUBLICA

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

CRONOGRAMA DE LICITACION

Publicacion en Portal Mercado Publico
www.mercadopublico.cl 16 de abril de 2019

Reunion Informativa, de caracter voluntaria, en la
Sala de Reuniones de Ia Secretaria Comunal de
Planificacion, ubicada en Pedro de Valdivia N°963 23 de abril de 2019

(Edificio Estacionamientos Subterraneos), a las
11:00 horas. ) ‘

Presentacion de consultas hasta las 12:00 horas a través
del Portal Mercado PUblico www.mercadopublico.cl 30 de abril de 2019

Entrega de Aclaraciones y Respuestas a Consultas
desde las 20:00 horas a través del Portal Mercado 07 de mavo de 2019
Publico www.mercadopublico.cl yo

Entrega de Garantia de seriedad de la oferta, en
Direccion de Secretaria Municipal (Pedro de Valdivia
963) hasta las 13:30 horas. 16 de mayo de 2019

Fecha de Cierre Recepcion de Ofertas a las 15:30 horas. 16 de mayo de 2019

Fecha Acto de Apertura Electrénica a las 16:00 horas. 16 de mayo de 2019
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Secretaria Comunal de Planificacion
Departamento de Concesiones Y Licitaciones

BASES ADMINISTRATIVAS

Licitacion Piblica | “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

Financiamiento Presupuesto Municipal

1. GENERALIDADES
ARTICULO N°1 DE LA LICITACION

La Municipalidad de Providencia, en adelante la Municipalidad, requiere contratar el “SISTEMA DE ATENCION
INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”, en modalidad de arriendo de software como
servicio (Saa$S), es decir, debe incluir la disposicion de los sistemas, el hardware necesario para su operacion, la
conectividad, la implementacion, puesta en marcha y soporte mensual a usuarios por un plazo de 48 meses. Lo
anterior, en el marco de la mejora continua, optimizacion y eficiencia de los servicios y recursos.

El servicio debe constar de la provision de una solucion en plataforma(s) cloud bajo modalidad SaaS, que permita
cubrir los requerimientos del Departamento de Atencion a los Vecinos (DAV) y de la Direccién de Comunicaciones. Al
respecto:

e La solucién para el DAV como prioridad inicial debe asegurar la continuidad del proceso de atencién de
requerimientos de vecinos y usuarios, pemitir la gestion de flujos del proceso (recepcion, derivacion y
entrega de respuesta a los requerimientos), incorporar una solucion chatbot integrada desde el portal web;

e |a solucion para la Direccién de Comunicaciones, debe permitir gestionar las distintas Redes Sociales de
forma centralizada, integrarlas al proceso del DAV (gestion de respuestas) y contar con plataforma de
Mailing para marketing y difusién digital hacia los vecinos.

De esta forma, la presente contratacién considera lo siguiente:

SERVICIO DESCRIPCION PLAZO ASOCIADO
Servicio N°1: Considera el levantamiento, andlisis de todos los requerimientos, Entre 45y 120 dias
i Iementaci(;n migracion de datos, desarrollo, integracion, implementacion, capacitacién | corridos. (incluye 15 dias
P y puesta en marcha de LA SOLUCION del DAV, Plataforma para la corridos de marcha

y Puesta en i ; o
Gestion de Redes Sociales y Mailing. blanca).
Marcha
Servicio N°2: Considera la disposicion y disponibilidad de la solucién y todos los | 48 meses, acontar de la
Pt ' componentes necesarios para prestacién de los servicios asociados, asi | recepcion conforme del
Meﬁsual como también su mantencién y ajustes para la continuidad del servicio, segln Servicio N°1.

el requerimiento del servicio indicado en Bases Técnicas.

Las condiciones especiales de la presente licitacion, las caracteristicas y detalles de este servicio, seran las indicadas
en las presentes Bases Administrativas y Bases Técnicas; y seran publicadas a través de la plataforma del Portal
Mercado Publico www.mercadopublico.cl, en adelante el Portal. En este tltimo se publicara el cronograma que regira
el proceso.

ARTICULO N°2 TIPO DE CONTRATACION Y PRESUPUESTO

La presente contratacion se realizara bajo la modalidad A SUMA ALZADA Y A PRECIOS UNITARIOS, debiendo el
oferente considerar en su oferta la cantidad de recursos necesarios para la ptima prestacion del servicio siendo de
su exclusiva responsabilidad, proveer de todos los materiales, equipamiento, recursos humanos y actividades que
sean necesarios para brindar un servicio de excelencia, resolviendo los requerimientos planteados por la
Municipalidad en el plazo que se indique.

Asimismo, se sefiala que el presupuesto referencial para el completo desarrollo de este contrato, asciende a un
total de $230.000.000. (doscientos treinta millones de pesos). Cabe hacer presente que este es un presupuesto
“referencial”, por lo que las ofertas podrian estar dentro de estos valores referenciales o plantearse por sobre
éstos, sin perjuicio de que una vez aplicada la pauta de evaluacién el mayor puntaje lo obtuviera una oferta que
supere dicho presupuesto, la municipalidad evaluaré técnica y econémicamente la conveniencia de adjudicar.

1
Q Pedro de Valdivia 963
L +56 2 2654 3200 providencia.cl ﬂ U
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Secretaria Comunal de Planificacion
Departamento de Concesiones Y Licitaciones

ARTICULO N°3 MARCO NORMATIVO DE LA LICITACION

La contratacion se regira por las condiciones, caracteristicas y detalle de ejecucion del contrato, establecidas en las
presentes bases administrativas, bases técnicas, aclaraciones y las respuestas a las consultas, por los términos del
contrato y demas antecedentes del proceso y, las normas de la Ley N° 19.886 de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministros y Prestaciones de Servicios y su Reglamento contenido en el Decreto 250 del afio
2004, del Ministerio de Hacienda. Supletoriamente, se les aplicaran las normas de Derecho Publico y, en defecto de
ellas, las normas de Derecho Privado.

ARTICULO N°4 REQUISITOS Y CONDICIONES DE LOS OFERENTES

Podran participar u ofertar en la presente licitacién, las personas naturales o juridicas, chilenas o extranjeras, que
cumplan los requisitos establecidos en las presentes Bases Administrativas y Bases Técnicas y las normas de la Ley
N° 19.886 y su Reglamento.

Para participar, también podran unirse personas naturales y/o juridicas bajo la figura “Union Temporal de
Proveedores” en los términos previstos en el articulo 67 bis del Reglamento de la Ley 19.886.

ARTICULO N°5 DE LAS CONSULTAS Y ACLARACIONES

Los proponentes podran formular todas las consultas que estimen necesarias o solicitar aclaraciones, tanto de
caracter técnico como de indole administrativo, solamente por escrito a través del Portal www.mercadopublico.cl,
dentro de las fechas y horas definidas por el Municipio en dicho Portal a través del cronograma del proceso. Las
respuestas a las consultas, si las hubiese, se haran por escrito en el mismo medio y pasaran a formar parte integrante
de las Bases Administrativas y Técnicas.

La Municipalidad ademas de dar respuesta a las preguntas formuladas, podra efectuar a iniciativa propia,
aclaraciones a las bases para precisar su alcance, asi como también para complementar, cambiar o interpretar
algun elemento de su contenido que a su juicio no haya quedado suficientemente claro y/o dificulte la obtencién
de buenas propuestas. Estas aclaraciones se pondran a disposicién de los proponentes a través del portal
www.mercadopublico.cl. Las respectivas aclaraciones que se realicen, a solicitud del municipio o en respuesta a
consultas de los interesados, pasaran también a formar parte integrante de las bases administrativas y técnicas.

Sera responsabilidad y obligacion del oferente revisar el portal www.mercadopublico.cl durante todo el
proceso, no pudiendo alegar desconocimiento de la informacion publicada. En este sentido, el s6lo hecho de
la presentacion de la oferta significara el estudio, aceptaciéon y adhesion por parte del proponente de las
presentes bases y de los antecedentes que la acompanan.

ARTICULO N°6 DE LA REUNION INFORMATIVA

La presente licitacion contempla una Reunién Informativa de caracter voluntaria, a realizarse en la sala de
reuniones de la Direccion de Tecnologia y Gestién Digital, ubicada en Av. Pedro de Valdivia 963, en fecha y hora
indicada en el Cronograma de Licitacion.

Se deja de manifiesto la importancia de la asistencia, para comprender los principales aspectos del requerimiento
y de este modo ofertar de mejor manera. Una vez iniciada esta reunion se levantara un "Acta de Asistencia" la
cual deberg ser suscrita por todos los participantes y posteriormente sera publicada dentro de los antecedentes
de la licitacion a través del portal www.mercadopublico.cl, los participantes interesados que no hayan asistido a
esta actividad (y que por ende no se encuentren inscritos en el acta de asistencia), no seran marginados del
proceso licitatorio”.

2. DE LA ACEPTACION DE LAS BASES Y LAS CONDICIONES DE LA LICITACION
ARTICULO N°7

Para que una oferta se considere valida, debera cumplir con las disposiciones establecidas en estas Bases.
Asimismo, la presentacion de las ofertas implica para quien las haga, el reconocimiento de los antecedentes y
condiciones establecidas en las presentes Bases y su aceptacion total, pura y simple, para todos los efectos legales.
Ademas, todos los antecedentes deberan ser presentados en idioma espafiol, si hubiese antecedentes en otro idioma
debera adjuntarse su traduccion.

Q Pedro de Valdivia 963

L +56 2 2654 3200 providencia.cl ﬁ a %
2



g

Secretaria Comunal de Planificacion
Departamento de Concesiones y Licitaciones

ARTICULO N°8
La Municipalidad no proporcionara estudios, proyectos, equipos, materiales y ninglin otro antecedente o elemento

para la prestacion del Servicio, salvo aquellos que se indiquen expresamente en las Bases Administrativas y/o Bases
Técnicas.

3. DELOS ANTECEDENTES PARA PRESENTAR LAS OFERTAS

ARTICULO N°9

Antes de la fecha y hora de cierre de la licitacion, los proponentes deberan ingresar al Portal www.mercadopublico.cl
sus ofertas, en formato digital (sin perjuicio de lo sefialado en A.1), clasificando los antecedentes en tres anexos
denominados:

A | Antecedentes Administrativos
B | Antecedentes Técnicos
C | Oferta Econémica

La totalidad de los antecedentes sefialados a continuacion, deberan venir sin enmendaduras ni alteraciones.
Cualquier error u omision, sera responsabilidad del oferente y podra motivar que la oferta sea declarada inadmisibles
si la comision evaluadora asi lo determina. Se aceptara sélo una oferta por oferente en el Portal, de lo contrario
se declarara inadmisible la oferta.

A ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS

v EN FORMA DIGITAL O FiSICA (dependiendo del instrumento):

A.1. | GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA

Para participar del presente proceso licitatorio se considera como requisito de admisibilidad de las ofertas la
presentacion de una “garantia de seriedad” de ésta. Se aceptara cualquier instrumento de garantia, pagadero a la vista e
irrevocable, que asegure su cobro de manera rapida, efectiva y en primera instancia. la cual podré otorgarse fisica o
electrénicamente, considerando [o siguiente:

o EN FORMA DIGITAL: En los casos en que se otorgue una garantia electronica, ésta debera ajustarse a la Ley
N°19.799 sobre Documentos Electronicos, Firma Electronica y Servicios de Certificacion de dicha firma y debera
ser ingresada antes de la fecha y hora de cierre del proceso, dentro de los Anexos Administrativos de la oferta a
través de la plataforma www.mercadopublico.cl, debiendo ser del todo legible, incluyendo su codigo de validacion
ylo verificacién. ;

e EN FORMA FiSICA: Si la garantia de seriedad de la oferta no fuera electrénica, el proponente debera hacerla
llegar de forma “fisica” (dentro de un sobre cerrado, debiendo llevar el nombre del oferente y de la licitacion en el
anverso) a la Secretaria Municipal, ubicada Pedro de Valdivia N°963, Providencia, hasta las 13:30 horas de la
“FECHA DE CIERRE" del proceso en el Portal www.mercadopublico.cl.

Cualquiera sea la garantia, debera ser tomada por el oferente, de acuerdo al siguiente detalle:

Emitase a favor de Municipalidad de Providencia
Rut 69.070.300-9

Por un monto igual o superior | $ 1.000.000 (un millén pesos).

Para garantizar la seriedad de la oferta de la licitacion publica “SISTEMA
DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES
Y MAILING”.

Direccién de Secretaria Municipal, ubicada en Pedro de Valdivia N°963,
comuna de Providencia. Los Oferentes deberan tener presente que el
A ser presentada en horario para la entrega del documento es de lunes a jueves de 8:30 a
13:30 y de 15:00 a 17:30 horas y el dia viernes de 8:30 a 13:30 y de 15:00
a 16:30 horas.

Validez La Garantia citada deberé tener una vigencia hasta el 20 de julio de 2019.

Con la siguiente glosa segun
corresponda

Q Pedro de Valdivia 963
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Secretaria Comunal de Planificacion
Departamento de Concesiones y Licitaciones

e La autenticidad del documento presentado podra ser validada por el Tesorero Municipal en el Banco, Compafiia
Aseguradora o Institucion de Garantia Reciproca respectiva.

Los documentos de garantia de seriedad de la oferta, seran devueltos (sin intereses ni
reajustes) en Tesoreria Municipal (ubicada en Pedro de Valdivia N°963) a quienes sus ofertas
hayan sido:

a) Declaradas inadmisibles en el Acto de Apertura de las ofertas, a partir del quinto dia

2:‘;:;"”‘"" habil siguiente a la publicacion del Acta de Apertura Electrénica de la licitacion a través
3 del Portal www.mercadopublico.cl.
garantias

b) Declaradas adjudicadas o no adjudicadas, a partir del quinto dia hébil siguiente a la
publicacion por parte del Municipio en el Portal www.mercadopublico.cl., del contrato
suscrito con el adjudicatario o del decrefo que declara desierta, invalida o revoca la

licitacion, seglin corresponda.

v" SOLO EN FORMA DIGITAL:

Los oferentes deberan adjuntar en forma electronica, ingresando al portal www.mercadopublico.cl como
“ANEXOS ADMINISTRATIVOS”, los siguientes documentos e informacion solicitada en los siguientes
formularios:

A.2 | FORMULARIO N°1 “INDIVIDUALIZACION DEL OFERENTE”, debidamente firmado por el oferente o su
representante legal, a través del cual el oferente se individualiza.

A.3 | FORMULARIO N°2 “RESUMEN DE ANTECEDENTES LEGALES DE SOCIEDADES OFERENTES?”, si el oferente es
persona juridica, debidamente firmado por el oferente o el representante legal respectivo.

A.4 | EN CASO DE SER EL OFERENTE UNA UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES (UTP).

Se debera informar el nombre de las sociedades de ésta y adjuntar el Formulario N°1 el que debera ser
debidamente completado y firmado por cada miembro de la UTP.

Al ser una contratacion superior a 1.000 UTM, el documento que acredita la UTP debera entregarse como Instrumento
Publico al momento de la firma del Contrato.

A.5 | CERTIFICADO DE ANTECEDENTES LABORALES Y PREVISIONALES, emitido por la Direccion del Trabajo que
acredite el comportamiento en materia de multas aplicadas y deudas previsionales que el oferente registra al momento
de efectuar el tramite, el que debe estar vigente a la fecha de apertura de la propuesta (Formulario F-30).

A.6 | FORMULARIO N°3 “DECLARACION JURADA SIMPLE”, debidamente firmado por el oferente (si es persona
natural) o el representante legal (en caso de ser persona juridica), la cual incluye:

o Declaracién de no haber sido condenado, dentro de los dos afios anteriores a la presentacion de la oferta, por
practicas antisindicales, por infraccion a los derechos fundamentales del trabajador o por delitos concursales
establecidos en el Cddigo Penal (infracciones sefialadas en el inciso 1°, del articulo 4° de la Ley N°19.886, de
Compras Publicas).

o Declaracion de no tener las inhabilidades establecidas en el inciso 6°, del articulo 4° de la Ley N° 19.886, de
Compras Publicas (relativas a las vinculaciones de parentesco) y;

o Declaracion de no estar la persona juridica oferente sujeta actualmente a la prohibicién -temporal o
perpetua- de celebrar actos y contratos con organismos del Estado, establecida en el N°2, del articulo 8° y 10°
de la Ley 20.393, sobre responsabilidad penal de las personas juridicas.

e *Tratandose de una Union Temporal de Proveedores, esta declaracion debe ser presentada por cada
uno de los integrantes.

Nota: No estaran obligados a presentar los documentos requeridos en los puntos A.5 y A.6, cuando los proponentes
se encuentren en estado habil en el Registro Electronico de Proveedores de la Direccién de Compras Publicas,
situacion que debera verificar la Comision de Apertura en consulta publica del Portal.

Todos los documentos y certificados solicitados, deberan estar vigentes a la fecha de recepcion y
apertura de las ofertas.

B. ANTECEDENTES TECNICOS

Los oferentes deberan adjuntar en forma electrénica, ingresando al portal www.mercadopublico.cl como
“ANEXOS TECNICOS?”, los siguientes documentos e informacién solicitada en los siguientes formularios:

Q Pedro de Valdivia 963
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Secretaria Comunal de Planificacion”
Departamento de Concesiones y Licitaciones

B.1

FORMULARIO N°4 “EXPERIENCIA DEL OFERENTE”, debidamente firmado por el oferente o su representante legal, a
través del cual el oferente declara:

Tipos de experiencias que
se requieren

Servicios SaaS (software as a Service) para sistemas del fipo Gestion de
Requerimientos de Clientes (CRM), gestion de Redes Sociales y/o Mailing corporativo.

Respecto de los plazos de
la experiencia que declara

Deberan referirse a contratos desarrollados desde el afio 2015 en adelante, ya sean
ejecutados o en ejecucion.

Respecto del mandante

Se aceptaran experiencias prestadas tanto a instituciones publicas como privadas.

Cada una de las experiencias declaradas en el Formulario N°4 deberdn acreditarse con cualquiera de los siguientes
antecedentes:

4+ CERTIFICADOS EMITIDOS POR EL MANDANTE

Certificados emitidos por el mandante del servicio a nombre del oferente, que deberan contar con la siguiente
informacién:
a) Nombre u Objeto de la contratacién, donde se indique que el contrato correspondié a la prestacién de
servicios referidos a la materia de la licitacién.
b) Vigencia: fecha de inicio y término, o fecha de inicio y duracién.
¢) ldentificacién de Institucion mandante.
d} Nombre, firma y datos de contacto del responsable que lo suscribe, debidamente timbrado.

CONTRATOS
Se admitira también para acreditar su experiencia, la presentacién de copias de contratos, siempre y cuando en
éstos se encuentre la siguiente informacion:
a) Nombre u Objeto de la contratacion, donde se indique que el contrato correspondié a la prestacion de
servicios referidos a la materia de la licitacién.
b) Vigencia: fecha de inicio y término, o fecha de inicio y duracion.
¢) Identificacién de Institucion mandante.

OTROS
Otro modo de acreditar la experiencia, sélo para el caso de tratarse de experiencias con servicios publicos,
podra ser, ademas de lo anterior, a través de la presentacion de Actas de recepcion definitiva del servicio,
Ordenes de Compras o Decretos de Adjudicacion:
Ademas, se debe hacer presente que para considerar valida la experiencia que se acredite con cualquiera de
estos medios, éstos deberan contener a lo menos la siguiente informacion:

a) Nombre u Objeto de la contratacién, donde se indique que el contrato correspondié a la prestacion de

servicios referidos a la materia de la licitacién.
b) Vigencia: fecha de inicio y término, o duracion.

La Comision Evaluadora tendra la facultad para determinar si estos documentos presentados por los oferentes cumplen
con los contenidos y requisitos necesarios de acuerdo al presente punto, y podra complementar informacion la informacion
con aquella disponible en el portal mercado publico.

En caso de tratarse de Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL), la experiencia de su titular, en
calidad de persona natural, se computara como experiencia de la EIRL.

En caso de tratarse de una "Unién Temporal de Proveedores”, se admitira la experiencia que puedan acreditar todos
los integrantes de ésta de acuerdo a sus experiencias individuales, las que se imputaran integramente a la UTP. La
experiencia de la UTP sera la experiencia que sumen todos sus integrantes individualmente. Para dicho efecto,
deberan acompafiar el Formulario N° 4 por cada uno de los proveedores integrantes de la UTP, adjuntando para
cada experiencia declarada la acreditacion detallada en el presente punto, si fuera el caso.

Las personas naturales, juridicas o UTP que deseen participar y que no cuenten con la experiencia sefialada,
deberan indicarlo en Formulario N°4 de “Experiencia del oferente” e ingresarlo de igual forma en el Portal
www.mercadopublico.cl, firmado por el oferente o su Representante Legal.

Toda la documentacion que respalde la informacién indicada en el Formulario N°4, debera ser ingresada al
Portal www.mercadopublico.cl, como Anexo Técnico. Sélo se aceptara y evaluara la informacién que posea
respaldo en los términos expresados en este punto. Por tanto, el oferente que no acredite correctamente la
totalidad de su experiencia declarada en Formulario N°4, sera evaluado conforme a su experiencia acreditada
en los términos sefialados en el presente punto (B.1).

El municipio se reserva el derecho de comprobar la veracidad de lo declarado en la documentacion presentada,
sea durante la evaluacion de las ofertas o en cualquier otro momento, como asimismo de tomar las acciones
legales correspondientes en caso de comprobar su falsedad, por lo que se debe hacer presente que el Oferente
que entregue informacion falsa serd sancionado con la marginacion del proceso o el término anticipado de
contrato si es que ya estuviese adjudicado y se comprueba con posterioridad dicha irregularidad, ademas de
hacérsele efectivas las Garantias entregadas las que pasaran a fotal beneficio municipal.
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e No seran considerados aquelios certificados que den cuenta de un trabajo bajo la figura de subcontratacion, asi
como tampoco contrataciones donde se hubiese liquidado anticipadamente el contrato, por causas imputables al
oferente.

B.2 | FORMULARIO N°5 “PROPUESTA TECNICA”, Como parte de los antecedentes necesarios para realizar la respectiva
evaluacion, cada oferente debera presentar un documento denominado Propuesta Técnica, éste se podra desarrollar en
formato libre, pero debera incluir todos los puntos detallados en el presente Formulario N°5 manteniendo su estructura.

En caso de requerir adjuntar documentacion anexa como folletos con caracteristicas técnicas, éstos deben ser incluidos en
dicha propuesta, en el correspondiente punto especifico.

El archivo y sus antecedentes se deben adjuntar en el icono “anexos técnicos” del Portal Mercado Ptiblico, debe indicar
claramente el nombre “PROPUESTA TECNICA”.

Una vez realizada la apertura de las ofertas, la comisién evaluadora revisara las ofertas técnicas presentadas por cada
oferente, luego de esto citara a cada uno de ellos a una reunién de validacion denominada “exposicion técnica”, en ésta
cada proponente expondrd su oferta técnica explicando cémo aborda el sistema propuesto cada una de las
funcionalidades criticas (prioridad 1) y las que deberan ser demostradas mediante una prueba practica.

De esta exposicion se levantara un acta (la cual se encuentra publicada bajo el nombre Anexo N°1 “Acta de Verificacion
de Requisitos de Admisibilidad Técnica”) en la cual se sefialara el cumplimiento o incumplimiento de cada una de las
funcionalidades criticas de prioridad N°1. Esta acta sera completada por la Comisién Evaluadora, sera firmada por las
partes y posteriormente sera parte del informe de evaluacién que se publique en el portal www.mercadopublico.cl con el
resultado de la licitacion.

Cabe hacer presente que en esta exposicion se validaran el cumplimiento de “todas” las funcionalidades criticas, si es que
la comision constatara el cumplimiento de éstas en un 100%, se procedera a aceptar técnicamente la oferta y procedera su
evaluacién economica. En el caso de que no se constatara el 100% de cumplimiento de dichas funcionalidades se
procedera a declarar “INADMISIBLE” esa oferta. Por tanto, se debe entender que la asistencia a esta exposicion sera de
caracter “obligatoria”.

La citacion a la exposicion técnica de cada uno de los proponentes se realizarda a través de la
plataforma www.mercadopublico.cl, donde se indicara el lugar (que siempre sera una dependencia municipal) y hora en
que se recibira a cada participante.

Estas exposiciones tendran una duracién maxima de 4 horas por proponente y podran asistir hasta 3 personas por parte
del oferente.

La dependencia en que se realice esta actividad contara con un computador con conexién a internet y sistema de
proyeccion (data o pantalla), por lo que los oferentes deberan proveer cualquier ofro equipamiento necesario para
desarrollar su exposicion.

| A NO PRESENTACION DE ESTE ANTECEDENTE COMO PARTE DE LA OFERTA INGRESADA AL PORTAL
MERCADO PUBLICO, HARA QUE ESTA SEA DECLARADA INADMISIBLE***

c. OFERTA ECONOMICA

Para efectos de ingresar su oferta a través del Portal www.mercadopublico.cl, el proponente debera considerar el
punto Il del Item A) del Formulario N°6, correspondiente al Valor Total Contrato (Neto), en UF.

Los oferentes deberan adjuntar en forma electrénica, ingresando al portal www.mercadopublico.cl como anexo
econdmico, el siguiente formulario:

C.1 | FORMULARIO N°6 “CARTA OFERTA ECONOMICA Y LISTADO DE PRECIOS UNITARIOS”, debidamente firmado
por el oferente o su representante legal. A través del cual el proponente realiza su oferta econdmica en U.F por:

A. SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING: El que
considera el valor por: )

. SERVICIO N°1: IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARGHA (POR UNICA VEZ), cuyo plazo de
ejecucion debera ser ofertado en este mismo formulario, cabe hacer presente que en ninglin caso
podré ser inferior a 45 dias corridos ni superior a 120 dias corridos (de lo contrario la oferta se
declarara inadmisible).

Il. ~ SERVICIO N°2: SOPORTE MENSUAL, el que considera el valor mensual y el valor por los 48
meses de servicio, a partir de la recepcion del Servicio N° 1.
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. VALORTOTAL CONTRATO (NETO)

B. LISTADO DE PRECIOS UNITARIOS: A través del cual el proponente debera ofertar el valor de cada una de
las partidas comprendidas en este listado, el cual serd utilizado para los eventuales aumentos ylo
disminuciones del servicio. Se hace presente que todos estos valores deberéan incluir gastos generales,
utilidades e impuestos.

El oferente debera indicar el valor a ofertar por cada partida, de lo contrario, su oferta se declarard
inadmisible.

Los oferentes, en el valor de su oferta, deberan considerar todos los gastos directos e indirectos que irrogue el
cumplimiento del contrato. A via sélo enunciativa se consideraran todos los gastos de servicios profesionales, materiales,
capacitacion, instalacién, vehiculos y equipos de trabajo, elementos de seguridad, ofros servicios, derechos, impuestos,
costos de garantias, como asimismo seguros por riesgos, derechos notariales y en general, todo gasto necesario para la
correcta ejecucion del servicio.

Conforme a lo anterior, el Contratista no tendrd derecho a cobrar ningln tipo de gasto extraordinario con ocasion
adecuado cumplimiento del contrato.

| A NO PRESENTACION DE ESTE ANTECEDENTE COMO PARTE DE LA OFERTA INGRESADA AL PORTAL
MERCADO PUBLICO, HARA QUE ESTA SEA DECLARADA INADMISIBLE***

Una vez adjudicado el proveedor, y previo a la contratacion, debera entregar los siguientes Formularios:

Formulario N°7 : | CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Formulario N°8 : | DECLARACION EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL ENCARGADO EN EL
DESARROLLO DEL SERVICIO

Formulario N°9 : | CARTA GANTT, SERVICIO N°1: IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

Todos los antecedentes que forman parte de la presente propuesta, ya sean bases administrativas, bases técnicas,
entre otros, deben ser considerados complementarios entre si.

Los oferentes deberan presentar en formato digital todos sus antecedentes, manteniendo la estructura contenida en
formularios adjuntos, sin modificar ni agregar partidas a las indicadas en él, entendiéndose como estructura, todas y
cada una de las partidas, su item y su unidad. El no cumplimiento de esta indicacion hara incurrir al oferente en falta y
podra ser declarada su oferta inadmisible.

4. DEL ACTO DE APERTURA DE LAS OFERTAS

ARTICULO N°10 DE LA INDISPONIBILIDAD DEL PORTAL Y OTROS

En caso de no poder ingresar los antecedentes al Portal, situacion que debera ser justificada a través de un
Certificado de Indisponibilidad del Sistema emitido por la Direcciéon de Compras Piblicas a nombre del oferente, se
debera proceder como se indica:

» La Garantia de Seriedad de la Oferta se debera entregar hasta las 13:30 hrs. de la fecha de cierre de
recepcion de la oferta, como se indica en el cronograma de [a licitacion.

= Los antecedentes solicitados en el articulo N°9, se deberan 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 de recepcion de las ofertas, en Secretaria Municipal de la Municipalidad.

= El Certificado 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 cronograma de licitacion, en la Oficina de Partes de la Municipalidad.

Si por motivos de fuerza mayor o caso fortuito, no se pudiese realizar la apertura de las ofertas, oportuna y
electronicamente ingresadas, la Municipalidad debera fijar una nueva fecha y hora para la realizacion de dicho acto, la
cual se informara a través del Portal.

Asimismo, la Municipalidad se reserva el derecho de postergar el plazo de cierre y recepcion de las ofertas
por 48 horas habiles, por una sola vez, en caso que, a la fecha y hora de cierre y recepcion de ofertas fijado
en el cronograma de la licitacion, se hayan recibido 2 o menos ofertas.
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ARTICULO N°11 DE LA COMISION Y EL PROCEDIMIENTO DE APERTURA DE LAS OFERTAS

La apertura electronica se efectuara a través del Sistema de Informacion establecido en el Portal, liberandose
automaticamente las ofertas el dia y hora establecidos en el cronograma de licitacion.

La Comision de Apertura estara conformada por la Secretario Municipal, quien actuard como Ministro de Fe, el
Director de Control y por la Secretaria 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.

En este acto se verificara la existencia de los documentos solicitados en el articulo N°9 de las presentes Bases,
dejandose constancia en el Acta. El contenido de los mismos se analizar4 durante el periodo de evaluacion de las
ofertas. La Comision de Apertura se limitara a abrir los archivos digitales y a verificar el contenido de ellos, pero en
ninglin caso podran calificarlos, con excepcion de la Garantia de Seriedad de la Oferta y de los requisitos de
admisibilidad.

Se revisara, en primer lugar, el sobre que contiene el documento de garantia. Si ésta no cumpliera con los requisitos
solicitados en el articulo N°9, letra A.1.-, 0 no fuese presentada, se declarara inadmisible y no se abrird la oferta
comespondiente. En el caso de las Garantias Electrénicas, éstas seran revisadas a través del portal.

En el mismo acto, se abriran los archivos digitales correspondientes a “Antecedentes Administrativos” (letra
A), "Antecedentes Técnicos" (letra B) y “Oferta Econdmica” (letra C), mencionandose los documentos que
contiene cada uno de ellos, los que se anotardn en el “Acta de Apertura”, dejando constancia ademas de las
ofertas rechazadas (si las hubiese), con la indicacion de la causal que origina el rechazo, y se consignaran las
observaciones.

ARTICULO N°12

La inexistencia de cualquier antecedente requerido en el articulo N°9 (siempre y cuando no se refiera a alguno de
aquellos _antecedentes en que Se sefiald expresamente que su presentacion constituyen un requisito de
admisibilidad de las ofertas), quedara registrado en el Acta de Apertura Municipal, siendo posteriormente la
Comisién de Evaluacién quien tendrd la facultad de decidir si, debido a la naturaleza de la omision o inexistencia
de algun antecedente, se declarara inadmisible la oferta o se le solicitara a través del foro "Aclaraciones Ofertas”
la informacién faltante u omitida.

Se deja expresa constancia que respecto de los antecedentes sefialados en el articulo N°9 letras B y C, la Comision
Evaluadora estara facultada para solicitar aclaraciones, que en ningin caso y de ningin modo constituyan una
modificacion a la oferta técnica o econémica del proponente.

Los oferentes podran efectuar observaciones dentro de las 24 horas siguientes a la apertura de las ofertas, las que
deberan efectuarse a través del Sistema de Informacién del Portal.

5. DE LA COMISION Y DE LA EVALUACION DE LAS OFERTAS

ARTICULO N°13

La evaluacién de las ofertas se realizara a través de una Comisién Evaluadora, encargada de estudiar, analizar y
calificar las ofertas, constituida por cinco funcionarios municipales:

o 1 funcionario de la Direccion de Tecnologia y Gestion Digital

e 1 funcionario de la Administracién Municipal

¢ 1 funcionario de la Secretaria Comunal de Planificacidn

¢ 1 funcionario de la Direccién de Atencién al Contribuyente

e 1 funcionario de la Direccion de Comunicaciones
Quienes emitiran el correspondiente Informe de Evaluacion.

La Comision Evaluadora podra solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones formales, siempre y cuando
las rectificaciones de dichos vicios y omisiones no les confieran a esos oferentes una situacion de privilegio respecto
de los demas competidores, las que en ningln caso podran constituir modificacion de la oferta ya presentada, ni
afectar los principios de estricta sujecion a las Bases y de igualdad de los oferentes, y siempre que se informe de
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dicha solicitud al resto de los oferentes, a través del Sistema de Informacién del Portal.

De igual forma, la Comision Evaluadora podra solicitar a los oferentes que se presenten antecedentes
complementarios que aclaren o ilustren de mejor forma sus ofertas, siempre que dichos antecedentes se hayan
producido u obtenido con anterioridad al vencimiento del plazo para presentar ofertas o se refieran a situaciones no
mutables entre el vencimiento del plazo para presentar ofertas y el periodo de evaluacion.

La Comision Evaluadora podréa interpretar antecedentes o efectuar célculos de los documentos presentados por el
oferente, sin que signifiquen una situacién de privilegio o una modificacién de la oferta respectiva. Asimismo, podra
efectuar consultas y/o solicitar aclaraciones o precisiones a los antecedentes presentados por los oferentes, sin que
exista un limite determinado de solicitudes de consultas y/o aclaraciones sobre una determinada materia.

Para tales efectos, se utilizara el foro “Aclaracion Ofertas”, de la plataforma del Portal, mediante la cual, la Comision
Evaluadora debera otorgar a los oferentes un plazo que estime conveniente segln la complejidad de la rectificacion o
aclaracion. El plazo que otorgue dicha comision no podra ser superior a 5 dias y se contaran desde la notificacion en
el Portal. La no rectificacion de los vicios u omisiones en el plazo otorgado por la Comisién, facultard a ésta para
declarar la respectiva oferta inadmisible.

La evaluacion de las ofertas se realizara de acuerdo a los siguientes criterios:

CRITERIO POND DETALLE Y FORMULA DE CALCULO

1.1. (90%) Formulario N°6, item A) SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE
REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING, a través del cual se evaluara el
costo total del servicio (servicio de implementacién y puesta en marcha + Soporte del
sistema por 48 meses).

El total del puntaje lo recibira la oferta mas econémica y el resto de ellas se evaluara del
siguiente modo:

(Mejor Oferta Economica Total) * 100 * 90%
Oferta Economica Total (Oferente X)

1.2. (10%) Formulario N°6, item B) Listado de Precios Unitarios.
La evaluacién de este criterio se realizard considerando cada item del listado de precios
unitarios y la subponderacidn que se le ha asignado a cada una de dichas partidas, de acuerdo

alo siguiente:
ITEM DESCRIPCION UN. POND
1 Desarrollador Senior, valor por hora Hora 10%
2 | Desarrollador Senior, valor por mes Mes 10%
3 Analista de Procesos Senior, valor por hora Hora 5%
1.0FERTA 4 Analista de Procesos Senior, valor por mes Mes 5%
ECONOMICA 70% 5 | Ingeniero de Sistemas Senior, valor por hora Hora 10%
6 Ingeniero de Sistemas Senior, valor por mes Mes 10%
7 | Arquitecto de Software Senior, valor por hora Hora 10%
8 | Arquitecto de Software Senior, valor por mes Mes 10%
9 | Dba Oracle / Sql Senior, valor por hora Hora 10%
10 | Community Manager Redes Sociales, valor por hora Hora 1%
11 | Community Manager Redes Sociales, valor por mes Mes 1%
12 | Editor de Contenidos Redes Sociales, valor por hora Hora 1%
13 | Editor de Contenidos Redes Sociales, valor por mes Mes 1%
14 | Soporte en terreno, cobertura fuera de horario habil Hor'a ; 8%
No habil
15 | Soporte remoto, cobertura fuera de horario habil N':%Z"b" 8%

Se evaluara cada ftem de acuerdo a la siguiente formula de calculo:

(Mejor Oferta Economica) * 100 * POND del item respectivo
Oferta Economica (Oferente X)
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Luego se realizara la sumatoria de los puntajes obtenidos de cada oferente y su resultado sera
multiplicado por 10%.

TOTAL PUNTAJE 1, OFERTA ECONOMICA.

TOTAL PUNTAJE OFERTA ECONOMICA = (PTJE. 1.1 + PTJE. 1.2) X 70% |

ST T ey

Formulario N°4, a través del cual se evaluara la experiencia declarada y debidamente
acreditada, de acuerdo a la siguiente pauta:

Acredita correctamente 5 0 mas contratos 100*20%

8 Acredita correctamente 4 contratos 80*20%
2EXPERIENCIA 20% Acredita correctamente 3 contratos 60*20%
Acredita correctamente 2 contratos 40*20%
Acredita correctamente 1 contrato 20%20%
No acredita correctamente ninguna experiencia 0 puntos

Formulario N°6, a través del cual se evaluara el plazo del Servicio Implementacion y puesta
en marcha en dias corridos para el servicio 1. Este plazo se evaluara del siguiente modo:

3.PLAZO DE o
IMPLEMENTACION 9% Menor Plazo Ofertado * 100 * 9%
Plazo (Oferente x)
Sera determinado por la Comisién de Evaluacion durante el estudio y andlisis de las ofertas
presentadas, la asignacion de puntaje sera realizada segUn la siguiente tabla:
i { i AJE
4'%3;3':}]@#%?0 1% Ofertas que estan planteadas en forma clara, precisa y completa, de manera |  100"1%
que la Comision Evaluadora no requiera buscar antecedentes adicionales,
FORMALES interpretar la informacién, calcular y/o solicitar aclaraciones o complemento a
los antecedentes via foro inverso en www.mercadopublico.cl
Ofertas que no cuentes con la condicién sefialada precedentemente. 0 puntos

-~ PUNTAJEFINAL = TOTAL PpNTAJE 1+ TOTAL PUNTAJE‘2 + TOTAL PUNTAJE 3+ TOTAL PUNTAJE 4

ARTICULO N°14 DEL INFORME DE LA COMISION EVALUADORA
La Comisién Evaluadora elaborara el informe, con una proposicion de adjudicacion dirigido a la Sra. Alcaldesa, el cual

debera contener a lo menos las materias especificadas en el articulo 40 bis del Reglamento de la Ley N°19.886, de
Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios.

6.. DE LA ADJUDICACION

ARTICULO N°15

La Municipalidad realizara la adjudicacion del “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS,
REDES SOCIALES Y MAILING”, a la oferta que estime mas conveniente a los intereses de la Municipalidad, siendo
éste el que, de acuerdo a los resultados de la evaluacion, obtenga mayor puntaje final conforme a la Metodologia y
Pauta de Evaluacién indicada en el articulo N°13 de las presentes bases.

Los oferentes se obligan a mantener vigente el valor de su oferta por el plazo de vigencia de la garantia de seriedad
de la oferta sefialado en el articulo N°9 letra A1 -
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En caso de existir empate en el resultado de la evaluacion general se procedera a dirimir adjudicando de acuerdo al
siguiente orden de prelacion:

A la Oferta total més Economica.
Al mejor puntaje en la oferta econémica por concepto “servicio mensual”

Al mejor puntaje en la oferta econémica por concepto “Listado de Precios Unitarios”

Al Mejor puntaje en Experiencia

Al mejor puntaje en Plazo de Implementacion

Al mejor puntaje en el Cumplimiento Requisitos Formales de Presentacion de la Oferta.
A la Oferta que fue ingresada primero en la Plataforma de Compras Publicas.

~NoOo|oHSlw N —

Por tratarse de un contrato superior a 500 UTM, se requerira el acuerdo del Concejo Municipal, para adjudicar la
licitacion.

La Adjudicacion se realizard mediante Decreto Alcaldicio, el que sera notificado al oferente, en conformidad con
lo establecido en el articulo 6° del D.S. N°250 ~ Reglamento de Compras Publicas, a través del Sistema de
Informacién del Portal Mercado Publico, por la Secretaria Comunal de Planificacién.

ARTICULO N°16

La Municipalidad podra declarar desierta la licitacién, a través del portal de compras publicas, en los casos previstos
en el Articulo N°9 de la Ley 19.886.

Podré ademas declarar inadmisible las ofertas cuando no cumplan con los requisitos establecidos en las Bases.
Ademas, rechazard las ofertas si estas no convienen al interés municipal, 6 si el Concejo Municipal no aprueba la
proposicién de adjudicacion, de acuerdo al Articulo N°65 letra j), de la Ley 18.695 Organica Constitucional de
Municipalidades.

De igual forma la Municipalidad podra revocar o suspender el proceso licitatorio, en cualquiera de sus estados o
etapas, previo a la adjudicacién, cuando a su juicio tuviere antecedentes que asi lo aconsejen y justifiquen,
considerando el interés publico general o especifico de la Municipalidad, y en general por razones de mérito
conveniencia u oportunidad, sin derecho a reclamo ni indemnizacion alguna para los oferentes.

El plazo méximo que tendra la Municipalidad para resolver la adjudicacion de la propuesta sera hasta la fecha
indicada en el cronograma de licitacion publicado en el Portal. Cuando la adjudicacion no se realice en este plazo, la
Municipalidad comunicara en el Sistema de Informacion del Portal el nuevo plazo para adjudicar, solicitando en caso
de ser necesario, la renovacién de la garantia de seriedad de la oferta. Lo anterior en virtud a lo sefialado en el
articulo 41, parrafo 2 del Reglamento de la Ley N°19.886.

ARTICULON°17  DE LA READJUDICACION

La Municipalidad se reserva el derecho a readjudicar o llevar a cabo un nuevo proceso de contratacion, segin lo que
mejor convenga a sus intereses, en los siguientes casos:

Si el proveedor adjudicado:
e Se desista de la celebracién del contrato.
e Se encuentre inhabil para contratar con la Administracién del Estado en conformidad al art. 4° de la Ley
19.886 y art. 92 de su Reglamento, al momento de la firma del contrato.
o No presente la garantia de fiel y oportuno cumplimiento del contrato.
e No entregue todos los documentos requeridos en las Bases Administrativas y Técnicas para firmar el

contrato.

e No suscriba el contrato dentro del plazo establecido en las presentes Bases Administrativas, por causas
imputables a éste.

e No entrega los antecedentes detallados en el Articulo 21 de las presentes bases, requeridos para suscribir el
contrato.

e No hacer entrega de los Formularios N° 7, N° 8 y N° 9.
e No presente los documentos que solicite la Direccion Juridica para la confeccion y firma del contrato.
En cualquiera de estos casos, a dicho oferente se le hara efectiva la de garantia de seriedad de la oferta.
La readjudicacion procedera conforme al resultado estipulado en el Informe emitido por la Comisién Evaluadora.
Q Pedro de Valdivia 963
% +56 2 2654 3200 providencia.cl ﬁ G
1



g

Secretaria Comunal de Planificacion
Departamento de Concesiones y Licitaciones

7. DEL CONTRATO

ARTICULO N°18 VALOR DEL CONTRATO

El valor del contrato sera el indicado en el Decreto Alcaldicio de adjudicacion y corresponderé los valores indicados en
la el Formulario N°6 “Carta Oferta y Listado de Precios Unitarios”, en Unidades de Fomento (UF) e incluira todos
los gastos e impuestos que irrogue el cumplimiento total de éste.

El concepto “Valor Total del Contrato” correspondera al Valor Total Servicio N°1 “Implementacion y puesta en
marcha” + Valor Total Servicio N°2 “Soporte Mensual”.

ARTICULON°19  DE LA PREPARACION Y FIRMA DEL CONTRATO

El contrato sera redactado por la Direccion Juridica de la Municipalidad de conformidad a lo establecido en las
presentes bases administrativas, bases técnicas y demas antecedentes de la licitacion, aclaraciones y las respuestas
a las consultas, si las hubiese, y oferta del adjudicatario.

El adjudicatario debera suscribir el contrato dentro del quinto dia habil siguiente a la fecha de notificacién del Decreto
de Adjudicacién, publicado en el Portal. Para lo anterior, deberan acudir a la Direccién Juridica dentro del plazo
establecido.

ARTICULO N°20 DE LAS FORMALIDADES DEL CONTRATO

e Para todos los efectos legales emanados del contrato que se celebre, el adjudicatario debera fijar su
domicilio en la ciudad de Santiago.

o Elcontrato estara afecto a los impuestos que exige la ley, los que seran de cargo y costo del adjudicatario.

e El contrato debera protocolizarse en una Notaria Publica, siendo de cargo del adjudicatario los gastos que
se originen.

o Las modificaciones de contrato si las hubiere, dentro del transcurso del mismo, se perfeccionaran en la
misma forma establecida para el contrato original.

ARTICULO N°21 DE LA DOCUMENTACION PARA CONTRATAR
El adjudicatario debera entregar en la Direccién Juridica de la Municipalidad:

a) Sies persona juridica, al momento de la firma del contrato, debera acompafiar copia de la documentacion
que acredite su constitucion legal, (escritura publica de constitucion y modificaciéon de sociedad y
protocolizacion del extracto social y su inscripcién en el Registro de Comercio y publicacién del mismo en el
Diario Oficial dentro del plazo legal, certificado de vigencia de la sociedad otorgado a la fecha con notas
marginales) y la personeria del representante legal. Para el caso en que exista un texto refundido, deberan
acompanarse los citados documentos sélo a partir de dicho texto. No sera necesario acompafiar estos
documentos si ellos se encuentran disponibles en el Registro Pilblico de Proveedores de la
Direccion de Compras Pilblicas.

b) Las personas juridicas extranjeras deberan presentar los documentos que acrediten su constitucion y sus
modificaciones, conforme a la legislacion del pais de origen, debidamente legalizados segln cualquiera de
las formas sefialadas en el Articulo 345 del Cédigo de Procedimiento Civil. Ademas, tendra la obligacion de
otorgar y constituir, al momento de la adjudicacion, mandato con poder suficiente o la constitucion de
sociedad de nacionalidad chilena o agencia de la extranjera, segun corresponda, con la cual se celebraré el
contrato y cuyo objeto debera comprender la ejecucién del mismo.

c) Entregar la garantia por fiel y oportuno cumplimiento del contrato a que se refiere el articulo N°22 de las
presentes bases administrativas.

d) Presentar los antecedentes requeridos en al Articulo N°9, puntos A5 y A6, en caso que no estén
disponibles en el Registro Publico de Proveedores de la Direccidn de Compras Publicas.

e) Copia de la Patente Municipal, del rubro asociado a la licitacién, vigente a la fecha de firma del contrato.

f) Formulario N°7 “CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION".

g) Formulario N°8 “DECLARACION EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL ENCARGADO
EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO". Debiendo ademés debera adjuntar curriculum de todo personal
aca descrito y adjuntar certificaciones o capacitaciones en el &rea que comprenden sus labores o cargo a
desempefiar durante el servicio.
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h) Formulario N°9 “CARTA GANTT", cuyos plazos deben ser coincidentes con el plazo ofertado para el
Servicio N°1 IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARCHA.

i)  Propuesta de metodologia para el desarrollo de los requerimientos no criticos de Prioridad 2.

j)  Encaso de Union Temporal de Proveedores, entregar instrumento publico que la materializa.

Sin perjuicio de lo anterior, la Direccion Juridica se reserva el derecho de solicitar, adicionalmente, toda aquella
documentacion que estime necesaria para la redaccion del contrato.

8. DE LA GARANTIA DEL CONTRATO

ARTICULO N°22

Al momento de la firma del contrato en la Direccién Juridica, el adjudicatario deberd reemplazar la garantia de
seriedad de su oferta por una garantia o caucién de fiel y oportuno cumplimiento del contrato y sus obligaciones
considerando las normas comunes detalladas en el articulo N°9, letra A de las presentes bases.

Cualquiera sea la garantia, debera ser tomada por el oferente, a la vista e irrevocable que asegure su cobro de
manera rapida y efectiva, emitida a nombre de la Municipalidad de Providencia y de acuerdo al siguiente detalle:

Emitase a favor de | Municipalidad de Providencia
Rut | 69.070.300-9

Por un monto en U.F igual a | 7% del valor total del contrato, expresado en UF, L.V.A incluido.

En garantia por el Fiel y Oportuno Cumplimiento del Contrato y todas las obligaciones
solicitadas del “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES
SOCIALES Y MAILING”.

En la Direccién Juridica, ubicada en calle Eliodoro Yafiez N°1919 (Pedro de Valdivia
N°963).

Validez | Su vigencia sera el plazo del contrato, aumentado en 90 dias corridos. Sin perjuicio de lo
anterior esta garantia podra ser reemplazada al segundo afio por el saldo insoluto del
contrato. Aquella que corresponda al Ultimo afio de la vigencia del contrato se deberd
extender en a lo menos 90 dias corridos més desde la fecha de conclusién del mismo.

Con la siguiente glosa
segun corresponda

A ser presentada en

En caso de entregar una Pdliza de Garantia, ésta deberé contener la siguiente informacion: "péliza de garantia de
cumplimiento de contrato en general y de ejecucion inmediata" o "pdliza de garantia para organismos
publicos, de caracter irrevocable y de ejecucion inmediata”, para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del
contrato por el mismo monto y vigencia sefialados precedentemente. Ademas, se debera dejar establecido que sus
clausulas especiales de arbitraje no son aplicables, para este caso, y que las multas y demas clausulas penales del
contrato quedan cubiertas por la pdliza.

Asimismo, el adjudicatario debera adjuntar a la pdliza una comunicacion escrita en que sefiale el domicilio al que
debera notificarle la Municipalidad en caso de tener la necesidad de hacerla efectiva. Se deja expresamente
establecido que no son aplicables las clausulas de arbitraje, siendo los fribunales de justicia los que tendran la
competencia de resolver cualquier conflicto entre el Municipio, la Compafiia Aseguradora y el Contratista.

ARTICULO N°23

En caso de incumplimiento del Contratista de las obligaciones y responsabilidades que le impone el contrato, la
Municipalidad estara facultada para hacer efectiva la garantia de fiel y oportuno cumplimiento, administrativamente y
sin necesidad de requerimiento ni accién judicial o arbitral alguna. La garantia de fiel y oportuno cumplimiento del
contrato solicitada en el articulo N°22, caucionan también el pago de las obligaciones laborales y previsionales de los
trabajadores del Contratista y/o Subcontratista.

Lo anterior es sin perjuicio de las acciones que la Municipalidad pueda ejercer para exigir el cumplimiento forzado de
lo pactado o la resolucién del contrato, en ambos casos con la correspondiente indemnizacion de perjuicios. El
incumplimiento comprende también el cumplimiento imperfecto o tardio de las obligaciones del Contratista.

ARTICULO N°24 DE LA INSPECCION MUNICIPAL DEL CONTRATO (IMC)
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Para el correcto desarrollo del servicio la Inspeccion Municipal del contrato, en adelante la IMC, sera
compartida por dos Direcciones de acuerdo a las Etapas del servicio:

La Inspeccion Municipal del contrato para el Servicio N°1 “Implementacion y Puesta en Marcha”, estara a
cargo de la Direccion de Tecnologia y Gestion Digital. El o los profesionales que se designen a cargo del servicio
seran nombrados mediante Decreto Alcaldicio.

Para el Servicio N°2 “Soporte Mensual”, la Inspeccion Municipal del contrato estara a cargo de la Direccion
de Atencion al Contribuyente con apoyo técnico de las Direcciones de Tecnologia y Gestion Digital y
Comunicaciones. El o los profesionales que se designen a cargo del servicio seran nombrados mediante Decreto
Alcaldicio.

El IMC llevara un Libro de Servicio, en él se anotaran a lo menos los siguientes antecedentes:
a) Fecha de inicio del Servicio.

b) Todas las observaciones e instrucciones del IMC, incluyendo la aplicacion de multas.

c) Las respuestas, descargos y observaciones del Contratista.

d) Encargo de servicios eventuales.

e) Avances de la instalacion, identificacion de las recepciones hasta el dia de inicio del servicio N°2,

verificacion de cumplimiento hitos de acuerdo al % de avance ofertado en carta gantt.
f)  Ofras observaciones que se establezcan en las bases como ordenes, plazos, etc.

Toda anotacién y exigencia de parte del IMC deberd registrar a cabalidad el desarrollo de ésta. Es decir, la
exigencia debe ser respondida por el contratista aclarando o justificando los hechos y si procede ejecutando otras
acciones correctivas.

Se considerara una notificacién al Contratista cualquier anotacion aun cuando éste no haya firmado su recepcién
conforme, y el envio de correos electronicos, entendiéndose que es su responsabilidad o la del supervisor del
contratista acreditado ante la IMC, revisar y firmar diariamente el Libro, y revisar constantemente el correo
electrénico, a objeto de ver las novedades suscitadas y tomar las acciones correctivas que debera evaluar la
Inspeccion Municipal del Contrato.

El Libro de Servicios podra ser digital, de acuerdo a la definicion que haga la IMC, previa aprobacién de las
Unidades involucradas en el control del contrato. Situacion que podra cambiar en cualquier momento del contrato
y el contratista debera adoptar dicho mecanismo.

Se considerara valida también la comunicacion entre el Municipio y el contratista a través de correo electronico y
grupo WhatsApp (entre la Municipalidad y quienes el contratista determine), asi como también via telefonica,
cuando se trate de solicitudes que se requieran comunicar en horario nocturno, dias inhabiles, contribuyente de
urgencia y/o imprevistos (estas Ultimas instrucciones seran administrativamente regularizadas posterior y
fundadamente por la IMC); por tanto, el supervisor encargado del contrato debera contar permanentemente con
correo electrénico habilitado y equipo de telefonia mévil con acceso a internet.

Sin perjuicio de lo anterior, la IMC tendra ademas las atribuciones y obligaciones establecidas en el Decreto
Alcaldicio N°806, de fecha 08/05/2017, que aprueba el “Instructivo para el Control de Contratos de Obras, de
Concesion, de Servicios, de Proyectos o Consultorias”.

ARTICULO N°25

El Departamento de Prevencion de Riesgos Laborales de la Municipalidad, en lo que corresponda, sera el encargado
de vigilar el cumplimiento por parte del Contratista o subcontratista, de la normativa relativa a lo dispuesto por el
articulo 66 Bis de la Ley 16.744 sobre Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales y el articulo 3° del
Decreto Supremo N° 594, de 1999, del Ministerio de Salud, durante la prestacion del servicio.

El Contratista debera entregar a la IMC, la “Cartilla de Registro Control de Empresas Contratistas y Subcontratistas”
dentro del plazo de tres dias habiles siguientes a la fecha de Inicio del Servicio.

ARTICULO N°26

Suscrita el Acta de Inicio de los servicios, el contratista debera entregar al IMC una copia firmada por el Contratista y
subcontratista, del Anexo V del Reglamento N°110 para “Empresas Contratistas y Subcontratistas Prestadoras de
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Servicios de la Municipalidad de Providencia’, donde conste la recepcién y toma de conocimiento de dicho
Reglamento. Serd responsabilidad del IMC, remitir obligatoriamente estos documentos al Departamento de
Prevencién de Riesgos Laborales de la Direccién de Personas.

9. DE LAS MODIFICACIONES AL CONTRATO

ARTICULO N°27 AMPLIACIONES O DISMINUCIONES DE SERVICIOS
A. Consideraciones Generales

La Municipalidad se reserva el derecho a disponer al Contratista que amplie los servicios contratados hasta en un
30% del valor total del contrato.

En caso de aumentos o disminuciones del servicio de “Soporte Mensual” contratado, el Contratista se obliga a
respetar los valores pactados en el Formulario N°6.

Tratandose de disminuciones del contrato (independiente del monto), el contratista podra si lo requiere, cambiar
la garantia existente, reemplazandola por una actualizada al nuevo monto.

Las modificaciones del contrato (por aumento y/o disminucién del Servicio) regiran a contar de la fecha en que el
respectivo Decreto Acaldicio se notifique por la IMC al Contratista a través del Libro de Servicios y sélo después
de ello se podra iniciar la modificacion del Servicio.

B. Servicios Eventuales mediante Listado de Precios Unitarios

El municipio podra solicitar servicios eventuales en caso de ser necesaria la implementacién de nuevos
desarrollos (que implique tanto levantamiento, andlisis, disefio, programacion, pruebas de QA y paso a
produccin), posteriores a la implementacién de las funcionalidades criticas y no criticas, la incorporacién de
nuevos modulos o integraciones con otros sistemas o plataformas, la contratacién de dicho requerimiento se
efectuara segun los items y sus precios unitarios, contenidos en el Listado de Precios Unitarios del Formulario
N°6.

Estos servicios eventuales seran solicitados mediante la emisién de una Orden de compra en el portal mercado
publico, adicional e independiente del Servicio de “SOPORTE MENSUAL”, la cual debera ser aceptada por el
contratista a través del mismo portal en un plazo maximo de 48 horas habiles desde su emision.

La contratacion de estos servicios regira a contar de la aceptacion de la Orden de Compra por parte del
proveedor.

En caso de que la sumatoria de las Ordenes de Compra emitidas por Servicios Eventuales superen las 100 UTM,
el contratista deberd garantizarlos, pudiendo reemplazar la garantia primitiva por otra, o bien, podra
complementarla tomando una garantia adicional en las mismas condiciones establecidas en el Articulo N°22 de
las presentes Bases, con una vigencia del plazo del contrato mas 90 dias corridos después de la Recepcion del
Servicio.

Si la sumatoria de las Ordenes de Compra emitidas por Servicios Eventuales fuese inferior a las 100 UTM, se
entenderan cubiertos por la garantia vigente.

El monto de la contratacion de Servicios Eventuales se imputara dentro del 30% permitido para el aumento de
contrato.

10. DEL REAJUSTE

ARTICULO N°28
El contrato no contempla ningin reajuste salvo el propio de la Unidad de Fomento (UF).
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11. DELOS PAGOS

ARTICULO N°29
El pago de los servicios contratados se realizara de |a siguiente forma:
> SERVICIO N°1: IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

Correspondera a un Unico estado de pago, siendo su valor el informado en el punto | del Item A) del Formulario N°6
“CARTA OFERTA ECONOMICA LISTADO DE PRECIOS UNITARIOS”.

o  Sufacturacion sera una vez realizada todas las actividades del Servicio N°1, vale decir, levantamiento,
andlisis de todos los requerimientos, migracién de datos, desarrollo, integracién, implementacion,
capacitacion y puesta en marcha de LA SOLUCION del DAV, Plataforma para la Gestion de Redes
Sociales y Mailing y recepcionados conforme por parte de la IMC a través del Libro de Servicios. Su
pago dentro de los 30 dias de haber sido recibido conforme el documento.

o El estado de pago debera ser presentado por el contratista dentro de los 10 primeros dias habiles
siguientes a la recepcion conforme de la IMC de los servicios prestados.

o Para el estado de pago se debera adjuntar la documentacion indicada en el articulo N°30 de las
presentes bases.

o Dentro de los 5 dias habiles siguientes a la recepcion conforme del Servicio N°1, la IMC entregara al
contratista el resumen de las multas ejecutoriadas en que éste haya incurrido y deba pagar en
Tesoreria Municipal, para cursar el estado de pago respectivo.

o La facturacion debera efectuarse en pesos chilenos, debiendo realizar la conversion respectiva
utilizando el valor de la UF comespondiente a la fecha en que hubieren sido recepcionados los trabajos
por medio del Libro de Servicios.

» SERVICIO N°2: SOPORTE MENSUAL

Correspondera a pagos mensuales, por mes vencido, segun el VALOR MENSUAL SERVICIO (impuesto
incluido), indicado en el punto Il del ltem A) del Formulario N°6 “CARTA OFERTA ECONOMICA LISTADO DE
PRECIOS UNITARIOS”.

o El Contratista debera presentar estados de pagos mensuales, de acuerdo a las formalidades sefialadas
en estas Bases, dentro de los 10 primeros dias habiles del mes siguiente al que se prestd el Servicio.
Una vez aprobado el estado de pago (por la IMC), el oferente debera emitir la respectiva factura.

o Los pagos se efectuaran a méas tardar dentro de los 30 dias siguientes desde que la IMC recepcione
conforme la factura, junto a todos los documentos definidos en el articulo N°30 de las presentes Bases
como requisitos para proceder al pago.

o El primer pago correspondera luego del primer mes vencido o su proporcional, desde la recepcion
conforme por parte de la IMC del Servicio N°1.

o A maés tardar los dias 30 de cada mes (o el dia habil siguiente) la IMC entregara al Contratista el
resumen de las multas ejecutoriadas en que ésta haya incurrido y deba pagar en Tesoreria Municipal,
para cursar el pago de la factura correspondiente.

o Encaso de existir cualquier pago proporcional, este sera realizado en base a 30 dias mes, obteniendo el
valor diario de esta forma el cual sera multiplicado por los dias de servicios efectivos a pagar por la
prestacion efectuada.

o Lafacturacion debera efectuarse en pesos chilenos, debiendo realizar la conversion respectiva utilizando
el valor de la UF, del Gltimo dia del mes que corresponda facturar.

> SERVICIOS EVENTUALES

Respecto del pago, éstos servicios se facturaran y pagaran en forma adicional e independiente del Servicio de
“SOPORTE MENSUAL”, previa recepcidn conforme de la IMC y visacién del Director de la Unidad Técnica.

o  Sufacturacién sera una vez ejecutadas el 100% de las actividades que contempla el Servicio Eventual
y recepcionado conforme por parte de la IMC a través del Libro de Servicios. Su pago dentro de los 30
dias de haber sido recibido conforme el documento.

o El estado de pago correspondera al 100% de la Orden de Compra Emitida por el Servicio Eventual y
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debera ser presentado por el contratista dentro de los 10 primeros dias hébiles siguientes a la
recepcion conforme de la IMC de los servicios prestados.

o Para el estado de pago se deberd adjuntar la documentacion indicada en el articulo N°30 de las
presentes bases.

o  Dentro de los 3 dias habiles siguientes a la recepcion conforme del Servicio eventual, la IMC entregara
al contratista el resumen de las multas ejecutoriadas en que éste haya incurrido y deba pagar en
Tesoreria Municipal, para cursar el estado de pago respectivo.

o La facturacion debera efectuarse en pesos chilenos, debiendo realizar la conversion respectiva
utilizando el valor de la UF correspondiente a la fecha en que hubieren sido recepcionados los trabajos
por medio del Libro de Servicios.

ARTICULO N°30 DOCUMENTACION PARA PROCEDER AL PAGO DE LOS SERVICIOS

1. Pago del Servicio N°1 “Implementacion y Puesta en Marcha” como para el pago del Servicio N°2
“Soporte Mensual”, la IMC debera elaborar Memorando, que cuente con las visaciones y autorizaciones
correspondientes, en sefial de conformidad de los servicios y montos facturados, debiendo adjuntar la
siguiente documentacion:

FACTURA, extendida a nombre de la Municipalidad de Providencia, Rut. 69.070.300-9, Pedro
de Valdivia N°963, Providencia, segtn normativa del S.L.I. En el caso que el Contratista emita
Factura Electronica, debera enviar dicho documento al correo de la IMC (Circular N° 4 de 25 de
marzo de 2015 de la Direccion de Administracion y Finanzas de la Municipalidad de
Providencia).

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES LABORALES Y PREVISIONALES:
Conforme a lo dispuesto por la Ley N°20.123, de Subcontratacién, emitido por la Inspeccion del
Trabajo o entidades o instituciones competentes, acreditando el monto y estado de
cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales y el hecho de no existir reclamos o
denuncias respecto de sus trabajadores y/o de los trabajadores de los subcontratistas que se
ocupan en el servicio de que se trate, durante el periodo que comprende el estado de pago
(Formulario F30-1).

DECLARACION JURADA DEL CONTRATISTA: en la que indique el nlimero de trabajadores
propios y de los subcontratos que intervinieron en la prestacion del servicio por el periodo que
comprende al pago presentado. Esta informacion debera ser coincidente con la cantidad de
trabajadores indicada en los respectivos certificados de cumplimiento de las obligaciones laborales
y previsionales.

COMPROBANTE DE PAGO DE MULTAS, ejecutoriadas si las hubiese.

Certificado de vigencia de la Péliza de Garantia, si corresponde, cuando lo solicite la IMC.

Toda aquella documentacion que se haya solicitado por Libro de Servicios, durante el periodo
que comprende el Estado de Pago.

2. Pago por Servicios Eventuales:
Para el pago de estos servicios el contratista debera presentar la siguiente documentacion:

FACTURA O BOLETA ELECTRONICA O FACTURA O BOLETA EN SOPORTE PAPEL
ORIGINAL Y COPIA, extendida a nombre de la Municipalidad de Providencia, Rut. 69.070.300-
9, Pedro de Valdivia N°963, Providencia, segin normativa del S.LI. En el caso que el
Contratista emita Factura Electrénica, debera enviar dicho documento al correo de la IMC
(Circular N° 4 de 2 de marzo de 2015 de la Direccién de Administracién y Finanzas de la
Municipalidad de Providencia).

COPIA DE LA ORDEN DE COMPRA, la cual debera encontrarse en estado aceptada por el
proveedor.

COMPROBANTE DE PAGO DE MULTAS EJECUTORIADAS si corresponde. Dentro de los 3
dias héabiles siguientes a la recepcion de los servicios eventuales, la IMC entregara al
contratista el resumen de las multas ejecutoriadas en que ésta haya incurrido por la prestacion del
servicio eventual y deba pagar en Tesoreria Municipal, en caso que corresponda, para cursar el
pago de la factura correspondiente.

INFORME DEL SERVICIO EMITIDO POR LA IMC donde se exprese que el servicio ha sido
prestado en conformidad a lo requerido y se ha ejecutado en un 100%.
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ARTICULO N°31 CONSIDERACIONES GENERALES SOBRE LA FACTURACION

La IMC revisara la factura y el estado de pago, procediendo a su aprobacién o rechazo dentro de los 5 dias habiles
siguientes a contar de la fecha de presentacion de los antecedentes.

Para cursar el pago de la factura correspondiente, la IMC entregara previamente al Contratista el resumen de las
multas ejecutoriadas en que ésta haya incurrido y deba pagar en Tesoreria (en caso que hayan existido), junto a
todos los certificados y documentos definidos en las presentes Bases como requisitos para proceder al pago.

No se dara curso al pago en tanto no se cumpla con la presentacion de toda la documentacién antes indicada a
entera conformidad del IMC y/o no se hubieren solucionado las observaciones anotadas en el Libro de Servicio o0 no
se haya dado cumplimiento al Servicio segun lo indicado en las Bases Técnicas.

El IMC podra solicitar la documentacion y/o informacion adicional que estime pertinente para proceder a gestionar
los pagos.

El plazo para rechazar la factura sera el sefialado en la Ley 19.983, de 2004 y sus modificaciones posteriores. Este
plazo se entendera aceptado por el oferente desde el momento de la presentacion de su oferta.

3. DELAS RETENCIONES

ARTICULO N°32

Para el caso que el Contratista o subcontratista no acredite oportunamente el cumplimiento de las obligaciones
laborales pecuniarias y previsionales en la forma sefialada en los articulos precedentes, la Municipalidad podra
retener de las obligaciones que tenga a favor de aquel o aquellos, el monto de que es responsable solidariamente y
subsidiariamente a favor de los trabajadores de éstos, incluidas las eventuales indemnizaciones legales que
correspondan por el término de la relacion laboral, sélo respecto del tiempo o periodo durante el cual el o los
trabajadores del Contratista o del subcontratista prestaron servicios para la Municipalidad.

Igual cosa sucedera en el evento que el Contratista o subcontratista registre saldos insolutos de remuneraciones o
cotizaciones de seguridad social respecto de trabajadores contratados en los ultimos 2 afios, en cuyo caso los
primeros estados de pago producto del contrato licitado deberan ser destinados al pago de dichas obligaciones,
pudiendo la Municipalidad retener y efectuar el pago directamente o bien el Contratista acreditar que la totalidad de
ellas se encuentran liquidadas al cumplirse la mitad del periodo de prestacion del servicio, con un maximo de seis
meses. La Municipalidad, a través de la IMC, exigira que el Contratista proceda a efectuar dichos pagos y le presente
comprobantes y planillas que demuestren el total cumplimiento de la obligacién. El incumplimiento de esta obligacion
por parte del Contratista, facultard a poner término anticipado al contrato y ejecutar la garantia de fiel y oportuno
cumplimiento, pudiendo llamarse a una nueva licitacion en la que el referido Contratista no podré participar.

Ante la existencia de reclamos en la Inspeccion del Trabajo, laborales o previsionales pendientes de resolver por
parte del Contratista y que hayan sido notificados a la Municipalidad, en el evento que la Municipalidad sea
demandada subsidiaria y solidariamente, estara facultada a pagar con dichos fondos. Ademas, cuando la
Municipalidad haya debido defenderse judicialmente y se dicte sentencia condenatoria en su contra o en contra del
Contratista, este Ultimo debera reintegrar a la Municipalidad la totalidad de los costos en que haya incurrido por
concepto de la defensa judicial.

4. DELAS OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA

ARTICULO N°33

El Contratista sera el Unico empleador de los trabajadores dependientes que ocupe en la prestacion del Servicio
materia de la presente licitacidn, y se obliga a cumplir respecto de ellos todas las obligaciones y responsabilidades
que les imponen las leyes chilenas, no teniendo la Municipalidad vinculacion alguna, ni con estos trabajadores, ni con
las personas que el Contratista contrate a honorarios para la prestacion del Servicio, ni con los que subcontrate.

Lo anterior es sin perjuicio de las acciones que la Municipalidad pueda ejercer para exigir el cumplimiento forzado de
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lo pactado o la resolucion del contrato, en ambos casos con la correspondiente indemnizacién de perjuicios. El
incumplimiento comprende también el cumplimiento imperfecto o tardio de las obligaciones def Contratista.

Sera responsabilidad exclusiva del Confratista mantener en el lugar de trabajo las condiciones sanitarias y
ambientales necesarias para proteger la vida y salud de los trabajadores que se desempefien en el Servicio, desde el
inicio y durante la prestacion del Servicio sus prorrogas o adiciones, si las hubiese. Lo anterior, de acuerdo al Decreto
Supremo N°594 del Ministerio de Salud.

ARTICULO N°34
En especial, sera deber y responsabilidad del Contratista:

a) La correcta prestacion del servicio contratado, responsabilidad que se mantendra vigente durante el periodo
del contrato. El Contratista en consecuencia, se obliga a rehacer sin costo alguno para la Municipalidad y en
el mas breve plazo cualquier servicio mal ejecutado a juicio de la Municipalidad, responsabilidad que se
mantendra hasta 90 dias corridos después de efectuada la Recepcién del Servicio. Esta obligacion no exime
al Contratista de la responsabilidad civil que le corresponde durante el plazo que establece la Ley.

b) Cumplir con la normativa vigente (legal, reglamentaria, decretos efc.) atingentes al contrato, con especial
cuidado respecto a las obligaciones Laborales y Previsionales, asi como también la relativa a la Higiene y
Seguridad que la Ley establece respecto del propio Contratista y todos los subcontratistas que desarrollen
alguna actividad en el servicio como parte del contrato encomendado.

c) Mantener informada, en forma escrita y actualizada a la IMC, respecto a todos los subcontratistas que
desarrollen alguna actividad en el servicio como parte del contrato encomendado. Ademas, debera informar
ala IMC, el cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales de todos los trabajadores del servicio,
mediante la presentacién de los respectivos Certificados de la Inspeccion del Trabajo que la ley establece,
respecto al propio Contratista como de los subcontratistas. Estos certificados deberan ser presentados para
dar curso a cada estado de pago de la forma definida en el articulo N°30 de las Bases Administrativas, las
que deben contener la informacion del servicio (nombre y ubicacién) y deben cubrir el periodo total del
estado de pago a cursar.

d) El Contratista debera mantener en caracter confidencial y para uso exclusivo del respectivo contrato, todos
los datos y antecedentes reservados de los cuales tiene conocimiento. Esta obligacién se extendera a su
personal, empleados y a cualquier tercero que participe en los trabajos encomendados. Para esto, el
contratista se compromete al cumplimiento de todo lo sefialado en el Formulario N°7 “Confidencialidad y
Seguridad de la Informacion”, a fravés de la entrega de éste debidamente firmado.

e) Disponer de todos los equipos y medidas de seguridad adecuados para el personal propio o subcontratado,
y de las personas que la Municipalidad envie, para evitar accidentes laborales y de cualquier naturaleza.

f)  El personal que le corresponda ejecutar labores de terreno, debera estar debidamente identificado con la
credencial correspondiente e informada la IMC.

g) Acusar recibo de cualquier comunicacién o instruccion que se efectlie desde la Municipalidad debiendo
atender ésta en el plazo que le sefiale la IMC por escrito (Libro de Servicios o correo electrénico).

h) Disponer de los recursos humanos, técnicos y de infraestructura que sean necesarios para asegurar el
cumplimiento de los requerimientos de la Municipalidad, relacionados con el Servicio y definidos en las
bases técnicas.

i) Informar oportunamente a la Municipalidad de las dificultades o impedimentos detectados que puedan
afectar potencialmente al buen cumplimiento del contrato, cuando corresponda.

j)  Responder de los dafios que pueda causar a terceros durante la vigencia del contrato obligandose a restituir
al Municipio cualquier suma de dinero que ésta haya pagado por este concepto.
k) Reemplazar al personal que el IMC le haya sefialado.

[) Dar estricto cumplimiento a los plazos de inicio de los servicios y dar cumplimiento durante todo en
periodo del contrato a todas las condiciones y requerimiento establecidos en éstas.
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m) Prestar el servicio con el personal que tenga la calificacion requerida en las bases técnicas y Formulario
N°8.

ARTICULO N°35 DE LA DESIGNACION DEL PROFESIONAL A CARGO Y OBLIGACIONES PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

El Contratista debera designar un profesional del area de la materia de Ia licitacién con experiencia, responsable de la
conduccion del servicio quien debera entenderse y coordinarse con la IMC en relacion con la ejecucion del servicio.
Dicho profesional debera ser ubicable en forma permanente, para lo cual debera contar con teléfono movil y correo
electronico, de todo esto quedara constancia en el Libro de Servicios.

Sera requisito indispensable que el encargado del contrato por parte del contratista, cumpla cabalmente con las
responsabilidades asignadas y/o con el grado de especializacién esperado al rol que desempefiara para la
correcta y eficiente ejecucion del servicio contratado, lo cual debe acreditar en Formulario N°8.

El contratista podra reemplazar al encargado del contrato, comunicando tal hecho por escrito al IMC con 48 horas de
anticipacién al inicio de las funciones del nuevo encargado, adjuntando su acreditacion de experiencia requerida y
datos de contacto (correo electrénico y nimero de teléfono celular). De ello se dejara constancia en el Libro de
Servicios.

ARTICULO N°36

Se deja constancia que las eventuales marcas que se indiguen en las bases técnicas, respuestas a las consultas y/o
aclaraciones (en caso de haberlas), son sdlo referenciales, no obstante, la calidad de los materiales y elementos
deberan cumplir con el estandar de calidad de la marca indicada como referencia. Ante cualquier duda de la IMC el
Contratista debera efectuar a su costa las correspondientes certificaciones de organismos reconocidos y aprobados
por la Municipalidad.

5. DE LA SUBCONTRATACION

ARTICULO N°37

El contratista podra concertar con terceros la prestacion parcial del contrato, en los términos establecidos en el
articulo N°76 del Reglamento de la Ley de Compras publicas sin perjuicio que la responsabilidad y la obligacion
de su cumplimiento permanecera en el contratista. No obstante, lo anterior, el contratista no podra subcontratar
con personas respecto de las cuales, o de sus socios 0 administradores, concurra alguna de las causales de
inhabilidad o incompatibilidad establecidas en el articulo 92 del Reglamento.

ARTICULO N°38

Queda expresamente prohibido que el Contratista, ceda o transfiera a terceros, a cualquier titulo, los derechos
emanados del contrato con excepcion de la cesion de créditos a que hace referencia la Ley N° 19.983, de 2004,
y a la subcontratacion indicada en el articulo anterior.

6. DELOS PLAZOS

ARTICULO N°39 DURACION DEL CONTRATO
El presente contrato contara con los siguientes plazos asociados:
e Servicio N°1: IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

El plazo para el servicio de “Implementacion y Puesta en Marcha” sera el ofertado por el proponente en
el Formulario N°6, y la ejecucion total de dicho servicio (entre 45 y 120 dias corridos, incluyendo 15 dias
corridos de marcha blanca). En caso de ofertar un plazo fuera de esos méargenes, la oferta se declarara
inadmisible.
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Su inicio comenzara a regir a partir de la firma del Acta de Inicio del Servicio correspondiente entre la
IMC, el Coordinador de la Direccion de Tecnologia y Gestion digital y el Contratista; lo cual ocurrird con
posterioridad a la suscripcion del contrato y previo al inicio del servicio.

e Servicio N°2: SOPORTE MENSUAL

Desde el dia habil siguiente al término del Servicio N°1, previa recepcién conforme de este, por un
periodo de 48 meses, cuya fecha de inicio se dejara constancia en el Libro de Servicios.

7. DELAS MULTAS

ARTICULO N°40

La Municipalidad se reserva el derecho, de aplicar sanciones al Contratista en el caso de que no haya dado
cumplimiento a cualquiera de las obligaciones establecidas en las bases administrativas, bases técnicas o en el
contrato o que le impone la Ley.

Detectada una situacion que amerite la aplicacion de multas, se le notificara al Contratista, mediante la
correspondiente anotacion en el Libro de Servicios, indicandose al efecto la infraccion cometida, los hechos que
la constituyen y el monto de la multa.

A contar de |a notificacion de la comunicacién precedente, el Contratista tendrd un plazo de cinco dias habiles,
para efectuar sus descargos en relacion al eventual incumplimiento, acompariando todos los antecedentes que
estime pertinentes al Coordinador de la unidad técnica que corresponda, de acuerdo a la etapa del servicio,
dejando ademas constancia de su apelacion en el Libro de Servicios.

Vencido el plazo sin presentar descargos, se confirmara la aplicacion de la multa, a través de memorando de la
Direccion encargada de acuerdo a la etapa del servicio, y se notificara al Contratista mediante la anotacién en el
Libro de Servicios, quedando de esta forma ejecutoriada la multa respectiva.

Si el Contratista hubiera presentado descargos en tiempo y forma, el Coordinador de la unidad técnica que
corresponda, tendra un plazo de hasta cinco dias habiles a contar de la recepcion de los mismos, para
rechazarlos 0 acogerlos, total o parcialmente debiendo pronunciarse sobre los descargos presentados, lo que se
determinara mediante memorando del mismo Coordinador, el cual debera contar con la visacién del Director de
Control Municipal. Dicha decision quedara ejecutoriada con la notificacién al Contratista mediante la respectiva
anotacion en el Libro de Servicios u otro medio idéneo.

Encontrandose ejecutoriadas las multas aplicadas, el Contratista se encontrara obligado al pago de la misma en
Tesoreria Municipal y su comprobante deberd ser presentado junto a la factura del Pago Mensual
correspondiente al periodo en que quedo ejecutoriada la multa.

ARTICULO N°41 TIPIFICACION DE LAS MULTAS Y MONTOS EN UTM

El monto de las multas sera el que se indica a continuacion, las cuales seran notificadas por la IMC para efectos de la
aplicacion:

Descripcion de la falta

Monto muita

Incumplimiento en las indicaciones establecidas en las Bases

Administrativas y Técnicas

3 UTM por infraccion y por dia hasta que se
resuelva

Incumplimiento de instrucciones directas o de los procedimientos dictados
por el IMC.

2 UTM por evento y/o dia de atraso en su
cumplimiento.

Ausencia no justificada del personal in situ.

2 UTM por cada hora ausente hasta la
llegada del funcionario o de su reemplazo.

Incumplimiento horario (inicio y término) del personal in situ.

1 UTM por cada 30 minutos de
incumplimiento.

Incumplimiento de cualquier SLA, por indicador

5 UTM por cada indicador en la medicién
mensual

No entrega de materiales apropiados a técnico para el desarrollo de sus

funciones, labores y tareas.

3 UTM por evento y por dia de no
cumplimiento
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No cumplimiento de la programacién establecida en Carta Gantt (respecto
de las actividades asociadas al servicio de implementacién y puesta en
marcha de los sistemas).

10 UTM por actividad y por dia de atraso,
considerando un atraso maximo del 20% en
las actividades de la Carta Gantt

Incumplimiento en la continuidad de los servicios que afecte en el normal
funcionamiento de las unidades

10 UTM por cada hora de indisponibilidad
total o parcial de los sistemas.

Se descontara el tiempo de indisponibilidad
permitido en el porcentaje de Uptime.

Incumplimiento de las instrucciones u observaciones estampadas por la
IMC en el Libro de Servicios.

2 UTM por instruccién y por dia de atraso,
en el caso que la instruccion estipule plazo
para su ejecucion.

Por inasistencia del Jefe de Proyecto cuando se le cite, sin justificacion.

3 UTM por cada inasistencia

Por atraso del Jefe de Proyecto cuando se le cite, sin justificacion.

1 UTM por cada 30 minutos de atraso

Incumplimiento en la Politica de Respaldo.

5 UTM por cada incumplimiento

Respaldos incompletos y/o incorrectos.

5 UTM por cada evento de validacién

Incumplimiento del plazo estipulado en la Carta Gantt para la entrega
productiva de los puntos relacionados a los requerimientos funcionales no
criticos de prioridad 3.

5 UTM por requerimiento y por dia de
atraso.

En caso que el contratista no reemplace al supervisor del contrato, de
acuerdo a lo sefialado en el articulo N°37 de las Bases, 0 no comunique
por escrito al IMC con 48 horas de anticipacién al inicio de las funciones del
nuevo encargado.

1 UTM por dia de atraso en el reemplazo y/o
notificacion.

Por no aceptar dentro del plazo de 48 horas una Orden de Compra emitida por
la contratacién de Servicios Eventuales Mediante Listado de Precios Unitarios.

2% del valor de la Orden de Compra por dia y
hasta que se acepte.

Incumplimiento de las condiciones establecidas en las Bases Técnicas para la
Transicién del servicio.

3 UTM, por evento.

No cumplimiento de los plazos pactados con la IMC para la ejecucion de los
Servicios Eventuales.

3 UTM por incumplimiento y por dia de
atraso.

Las multas enunciadas no se aplicaran si el incumplimiento se produce por razones de fuerza mayor o caso fortuito,
en similares términos a los descritos en el articulo 45 del Codigo Civil Chileno. Para lo anterior, el contratista debera
entregar un informe fundado a la IMC, la que podra consultar al Coordinador de la unidad técnica que corresponda,
de acuerdo a la etapa del servicio o bien solicitar opinién de otra Direccidn en orden a establecer que los hechos
invocados efectivamente configuran el caso fortuito o la fuerza mayor alegada y que tales hechos se encuentran
comprobados. En caso de ser efectivo lo anterior y sélo si fuere ademas procedente, se podra ampliar el plazo de
vigencia del contrato por un término equivalente a la duracion del impedimento, mediante la dictacion de la resolucién
del Coordinador de la Direccion encargada de la Inspeccion del Contrato, previa comunicacion a través del Libro de

Servicios.

8. RECEPCION Y LIQUIDACION DEL CONTRATO

ARTICULON°42  DE LA RECEPCION PROVISORIA

a) Una vez cumplido el plazo del contrato, el contratista debera solicitar por escrito en el Libro de Servicios a la

IMC, la Recepcion Provisoria del mismo.

Se levantara un Acta de Recepcion Provisoria la que debera ser firmada por el contratista, la IMC y el
Coordinador de la Direccién a cargo de la Inspeccién Municipal del Contrato.
La IMC debera solicitar la dictacién del Decreto Alcaldicio que apruebe esta Recepcion Provisoria.

b) Sien el acto de recepcion se encontraren observaciones, se otorgara un plazo adicional desde la fecha en
que se anotan las observaciones en el Libro de Servicios. De no cumplirse [a solucién de las observaciones
en el plazo indicado se cursaré una multa de acuerdo a [o indicado en el articulo N°41.

c) Si el contratista cumple el plazo establecido para solucionar las observaciones, se efectuara la Recepcion

Provisoria con la fecha correspondiente al término del servicio.

ARTICULO N°43

DE LA LIQUIDACION FINAL DEL CONTRATO

Dentro de los 30 dias anteriores al vencimiento de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento del contrato, la
Municipalidad debera efectuar la liquidacion del contrato. La liquidacién debera establecer claramente los saldos
pendientes que resulten a favor o en contra del contratista, incluyendo el pago de las multas si las hubiere, y sera

suscrita por la Municipalidad.
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ARTICULO N°44  DE LA RECEPCION DEFINITIVA

a) Una vez efectuada la liquidacion del contrato y si no hubiera observaciones por parte de la
Municipalidad, se procedera a efectuar la Recepcion Definitiva del servicio, la cual se realizara 90 dias
corridos después de la Recepcion Provisoria.

b) Para la Recepcion Definitiva se levantara acta suscrita por el Contratista, la IMC y el Coordinador de la
Direccion a cargo de la Inspeccion Municipal del Contrato.

c) La Recepcion Definitiva del servicio y la liquidacion del contrato serén aprobadas por Decreto Alcaldicio
el que dispondra, ademas, la devolucion de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento del contrato.

d) Dicho Decreto sera notificado al Contratista por la IMC y si éste no objetara la liquidacidn del contrato
dentro del plazo de 3 dias contados desde la notificacién del Decreto, se entenderd que otorga a la
Municipalidad el mas amplio, total y completo finiquito y renuncia a toda accion o derecho en relacién al
contrato.

9. DEL TERMINO ANTICIPADO DEL CONTRATO

ARTICULO N°45

La Municipalidad podra poner término anticipado del contrato por las siguientes causales:

a) Laresciliacién o mutuo acuerdo de las partes.

b) Fuerza mayor o caso fortuito debidamente calificado por la Municipalidad.

c) Por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional.

d) Estado notorio de insolvencia del Contratista o por adquirir la calidad de “empresa deudora” en los términos
de la Ley 20.720, de “Reorganizacion y Liquidacion de Activos de Empresas y Personas”.

e) Que el contratista registre saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus
actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los Ultimos dos afios, al cumplirse la mitad del
periodo de ejecucién del contrato, con un méximo de seis meses, de acuerdo a lo sefialado en el articulo 4°
de la Ley N° 19.886.

f)  Porincumplimientos de los términos de confidencialidad de la informacién (Formulario N°7)

g) Servicio 1: Atraso del 20% o superior de las actividades de la Carta Gantt. asociadas al servicio de
implementacion y puesta en marcha de los sistemas

h) Servicio 2: Cuando el acumulado de multas en los ultimos 12 meses, sean equivalentes a tres
mensualidades.

i) Incumplimiento del SLA General del Contrato en 2 trimestres seguidos.

El término anticipado del contrato se realizara de forma administrativa, requiriéndose unicamente el informe de la
Direccién a cargo de la Inspeccion Municipal del Contrato, de acuerdo a la etapa del servicio, que asi lo solicite, y no
operard indemnizacion de ningun tipo para el Contratista, haciéndose efectiva la garantia de fiel y oportuno
cumplimiento del contrato, a excepcion de las causales indicadas en las letras a), b) y ¢) del presente articulo.

Sin perjuicio de lo anterior, la Municipalidad informara los antecedentes referidos al comportamiento contractual
del oferente, a fin de dar cumplimiento a lo sefialado en el Articulo N°96 bis del Reglamento de la Ley N° 19.886,
de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios.

10. OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO N°46

Durante la prestacion del servicio o terminado éste, el Contratista debera entregar a la Municipalidad los informes,
estudios, datos y cualquier otra informacién, de cualquier naturaleza, que hubiesen sido obtenidos con ocasién de la
prestacion del servicio. Esta informacién pasara a ser de dominio de la Municipalidad y el Contratista no podra
divulgaria ni publicarla -por cualquier medio o soporte-, sin la previa autorizacién expresa de la Municipalidad.

Asimismo, debera guardar reserva de la informacién que eventualmente le suministre la Municipalidad o a la que
haya tenido acceso con ocasion de la prestacion del servicio. La infraccion de estas obligaciones facultara a la

Q Pedro de Valdivia 963
L +56 2 2654 3200 providencia.c} ﬁ g
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Municipalidad para hacer efectiva la garantia de fiel y oportuno cumplimiento del contrato a su entero beneficio e
impetrar las acciones legales correspondientes.

La informacién suministrada a la Municipalidad por el Contratista debera estar contenida en formatos o soportes
reutilizables y procesables (por ejemplo, formatos CSUV, XML, SPSS, KML, WFS, XLS, entre otros, segln sea el
€aso).

ARTICULO N°47
Para efecto de la presente licitacion, las aclaraciones, respuestas a las preguntas, bases técnicas y sus Anexos,
primaran en el orden enunciado, sobre las bases administrativas y sus anexos, si existiese alguna discordancia entre
aquellos y estos.

ARTICULO N°48

Toda imprecision o discordancia en los antecedentes o falta de aclaracién de un detalle debera interpretarse en la
forma que mejor beneficie la prestacion del servicio contratado, previa coordinacion y aprobacion de la IMC.

{ = PATRICIA CABALLERO GIBBONS

& ST;RETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION
C/DLS : ,
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Secretaria Comunal de Planificacion

FORMULARIO N°1
(ANEXO ADMINISTRATIVO)

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y

LICITACION MAILING”

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

INDIVIDUALIZACION DEL OFERENTE

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

NOMBRE REPRESENTANTE LEGAL

(SI ES PERSONA JURIDICA)

CEDULA DE IDENTIDAD

DIRECCION

TELEFONO

CORREO ELECTRONICO

NOTA: Respecto de la situacion relativa a la Union Temporal de Proveedores, debe indicarse el nombre del
representante o apoderado comun de la misma, que debe coincidir con aquel que se establecid en el instrumento
pliblico o privado que formalizé la union.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de la unién
temporal de proveedores o del Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la unién
temporal de proveedores o del Representante
Debidamente Autorizado

Fecha
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FORMULARIO N°2
(ANEXO ADMINISTRATIVO)

LICITACION

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

RESUMEN DE ANTECEDENTES LEGALES DE LAS SOCIEDADES OFERENTES

ESCRITURA I?UBLICA DE
CONSTITUCION

RAZON SOCIAL

OBJETO

CAPITAL

SOCIOS (%)

ADMINISTRACION Y USO RAZON
SOCIAL

NOMBRE DIRECTORES (**)

REPRESENTANTE LEGAL

DURACION

NOTAS:

()

En caso de que la sociedad oferente estuviere constituida por alguna sociedad, se debera ademas informar el
nombre de los socios de esta o estas sociedades.

()

En caso que la sociedad oferente fuere una sociedad anonima.

()

En caso de fuere una union temporal de proveedores, se debera ademas informar el nombre de las
sociedades de ésta.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de la
union temporal de proveedores o del
Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la unién

temporal de proveedores o del Representante
Debidamente Autorizado

Fecha
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FORMULARIO N°3
(ANEXO ADMINISTRATIVO)

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y

LICITACION MAILING"

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

DECLARACION JURADA

NOMBRE O RAZON SOCIAL
CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

DECLARA:

» No haber sido condenado, dentro de los dos afios anteriores a la presentacién de la oferta, por practicas
antisindicales, por infraccion a los derechos fundamentales del trabajador o por delitos concursales
establecidos en el Codigo Penal (infracciones sefialadas en el inciso 1°, del articulo 4° de la Ley
N°19.886, de Compras Publicas);

» No tener las inhabilidades establecidas en el inciso 6°, del articulo 4° de la Ley N° 19.886, de Compras
Publicas (relativas a las vinculaciones de parentesco) ;

= No estar la persona juridica oferente sujeta actualmente a la prohibicion -temporal o perpetua- de
celebrar actos y contratos con organismos del Estado, establecida en el N°2, de los articulos 8°y 10°
de la Ley 20.393, sobre responsabilidad penal de las personas juridicas.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de la union
temporal de proveedores o del Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la union
temporal de proveedores o del Representante
Debidamente Autorizado

Fecha
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MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA
FORMULARIO N°4

FORMULARIO N°4
(ANEXO TECNICO)
LICITACION Ms;ldsljﬁlcw;A DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
FINANCIAMIENTO PRESUPUESTO MUNICIPAL
DECLARACION JURADA SIMPLE DE EXPERIENCIA DEL OFERENTE
NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

A través del presente documento el oferente individualizado anteriormente declara tener la siguiente experiencia en la
prestacion de Servicios SaaS (software as a Service) para sistemas del tipo Gestion de Requerimientos de Clientes (CRM),
gestion de Redes Sociales y/o Mailing corporativo, ya sea ejecutados o en ejecucion, desde el afio 2015 en adelante.

NOMBRE *
EMPRESA/INSTITUCION
Ne Persona de Contacto Cargo
B ra - Desde " Hasta .
Vigencia del Servicio oy [ ___ (mes/afio) Eaaka | ____ (mes/afio)

Objeto, declaracién o
Descripcion General del
servicio contratado

Materias que conforman el
proyecto que acredita
(marque con una “x")

Sistemas o Soluciones de Atencion de Requerimientos de Clientes

Soluciones de Gestion de Redes Sociales

Soluciones para Mailing

Administrar plataformas e infraestructuras para soluciones SaaS

Documento acreditador

*Se podra replicar las veces que sea necesario el cuadro precedente, para la acreditacion de la experiencia.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de
la union temporal de proveedores o del
Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la
unién temporal de proveedores o del
Representante Debidamente Autorizado

Fecha
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MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA

FORMULARIO N°5

FORMULARIO N°5
(ANEXO TECNICO)
LICITACION “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”
FINANCIAMIENTO PRESUPUESTO MUNICIPAL
PROPUESTA TECNICA
NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

Como parte de los antecedentes necesarios para realizar la respectiva evaluacion, cada oferente debera presentar un documento
denominado Propuesta Técnica, en la cual debe incluir todos los puntos a continuacion detallados y mantener la misma estructura y
numeracion indicada. En caso de adjuntar documentacién anexa folletos con caracteristicas técnicas, estos deben ser incluidos en
dicha propuesta y en cada punto especifico de su propuesta técnica.

NUMERACION REQUERIMIENTO DETALLE REFERENCIA BASES
Propuesta Propuesta técnica Propuesta técnica TECNICAS
técnica
SOLUCION DAV 1.1.Requerimientos funcionales criticos prioridad 1. Referencia BBTT | Punto 3.1.2.
3.1.2. Se solicitara que en este punto el oferente detalle de manera clara
y especifica el desarrollo de estas funcionalidades criticas, puesto que PRIORIDAD 1
son requisitos de admisibilidad y deberan ser validadas en la exposicion | EXPOSICION TECNICA
técnica.
1.2. Requerimientos funcionales prioridad 2 y prioridad 3. Se solicitara | Punto 3.1.2. y Punto
1 que en este punto el oferente formule de manera general el desarrollo de | 3.1.3.
estas funcionalidades. Cabe hacer presente que el mayor detalle del
desarrollo e implementacion de estas funcionalidades se solicitara a
través de una propuesta de metodologia en la instancia correspondiente
al desarrollo del contrato.
1.3. Plataforma para Solucion DAV (aspectos generales) Punto 3.1.4.
1.4. Carga de datos Punto 3.1.4.
REDES SOCIALES 2.1.Requerimientos funcionales criticos prioridad 1. Se solicitara que en | Punto 3.2.2.
este punto el oferente detalle de manera clara y especifica el desarrollo
de estas funcionalidades criticas, puesto que son requisitos de PRIORIDAD 1
admisibilidad y deberan ser validadas en la exposicion técnica. EXPOSICION TECNICA
2.2. Requerimientos funcionales prioridad 2 y prioridad 3. Se solicitard | Punto 3.2.2. y Punto
2 que en este punto el oferente formule de manera general el desarrollo de | 3.2.3.
estas funcionalidades. Cabe hacer presente que el mayor detalle del
desarrollo e implementacion de estas funcionalidades se solicitara a
través de una propuesta de metodologia en la instancia correspondiente
al desarrollo del contrato.
2.3.Plataforma para Redes Sociales (aspectos generales) Punto 3.2.1.
MAILING 3.1.Requerimientos funcionales prioridad 3. Se solicitara que en este | Punto 3.3.2.
punto el oferente formule de manera general el desarrollo de estas
funcionalidades. Cabe hacer presente que el mayor detalle del desarrollo
3 e implementacion de estas funcionalidades se solicitard a través de una
propuesta de metodologia en la instancia correspondiente al desarrollo
del contrato.
3.2.Plataforma para Solucién Mailing (aspectos generales) Punto 3.3.1.
ADMINISTRACION Y | 4.1.Administracion de plataformas y servicios. Punto 3.4.1.
SOPORTE 4.2.Monitoreo de plataformas y servicios. Punto 3.4.2.
4.3.Respaldos, politica, procedimientos y retenciones. Punto 3.4.3.
4 4.4.Contencién de vulnerabilidades y brechas de seguridad. Punto 3.4.4.
4.5.Soporte Soluciones Saa$S. Punto 3.4.6.
4.6.0tros requerimientos. Punto 3.4.7.
4.7.Integraciones. Punto 3.4.8.
5 CATALOGO DE PRODUCTOS OFERTADOS

Nombre Persona Natural o del Apoderado de la unién
temporal de proveedores o del Representante Legal

Nombre de [a empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la union
temporal de proveedores o del Representante Debidamente

Autorizado

Fecha
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MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA

FORMULARIO N° 6

FORMULARIQ N° 6
(ANEXO ECONOMICO)
LICITACION “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
FINANCIAMIENTO mlsl-slggussm MUNICIPAL
CARTA OFERTA ECONOMICA LISTADO DE PRECIOS UNITARIOS
NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

Nuestra oferta econémica para el servicio de “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES

Y MAILING”, es:

A~ SISTEMA DEATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING Z

I.  Servicio Implementacion y puesta en marcha

A _
SERVICIO N°1 PLAZO DE EJECUCION VALOR NETO MARCAR CON “X”
Nuestro plazo fotal ofertado para la
. implementacion y puesta en marcha del
IMPLEMENTACION Y | “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE | UF (neto)
PUESTAEN REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y Afecto a IVA
MARCHA MAILING” es de dias corridos Exento de IVA
Este plazo no puede exceder los 120 dias corridos
ni ser inferior a 45 dias corridos
Il.  Servicio soporte mensual

VALOR POR “48

SERVICIOS N°2 VALOR POR “UN MES” DE SERVICIO MESES” DE SERVICIO MARCAR CON “X”
UF neto
SOPORTE MENSUAL o (neto) et} | iectoa VA
Nota: Multiplicar el valor por | | Exento de IVA
“un mes" de servicio por 48
lll. Valor Total Contrato (Neto)
A+B
VALOR TOTAL NETO CONTRATO
UF (neto)
Nota: Valor a ofertar en el portal WWW.MERCADOPUBLICO.CL)
B. LISTADO DE PRECIOS UNITARIOS
VALOR VALOR
TEM DESCRIPCION UN. | uNmario | MPUESTO | ynimario
NETO EN UF ’ TOTAL UF
1 Desarrollador Senior, valor por hora | Hora %
2 Desarrollador Senior, valor pormes | Mes %
3 Analista de Procesos Senior, valor por hora | Hora %
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4 Analista de Procesos Senior, valor por mes | Mes %
9 Ingeniero de Sistemas Senior, valor por hora | Hora %
6 Ingeniero de Sistemas Senior, valor por mes | Mes %
7 Arguitecto de Software Senior, valor por hora | Hora %
8 Arquitecto de Sofiware Senior, valor pormes | Mes %
9 Dba Oracle / Sql Senior, valor por hora | Hora %
10 Community Manager Redes Sociales, valor por hora | Hora %
11 Community Manager Redes Sociales, valor pormes | Mes %
12 Editor de Contenidos Redes Sociales, valor por hora | Hora %
13 Editor de Contenidos Redes Sociales, valor pormes | Mes %
Hora
14 Soporte en terreno, cobertura fuera de horario habil | No %
habil
Hora
15 Soporte remoto, cobertura fuera de horario habil | No %
habil

e Para el Listados de Precios Unitarios, donde indica :
o UN = Hora, se refiere a valor por 1 hora dentro de horario habil y dia habil.
o UN = Mes, se refiere a valor mes en dias laborales, en base a horario habil y dia héabil.
o UN = Hora no hébil, se refiere a valor por 1 hora para cubrir horas fuera del rango declarado en tabla 2 del punto
N°5 de las bases técnicas. Para domingos y festivos, a toda hora.
o IMPUESTO % = si aplicase impuesto, debe anotar porcentaje correspondiente, de lo contrario anotar “Exento”.

o El oferente debe ingresar su oferta para todos los items. En caso que algin item de su oferta sea cero costos, debe
ingresar el niimero cero (no debe quedar en blanco y ni escribir en palabras).

» Los valores ofertados deberan considerar todos los costos que irrogue la entrega de los servicios, logistica, gastos
generales y utilidades.

Declaro aceptar en todos sus puntos, lo estipulado en las Bases Administrativas, Bases Técnicas, aclaraciones y respuestas a
consultas y todos aquellos antecedentes entregados por la Municipalidad.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de la
union temporal de proveedores o del
Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la unién
temporal de proveedores o del Representante
Debidamente Autorizado

Fecha
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ANEXO N°2

MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA

ANEXO N°2

CHECKLIST DE ANTECEDENTES A PRESENTAR EN LA POSTULACION

. “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES
LICITACION i
Y MAILING
FINANCIAMIENTO | PRESUPUESTO MUNICIPAL

A modo recordatorio, continuacion se entrega el listado de los antecedentes que los oferentes deberan subir al portal
www.mercadopublico.cl para participar en la licitacion:

: QUIENES DEBEN
ITEM DOCUMENTO Y/O FORMULARIO PRESENTARLO
A. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS
AA GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA (Digital) Todos
" | *™*En el caso de ser FISICA, ésta debera ser entregada en la Secretaria Municipal)***
A2 | FORMULARIO N°1 “INDIVIDUALIZACION DEL OFERENTE”. Todos
A3 FORMULARIO N°2 “RESUMEN DE ANTECEDENTES LEGALES DE SOCIEDADES |  Solo si es Persona
" | OFERENTES”. A Juridica
EN CASO DE SER EL OFERENTE UNA UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES Sélo si es Unién
A4 (UTP). Ademas, se debera adjuntar el documento que formaliza la unién y dé cuenta Tarmars] de
" | del acuerdo para participar bajo esta modalidad de acuerdo con el articulo 67 bis, del Provge dniee
Reglamento de la Ley N° 19.886.- en la presente licitacion.
A5 CERTIFICADO DE ANTECEDENTES LABORALES Y PREVISIONALES (Formulario | Oferentes INHABILES
™ | F-30). en
A.6 | FORMULARIO N°3 “DECLARACION JURADA SIMPLE”. www.chileproveedores.cl

B. ANTECEDENTES TECNICOS

B.1 | FORMULARIO N°4 “EXPERIENCIA DEL OFERENTE”, Y SUS RESPALDOS. Todos

B.2 | FORMULARIO N°5 “PROPUESTA TECNICA”. Todos
C. ANTECEDENTES ECONOMICOS

CA FORMULARIO N°6 “CARTA OFERTA ECONOMICA Y LISTADO DE PRECIOS Todos

UNITARIOS”.
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~ ANEXO N°1
“ACTA DE VERIFICACION REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD TECNICA”

LICITACION : | “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

NOMBRE O RAZON SOCIAL
CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

FUNCIONALIDADES REQUERIDAS DE LOS SISTEMAS LICITADOS
En esta reunion expositiva, la Comision Evaluadora de las Ofertas, verificara inicamente los requerimientos funcionales criticos
declarados con Prioridad 1 en las Bases Técnicas, en Propuesta técnica PUNTOS 1.1.Y 2.1. (Formulario N°5).
El proponente debera cumplir con el 100% de las funcionalidades criticas declaradas con Prioridad 1 en las Bases Técnicas.

Solo los oferentes cuyos sistemas cumplan con el 100% de las Funcionalidades Criticas con Prioridad 1, continuaran en el
proceso de evaluacion.

A continuacién, se detalla el cumplimiento de las Funcionalidades Criticas con Prioridad 1 de los sistemas:

Item e
Detalle Requisitos | Cumple
aeey Prioridad 1 a acreditar | (Si o No) PESERVACHRNES
Identificacién del Usuario letra a
Datos del Vecino letrab
Datos del requerimiento letra a
Informacién de derivacién letra a
Respuesta al vecino G
3.1 letra b
Solucién | Informacién de adjuntos letra a
DAV Optimizar tiempo administrador letra a
Asegurar la gestién y la calidad del letra b
senvicio lefrac
Seguimiento al servicio desde su lefigi
ingreso hasta el cierre
Mejora del servicio letra a
3.2 letraa
Redes Plataforma gestién redes sociales letra b
Sociales lefra f
OBSERVACIONES;
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Nombre y Firma del Oferente

Nombre: Nombre:
Direccién de Tecnologia y Gestion Digital Administracion Municipal

Nombre: Nombre: Nombre:
Secretaria Comunal de Planificacion Direccion de Atencion al Contribuyente Direccion de Comunicaciones
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FORMULARIO N°7
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’ FORMULARIO N°7
(ANEXO TECNICO / DEBE SER ENTREGADO A LA FIRMA DEL CONTRATO)

LICITACION

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

SE COMPROMETE A:

1.~

Proteger los datos personales entregados por el Municipio de acuerdo a la Ley 19.628 y a lo establecido en las Bases
Administrativas y técnicas de la presente licitacion, y a no transferir ni ceder la informacion a otras personas naturales o
juridicas, sean instituciones del sector publico y/o privado, ni a titulo gratuito ni oneroso. Esta obligacién se extiende a
todo el personal que preste servicios.

Lo aplicable conforme a legislacion chilena Ley N°17.336, sobre propiedad intelectual.

Lo aplicable conforme a legislacién chilena Ley N°19.223, sobre tipificacién de figuras penales relativas a la informatica.
Lo aplicable conforme a legislacion chilena Ley N°20.285, sobre acceso a la informacién publica.

Lo descrito en los puntos N°1, 2, 3, 4 y 5 siguientes de este documento.

Por dltimo, el oferente se compromete a firmar la Declaracién Jurada modelo adjunta en este documento, la cual formara
parte integrante del contrato.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de
la union temporal de proveedores o del
Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la
unién temporal de proveedores o del
Representante Debidamente Autorizado

Fecha

POLITICAS DE PRIVACIDAD, CONFIDENCIALIDAD, SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y PROPIEDAD

INTELECTUAL

Los datos e informacion que sean almacenados, procesados y transferidos sobre la plataforma, ya sea nube privada, publica o
hibrida (Cloud) o cualquier otra que forme parte de los servicios contratados debera contemplar las siguientes consideraciones:

Asegurar la transmisién de la informacion, mediante canales seguros y con el debido cifrado de esta. En caso contrario
contemplar enlaces dedicados de comunicacién punto a punto, contemplando encapsulacion mediante VLAN de uso
exclusivo para el servicio.

Mantener seguridad en los accesos, de tal forma que esta no sea ilegiimamente accesible y por tanto revelada por una
tercera persona sin contar esta con la debida autorizacion por parte de la Municipalidad.
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e  Cualquier informacion, ya sea nombres de usuarios, cuentas de correos, preferencias, nimero de cédula de identidad,
nombres completos o cualquier informacion de carécter privado o personal, no debera ser cedida a terceros, incluso
luego de caducado el contrato.

e Adoptar todas las medidas, tanto organizativas como técnicas, para reguardar la integridad, confidencialidad y
disponibilidad de los datos contenidos en sus registros con la finalidad de evitar la alteracion, pérdida, transmision y
acceso no autorizado de los mismos.

e  Cadauna de las partes, acuerda mantener la confidencialidad de la Informacién de la ofra parte, durante un periodo de
tres afios contados desde la fecha del contrato, sin perjuicio de lo dispuesto en ley N°19.628, respecto de datos de
caracter personal, si corresponde.

e De igual forma, cada una de las partes acuerdan revelar la informacion Confidencial solamente a aquellos empleados o
agentes que requieran el acceso a la Informacion Confidencial en términos del presente contrato y quienes deberan
protegerla contra su revelacion no autorizada. Nos obstante lo anterior, el presente contrato que se suscriba, sus anexos,
y la resolucion que los apruebe, son publicos y como tal se informaran a través del portal Mercado Publico, conforme a lo
dispuesto por la Ley N°19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministros y Prestacién de Servicios.

e La Municipalidad comprende que esta prestacién de servicio no implica la transferencia, compra o ceder bajo alguna
forma la propiedad intelectual o parte de esta a la Municipalidad. Sin embargo, el prestador del servicio seré penalizado
bajo los aspectos legales que correspondan si realiza violacion a los derechos de propiedad intelectual de cualquier
informacion que este almacenada en el servicio.

e LaMunicipalidad podra solicitar en cualquier momento de vigencia de prestacion del servicio, el auditar la vigencia de los
procesos relacionados con la Seguridad de la Informacion y sus certificaciones asociadas.

e En el caso que la Municipalidad no contintie con los servicios prestados, ya sea, por término anticipado o por cumplir el
plazo legal convenido, el prestador del servicio debe facilitar las condiciones técnicas para que la Municipalidad pueda
migrar el servicio a un nuevo proveedor. Esto no debe constituir una nueva cotizacién o un valor adicional al ya pactado
originalmente.

e El prestador del servicio y sus empleados estan obligados a cumplir con las disposiciones establecidas por la Ley
N°19.628.

o El prestador del servicio es civilmente responsable de la filtracion o uso inadecuado de los datos personales que le son
confiados.

» El prestador del servicio debe suscribir una declaracién jurada que contenga un compromiso de confidencialidad.

o El prestador del servicio o el tercero dentro del marco del servicio global o contrato suscrito, debera(n) cumplir con
normativas sobre seguridad de la informacion tales como ISO 27000.

* La Municipalidad podréa realizar auditorias de cumplimiento sobre la Confidencialidad y Seguridad de la Informacion al
prestador del servicio, incluso podré realizar aquello a través de un tercero de confianza contratado por acto
administrativo, cuya labor ser4 la de verificar las respectivas certificaciones y procedimientos que formen parte de la
normativa técnica utilizada por el prestador del servicio y que tengan relacion directa con los servicios prestados.

Lo anterior, sin perjuicio de la aplicacion de la Ley N°20.285, de Transparencia de la Funcién Publica y de Acceso a la Informacion
de la Administracion del Estado, si correspondiera. -

2.- SOBRE PRESTADORES DE SERVICIO CON CLOUD EN EL EXTRANJERO

e Dependiendo de como las bases de la prestacion del servicio lo indiquen o requieran, el proveedor del servicio
debera contemplar de preferencia el contemplar (para la prestacién de este servicio en particular) su infraestructura
en territorio nacional. En caso contrario, el proveedor debe informar a la Municipalidad el lugar de ubicacién fisica
desde donde residira el servicio.
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Para el caso que toda o parte de la infraestructura que forma parte del servicio, tenga como ubicacion fisica territorio
extranjero, entendiéndose con esto que la informacion esta sujeta a jurisdiccién extranjera, el prestador del servicio
esta obligado a informar el marco regulatorio por el cual se rige ante la peticion de un gobierno extranjero en solicitar
acceso a los datos e informacion que son de propiedad de la Municipalidad.

A fin de resguardar y velar por la reserva de la informacion, y en el caso, que otro organismo gubernamental
extranjero solicite acceso a esta, el prestador del servicio se ve obligado a informar inicialmente a la Municipalidad,
debiendo dar el detalle del 6rgano que solicita tal acceso, el motivo y/o causa. Tal peticion, deberé ser realizada de
forma escrita y dirigida al representante legal de la Municipalidad. Respecto de la aceptacion de este requerimiento,
sera conforme a la decision que la Municipalidad estipule bajo la forma y marco legal que le parezca mas prudente
al presentar su respuesta.

3.- MODIFICACIONES

Los términos, condiciones o indicaciones que forman parte de este Anexo, no le otorga al prestador del servicio a
realizar la modificacion unilateral de estas.

La Municipalidad no esté obligada a aceptar términos o clausulas anexas de forma posterior al proceso previo de
contratacion del servicio.

En caso que la empresa requiera incluir cualquier modificacion, esta debera hacerse de forma expresa, por escrito y
de comUn acuerdo por las partes, debiendo aprobarse por acto administrativo correspondiente. Sin embargo, la
Municipalidad no esta obligada a acepar los nuevos términos.

4.- RESPONSABILIDAD

El prestador del servicio es el responsable civil directo al incumplir con sus obligaciones, ya sea por la pérdida de la
informacién o por incumplimiento de disposiciones contractuales, aun cuando subcontrate a terceros parte del
Servicio.

El prestador del servicio, es responsable de informar a la Municipalidad cuando subcontrate un servicio en directa
relacién con el servicio prestado a la Municipalidad. Este subcontratista, debe acogerse y cumplir igualmente las
expectativas de seguridad y confidencialidad de la informacién. Aun asi, la responsabilidad civil sera del prestador
del servicio con el cual se mantiene el contrato.

El prestador del servicio, conforme a lo sefialado en articulos 14 de la Ley N°19.886 y 74 de su reglamento, tendra
prohibicion de ceder total o parcialmente los derechos y obligaciones del contrato.

5.- DERECHO APLICABLE Y RESOLUCION DE DISPUTAS

Toda disputa entre las partes, se deberan someter a leyes y tribunales chilenos. Aun cuando el servicio o parte de
este, este alojado en territorio extranjero.

Al momento de la firma del contrato, el prestador del servicio debera firmar declaracion jurada en la cual se somete a
la legislacion chilena, fundamentaimente la Ley N°19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada o Proteccion de Datos
de Carécter Personal; Ley N°17.336, sobre Propiedad Intelectual; Ley N°20.285 sobre Acceso a la Informacion
Publica y Ley N°19.223 que tipifica figuras penales relativas a la informatica.
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DECLARACION JURADA
1. Clausula sobre confidencialidad y proteccion de datos.

Para los efectos de la presente clausula, “Informacion Confidencial” constituye toda informacién, sea completa o parcial, sea
verbal o escrita, independiente del medio en que conste o se transmita, que él Prestador del Servicio recibe desde la
Municipalidad de Providencia u otros entes publicos en virtud del presente contrato o que él Prestador del Servicio tome
conocimiento por cualquier medio y ya sea que se refiera a la Municipalidad de Providencia, otros érganos publicos, sus
autoridades, funcionarios, contratistas u otras personas.

La Informacion Confidencial de la Municipalidad de Providencia sera mantenida en estricta reserva por el Prestador del
Servicio, quien debera mantener la debida confidencialidad de los datos, bases de datos, documentos y a todos los archivos
informaticos a que tenga acceso con motivo del presente contrato, quedandole expresamente prohibido divulgarlos,
publicarlos, fotocopiarlos, copiarlos o distribuirlos a terceros extrafios a este contrato o hacer cualquier uso indebido de ellos.
Estas informaciones y datos solo podran ser revelados por instruccion de la Municipalidad de Providencia.

El Prestador del Servicio guardara especial atencion a la confidencialidad de los datos personales a que pueda tener
acceso en virtud del presente contrato. En este sentido, el Prestador del Servicio no podra recolectar, aimacenar, transferir,
transmitir, comunicar, tratar, ceder o usar, de cualquier forma, los datos indicados anteriormente, salvo que dichas acciones
sean indispensables para el cumplimiento de las obligaciones consignadas en el presente contrato y/o que medie una
autorizacion escrita por parte del representante legal de la Municipalidad de Providencia. En ningun caso se entendera que
él Prestador del Servicio tiene algun derecho sobre tales datos personales.

El Prestador del Servicio adoptara todas las medidas conducentes a resguardar la confidencialidad de la informacién por
parte de su personal, incluyendo profesionales, consultores, contratistas o demas personas que deban tomar, hayan tomado
o tengan conocimiento de la Informacion Confidencial de la Municipalidad de Providencia.

Los consultores y personal dependiente del Prestador del Servicio, que de una u otra manera se hayan vinculado a la
ejecucion de los servicios contratados, en cualquiera de sus etapas, deberan guardar confidencialidad de la misma forma
aplicable al Prestador del Servicio. La responsabilidad del Prestador del Servicio en este ambito, sera solidaria respecto
de la de sus administradores, representantes, personeros, empleados, consultores y todo aquel que se encuentre vinculado a
la ejecucion de los servicios contratados La divulgacion, por cualquier medio, de la totalidad o parte de |a informacion referida
en los parrafos anteriores, por parte del Prestador del Servicio, durante la vigencia del contrato o una vez finalizado éste,
podra dar pie a que la Municipalidad de Providencia entable en su contra las acciones judiciales que correspondan, sin
perjuicio de la responsabilidad solidaria por los actos en infraccién de esta obligacién que hayan ejecutado sus empleados.
Asimismo, lo anterior facultar4 a la Municipalidad de Providencia a informar a otros 6rganos publicos que tuvieren
contratados servicios con el Prestador del Servicio acerca de este incumplimiento.

Toda la Informacion Confidencial (incluyendo las copias tangibles y la almacenada por medios electronicos y/o cualquier otro
medio) proporcionada por la Municipalidad de Providencia sera devuelta a éste dentro de los 30 dias corridos contados
desde la recepcion de un requerimiento escrito por la Municipalidad de Providencia. Para dichos efectos, el Prestador del
Servicio entregara a la Municipalidad de Providencia todos los materiales que contengan o representen la Informacion
Confidencial recibida. Hecho lo anterior, el Prestador del Servicio no podra mantener ninguna Informacién Confidencial de
la Municipalidad de Providencia en su poder, debiendo eliminar de forma irreversible cualquier copia.

2. Seguridad de la informacion.

El [Prestador del Servicio] debera adoptar todas las medidas técnicas y organizativas de seguridad que sean precisas para
efectos de evitar que la informacion de la Municipalidad de Providencia sea accedida por terceros no autorizados.

Lo anterior se extiende, ademas, a las comunicaciones electrénicas de dicha informacién entre Prestador del Servicio y la
Municipalidad de Providencia. En tal caso, el Prestador del Servicio deberd emplear las medidas seguridad que sean
necesarias para que estas comunicaciones no sean interceptadas.

Para lo anterior, seguira los estandares de seguridad establecidos en las normas técnicas contenidas en la serie 27000 co-
publicada conjuntamente por la International Organization for Standardization (ISO) y la International Electrotechnical
Commission (IEC).

Asimismo, para efectos de claridad, se deja expresa constancia que Prestador del Servicio debera adoptar las medidas de
respaldo de la informacion que impidan que ésta se pierda como consecuencia de alguna contingencia que afecte sus
sistemas informaticos. e
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3. Responsabilidad Civil.

La responsabilidad civil de las partes derivadas de algin incumplimiento o cumplimiento parcial de las obligaciones
establecidas en el presente contrato se regira por las leyes de la Republica de Chile. En ninglin caso se entenderé que la
Municipalidad de Providencia acepta o admite alguna limitacion convencional de responsabilidad por parte del Prestador
del Servicio.

Finalmente, el Prestador del Servicio sera responsable de (1) cumplir con todas las leyes, reglamentaciones, ordenanzas y
disposiciones gubernamentales vigentes que le fueren aplicables en la Republica de Chile y (2) de respetar los derechos de
propiedad intelectual de terceras personas en la ejecucién de las obligaciones establecidas en el presente instrumento.

El Prestador del Servicio defenderd, indemnizara y mantendran a salvo a la Municipalidad de Providencia de y en contra
de cualquier reclamacion, accion, demanda, y procedimiento legal (conjuntamente “Reclamo(s)”) y de toda responsabilidad,
dafo, pérdida, juicio, declaracion autorizada, costos y gastos directos e indirectos (en adelante “Dafios”) que surjan de o en
relacién con la violacién de lo establecido en el presente contrato.

4. Propiedad Intelectual.

Toda la informacién, datos, documentos y bases de datos que el Prestador del Servicio recibe desde la Municipalidad de
Providencia o que el Prestador del Servicio toma conocimiento por cualquier medio en virtud de |a presente licitacion seran
de propiedad de la Municipalidad de Providencia y sélo podra ser utilizado por el Prestador del Servicio para efectos de la
ejecucion de las obligaciones emanadas en virtud de Ia presente licitacion y su respectivo contrato. Cualquier otro uso estara
prohibido salvo que el Prestador del Servicio cuente con la autorizacién escrita de la Municipalidad de Providencia.

Todos los informes, especificaciones, estudios técnicos, y, en general, todos los documentos que el Prestador del Servicio
elabore en virtud del presente contrato, serén de propiedad exclusiva de la Municipalidad de Providencia.

El Prestador del Servicio defenderd, indemnizard y mantendré a salvo a la Municipalidad de Providencia y a sus
funcionarios de y en contra de cualquier reclamacion, accion, demanda, y procedimiento legal y de toda responsabilidad,
dafio, pérdida, juicio, declaracién autorizada, costos y gastos directos e indirectos incluyendo, sin limitacion, los honorarios
razonables de los abogados, que surjan de o en relacién con cualquier violacién y/o usurpacion efectuada por el Prestador
del Servicio de cualquier derecho de autor, patente, marca registrada, secreto industrial u otro derecho propietario o de
propiedad intelectual de cualquier tercero.

5. Vendor lock-in.
Los estandares empleados por los servicios contratados en virtud de la presente licitacion deberan permitir que la
Municipalidad de Providencia pueda recuperar y descargar los datos que se encuentran en las dependencias o sistemas
del Prestador del Servicio o sus subcontratistas. Ello con miras a que la Municipalidad de Providencia pueda, sin mayores
costos, migrar su informacion a un nuevo proveedor una vez terminado el contrato objeto de la presente licitacion.
6. Fuerza mayor o caso fortuito.
Si se presentase una situacion de fuerza mayor o caso fortuito en los términos que se encuentra definido por el articulo 45
del Codigo Civil, el Prestador del Servicio deber notificar a la Municipalidad de Providencia inmediatamente y por escrito
de dicha situacion y sus causas, quedando excusada de cumplir las obligaciones que emanen del presente Contrato, desde
el momento de la ocurrencia de la fuerza mayor o caso fortuito hasta la desaparicion de la misma.
Si la situacion de fuerza mayor o caso fortuito, se prolongase més allé de lo razonable o previsible, segin la naturaleza del
bien o servicio comprendido en el Contrato, o fuere evidente que éste ya no podrd cumplirse, la Municipalidad de
Providencia estara facultado para resolver el Contrato, conforme las normas de la legislacion vigente.
Sin perjuicio de lo anterior, en ninglin caso se considerara caso fortuito o causal de fuerza mayor lo siguiente:

(a) Elembargo de los bienes del Prestador del Servicio.

(b) Las acciones que pueda ordenar la autoridad que impidan al Prestador del Servicio desarrollar su labor por no
cumplir con las disposiciones legales o reglamentarias que le correspondan.

(c) La huelga de los trabajadores del Prestador del Servicio o de alguno de sus contratistas o subcontratistas.
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7. Facultad del 6rgano de comunicar el incumplimiento del prestador del servicio a otros 6rganos publicos.

En caso de incumplimiento total o parcial del presente contrato por parte del Prestador del Servicio, la Municipalidad de
Providencia podra comunicar de esta circunstancia a los demas érganos de la Administracion del Estado que hayan
contratado a éste. Asimismo, la Municipalidad de Providencia sera libre de comunicar a los deméas o6rganos de la
Administracion del Estado su opinion acerca de la calidad de los servicios prestados en virtud del presente contrato.

Lo anterior es sin perjuicio de las clausulas del presente instrumento que se refieran la resolucién del contrato, multas,
responsabilidad civil y demés que fueren procedentes.

8. Legislacion aplicable y resolucion de controversias.

El presente Contrato se rige por las leyes y normas juridicas de la Republica de Chile. Ante cualquier dificultad que se suscite
entre las partes de este contrato respecto de la existencia, validez, exigibilidad, resolucion, término, interpretacion, aplicacion,
cumplimiento o suscripcién del mismo o por cualquier otra razon relacionada con este contrato, las Partes se someteran a la
jurisdiccion y competencia de los tribunales ordinarios de justicia de la ciudad y comuna de Santiago.

9. Procedimiento para hacer efectiva la terminacién y medidas para mantener la continuidad del servicio.

La terminacion del Contrato se efectuara por via administrativa, sin necesidad de pronunciamiento judicial, cuando la
Municipalidad de Providencia considerare que se cumple con las causales que se establecen en las Bases Administrativas
de la Licitacion.

La terminacién del Contrato sera notificada por carta certificada dirigida al domicilio indicado por el Contratista en el Contrato
y se entendera practicada a contar del tercer dia habil siguiente a su ingreso para despacho en oficina de correos.

La resolucion que declara la terminacion del Contrato debera invocar la causal de terminacién que se emplea, sus
fundamentos, el alcance de la terminacion y la fecha a contar de la cual ésta entrara en vigor.

Una vez notificado, el Contratista dispondra de un plazo de cinco dias habiles a contar de la fecha de la comunicacion para
formular descargos respecto de la resolucion que declara la terminacién del Contrato.

Para lo anterior, el Contratista podra acompafiar todos los antecedentes que estime pertinentes.

Transcurrido este plazo, y recibido los descargos, la Municipalidad de Providencia resolvera sobre el particular mediante
resolucion o resoluciones fundadas, previa ponderacion de los antecedentes, remitiéndose copia del acto administrativo al
Contratista.

Si transcurrido el plazo, y no habiéndose recibido descargos, o habiéndose recibido descargos, y la Municipalidad de
Providencia los hubiere rechazado, |a resolucion que declara la terminacion del Contrato quedara a firme.

Una vez ocurrido lo anterior, el Contratista debera entregar a la Municipalidad de Providencia la informacion utilizada en Ia
prestacion de los servicios hasta ese momento, de modo de habilitar cualquier solucion que este defina.

Durante el periodo que media entre la notificacion de la terminacion y la fecha en que se ésta se hara efectiva, el Contratista
debera prestar, a su costa, toda la colaboracién que la Municipalidad de Providencia le requiera para que este ltimo pueda
traspasar a otro proveedor la operacion del servicio de manera tal que se mantenga la continuidad del mismo en todo
momento.

Adicionalmente, se podran aplicar todas las medidas tendientes a mantener la continuidad de servicio que deba efectuar la
Municipalidad de Providencia, por cuenta, costo y riesgo del Contratista, previa notificacion al mismo. Para estos efectos, a
modo ejemplar, se entenderan como medidas correctivas, el tener que recurrir para la ejecucién de las obligaciones
contractuales del Contratista a la contratacion de terceros o a funcionarios de la Municipalidad de Providencia.

Firma Oferente o Representante legal
Providencia de de 201_
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(ANEXO TECNICO / DEBE SER ENTREGADO A LA FIRMA DEL CONTRATO)

: “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
LICITACION 5
MAILING
FINANCIAMIENTO PRESUPUESTO MUNICIPAL

DECLARACION EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL ENCARGADO EN EL DESARROLLO DEL

SERVICIO

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

PARTICIPACION PROFESIONAL O TECNICO EN ESTA

OFERTA

marque con una “X” la(s) que corresponda(n)

JEFE DE PROYECTO

SUPERVISOR/ADMINISTRADOR CONTRATO

ADMINISTRACION PLATAFORMAS SAAS

ADMINISTRADOR INFRAESTRUCTURA

ESPECIALISTA BASES DE DATOS

ESPECIALISTA MICROSOFT

DESARROLLADOR

ANALISTA DE PROCESOS

INGENIERO DE SISTEMAS

ARQUITECTO DE SOFTWARE

OTROS RELACIONADOS A REDES SOCIALES
NOMBRE APELLIDO RUT N°

NIVEL ESTUDIOS | INGENIERIA] [ TECNICO |
PROFESION/
ESTUDIOS ESPECIALIDAD
. . ANOS DE
ANO DE TITULACION EXPERIENCIA
CANTIDAD DE
gt CERTIFICACIONES O
ESPECIALIZACION
Describa aqui, el nombre de los cursos y afio en que se Describa aqui, el nombre de las certificaciones y/o
realizé especializaciones y afio en que se realizé

PROYECTO

ANO INSTITUCION

DESCRIPCION

» Replicar este cuadro las veces que sea necesario para acreditar la experiencia.

» Debera adjuntar curriculum de todo personal aca descrito y adjuntar certificaciones o capacitaciones en el area
que comprenden sus labores o cargo a desempefiar durante el servicio.

» Llenar ficha para cada persona involucrada en el servicio.

Nombre Persona Natural o del Apoderado de
la unién temporal de proveedores o del

Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la
unién temporal de proveedores o del
Representante Debidamente Autorizado

Fecha
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' FORMULARIO N°9
(ANEXO TECNICO / DEBE SER ENTREGADO A LA FIRMA DEL CONTRATO)

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y
MAILING”

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

LICITACION

FORMATO TIPO CARTA GANTT

NOMBRE O RAZON SOCIAL
CEDULA DE IDENTIDAD O RUT

El oferente debera seguir la siguiente pauta para el desarrollo de su carta gantt:

1. El plazo total no debe exceder los 120 dias corridos.

2. Por cada etapa, describir los hitos asociados. Los hitos seran actividades tales como:
. Importacion de equipos
. Reuniones de coordinacién
. Levantamiento y anélisis
. Implementacion y configuraciones
. Migraciones de datos
Pruebas de funcionalidades
. Marcha Blanca
. Ete.

o€ ST 00 T

3. Los plazos seran descritos:
a. Inicio y fin (especificar fechas tentativas. La aprobacion es por cumplimiento hitos a etapa/mes
cerrado)
b. Mes (en base a 30 dias)
c. Semanas (de 7 dias)
d. Duracion (en dias corridos)

Ejemplo tipo Carta Gantt:

Descripcion | Inicio Fin % —Mesi | MesN

Etapas/ Hitos | (ddimmiaaa) | (ddimmjaaa) | AV3NC | Duracion } o4 | o5 | g3 4 81| 82| 83|84
i : : i | | i i

ETAPA 1 0 s . '

Hito 1

Hito 2

Hito...

ETAPAN

Hito 1

Hito 2

Hito...

Nombre Persona Natural o del Apoderado de
la union temporal de proveedores o del
Representante Legal

Nombre de la empresa

Firma Persona Natural o del Apoderado de la
unién temporal de proveedores o del
Representante Debidamente Autorizado

Fecha
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LICITACION PUBLICA

“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”

DOCUMENTO TECNICO

1. FICHA PROCESO

N?:r:g:sgﬂ Gestidn de Atencion al Vecino e Informaciones
IR Jefe Departamento de Atencidn al Vecino (DAV)
(cargo)
Gestionar respuesta, en forma oportuna y eficaz, a los requerimientos recepcionados en DAV.
OBIJETIVO . . : ‘
(presencial, mail, formulario contacto y redes sociales)
REQUERIMIENTOS ACTIVIDAD DEL PROCESO PRODUCTO/SERVICIO
Consultas
Deru.mcnas Recepcidn y Clasificacidn de Requerimiento y
Solicitudes = Respuesta a vecinos(as) y
) Preparacion de Respuesta :
SUBHIEACIS Envio y Registro de Respuesta R GE)
Agradecimientos ¥ 558 P
Reclamos
INDICADOR DE EFECTIVIDAD VARIABLE DE CONTROL
tidad d i id dias habil
Porcentaje respuesta en tiempo establecido (igual o SN FEaPUESt g t';’:\ef EXaitd S (S e s hbiigs
ior al 90%, d Il imient tionad . 5 o g
SupeRon 2l 507 ,e AGUEISE TR eI s e Porcentaje de respuesta fuera de plazo (mas de 5 dias héabiles
directamente por DAV) DAV)

REGISTROS GENERALES

Ingresos CRM con requerimientos vecinos(as) y usuarios{as)

En CRM registro y respuestas a vecinos(as) y usuarios(as)

Resumen mensual de atencion a unidades correspondientes

Ingreso CRM con solicitud de observaciones o Pre-respuesta, a unidad(es) correspondiente(s})
Ingreso CRM recepcionando observaciones o Pre-respuesta, a unidad(es) correspondiente(s)

2. INDICADORES DE EFECTIVIDAD

Objetivo de Calidad Asociado al

Medir el tiempo de respuesta de requerimientos ingresados al CRM, y

Indicador | que implique respuesta directa de DAV.
Nombre Indicador | Tiempo de respuesta en los requerimientos gestionados por DAV.
Objetivo de Indicador | Gestionar y Derivar todos los requerimientos, solicitudes y reclamos

que ingresen diariamente a través del
responsabilidad directa de esta unidad.

CRM, y que son

Férmula a Utilizar

(Num requerimientos DAV / Num total requerimientos ingresados a
CRM)*100

Variable (s) a Medir

e Requerimientos derivados y procesados
mensualmente

e Respuesta dentro del plazo

e Respuesta fuera del plazo

e  Sin respuesta

ingresados,

Lectura del Resultado

A mayor porcentaje, mayor es el nimero de requerimientos con
respuesta respecto a igual mes del afio anterior.

Rango del Indicador

0% a 100%

Frecuencia de Medicion

Mensual

Responsable Medicion

DAV

Estandar a Utilizar para el Indicador

Tiempo de respuesta a requerimientos ingresados a través de CRM,
no superior a cinco dias habiles, para el 90% de los requerimientos
ingresados diariamente.

Lo anterior, para aquellos requerimientos con respuesta directa de
DAV.

Q Pedro de Valdivia 963
\ +56 2 2654 3200

+

1
providencia.cl ﬁ U



3. DIAGRAMNA FLUJO INGRESO REQUERIMIENTO Y PREPARACION RESPUESTA

INICIO REQUERIMIENTO
USUARIO

¥

Clasificacion
requerimiento

de usuario

Preparacion de Respuesta

NO

Se golicita informacion al Delegado de
la unided municipal que corresponda

e Envio de Respuesta al Usuario

v

en el Sisterna

Ef Requerimiento se cierra

SATISFACCION DEL USUARIO

4. FUNCIONALIDADES SISTEMA

4.1. Configuracién/Parametros del Sistema,
Usuarios, roles, funciones, privilegios y control de acceso, vigencia de cuentas, manejo de claves.
Correos electrénicos usados por el sistema entrantes-salientes-internos (notificaciones).

Estructura y cuerpo de las notificaciones (plantillas).
Definicién de Plazos de Actividades y notificaciones.
Dias No Habiles y Feriados.

Auditorias personalizables.

Unidades municipales, asignacion de delegados.
Definicién supervisores (notificaciones).
Homologacion de Direcciones.

Definicion Temas (categorias-sub categorias).

4.2. Servicio de Ingreso y Gestion de Requerimientos,

Ingreso de requerimientos (creacidn rapida).

Ingreso de vecinos (creacién rdpida)

Derivacidon de Tareas.

Generacion de respuestas.

Solicitud de mds antecedentes.

Registro de Ingresos Diferidos.

Manejo de Requerimientos Muiltiples (relaciones de Caso).
Manejo de requerimientos Reiterado.

Q Pedro de Valdivia 963
\ +562 2654 3200
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ANEXO B
LICITACION PUBLICA
“SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”

DOCUMENTO TECNICO

1. DESCRIPCION PROCESO ATENCION
1.1. Recepcion de Requerimiento,
Recepcionar desde diversos origenes los requerimientos de los vecinos, estos origenes pueden ser:

e WEB, a través de un centro de atencién electrénico alojado en la pdgina de Providencia.

e Correo Electrénico, este debe permitir que a través de una o mas cuentas de correo, canalizar los
requerimientos enviados por este medio. El operador debe de tener la facilidad de convertir en
casos y que ingresen al sistema los correos que estime conveniente.

e Redes Sociales, de forma similar al correo electrénico, se debe permitir escuchar y recibir de las
diversas redes sociales (Facebook, twitter, blogs, foros, Instagram, etc.) potenciales requerimientos
de vecinos. El operador debe de tener la facilidad de convertir en casos y que ingresen al sistema
los correos que estime conveniente.

e Presencial y Telefénica, para ambas atenciones la atencidn debe ser rapida y expedita.

¢ Integracion con Sistemas, para la recepcidén y respuesta de requerimientos, debe ser posible
integrarse tanto con sistemas (aplicaciones) externas e internas al municipio.

1.2. Registro del Requerimiento,

e Registro de informacién del vecino.

¢ Definicién de Tipo de Requerimiento.

e Prioridad.

e Ingreso diferido (Fecha Real).

e Facilidad Requerimiento Multiple, referencia con caso original (relaciones de caso).

e Reitera, referencia con caso Principal.

e Revisién de informacion adjunta.

¢ (lasificacion por tema.

e (Clasificaciéon por Direcciéon Municipal y delegado propuesto, en el caso de la derivacién de una
tarea.

1.3. Resolucion del Requerimiento,
Realizado el registro del requerimiento en el DAV, las acciones posibles son:

e Notificar por mail al vecino mas antecedentes.
e Responder de forma inmediata, notificar por mail y cerrar el caso.
e Derivacion interna en DAV, notificar por mail.
e Derivar una tarea a un delegado, notificar por mail.
e Recibir pre-respuesta desde un delegado (notificacion por mail).
= En base a la pre-respuesta, generar respuesta definitiva al vecino (notificacién por mail).
* En base a la pre-respuesta, solicitar mds antecedentes al vecino (notificacién por mail).
e Cierre del requerimiento, con respuesta, sin respuesta, con compromiso, etc. A

Los documentos derivados, se envian directamente a la persona designada por el director o Jefe de la

Q Pedro de Valdivia 963
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unidad. De no encontrarse, se consulta con el Director o Jefe de la unidad por su reemplazo.

2. FICHA DE CONTACTO

2.1.El vecino o usuario ingresa a la web www.providencia.cl. En el link “atencién al vecino” se muestra la
pantalla de “Ingreso de Requerimientos”, donde completa la informacion solicitada.

2.2.Los requerimientos ingresados son recibidos en una “Bandeja de Entrada” a la que tiene acceso
Jefatura DAV o quien se designe.

2.3. Los requerimientos son analizados por jefatura DAV o quien se designe en su reemplazo para dicho
efecto y son respondidos directamente o bien son distribuidos entre las ejecutivas DAV o los
Delegados de las Unidades Municipales correspondientes.

2.4.Una vez recopilada la informacion que sea pertinente para elaborar la respuesta, se cierra el ciclo
enviandola al requirente.

3. GESTION Y SEGUIMIENTO

La metodologia de trabajo contempla por una parte que cada Direccién autogestione la informacion
que genera el CRM y que a través de estadisticas en linea permiten conocer los requerimientos de los
vecinos y usuarios a través del tiempo.

Por otro lado, DAV emitird un informe mensual con el listado de las temadticas que mas afectan a la
comunidad para todas las unidades municipales.

Aquellos ingresos con delegados y sin respuesta, seran dados a conocer a cada Director dentro del
informe mensual. La Solucidn debe ser flexible permitiendo generar:

e Generacién de Reportes Comunes
e Generacién de Reportes Personalizados
¢ Inteligencia de Negocios

Q Pedro de Valdivia 963
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TEGORIA  CATEGORIA
1 MEDIO AMBIENTE
1 MEDIO AMBIENTE
1 MEDIO AMBIENTE
1 MEDIO AMBIENTE
1 MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE
MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE

1 MEDIO AMBIENTE
10 VIALIDAD COMUNAL
10 VIALIDAD COMUNAL
10 VIALIDAD COMUNAL
11 PARTICIPACION CIUDADANA
11 PARTICIPACION CIUDADANA
11 PARTICIPACION CIUDADANA

-
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COD 5UB CATEGORIA

SUB CATEGORIA COD TEMA

TEMA

11 RETIRO DE ESCOMBROS Y ENSERES EN VIA PUBL](;A 1101 Enseres en el espacio publico
11 RETIRO DE ESCOMBROS Y ENSERES EN VIA PUBLICA 1.1.02 Escombros en el espacio piblico
11 RETIRO DE ESCOMBROS Y ENSERES EN VIA PUBLICA 11.03 Escombros por limpieza de sumideros
11 RETIRO DE ESCOMBROS Y ENSERES EN V/A PUBLICA 1.1.04 Campaias barriales
1.2 ¢ MASCOTAS - 3201 Tenencia responsable
12 MASCOTAS 1.2.02 Vacunas
1.2 MASCOTAS 1203 Chip
1.2 MASCOTAS ~ 12.04 Campafias B B
12 2 _MASCOTAS 1205 o1 A
13 - ASEO Y LIMPIEZA v 13.01 Acequia sucia
13 ASEO YLIMPIEZA. 13.02 Borrado Graffitis
13 ASEO Y LIMPIEZA 1.3.03 _ Dt ‘ cunetas
13 ASEOY LIMPIEZA 13.04 Existencia de focos de basul
13 ASEQ Y LIMPIEZA 1.3.05 Existencia de microb |
13 L ASEONMUMBIERR, T T e Faltapapelero
13 ASEOD Y LIMPIEZA 1.3.07 Gancho casa particular para retiro e
13 ASEO Y LIMPIEZA 1.3.08 Papelero en mal estado 3 Ky
13 ASEOQ Y LIMPIEZA 1.3.09 Papelerc metdlico estado anormal
13 ASEO Y LIMPIEZA SoA1300 Papelero pldstico estado anormal
1.3 ASEO Y LIMPIEZA 13.11 Pileta o fuente agua sucia
13 ASEO Y LIMPIEZA. oo 13.12 Ramas caidas en espacio pablico
ASEQ Y LIMPIEZA 13.13 Ramas clandestinas
ASEO Y LIMPIEZA 1314 Contenedores
ASEQ Y LIMPIEZA 1.3.15 Tasacion de residuos {ramas, escombres)
ASED Y LIMPIEZA 13.16 Evaluacién Técnica Aseo y Limpieza
ASEQ Y LIMPIEZA 1317 Vivienda deshabitada, falta de barrido o desmalezado exterior
TP o < 1 oty Ty b RTIY, 2 1. T e St “5s
_. RECOLECCIONDEBASURA . 1401 Basuradesparramadaconfsinbolsas 4 7
RECOLECCION DE BASURA 14.02 Cambio horario de recorrido
RECOLECCION DEBASURA : 14,03 CAIOAECOICErny no panA I I T R I e
RECOLECCION DE BASURA . 1404  Ppersonal de cami recol es B o
RECOLECCION DE BASURA 14.05 Barredores urbanos A R
RECOLECCION DE BASURA 1.4.06 Camiones diferenciados para reciclaje
RECOLECCION DE BASURA 1.4.07 __Méquina barredora o
o L PARQUESYAREAS VERDESER IR Rl P 1501 Acumulacién de basuras en areas verdes il et
PARQUES Y AREAS VERDES 1.5.02 jardin con ion deficiente
PARQUES Y AREAS VERDES 15.03 Antejardin sin construir
A PARQUES Y AREAS VERDES 15.04 Arbol caido
T PARQUES YAREASVERDES S Area verde en mal estado
PARQUES Y AREAS VERDES Bandejon con malezas
PARQUES Y AREAS VERDES Faltaareaverde A,
PARQUES Y AREAS VERDES Poda de drboles ,
___ PARQUESYAREAS VERDES Podadedrbolesnoautorizada
PARQUES Y AREAS VERDES Rejilla de arbol estado anormal .
PARQUES Y AREAS VERDES __Sistema de riego de drea verde con filtracianes il
PARQUES Y AREAS VERDES Disp dor de bolsas para fecas de mascotas
PARQUES Y AREAS VERDES Evaluacién Técnica Parques y Areas Verdes
PARQUES ¥ AREAS VERDES Uso de espacio publico
___PARQUESY AREAS VERDES 5 15.15 __Tazasde drboles sucios y/o con malezas
GESTION DE RECICLAJE 1.6.01 Campafas de reciclaje
GESTION DE RECICLAJE 16.02 Puntos de reciclaje
. GESTION DE RECICLAJE ) 1.6.03 Evaluacién Téenica Gestion de Reciclaje
GESTION DE RECICLAIE = 1.6.04 Necesidad de reciclar
ZOONOSIS 17.01 Perros vagos
ZOONOSIS 17,02 Desratizacidn, Sanitizacion y/o D i6
G ZOONOSISL Sh708 __ Nansjode pliggas
ZOONOSIS 17.04 Albergues de animales
_CONTAMINACION 181 Emanaciéndepolvo R . .
CONTAMINACION = Emanaciones de gas i T o
CONTAMINACION y A Derrames de liquidos contaminantes [ o
INACION 4_ Saneamientos e hidrolavados
z R Malusodel recursoagua
101 GESTION DE TRANSITO 10.1.01 Impacto vial
10.1 GESTION DE TRANSITO - o foang Vias exclusivas 7
101 GESTION DE TRANSITO S 10.1.03 Zona de exclusid
111 ACTIVIDADES DE PARTICIPACION 11101 Cabitdos x
11.1 .. ACTIVIDADES DE PARTICIPACION 11.1.02 Consulta Dl;i\al
1.1 ACTIVIDADES DE PARTICIPACION 11.1.03 Elecciones




i
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

=

PARTICIPACION CIUDADANA

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

INFORMACION GENERAL

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y 5ALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

EDUCACION Y SALUD

SOCIAL

SOCIAL

SQCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

SOCIAL

DEPORTES Y RECREACION

DEPORTES Y RECREACION

DEPORTES Y RECREACION

DEPORTES Y RECREACION

5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
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1.1
12.1

121

ACTIVIDADES DE PARTICIPACION.
OTRAS ENTIDADES
OTRAS EHTIDADES
OTRAS ENTIDADES
OTRAS ENTIDADES
__OTRAS ENTIDADES.

_OTRASENTIDADES __
OTRAS ENTIDADES
OTRAS ENTIDADES
SIN CLASIFICACION
SIN CLASIFICACION
SIN CLASIFICACION

_comuna

INFORMACIO COMUNAL
INFORMACION COMUNAL
SERVICIOS E lNFORMAClON SOCIAL

SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
'SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
: MACION SOCIAL
'SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL

SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL

SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL

SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL

SERVIC]OS El INFORMACION SOCIAL N

SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS E INFORMACION SOCIAL
SERVICIOS Y ACTIVIDADES
SERVICIOS ¥ ACTIVIDADES
SERVICIOS Y ACTIVIDADES

SERVICIOS Y ACTIVIDADES

INSPECCION
INSPECCION _____

INSPECCION |
INSPECCION
INSPECCION
INSPECCION
INSPECCION
INSPECCION
INSPECCION
SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA

SEGURIDAD PUBLICA

~Jardines Infantiles y Salas Cunas

_ Encuestas

Servlcm lectoral b
Entidades Diplomaticas

s

TGR

Registro Civil

Club Providencia

Club de Tenis

Corporacién de Desarrollo Social
Ofrece Servicios-Proyectos-Curriculo

Contingencia
Colegios Particulares y Subvencionados . R B

Escuelasy Liceos Municipales

Informacién General
Clinicas y Hospitales
Centros de Salud

Tarjeta Vecino
Entrega de Cumculum
Ferlas

3121
Baz
3.1.23
3.1.24

4101
4102
4103
4.1.04
5.1.01
5.1.02

Voluntariado

Actividades Sodiales

Colectas

Juntas de Vecinos

Apoyo Proyectos Vedinales (FONDEVE)
Albergues

Becas

_Programas Soclales

Ficha Social .
Ayuda a Otras Com
Colaboracién y Patrocinios

ama Puente

Personas capacidades diferentes
Diversidad e Inclusion
Gimnasios

Centros Deportivos y SPA
Canchas

Parques y Plazas

Chimenea encendida

Comercio Sexual

503

5104

5.1.06

5.1.07
5.1.08

Humos\{!slbles LN
Contacto y/o entrevrsta con veclnos
Lavadores / Culdadores ‘de autos
Persona extraviada

Rondas preventivas

Urgencias ¢ de salud

Vehiculos mal estacionados

5.1.09 Vehiculo abandonada
5.1.10 Vehiculos con dafios
5111

5112 Violencia intrafamiliar
5.2.01 Asaltos a transeuntes
5202 _ Artistas Callejeros
5.2.03  Camaras Seguridad
5.2.04 Atrapél!cs ] :




SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
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SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
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5 SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA VECINAL
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6 TRAMITES Y TRIBUTOS
6 TRAMITES Y TRIBUTOS
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'SEGURIDAD PUBLICA

SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA _

SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA

__ SEGURIDADPUBUCA

SEGURlDAD PUBLICA
" SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA

G RIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDADPUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA __

A
SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA
SEGURIDAD PUBLICA
CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIA VECINAL

CONVIVE NCIA VECINAL

Cartoneros

Colisiones
Cc[n_srg_cLAmbulante B
Dafios en bienes p

Desalojos
__Desordenes en via:pablica

Drogadictos en la via pu@!n;g ‘

___ Ebriosen la via pul
Escape de gas
Faltasa la moraly buenas

Fogata en BNUP
Incendio
Personas en situacion de calle

Muerto en via publica

Pendencias
Rescate
Robos

Sospechosos

Suicidios

Vivienda abandonada

_ Taxi Segura o

Molestia a vecinos par alarma de propxedad

CONVIVENCIA VECINAL

CONVIVENCIAVECINAL

CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIAVECINAL
CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIA VECINAL
CONVIVENCIA VECINAL

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES

__Alarmas Comunitarias

por alarma de vehiculo

Mudanzas

Propiedad deshabitada, pastizal basuras al interior
Ruidos de animales o aves

Asistencia Barrial

Mediacidn

Mal uso de fa via publica (Ciclistas en veredas)

Ruidos molestos

_ Transferencia Telefonica

Capital Propio

Lugares de pago

Horarios de Atencion

Obtencion de Patentes Comerciales y Permisos

Tramites asociados a Patentes (traslados, cambio de duefio, eliminacidn, etc)

; __Pagos por internet

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIP&LES
SERVICIOS MUNICIPALES
'SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

|SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

K
" SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

Permlsos de Propaganda_
de Amwdad (sm
Ocupacionde BNUP
Morosos de Patentes
Renovacion de Patentes (enero, julio)

Permisos y postulaciones (Kiescos, Carros Comida, etc..)

Obtencién de Permlso de Civcular.ién

Atencién

Recepcidn Final
Regularizaciones

. Cambletledastine ______________ _ __

Permisos de Edificacién.
Proyectos y ante- proyectas

Fiscalizacion Rentas

 Fiscalizacién Obras

Fiscalizacion Transito
Fiscalizacion Senalética
F-scalizamon Semaforos

idad Ciudad:

Dermandas

___Fiscalia Antidelincuencia

__Exhortos

Mediaciones Copropiedad

Obtencién de Licencia de Conducir




6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

& TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

6 TRAMITES Y TRIBUTOS

7 CULTURA

7 CULTURA

7 CULTURA

7 CULTURA

CULTURA

CULTURA

INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
8 INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO

~

00 00 00 00 00 0O 00 0O 9 OO OO 0O 00 OO 0O 0O OO OO 0O €O OO 0O OO 0O 00 00 OO 00 O3 0O 00 0O 00 00 OO OO 0O 0O

SERVICIOS MUNICIPALES

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES

Permisos ENUP de Ocupaaén 5

Permisos BNUP de Ruptura

y P i de Subvenciones

ftados de Subvenciones

SERVICIOS MUNICIPALES
SERVICIOS MUNICIPALES
105 MUNICIPALES

Servicios WEB
Bicicletas Pablicas
Central de Informacion Comunal (1414)

ERVICI ALES Pago de multas

SERVICIOS MUNICIPALES Registro de Multas o _

6.1 SERVICIOS MUNICIPALES Partes de Carabineros ) e
X ~ SERVICIOS MUNICIPALES - Partes TAG
61 _ SERVICIOS MUNICIPALES "~ Partes Vias Exch
6.1 ____SERVICIOS MUNICIPALES Edificios Mumc.pales
6.1 SERVICIOS MUNICIPALES Vehiculos Mumcvpales
6.1 SERVICIOS MUNICIPALES = Mala Atencion
6.1 SERVICIOS MUNICIPALES _No contesta tele R T e, L O
6.1 SERVICIOS MUNICIPALES
_ SERVICIOSCULTURALES

»iE\RV!CIOSCULTURALES

SERVICIOS CULTURALES Centros de Exposvc:ones ~

SERVICIOS CULTURALES _ Redde Blbliotecas .

L ___SERVICIOS CULTURALES Centro de Informacién Turistica

71 SERVICIOS CULTURALES Fundacién Cultural (Actividades culturales)
81 ¥ p ILUMINACION JEEONEY Circuito luminaria activo diurno v - 3
8.1 ILUMINACION Circuito luminaria apagado
8.1 ILUMINACION Falta luminaria en drea verde
81 ILUMINACION. Falta Iumlnarla en vla publlca I
i ILUMINACION ¥
8.1 ILUMINACION
BN ILUMINACION inaria peatonalen malestado. g
8.1 ILUMINACION 3 . ia publica en mal estado N
8.10 MANTENCION PATRIMONIO 8.10.01 Monumento rayado
a1 ____ MEJORAMIENTO DE BARRIOS 81101  Proyectos Mejoramiento de Barrios
82 ___MANTENCION CALLES YVEREE_)ASV i 8201  Baldosadesnivelada, suelta o faltante
82 MANTENCION CALLES Y VEREDAS 8202  calley/opasajeconp to en mal estado
82 MANTENCION CALLES Y VEREDAS 8203 Hoyo en acera
8.2 MANTENCION CALLES Y VERED/}E B.2.04 Hoyo en calzada
8.2 MANTENCION CALLES Y VEREDAS 8.2.05 Veredas con pavimento en mal estado
83 GESTION BMUP bt Acumulacnén&ge,g“guas lluvias en acera/calzada. P o L e,
83 ___ GESTIONBNUP S— _ Cables cortados en la via piblica
83 ~ GESTIONBNUP Cable tirado en espacio pubhco
83 GESTION BNUP Escombros por obra municipal -
83 __GESTIONBNUP Escombros por obra no municipal
8.3 GESTION BNUP Falta N? de poste
83 _ GESTIONBNUP __ Faltatapa de cdmara 5
83 o GESTIONEBNUP __________ filtracion de aguapotable
83 GESTION BNUP ~ Obra mal terminada con reposicién de pavimento
83 oy GESTION BNUP iy —a—— Paredes y fachadas rayadas
83 TGESTION BNUP Permiso evento en BNUP
83 GESTION BNUP Pileta o fuente sin funcionar
83 GESTION BNUP. val estado anormal A
83 . GESTIONBNUP Paste no municipal estado anormal s
83 GESTION BNUP Propaganda no autorizada
83 GESTION BNUP Rebalse riego por acequias de arboles en calles
83 GESTION BNUP Sumidero de agua lluvia en mal estado o tapado
83 GESTIONBNUP _Tapa camara de riego estado anormal
Si3UEN GESTION BNUP Tapa cdmara en mal estado
83 . _____ GESTION BNUP S Trabajo sin permiso
e R _ GESTIONBNUP, Usonio autorizado del Espacio Pdblico
8.4 PARQUIMETROS Informacién parquumetro
8.4 PARQUIMETROS Operador sin credencial
8.4 PARQUIMETROS Operador sin unifarme
85 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Cruce semaforizado borrado
85 SEMAFOROS, SENALFTICAS Y DEMARCACIONES Demarcacidn ilegal
85 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Falta demarcacion
8.5 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES _Falta semd
8.5 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES
i SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES




VW W W W WO D 00000 0 0O DO CO GO0 D000 0O 0O OO0 CO 00O 00 CO 0 DA 0 0O D0 00

INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
INFRAESTRUCTURA EN ESPACIO PUBLICO
EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

EMERGENCIA COMUNAL

8.5 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Pasu cebra bo borradu
85 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES ~ Paso de cebra borrado o
8.5 'SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Seméforo chocado
85 i SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Semaforo en mal estado =
8.5 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Semafora obstruido por rama de arbol
85 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES Sefial de Transito obstruida por rama de arbot
85 SEMAFOROS, SENALETICAS Y DEMARCACIONES. Sefal ilegal
85 £ ____ SEMAFOROS, SENALETICAS ¥ DEMARCACIONES Sefiales de transito en mal estado
Sl NIy _ JUEGOS Y MAQUINAS DE EJERCICIOS Faltan juegos infantiles i <5 F;
8.6 0 _JUE D e Faltan maquinas de ejercicios_ 5 e e
8.6 JUEGOSY MAQUINAS DE EIERC|CIOS Juegos infantiles en mal estado
8.6 JUEGOS Y MAQUINAS DE EJERCICIOS Magquinas de ejercicio en mal estado N =
87 MOBILIARIO URBANO P § _ Areaverde'sin escafios
8.7 . MOBILIARIO URBANO Cicleteros — . e A ety
87 MOBILIARIO URBANG 2 Escario enmal estado oy * T R
87 ___MOBILIARIO URBANO .
87 __ MOBILARIO URBANO Faltaescafio
8.7 MOBILIARIO URBANO __ Falta refugiop | e B
87 ¥ MOBILIARIOURBANO Falta bebedero ¥ &
8.7 MOBILIARIO URBANO Falta reja contencion peatonal
8.7 MOBILIARIO URBANO Kiosco estado ! ] ot
87 __MOBILIARIO URBANO _ Refugio peatonal en mal estado e
8.7 ~ MOBILIA J . Rewmencrén | peatonal en r al emda s
8.7 _MOBILIARIO URBANO e __ Topes metdlicos S e e S S e
SR 0l _ ESTACIONAMIENTOS Estacionamiento de bmcleta  mal esmdo T
88 ESTACIONAMIENTOS Faltan estaci i de bicicl
88 ESTACIONAMIENTOS Estacionamientos Subterraneos
88 ___ESTACIONAMIENTOS Estacionamientos reservados
89 cicLoviAs Proyectos Ciclovias
8.9 CICLOVIAS Mejoras Ciclovias
89 CICLOVIAS Ciclistas
9.1 . . TERREMOTOS Evaluacién de Propiedades
<hi TERREMOTOS _ Derrumbes
_INUNDACIONES _ Aluviones 3 LY N FL TN i T o
. INUNDACIONES Inuy
93 SERVICIOS DE EMERGENCIA __Corte de agu»a‘_pg‘t‘a_l_:‘l_eﬁ_ o
8.3 SERVICIOS DE EMERGENCIA Corte de energia eléctrica
93 SERVICIOS DE EMERGENCIA Simulacros de Evacuacién




LICITACION PUBLICA
BASES TECNICAS DE SERVICIOS

LICITACION : | “SISTEMA DE ATENCION INTEGRAL DE REQUERIMIENTOS, REDES SOCIALES Y MAILING”

FINANCIAMIENTO | : | PRESUPUESTO MUNICIPAL

1. GENERALIDADES

La atencién de las necesidades de la comunidad es parte de la naturaleza de la funcién Municipal y ésta se
manifiesta cotidianamente en la gestidn de sus requerimientos y reclamos como también en el cumplimiento de
las leyes, normas y ordenanzas que la Municipalidad tiene como funcién.

Cabe sefialar, que mediante Reglamento N°185 de fecha 15/09/2018, se fijo el texto refundido y sistematizado del
Reglamento Interno que afiade una nueva organica, donde nace la nueva Direccién de Atencion al Contribuyente
(de ahora en adelante DAC), en la que se encuentra el Departamento de Atencidn a los Vecinos (de ahora en
adelante DAV), la que a su vez tiene a cargo dos oficinas para Atencidn y Seguimiento de Solicitudes y Control y
Gestion Documental.

La nueva DAC, tiene como objetivo Gestionar los requerimientos, consultas, dudas u observaciones que puedan
tener los contribuyentes por concepto de deudas, pago y cualquier otro requerimiento. De igual forma,
corresponde a esta direccidn la elaboracién y medicidn de indicadores de desempefio en relacidn a la calidad de
los servicios entregada a los contribuyentes, coordinando a las distintas unidades involucradas. En tanto, el DAV,
es dependiente directo de la DAC, y tiene por objetivo el atender y procurar dar solucion a las presentaciones o
reclamos efectuados por la comunidad, proporcionar informacién de caracter comunal y municipal a los vecinos.
Las funciones del DAV son:

e Registrar y gestionar las inquietudes y comunicaciones de residentes y usuarios, recibidos a través de
correos electrdnicos, llamados telefdnicos y visitas, velando por la entrega de la respuesta y solucién a las
presentaciones de la comunidad.

e Proponer e implementar procedimientos y estandares de la calidad de atencidn al vecino para una mejor
gestién.

e Recopilar, procesar, mantener informacion estadistica comunal y de atenciones a vecinos, para propender
una mejor gestion en este dmbito.

De igual forma, a través de la oficina para Atencion y Seguimiento de Solicitudes, se especifican sus funciones:

e Velar por la respuesta oportuna a los vecinos.

e  Gestionary revisar las respuestas otorgadas a los vecinos, de manera eficiente y eficaz.

e  Mantener actualizada la informacidn del municipio.

e Coordinar las respuestas que requieran consultas de las corporaciones vinculadas a la comuna.

Descrito y sefialado todo lo anterior, el objetivo principal del servicio a licitar, es la contratacién de un servicio
integral a través de un sistema computacional para el apoyo a las funciones del DAV, dependiente de la DAC de la
Municipalidad de Providencia, que permita en dicho contexto, entregar cada vez un mejor servicio, fortalecer la
interaccidn y comunicacién con nuestros vecinos y usuarios, entregar respuestas e informacién satisfactoria a las
consultas planteadas, dentro de los plazos establecidos y con el objetivo final de que cada respuesta pueda

incorporar un valor agregado para nuestros vecinos y usuarios.
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2 DESCRIPCION DEL SERVICIO

El Servicio a contratar, constara de la provisién de una solucion en plataforma(s) cloud bajo modalidad Saa$, que
permitan cubrir los requerimientos del DAV y de la Direccion de Comunicaciones. Dichas plataformas, seran
soluciones ajustadas a las necesidades propias de estas unidades, para el apoyo en la gestién que realizan a diario.
Deberan ser soportadas y administradas y considerar todos los elementos necesarios para una 6ptima operacion.
Estas Bases Técnicas describen y abordan mas adelante, los siguientes puntos:

Requerimientos
Técnicos

- Para el DAV, la solucién debe cubrir como prioridad inicial, el asegurar la
continuidad del proceso de atencion de requerimientos, por tanto, debera
cubrir toda funcionalidad critica de este. Debe permitir gestionar los flujos del
proceso, es decir, toda recepcion, derivacién, preparacion y entrega de
respuestas a los requerimientos.

Incorporar al proceso de DAV, una solucidn de Chatbot que se integre desde
portal web, permitiendo una nueva ventana de ingreso de requerimientos,
permitiendo un grado suficiente de automatizaciéon para optimizar los
tiempos de ingresos y disminuir las visitas presenciales.

Para la Direccién de Comunicaciones, la solucion debe permitir gestionar las
distintas redes sociales de forma centralizada, integrarlas al proceso para el
DAV (gestion de respuestas) y contar con plataforma de mailing para
marketing y difusién digital hacia los vecinos.

La reporteria para ambas unidades, es relevante, clave y primordial. La
solucién debera velar por la facilidad de customizacidon y creacién de reportes,
la exportacidon de estos y la disponibilidad de tableros de comando (tipo
dashboard) para verificacion de indicadores de cumplimiento igualmente
customizables de acuerdo al proceso.

La solucidn debe ser dinamica en su implementacion, es decir, que permita la
creacion del proceso de acuerdo a sus flujos, facilitar incorporaciones o
modificaciones de acuerdo a nuevas necesidades.

La solucién (en su conjunto), debe considerar toda infraestructura necesaria
para permitir una éptima operacién de los usuarios. El proveedor sera el
responsable de asegurar la operacidn y disponibilidad del servicio.

Requerimientos
Operacionales

Contar con plan de recuperacién ante desastres (DRP), probado y actualizado
en el tiempo

Contar con un plan de continuidad del negocio (BCP), para asegurar la
operacion de servicios criticos, probado y actualizado en el tiempo

Contar con procesos de gestion sobre los servicios de tecnologia de la
informacién contratados, para alinear al negocio (procesos municipales y sus
necesidades) con todo dmbito de tecnolégico del servicio

Administrar la entrega de la solucién en niveles aceptables de operacién.
Informar, proponer y ejecutar solicitudes de mejoras o cambios por
necesidades en la operacion.

- Cobertura operacional de acuerdo a descripcién de dias y horarios (SLA)

Requerimientos
Logisticos

- Coordinacion y cumplimento de reposicién de servicio y/o garantias (con
terceros)

- Coordinacion y cumplimiento ante cualquier incidente o evento que afecte los
SLA

2.1. Situacién Actual y nuevas necesidades detectadas

A continuacién, se describen los aspectos del “actual servicio” para una mayor comprensién de las
necesidades detectadas y que como mejora se deben incorporar en la nueva solucién del servicio licitado.

La Municipalidad de Providencia, en cumplimiento a la ley, dispone del espacio, recursos y equipo humano
para atender consultas y reclamos de la comunidad. El DAV registro dentro de este dltimo afio un
promedio de 4.365 requerimientos mensuales de consultas o reclamos que son gestionados en
coordinacién con las unidades municipales.

¥
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Actualmente se cuenta con un servicio que pone a disposicién un software CRM tipo World Class adaptado
a las necesidades municipales y que apoya la operacién del dia a dia del DAV de forma centralizada, a fin
de evitar todo ingreso aislado o por otras vias, evitando asi perder el control de las respuestas.

Destaca de la situacion actual el sello de atencidn personalizada y de cercania que el DAV proporciona al
vecino. La personalizacion del servicio se hace tangible con:

e Una consulta o reclamo es atendida sélo por una persona, de manera de dar continuidad a la
gestion.

e Se hace seguimiento a cada consulta o reclamo, de manera de asegurar que cada una tenga su
respuesta en calidad y tiempo.

e Cada respuesta es redactada para el vecino, asegurando una comprensién y exactitud de la
respuesta.

e El tiempo asignado a cada “momento de verdad” (momento de contacto directo con el vecino)
transmite dedicacion.

e Hacer seguimiento a los compromisos tomados con el vecino, en la eventualidad que la solucién
a un requerimiento no sea de forma inmediata.

El software actual estd compuesto de dos médulos principales:

e CRM propiamente tal, encargado del ingreso y gestidn de requerimientos.
e Modulo WEB disponibilizado en portal institucional de Providencia con la finalidad de registrar
los requerimientos de vecinos y usuarios.

De una manera integrada, los medios actuales de recepcién de consultas o reclamos son el portal de
ingreso de requerimientos a través de portal institucional de la municipalidad, via telefénica, presencial,
por correo electrénico y redes sociales, ademds de integraciones con otros sistemas municipales o
entidades externas.

A fin de una mejor compresién del proceso de atencién a vecinos, se adjuntan los siguientes anexos:

e ANEXO A, Ficha proceso, indicadores de efectividad, diagrama de flujo por ingreso
requerimientos y preparacion de respuestas.

e ANEXO B, Descripcidon de los procesos de atencién

e ANEXO C, Categorias, subcategorias y motivos de requerimientos (archivo Excel)

En base a todo lo ya expuesto, lo detectado como necesidades adicionales y aspectos relevantes a cubrir
en esta licitacion es:

e Lasolucion debe ser del tipo Saa$

¢  Facilitar toda incorporacién y/o modificaciones de acuerdo a las necesidades del proceso de DAV

¢ Incorporar nuevas tecnologias {Chatbot) que se integren al proceso, automatizando la atencién
y disminuyendo las visitas presenciales

e  Facilitar toda creacién de reportes y su exportacién en formatos comunes y compatibles

e  Facilitar toda creacién de indicadores de gestién

e Disponer de tableros de comandos con informacidn en tiempo real

e  Facilitar la administracion y gestion de las redes sociales e integrar todo posible requerimiento
desde estas hacia el proceso del DAV

o Facilitar la administracion y gestion de toda difusién via mailing, bajo condiciones y estandares
que permitan mantener una reputacién de dominio aceptable

e Integrar distintas plataformas digitales para mejorar la entrega oportuna de informacién a los
vecinos, como objetivo especifico es potenciar las dreas de Marketing Digital y Difusién.

e Segmentar diferentes audiencias para entregarles informacion realmente relevante

e  Multicanalidad

e Capacitacién constante.

4
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3. DESCRIPCION DE LA CONTRATACION

Descrito el servicio actual y las nuevas necesidades detectadas, este punto detallara las caracteristicas técnicas
requeridas, sus etapas de implementacién y otros puntos propios de la contratacién que los oferentes deben

considerar.

En este punto se abordaran los siguientes requerimientos:

- Todo lo relacionado a los requerimientos
funcionales para gestion del proceso del DAV e

Solucién DAV . ;
integraciones con otras plataformas que se
suman al flujo de gestion.
Requerimientos - Todo lo relacionado a la administracion y
Scni i estion de redes sociales asociadas a la
Teenicos Redes Sociales & A
Municipalidad

- Integracion con el proceso del DAV

- Todo lo relacionado a la administracion y

Mailing gestion de marketing y difusién digital

- Administracion completa

Requerimientos | Administracion ¢ s
- Asegurar la continuidad operacional

Operacionales Soporte :
P L - Soporte funcional

Requerimientos Garantls - Gestionar garantia (reemplazos y/o
Logisticos reposiciones) con terceros

3.1. SOLUCION DAV

3.1.1.

Descripcion general

La Municipalidad de Providencia, requiere contratar el arriendo de un software como servicio (SaaS),
es decir, debe incluir la disposicion de los sistemas, el hardware necesario para su operacion, la
conectividad, la implementacidn, puesta en marcha y el soporte mensual a usuarios.

Debera asegurar la continuidad de los procesos de atenciéon de vecinos (luego de finalizado el
contrato actual). Para esto, se deben comprender como obligatorias las etapas levantamiento y
analisis del proceso, incorporarlos a su solucién o de ser necesario desarrollarlos desde cero, esto,
debera incluir las funcionalidades declaradas de acuerdo a las prioridades sefialadas mas adelante.

Una vez lograda la etapa de implementacién, comenzara el soporte, donde su alcance estard regido
a todo incidente, mejoras menores, modificaciones de estructura, creacién de nuevos objetos, apoyo
elaboracion de reportes, todo lo relacionado a modificaciones por incorporacién o modificacién de
leyes o normativas (incluidas las relacionadas a gestion de documentos digitales, seguridad de la
informacion, disponibilizacién o facilitacion de tramites en linea) o ajustes propios del proceso del
DAV.

Los desarrollos de nuevos modulos, nuevas integraciones por necesidades del negocio y de la
Municipalidad (dentro del ambito de la unidad usuaria) seran a razdn del listado de precios unitarios
Formulario N°6 “Carta Oferta Econdmica y Listado de Precios Unitarios”.

Un aspecto importante del proceso del DAV, es que apunta a considerar todas las instancias
necesarias desde el punto de vista técnico y administrativo para conseguir que las atenciones de las
demandas ciudadanas se realicen de manera centralizada, unificada, trazable y gestionable,
permitiendo el identificar las causas raiz de los problemas y ayude a evaluar las estrategias que debe
implementar el municipio para responder a nuestros vecinos. Los oferentes deberan considerar en el
dimensionamiento de su solucién, el incremento posible por afio de hasta un 30% en el ingreso y
gestidn de requerimientos.

LA SOLUCION, debe adecuarse a los requerimientos de la Municipalidad de Providencia,
considerando como minimo las funcionalidades operativas y vigentes actualmente {de acuerdo a la
tabla de este punto 3.1.2). Las que, de todas formas, seran parte del analisis y levantamiento inicial
que la empresa debera realizar directamente con el DAV.
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3.1.2.

LA SOLUCION debera proveer un médulo de administracién de usuarios y roles, que debe estar
exclusivamente dedicado a esta funcién, es decir, el acceso a esta funcionalidad del sistema no debe
permitir el acceso a otras funciones en el mismo. En particular, los médulos deben permitir la
segregacion de datos especificos a roles definidos, esto es, se debe permitir que un usuario, a pesar
de contar con acceso a una funcionalidad del sistema, sélo pueda operar con un subconjunto de datos
previamente definido.

LA SOLUCION debera proveer ademas un médulo de configuracién que permita administrar toda la
informacién “paramétrica” que permita el correcto funcionamiento del sistema, por ejemplo,
ingresos de dias no habiles y feriados, definicién de unidades municipales, delegados, subrogancias,
temas, etc.

De la misma forma, las contrasefias a implementar deben ser seguras, y cumplir las condiciones
establecidas por normativa legal vigente aplicable o decreto supremo relacionado a los aspectos de
seguridad en cuanto a su complejidad, historial, periodicidad de cambio, etc.

Por otra parte, la extraccion de datos masivos, debe estar restringido en forma directa desde LA
SOLUCION. Sélo debers estar habilitada para usuarios autorizados.

LA SOLUCION debe permitir la habilitacién de registros de auditoria (logs) para aquellas operaciones
que se consideren necesarias (tales como cambios, autorizaciones, excepciones, entre otros) y un
ambiente de consulta de estos registros, exclusivamente dedicado a esta funcion. Lo anterior,
considerando que se almacenard informacién de caracter confidencial, por lo tanto, el servicio debe
asegurar la minimizacién de riesgos asociados a la sustraccién de datos e informacién desde los
sistemas y/o base de datos. Sélo se tendra acceso a la informacién de caracter confidencial con la
autorizacién correspondiente.

Dada la modalidad de servicio SaaS, el hardware que aloje LA SOLUCION, sélo debera responder a
necesidades de rendimiento y continuidad operacional, segin necesidades de la Municipalidad.

El rendimiento serd medido en tiempo de respuesta hacia el usuario y la continuidad operacional por
la disponibilidad del servicio conforme a los SLA establecidos.

Debe ser escalable, es decir, contar con la capacidad para soportar cambios o nuevas funcionalidades
que surjan en el tiempo originados en las necesidades del DAV, cambios normativos, legales y otros,
sin perder calidad en los servicios ofrecidos.

Requerimientos funcionales criticos
Es importante tener en consideracién, que el contratista debera realizar a su solucién, los ajustes,

modificaciones y mejoras acorde a los siguientes requerimientos funcionales criticos. El
cumplimiento de estos, debera ser en base a las siguientes prioridades:

Prioridad Detalle Plazo
Serdn verificados por la Comisién de Evaluacién en la
Admisibilidad de requisitos | reunién de exposicién donde se citara a cada oferente

) funcionales criticos minimos. | en fecha y hora a coordinar. La verificacion de
cumplimiento, de acuerdo al Anexo N°1.

Requisitos funcionales | Dentro del plazo ofertado por el oferente, el cual no

) criticos, que se deben | debe ser inferior a los 45 ni superior a los 120 dias

desarrollar e incorporar en la | corridos, entrega con marcha blanca incluida antes
Implementacion. del inicio del servicio mensual.
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Debera asegurar la continuidad del proceso del DAV, por tanto, debe cumplir con los siguientes
requerimientos en concordancia a la prioridad definida:

i - Nueva
tem Necesidades Prioridad

Identificacién del usuario

1 Reque'rimiento: = . Py Letra a), es

a) El sistema debe permitir al usuario de la Municipalidad, el acceso al rfrideed 1

sistema, mediante una autentificacidn segura.

Portal DAV

Requerimientos:

a) Elsistema permite el ingreso de requerimientos desde un formulario
embebido en mismo portal Institucional. Letra a, es

2 b) El vecino que ingrese un reclamo o consulta, debe recibir [pTIAE 2
confirmacion de recepcion y respectivo nimero de caso o ticket de Letra b, e
atencién (correlativo automatizado). La recepcion debe ser enviada prioridad 2
después de que el requerimiento ya esta grabado en el sistema e
ingresado al CRM de forma automatica.

Datos del vecino

Requerimientos:

a) El sistema permite almacenar los datos del vecino y su mantencion,
es decir, internamente deberd permitir la modificaciéon por un Letra a), es
ejecutivo interno de la Municipalidad. prioridad 2

b) Externamente/Internamente, proveer los mecanismos de seguridad

3 necesarios para el resguardo de toda informacién relacionada a los Letra b), es
vecinos, su no divulgacién en estricta sujecién a la confidencialidad prioridad 1
de estos incluyendo la extraccion de informacién de forma no
autorizada. Letra c), es

¢) Lacuenta de usuario del vecino, podra ser su Rut o su casilla de correo FERIRS
electrdénico al momento de su registro. El rut es un campo obligatorio,
al igual que su casilla de correo y un teléfono de contacto.

Datos del requerimiento

Requerimiento:

4 a) El sistema permite el almacenamiento de los datos de los Letra a), es
requerimientos, identificando los datos de contacto y detalles del prioridad 1
requerimiento.

Informacion de derivacion

Requerimiento:

a) El sistema permite derivar un requerimiento o tareas a otras Letra a), es
personas o unidades de la Municipalidad (a 1 o0 mas delegados). Los prioridad 1
delegados a su vez, podran derivar dentro de su unidad.

5 b) Se debe afiadir ticket para v°b° de Director, antes que delegado envie Letra b), es
pre-respuesta al DAV. prioridad 2

c) Encaso de que el delegado no se encuentre, se pueda derivar a otro
delegado o subrogante. Se debe poder recibir la informacion de las Letra c), es
vacaciones, licencias o ausencias a fin de automatizar dicha decisién priaridad 2
por cualguier motivo.

Respuesta al vecino

Requerimientos:

a) Elsistema permite almacenar las respuestas que se puedan entregar Letra af, es
al vecino. prioridad 1

b) Estas respuestas frecuentes deben quedar como una base de

6 conocimientos a fin de que ejecutivo, pueda realizar su bisqueda y Letra b), es
obtener posibles respuestas idoneas por temaética, rut, sector, etc., prioridad 1
seglin corresponda (Gestidn del conocimiento). Debe ser posible /{
visualizar posibles respuestas segln categorizacion (reclamos, Letra c), es
consultas, sugerencias, etc.) priaridad2

¢) Habilitar los links necesarios para agilizar la respuesta.

Informacién de adjuntos

Requerimiento:

7 ; 5 : :  f Letra a), es

a) El sistema permite revisar los adjuntos que posee el requerimiento il
o la tarea por las distintas areas. Pl A
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Optimizar tiempo analista

Requerimiento:

a) El sistema debe ir grabando online y en tiempo real, en caso de
pérdida de conexion, debera ser posible el recuperar el caso
temporalmente ingresado y permitir su reedicion a fin de
completarlo y finalizarlo.

Letra a), es
prioridad 2

Optimizar tiempo administrador

Requerimientos:

a) Todo requerimiento que ingresa via casilla de correo electrénico
(definida por la Municipalidad), deberad ser inyectado al sistema
como un nuevo requerimiento, quedando almacenado en la base de
datos.

b} El oferente debe contemplar que el correo institucional de la
Municipalidad es Google G-Suite. Al cual debera realizar integracién
para lectura automatizada de requerimientos ingresados por dicha
via.

Letra a), es
prioridad 1

Letra b), es
prioridad 2

10

Asegurar la gestion y la calidad del servicio

Requerimiento:

a) Copiar de forma multiple y automatizada los requerimientos, para
tantas veces o a unidades sea necesario. Siendo asi, el texto de la
consulta ya replicada, puede ser modificado manualmente. Se debe
poder revisar el grupo de consultas simples generadas desde la
consulta mdltiple. La consulta padre, solo podra ser cerrada cuando
todas las consultas hijos estén cerradas.

b) Que los requerimientos pasados en su plazo, no pierdan
visualizacion, ya sea marcandolos {colores y fondo) o pasados a una
bandeja de “respuesta fuera de plazo”.

c) Incorporar consulta rdpida del estado general de requerimientos
(gestion) asignados a una unidad, visible por jefaturas de delegados.

Letra a), es
prioridad 2

Letra b), es
prioridad 1

Letra c}, es
prioridad 1

11

Mejora en la busqueda de soluciones definitivas

Requerimiento:

a) Aplicar herramientas de autoservicio del tipo “text mining” o
bldsqueda con autocompletar texto al cuerpo de consultas,
referencia o respuestas frecuentes. Estard disponible para las
unidades municipales. Se requiere que las busquedas ejecutadas
puedan ser “persistidas” por conceptos con auditoria vy
colaborativas.

Letra a), es
prioridad 2

12

Dar un buen servicio

Requerimiento:
a) Poder dar varias clasificaciones a una Unica consulta para fines
estadisticos.

Letra a), es
prioridad 2

13

Seguimiento al servicio desde su ingreso hasta el cierre

Requerimiento:

a) La solucion debe ser dindmica en toda posible modificaciéon del
proceso implementado, configurable en las fases o partes del mismo
y donde se desea gestionar, controlar, notificar, etc.

Letra a), es
prioridad 1

14

Gestion de niveles de servicio

Requerimiento:

a) Complementar con herramientas del tipo BI/OLAP con un DataMart
construido para el DAV, con carga de informacién histérica. Que
permita modelado de datos y su optimizacion, creacién de columnas
combinadas que permita incluso calculos, administracién de
relaciones de datos y andlisis de datos histéricos. Creaciéon de
matrices, segmentacion de datos, obtencién de reportes, graficos de
facil creacidén y customizacidn, dashboard o panel de visualizaciones
previamente ya creadas o configuradas.

Letra a), es
prioridad 2

15

Acercarse a la comunidad

Requerimiento:
a) Contar en el servicio mensual, con el seguimiento de redes sociales,
sobre todo contenido asociado con la Municipalidad.

Letra a), es
prioridad 2

16

Mejora del servicio

Pagina7 | 28 ;



3.1.3.

Requerimientos:
a) Adjuntar termémetro de la experiencia vivida por el vecino al

momento de recibir la respuesta. Estas encuestan son
customizables, de facil generacion, no implican costos extras, se
integran facilmente al sistema para generar posteriores reportes.

b) Disponer el estado del ticket de requerimiento o reclamo del vecino

desde portal DAV (seguimiento online).

Incorporar al proceso de DAV, una solucién de Chatbot que se
integre desde portal web, generando una nueva ventana de ingreso
de requerimientos, permitiendo un grado suficiente de
automatizacién para optimizar los tiempos de ingresos al proceso y
disminuir las visitas presenciales.

Letra a), es
prioridad 1

Letra b), es
prioridad 2

Letra c), es
prioridad 2

Requerimientos funcionales no criticos

Los siguientes requerimientos funcionales, se pueden desarrollar, incorporar o adaptar posterior a la

etapa de implementacidn, migracién y puesta en marcha. La prioridad sera:

Prioridad Detalle Plazo
Otros requisitos funcionales
3 que pasan a desarrollarse o | Desde el mes 1 hasta maximo el mes 6, desde
incorporarse dentro del | aceptada la implementacién.
Servicio Mensual.
Estos son:
item Necesidades Prioridad
Portal DAV
Requerimiento:
2 ¢) El formulario embebido de ingreso, deberda cumplir con el
branding de la Municipalidad y cumplir con las normativas sobre
accesibilidad de personas con discapacidad, para esto deberd
tomar en consideracion los estandares de accesibilidad SENADIS.
Datos del vecino
Requerimiento:
3 d) Externamente, deberd facilitar al vecino el poder realizar el
recordatorio o cambio de su contrasefia, via método seguro para
dicho fin.
Optimizar tiempo analista
3 Requerimiento: Todas estas letras,
b) Permitir el tratamiento o resolucion de requerimientos o | son prioridad 3
reclamos homologados en grupo.
Asegurar la gestion y la calidad del servicio Bersan -
Requerimientos: implementarse
d) Elsistema debe transparentar la carga actual/vigente de trabajo, | desde el mes 1
siendo esta presentacién o vista por carga de cada analista o | hasta médximo el
10 tema de especialidad. mes 6, desde
e) Mantener un registro del nimero de iteraciones entre el DAV y | aceptada la
las unidades hasta lograr una respuesta de calidad. implementacién
f) La réplica de la respuesta debe quedar registrada como una
iteracidn, parte de la consulta original, si asi lo define el DAV,
Mejora del servicio
Requerimiento:
16 d) €l sistema de forma automatica y dinamica, debe agrupar las
preguntas mas frecuentes junto a sus respuestas, a fin que estas
puedan ser revisadas posteriormente (auditoria interna).
Conocer las necesidades de los vecinos
Requerimiento:
17 | a) Hacer un registro estadistico “rapido” de estos servicios. Esta
facilidad debe ser extendida al uso de las derivaciones internas
desde otras unidades hacia el DAV.
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3.1.4.

Lo indicado en este punto 3.1.3, son requisitos que el contratista debera desarrollar y disponibilizar
en ambiente de produccion, hasta dentro de los primeros seis meses desde habiéndose ya iniciado
el servicio mensual.

Carga de datos

Se considera parte muy importante del éxito del proyecto, la calidad de los datos. LA SOLUCION DAV
debe contemplar la migracidn de los datos desde el sistema actual hacia el nuevo Sistema. Para esto
entre el IMC, DAV y Contratista se determinaran las estrategias mas idéneas de migracién, asi como

la informacidn que debera ser migrada.

El oferente presentara en su propuesta, las estrategias necesarias segtn el tipo de dato a cargar.

Datos de parametrizacion del sistema:

Datos referidos a definir el comportamiento funcional del sistema/paquete. La contraparte es
el area de tecnologia, con colaboracidon del equipo usuario. Por ejemplo: la parametrizacién del
flujo de trabajo, para identificar los puntos del proceso en que se aplicard control de
seguimiento o tracking, definicién de perfiles de usuarios, Schedule de procesos, etc.

Datos maestros del sistema:

Son datos referidos a la definicidn del servicio por parte del equipo usuario. Se pide que el
oferente proponga todas las medidas necesarias para asegurar calidad, rapidez y reduccién de
dependencia de esta actividad del equipo usuario, sin por ello, mantener la responsabilidad
final en quienes corresponda. Es decir, se pide alta colaboracidn hacia el usuario en esta
actividad.

Datos transaccionales histoéricos:

Son datos que dan cuenta de las atenciones realizadas y que estan almacenados en los actuales
sistemas. Es condicién necesaria que el oferente resuelva, de la mejor manera posible, el
traspaso de datos desde los actuales hacia los nuevos sistemas. Deben migrarse todos los datos
histéricos. El proveedor entregara reportes que acrediten la correcta migracién de todos los

datos histoéricos.

La siguiente tabla, da muestra del volumen actual de la base de datos y su estructura general:

id
Tipo de Dato Car_}talblaai as Cantidad Registros | Tamafio aproximado
De parametrizacion del sistema 101 1677 72 MB
Maestros del sistema 398 12.929.604 38,14 GB

3.2. REDES SOCIALES

3.2.1.

Descripcion general

Adicional a los requerimientos ya planteados en estas bases de licitacion (en lo relacionado a la
SOLUCION DAV), nace la necesidad de integrar con ésta, una plataforma de gestién de redes sociales
(en modalidad SaaS} con el fin de sumar todo posible requerimiento proveniente desde estas. Esto
es, integrar multiples vias, gestionarlas y obtener feedback.

Deberd considerar el inyectar desde las redes sociales, todo posible requerimiento, los que podrian
representar: “agradecimientos, reclamos, sugerencias, alertas, solicitudes de orientacién entre
tantas otras”. Para la Municipalidad, es importante poder abrir las posibilidades técnicas que
permitan obtener esta informacién y de igual forma, gestionarlas y actuar proactivamente sobre
estas.

De acuerdo a lo anteriormente descrito, se desea:

e Una plataforma de gestidn de redes sociales, integrada con LA SOLUCION para el DAV

Estos servicios deben contribuir al incremento de una gestidon oportuna y eficiente de las redes
sociales, ampliando de esta forma el campo comunicacional con nuestros vecinos.
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3.2.2.

3.2.3.

Las redes sociales se han transformado en un canal valido como punto de contacto. Asi, por ejemplo,
Facebook representa en la actualidad un total de 51.502 seguidores, 50.410 me gusta entre otras
interacciones entre vecinos y municipio. Durante el afio 2016, se registraron mdas de 550.000
interacciones en el fan page de la Municipalidad.

Los requerimientos de redes sociales (en su conjunto), superan a los presenciales. Esto indica una
necesidad de integrar soluciones que permitan gestionar distintas entradas de requerimientos, pero,
dar el mismo tratamiento a fin de entregar respuesta a la comunidad.

Requerimientos funcionales criticos

Es importante tener en consideracién, que el contratista debera realizar a su solucién para redes
sociales, los ajustes, modificaciones y mejoras acorde a los siguientes requerimientos funcionales
criticos. El cumplimiento de estos, debera ser en base a las siguientes prioridades:

Prioridad Detalle Plazo

Seran verificados por la Comisién de Evaluacién en la
Admisibilidad de requisitos | reunién de exposicién donde se citara a cada oferente
funcionales criticos minimos. | en fecha y hora a coordinar. La verificacion de
cumplimiento, de acuerdo al Anexo N°1.

Requisitos funcionales | Dentro del plazo ofertado por el oferente, el cual no
criticos, que se deben | debe ser inferior a los 45 ni superior a los 120 dias
desarrollar e incorporar en la | corridos, entrega con marcha blanca incluida antes

Implementacion. del inicio del servicio mensual.
Estos son:
Necesidades Prioridad
a) Solucién SaaS con panel de visualizacién {dashboard) e integracion de redes Letra a), es
sociales para monitoreo y programacién de campafas. prioridad 1

intencionado

b) Monitoreo 24/7 de las redes sociales del municipio (Facebook, Twitter e
; o Letra b), es
Instagram) y alertas en tiempo real de temas y conceptos predefinidos por erfaridad 1
el cliente.
¢) Monitoreo 24/7 de las redes sociales de otros municipios que tienen
; 5 i R g Letrac), es
vinculos o cercania con Providencia (Facebook, Twitter e Instagram) y prioridad 2
alertas en tiempo real de temas y conceptos predefinidos por el cliente.
d) Indicadores de resultados en tiempo real de cantidades de likes, Letra d), es
interacciones, comentarios, menciones (hashtags), entre otros. prioridad 2
e) Serd necesaria la integracién con SOLUCION DAV, generando registro,
seguimiento y gestién a través de las derivaciones, control de plazos y
P . g . Letra e), es
seguimientos de los casos ingresados u originados desde las redes sociales. toricidad 2
Permitiendo gatillar respuestas hacia red social desde donde se originé el
requerimiento.
f) Elementos de seguridad que permitan asegurar el uso correcto de los
perfiles de la Municipalidad y que impidan un uso malicioso o mal LRI
prioridad 1

Requerimientos funcionales no criticos

Los siguientes requerimientos funcionales, se pueden desarrollar, incorporar o adaptar posterior a la
etapa de implementacion, migracién y puesta en marcha. La prioridad sera:

Prioridad Detalle Plazo

Otros requisitos funcionales

incorporarse dentro del | aceptada la implementacidn.
Servicio Mensual.

que pasan a desarrollarse o | Desde el mes 1 hasta maximo el mes 6, desde
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Estos son:

Necesidades

Prioridad

g) Seguimiento de vecinos en cuanto a su nivel de satisfaccién respecto a Letra g), es
posibles solicitudes

prioridad 3

h) Programar campafas de forma automatizada y en todas las redes sociales a
la vez, ejemplo de esto son las programaciones de eventos o para

Letra h), es

i . ; prioridad 3
situaciones de emergencia.
i) Reportes exportables que permitan contar con una vision clara al momento L
. & I
de consultar lo que estd pasando en cada una de las redes sociales, prioridald 3

campafias o temas especificos.

i) Registro e historial de todas las acciones efectuadas por el staff, ademas de Letra j), es
otros detalles como origen de las conexiones (ip), login, dispositivos, etc. prioridad 3

Lo indicado en este punto 3.2.3, son requisitos que el contratista debera desarrollar y disponibilizar
en ambiente de produccién, hasta dentro de los primeros seis meses desde habiéndose ya iniciado
el servicio mensual.

3.3. MAILING

3.3.1.

3.3.2.

Descripcion general

Finalmente, se hace necesario contar con una plataforma de mailing (en modalidad SaaS) que
gestione todo envio de campaiias via correo electrénico para marketing digital y difusién en toda
informacion relacionada por ejemplo a:

e Evaluacién prestacion de servicios (ejemplo: Licencias de conducir, aseo, limpieza y
mantenimiento areas verdes, etc.)

¢ |nformativos relacionados a procesos masivos, como Permisos de Circulacidn y Rentas

e Periodos de pagos en general

e Obtencidn de beneficios, eventos, entre otros.

La plataforma de mailing, debe ser capaz de entregar analitica de efectividad de las campafas
realizadas, de igual forma permitir obtencion de reportes a demanda.

Requerimientos funcionales

Es importante tener en consideracidn, que el contratista debera realizar a su solucidn para mailing,
los ajustes, modificaciones y mejoras acorde a los siguientes requerimientos funcionales. La prioridad

sera:
Prioridad Detalle Plazo
Otros requisitos funcionales
3 que pasan a desarrollarse o | Desde el mes 1 hasta maximo el mes 6, desde
incorporarse dentro del | aceptada la implementacidn.
Servicio Mensual.
Estos son:

Necesidades

Prioridad

a) Plataforma de envios masivos y programados.

b) Capacidad de envios minima para 200.000 contactos.

c) Reporte de aperturas, no aperturas, clics, no clics, rebotes, spam
y desuscripciones.

d) Listas detalladas de correos que abrieron, no abrieron, hicieron
clics, no hicieron clics, rebotaron, se fueron a spam o se
desuscribieron.

e) Tiempos de envios inteligentes, es decir, diferenciados segun los
mejores horarios de apertura de cada segmento o base de datos.

f) Plantillas de mailing.

Todas estas letras, son
prioridad 3

Pasan a implementarse
desde el mes 1 hasta
maximo el mes 6, desde
aceptada la
implementacion
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g) Informes y alertas de fatigas de mailing, es decir, de aquellos
correos u horarios que dejan de ser efectivos.

h) Landing pages para alojar ofertas de contenido.

i) Encuestas online de satisfaccidon de servicio y otros temas
similares, gue se vinculen automaticamente a nuestras bases de
datos.

i) Flujo de mailing automatizado de acuerdo al comportamiento de
cada contacto.

k) Secuencias personalizadas de envio de mailing.

1) Contar con un dashboard que permita obtener:

- Resumen de campafa realiza entregando informacidén de
correos enviados versus leidos, desuscritos en dicha campaiia,
rechazados por errores de servidor de correo y/o correos no
existentes

- Tematicas con mayor recepcidn (leidos)

- Curva histérica de campanias realizadas

- Fijar niveles o umbrales para evaluacion de efectividad de cada
campafia.

3.4. ADMINISTRACION Y SOPORTE
3.4.1. Administracion de plataformas y sus servicios

La administracion es parte vital de la operacion y entrega continua de los servicios. Para la
Municipalidad es relevante que el proveedor cuente con los especialistas (directos o subcontratados)
con experiencia en la administraciéon y mantenimiento de sus plataformas. La administracién
abarcara todo componente gue forme parte para la entrega de los servicios, por ejemplo:

e Servidores fisicos

e Servidores virtuales

e  Solucidn de virtualizacién

e Sistemas operativos

e Servicios Web (IS, Apache, otros)

e  Motores de bases de datos

¢ Equipamiento de comunicaciones

e Equipamiento de seguridad y/o plataformas de seguridad (ej. cloud)
e  Respaldos

e Antivirus

e Planesy politicas {respaldos, drp, bcp, antivirus, etc.)

e Directorio Activo de dominio

e Zonas DNS

e Enlaces y conectividad en general {dedicada local e internet)
e Mesa de servicio y gestion de ticket

e  Otros requerimientos propios en la materia de esta licitacion

De igual forma la administracién y mantenimiento de sus plataformas, deberan contemplar:

a) Analisis e informes de rendimiento de motores de bases de datos utilizados, incluido todo
posible tunning a las mismas.

b) Analisis e informes de estado de enlaces, umbrales de ocupacidn o posible saturacién y estado
de protocolos de redundancia, esto es a enlaces dedicados, los redundantes e internet.

c) Andlisis e informes de rendimiento de plataformas, incluido todo posible tunning a la misma. \5/

d) Administrar firewall y otras soluciones de seguridad (gestionar reglas, evaluar riesgos,
proponer mejoras, analisis, respaldo de logs, etc.).

e) Gestionar y mantener los planes drp y bcp (consensuado ambas partes en cuanto a procesos
internos y tecnologias de la informacion).

f) Soporte los 7 dias de la semana las 24 horas. No es necesario contar con especialistas
dedicados, en la situacion que amerite escalar la solucién de incidentes desde un nivel 1
entonces debera tomar el caso y control dicho especialista para una pronta resolucién.

4
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g) Informar alosencargado(s) especialistas debidamente certificados en las materias propias del
servicio (virtualizacion, redes, seguridad, Oracle, mysql, sqlserver, linux, Microsoft, etc.) en
conformidad al Formulario N°8 DECLARACION EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTOS DEL
PERSONAL ENCARGADO EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

Lo indicado en este punto 3.4.1, es parte de la entrega mensual del servicio contratado.

Lo indicado en la letra g) de este punto 3.4.1, deberd ser informado al momento de la firma del
contrato (el equipo especialista a cargo de prestar el soporte mensual).

3.4.2. Monitoreo de plataformas y sus servicios

El monitoreo es parte vital de la operacidn y entrega continua de los servicios. Para la Municipalidad
es relevante que el contratista cuente con las herramientas idoneas que permitan cubrir la necesidad
de monitoreo las 24 horas y todos los dias, a todos los elementos que componen el servicio. El
monitoreo abarcara:

a) Disponibilidad de su conectividad para garantizar el acceso a las soluciones que provee

b) Disponibilidad de su infraestructura (hardware que compone su solucién)

c) Disponibilidad de servicios en lo particular (http, https, Idap, dns, sql, etc.)

d) Disponibilidad de instancias de bases de datos

e) Registros, alertas y notificaciones

f) Gestion de umbrales criticos (por porcentaje uso o peak de disco, ram, cpu, etc., y saturacion
de anchos de banda de enlaces)

El proveedor deberi fijar e informar los umbrales de cada servicio a fin de obtener un punto critico o
indicador de posibles fallas, degradacion o pérdida de servicio. Las notificaciones deben ser
automatizadas, donde su mesa de servicio debera proactivamente realizar el registro del posible
incidente, informar a la Municipalidad, realizar pruebas de nivel 1 y ejecutar acciones de posibles
escalamientos a las areas de especialistas. Debera copiar a IMC de las alertas automatizadas y/o
entregar acceso lectura a dashboard general de estado de salud en tiempo real de la(s) plataformas(s)
donde residen los servicios.

Lo indicado en este punto 3.4.2, es parte de la entrega mensual del servicio contratado.

3.4.3. Respaldo, politica, procedimientos y retenciones

LA SOLUCION debe contemplar un respaldo periddico correcto y completo de todos los datos,
configuraciones y softwares necesarios para restaurar en forma integra el Servicio a su dltimo punto
de respaldo.

Debe realizar al menos un respaldo FULL completo una vez a la semana y un respaldo incremental
diario. En todo momento debe conservar los dltimos 2 respaldos FULL y los dltimos 14 respaldos
incrementales. Lo que se busca es poder volver a un punto de restauracién hasta 14 dias atras. Los
respaldos no pueden estar alojados en el mismo servidor que es parte del Servicio.

Los respaldos seran validados por el IMC en cualquier momento durante la duracién del contrato,
verificando que estan completos y correctos, es decir estan en condiciones de ser utilizados para
recuperar informacion y restaurar el servicio.

El proveedor debera crear, informar y mantener el plan de respaldo, siendo su obligacién el hacer las
modificaciones necesarias. lgual responsabilidad es realizar las pruebas de restauracién previamente

coordinadas con IMC para medir le efectividad del mismo plan, a lo menos sera dos veces por afio. A)Z

Lo indicado en este punto 3.4.3, es parte de la entrega mensual del servicio contratado.

3.4.4. Contencion de vulnerabilidades y brechas de seguridad

El contratista, tendra como responsabilidad velar por el cumplimiento de los siguientes aspectos:
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3.4.5.

3.4.6.

a) Velar e informar de toda actualizacidn necesaria a cualquier componente o plataforma que
forme parte del servicio

b) Ejecutar las acciones previamente aprobadas por IMC, para regularizar toda brecha informada
por la misma empresa

¢) Mantener informado en forma constante a IMC, sobre los riesgos actuales en los servicios
tecnolégicos, a su vez, proponer planes de mitigacion. Esto aplica en todo plazo del servicio

d) Proponer planes de mejoras para subsanar toda vulnerabilidad y/o brecha de seguridad
cuantificando plazos y posibles costos

e) Lograr alineacién con los planes DRP y BCP en cuanto a este punto

Lo indicado en este punto 3.4.4 debera ser realizado en el proceso de entrega mensual del servicio,
lo que sera solicitado por IMC como parte de los cumplimientos en su entrega de servicio.

Dominios

Todo dominio necesario para la implementacién del punto 3.3 Mailing, serd adquirido por la
Municipalidad, siendo dicha zona DNS alojada en servidores contratados por la Municipalidad. El
contratista, debera dar sugerencias en su configuracion para una eficaz utilizacion de esta, es decir,
que posea todas las medidas de comprobacién como dominio valido y evitar altos umbrales de mala
reputacién como dominio.

Soporte Soluciones SaaS

Se entendera como “soporte” a cualquier actividad que permita mantener LA SOLUCION contratada
para que opere de manera continua, es decir, la empresa debera resolver dentro de los plazos
establecidos en el punto N°5 de estas mismas bases técnicas, cualquier incidencia que interrumpa el
normal funcionamiento del servicio.

Durante el servicio de soporte mensual, el contratista debera a lo menos cumplir con las siguientes
obligaciones:

e Atender consultas de operacion que formulen los usuarios

e  Corregir los errores de operacién

e  Realizar las modificaciones y ajustes que aseguren el buen funcionamiento de LA SOLUCION,
por concepto de garantia de calidad

e Realizar las modificaciones y ajustes por cambios a la Ley

e Cumplir con los SLA del servicio (en el punto N°5 de estas mismas bases técnicas)

e Administrar y mantener monitoreada toda la infraestructura, incluyendo las
comunicaciones, activando proactivamente los procedimientos de resolucion

e  Realizar capacitaciones adicionales a los usuarios que necesiten apoyo

e Actualizacion de documentacion y base de conocimientos o de errores conocidos

e Integracién entre sistemas que conformen LA SOLUCION (para DAV, Redes Sociales y
Mailing)

e Migraciones, mejoras a nuevas versiones o evolucién de sistemas que forman parte del
servicio contratado

e Requerimientos que formen parte de cualquier necesidad de cumplimiento normativo
emanado por el Gobierno de Chile en todo ambito relacionado a Tl

e  Gestidn general

e Resolucidn de incidentes. Los incidentes seran todas las interrupciones que ocurran en LA
SOLUCION, y que por causa de cualquier evento u origen afecten su SLA.

Servicios Eventuales

Para los nuevos desarrolios (que implique tanto levantamiento, andlisis, disefio, programacion,
pruebas de QA y paso a produccidn), posteriores a la implementacién de las funcionalidades criticas
y no criticas, y que por necesidades propias de la organizacion requiera incorporar nuevos modulos
o integraciones con otros sistemas o plataformas, se podran utilizar items por hora(s) o mes para
nuevos requerimientos a razén de Listado de Precios Unitarios. Estas horas seran utilizados conforme
a lo proyectado por el proveedor y validados por el IMC, en cuanto a cantidad de horas necesarias
para cubrir la nueva necesidad.

A
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3.4.7.

Toda actividad debera estar debidamente justificada y registrada para aprobacién de todo pago,
debiendo incorporar el resumen de todo lo requerido por IMC (sera responsabilidad del contratista,
el contar con un portal web para dicho fin). Sera deber del IMC llevar registro en libro de servicio.

La metodologia a emplear, sera:

e Empresa recibe requerimiento

e Empresa, realiza todo el anélisis necesario para cuantificar dicho esfuerzo a fin de cubrir el
requerimiento y lo entrega a IMC (esto deberd abarcar todas las fases de Gestiéon mas
adelante descritas)

e |MC analiza la propuesta (horas, plazos, disefio, pruebas, etc.) para la ejecucién de dichas
necesidades, pudiendo aceptar o devolver propuesta con las respectivas observaciones o
solicitando los ajustes que a su criterio técnico no correspondan (debidamente justificados)

e La contratacidn de estos servicios regira a contar de la aceptacion de la Orden de Compra
por parte del proveedor y constancia del inicio del requerimiento en el libro de servicios.

e Aprobado el requerimiento, pasa a ejecucidn, disponibilizandose inicialmente en ambiente
QA propio de la empresa, donde posteriormente la Unidad Usuaria realizara la ejecucién del
plan de pruebas e informara al IMC sobre toda observacion, rechazo o aprobacién de la
misma (debe quedar debidamente acreditada mediante libro de servicios por todas las
partes involucradas).

e LaEmpresa siempre deberd disponibilizar la documentacion de todos los cambios, madificar
los manuales y capacitar en dicho cambio si fuese necesario, manteniendo versionamiento
de toda modificacidn realizada (manuales, cédigos fuentes, etc.).

e Una vez ejecutada y aprobada se procede al pago.

Se debera respetar condiciones y restricciones establecidas en las Bases Administrativas.

Otros Requerimientos

Por otra parte, para el adecuado funcionamiento de la plataforma SaaS, la empresa debe
(obligaciones) asegurar al menos lo siguiente:

e Debe Proveer interoperabilidad, es decir ser capaz de compartir informacién con otros
sistemas mediante distintos mecanismos como servicios Web, APls, archivos de intercambio
y otros.

e  Debe asegurar disponibilidad segun los niveles de servicio comprometidos.

e Debe asegurar capacidad por el aumento de requerimientos, transacciones y usuarios que
se da naturalmente a lo largo del tiempo (plan de capacidad).

e Debe asegurar adecuados mecanismos de proteccion y resguardo de los datos, que permitan
mantener confidencialidad, disponibilidad e integridad de los datos (seguridad de la
informacion).

e Debe asegurar un adecuado manejo de requerimientos de los usuarios con control de tickets
y trazabilidad de los mismos.

e Toda comunicacién dedicada (enlaces) que el oferente considere en su propuesta para
conectar hacia su servicio, deberd estar dimensionada y contemplar algdn nivel de
redundancia o contemplar en su plan de continuidad la utilizacién de un canal publico, pero
debidamente cifrado que asegure la comunicacién en todo momento. Debe considerar los
anchos de banda necesarios para 6ptima accesibilidad y operacién hacia el servicio.

e Considerar Cortafuego (firewall) en el lado del Proveedor que evite trafico sospecho o
accesos no autorizados desde lared o Internet, evitar toda posible extraccion de informacién
o adulteracion de la misma. De ser un firewall compartido, los accesos deben contar con una
regla dedicada para la Municipalidad, tampoco deberd afectar el rendimiento del acceso a
LA SOLUCION, por sobrecarga de trafico de red.

e Servidores con capacidad adecuada en nimero y velocidad de ntcleos, memoria RAM,
capacidad de almacenamiento, capacidad de acceso a disco I/O y otros, que permitan
entregar un servicio en éptimas condiciones y tiempos de respuesta.

e En caso que sea una aplicacién Cliente/Servidor debe ser compatible con Windows 7 64 bits
y Windows 10 64 bits. En caso que sea una aplicaciéon WEB, debe ser compatible con las
versiones vigentes de Internet Explorer y Chrome.

#

Péagina 15 | 28




3.4.8. Integraciones

En materia de integracidn, existen maestros propios de la plataforma municipal, asi como servicios
web, que también deben ser integrados con LA SOLUCION, a saber:

e Maestros de direcciones
e Maestro de calles

e  Maestro de infracciones
e  Maestro de categorias

e Servicio web (WS) de ingreso de requerimientos desde otras plataformas e informar sus
cambios de estados: Este WS debe estar habilitado desde el dia 1 de iniciado el Servicio N°2.
Este debe ser capaz de recibir los datos de requerimientos provenientes desde otras
plataformas (ingresadas por nuestros vecinos, por ejemplo, desde apps para moviles),
inyectando dichas solicitudes a la Solucién DAV, posibilitando su gestion en el flujo y
gatillando sélo los cambios de estados necesarios para que estas otras plataformas se
retroalimenten (de dichos cambios de estados) respecto de la gestiones realizadas {durante
cualquier hora del dia). La frecuencia de dichas integraciones dependera del consumo del
WS por parte de las otras plataformas. Cabe destacar que por el momento, el primer
consumo de plataforma serd desde la app SOSAFE utilizada actualmente para reportar
temas relacionados a requerimientos de Seguridad y Barrios (por ejemplo, mantenimientos
infraestructura). Se deberan controlar datos obligatorios y controlar errores en dicho WS,
ademas de descripciones o codificaciones para las respuestas. Serd necesario definir campos
a informar (al menos 15, de acuerdo a experiencia actual). Este WS debera ser consumible
para lenguajes de programacion de .NET C# y Visual Basic. Debera considerar al menos tres
entidades, “requerimientos”, “respuestas” y “cambios de estados”, lo relacionado a cambio
de estado debera ser automatizado sin intervencion.

Dada la naturaleza del servicio, El Municipio podra requerir otras futuras integraciones o cambios a
las mismas ya implementadas. Sefialamos las siguientes futuras posibles integraciones, tales como:

e DataMart Municipal
El Municipio, con el fin de mejorar continuamente sus servicios, realiza gestién con la
informacion generada en los distintos sistemas. Por esta razén, requiere servicios web que
permitan obtener informacién de los maestros y movimientos del sistema. Para esto,
diariamente los nuevos sistemas deben generar un archivo EDI en un repositorio con todas
las novedades originadas. La Municipalidad desarrollard un proceso para inyectar los datos
al Datamart Municipal utilizado por los sistemas de Bl {Business Intelligence). El formato del
archivo se acordara entre el IMC, DAV y Contratista en el momento de su implementacién.

e Tramites y Servicios Digitales
El Municipio se encuentra en proceso de levantamiento de diversos trdmites y servicios
digitales hacia la comunidad. A este respecto, se requerird la integracién con dicha
plataforma, de manera de satisfacer las necesidades de efectuar pagos o solicitudes de los
vecinos de la comuna. Considerando que este proyecto se encuentra en etapas iniciales, la
integracién debera ser acordada durante la duracion del servicio a contratar.

Para una mejor comprension de las posibles integraciones, la siguiente tecnologia es utilizada por la
Municipalidad en algunos de sus actuales sistemas:

a. Desarrollo Cliente Servidor,
¢ Delphi 7, Delphi XE 7
¢ Visual Studio 2008, 2010, 2013, 2015, 2017

b. Plataformas de Desarrollo,
* ASP
o XML/XSD/XSLT/XPATH/AJAX
e C#5.0
¢ Entity Framework 6.0, 6.1.3
¢ Asp.Net MV 5 Razor Engine
¢ Asp.Net Web Api REST JSon/XML
¢ Devart DotConnect Oracle
* Aspose PDF Net / Aspose Word Net

» Web Deploy sobre IS 7 \% :
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e Bootstrap 3

¢ jQuery v1.10.2

* NUnitv3.8.1

* Mod v4.7.137

e Newtonsoft.json v10.0.3

e Simplelnjector v4.0.8

e AutoFixture v3.51.0

e (SecureBlackBox) para manejo de drivers para firma digital avanzada de e-Sign y e-Certchile.
¢ Message Broker RabbitMQ
e HangFire

* Message Bus MassTransit

c. Sqi,
¢ Oracle 11g
e SqiServer 2005,2008 y 2015

3.5. GARANTIA

El Contratista debera corregir a su entero costo todos los problemas surgidos o defectos en cualquier
componente parte de LA SOLUCION, asi como atender y resolver todos los incidentes que son de su
responsabilidad.

El Contratista debera asignar para el desarrollo y soporte de LA SOLUCION el personal mas idéneo,
con las competencias demostrables segun sus roles y responsabilidades asignadas. Sin perjuicio de
esto, la Municipalidad, a través de su IMC, podra solicitar en cualquier momento durante la vigencia
del contrato el cambio del personal asignado por el Contratista cuando este incurra en errores,
desatenciones, falta de diligencia u otros hechos que la Municipalidad considere grave y que
cuestionen seriamente la competencia del personal asignado por el Proveedor para dar el Servicio.

El contratista deberd considerar el reemplazo del personal por uno de las mismas o mejores
competencias {formacién y experiencia) cuando el equipo permanente haga uso de feriado legal,
licencia médica o inasistencias informadas, entregando a la IMC sus respectivos antecedentes
curriculares. De la misma forma en caso de cambio por despido o renuncia del personal. En ambos
casos, los reemplazantes deberan ser aprobados por el IMC y registrados en el Libro de Servicios.

Al menos una vez al afio deberd implementar las mejoras que son parte de su programa de
mejoramiento continuo, sin costo para la Municipalidad.

3.6. GESTION

El proveedor debe ejecutar las acciones, tareas y actividades propias del servicio. Para esto, es
necesario lo realice mediante procesos de gestion para tecnologias de la informacién, a fin de contar
con un nivel, control y disposicién aceptable del servicio. Por tanto, deberd gestionar:

a) Gestionar la Disponibilidad:

Debe asegurar revisién, diagndstico y validacion periddica de los niveles de disponibilidad
comprometidos identificando y subsanando puntos de falla, mitigando riesgos tecnolégicos y
aplicando planes periddicos de mantenimiento preventivo que incluyan, al menos:

e Aplicacién de mejores practicas recomendadas por los fabricantes en todos los
componentes (hardware y software) que son parte del Servicio, estas pueden incluir,
pero no se limita a: instalacion de parches de desempefio, parches de seguridad, Service
Packs, Upgrade de sistemas operativos y otros que los fabricantes recomienden.

e Aplicacién de nuevas versiones, release y parches.

e Actividades de mantenimiento preventivo rutinarios, que pueden ser, pero no se limita
a: desfragmentacion de discos y archivos, limpieza de archivos temporales, limpieza de
logs, limpieza del registro (sistemas Windows), reconstruccién de indices en base de
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e Monitoreo permanente de la disponibilidad de LA SOLUCION y aplicacién de medidas
para volver a la normalidad indicadores alertados en la infraestructura, sistema
operativo, bases de datos y otras capas de software que son parte del Servicio y que
pudieran ocasionar incidentes, estos pueden ser, pero no lo limita a: umbrales uso CPU,
memoria RAM, capacidad de almacenamiento, fragmentacion de discos, fragmentacion
de indices, tamafio de logs, tablespace y otros.

b) Gestionar la Capacidad:

Debe incluir un plan de capacidad anual (Capacity Planning) que use proyecciones futuras e
informacion histérica para evaluar la capacidad requerida para el afio siguiente y en funcién de
esto hacer los cambios de infraestructura que se requieran.

También debe contemplar una revisiéon permanente del uso de la capacidad actual para ejecutar
a tiempo cambios de infraestructura que el plan de capacidad no anticipara. En este sentido el
Proveedor debe asegurar que los componentes de hardware y software de LA SOLUCION son en
todo momento adecuados para entregar en dptimas condiciones el Servicio.

Los elementos a revisar pueden ser, pero no lo limita a: uso de CPU, memoria RAM vy
almacenamiento, uso de ancho de banda, volumen de I/O, cantidad de transacciones concurrentes
en la base de datos, cantidad de usuarios concurrentes en el Sistema y otros. Esto podrd ser
coordinado mediante la realizacién de pruebas de stress a LA SOLUCION.

c) Gestionar la Continuidad:

Debe incluir la elaboracién de un Plan de Continuidad de Negocio (BCP- Business Continuity Plan)
aprobado por la Municipalidad y probado por el Proveedor anualmente, quien debera entregar
evidencia a la Municipalidad de su ejecucidn y resultados. Este plan debe responder a cdmo el
Proveedor continuara dando el servicio frente a eventos de fuerza mayor que puede ser, pero no
lo limita a: indisponibilidad de su personal para acceder a sus instalaciones, huelga de sus
trabajadores, enfermedad masiva de su personal, entre otros.

También debe incluir un plan de recuperaciéon de desastres (DRP — Disaster Recovery Plan)
aprobado por la Municipalidad y probado anualmente por el Proveedor, quien debera entregar
evidencia a la Municipalidad de su ejecucidn y resultados, con alcance en la restauracion del
Servicio en caso de indisponibilidad de componentes de infraestructura que participan en la
prestacién del Servicio. Este plan debe simular restaurar el servicio en otros servidores a partir de
los respaldos o bien el traslado de los servicios a servidores de contingencia (o secundarios), en un
modelo activo-pasivo, seguin sea la solucién de arquitectura definida por el proveedor. El plan debe
detallar al menos las actividades a realizar, sus tiempos y responsables.

d) Gestionar la Seguridad de la Informacién:

Debe proveer adecuados mecanismos de control que permitan asegurar en todo momento la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.

Para esto el Proveedor debera elaborar una politica y plan de seguridad de la informacién que
debera ser aprobada por la Municipalidad {plazo de entrega tabla N°6 del punto N°5 de las bases
técnicas).

Los antecedentes e informacién compartida entre la Municipalidad de Providencia y la empresa
oferente, que son insumos creados para el proceso de licitacién, o derivados de él, de igual forma,
todo insumo creado una vez adjudicada la licitacidn, serdn considerados de propiedad de quien
los emite, y su uso y divulgacidn estaran restringida solo al contexto de este proyecto. Si se
identifica un beneficio en hacer participe de informacidon del proyecto a otra entidad, se debera
informar a la otra parte, quien podra o no autorizar por escrito. /IP/

e) Gestionar la Calidad:

Debe disponer de una metodologia que asegure un adecuado ciclo de desarrollo, pruebas y
certificacion en ambientes, que permitan minimizar impactos en la produccién por cambios en
plataformas o sus componentes. Debera contemplar:

e  Ambiente de Certificacidn (QA)
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e Planes de prueba
e Certificacion completa y correcta antes de promover a Produccion.

f) Gestionar el Cambio:
Definiciones:

e Cambio Normal: cambio planificado.

e Cambio Emergente: cambio que responde a una urgencia que puede ser un incidente o prevenir
un incidente, ocurre de manera inesperada y se debe actuar con agilidad.

e Cambio Rutinario: cambio con actividades conocidas de bajo riesgo e impacto, que no afectan
el Servicio.

Debe proveer un adecuado proceso de paso a produccion controlado y coordinado previamente
con el IMC o con quien él designe.

Los cambios normales, que tienen o pueden tener impacto en el Servicio, deben ser acordados con
el IMC con al menos 5 dias habiles de anticipacidn a la fecha sugerida para aplicar el cambio, quien
debe autorizar las ventanas de intervencién. Como principio general, cualquier cambio que
involucre interrupcion de servicio debe realizarse después de las 20:00 horas o posterior a
convenir entre ambas partes.

Los cambios rutinarios puede realizarlos el Proveedor sin informar al IMC.
Los cambios emergentes deben ser justificados por el Proveedor y autorizados por el IMC.

Considerando que la Direccién Tecnologia y Gestion Digital del municipio tiene en funcionamiento
el Comité de Cambios (CAB — Change Advisory Board), el Proveedor deberd presentar el cambio
normal a la Municipalidad en las sesiones que estan establecidas para ello (los viernes de cada
semana) y serd el Comité quien aprobara o rechazard el cambio. Esta presentacion debe ser
coordinada con el IMC del contrato. Sera el IMC quien pondra en conocimiento sobre los formatos,
e informacién necesaria para presentar solicitud de cambios.

g) Gestionar Eventos:

Debe asegurar un adecuado monitoreo sobre todas las capas que componen el servicio para
alertar a tiempo situaciones de riesgo o incidentes. Debe contemplar:

e Alerta de umbrales sobrepasados en infraestructura que pueden ser, pero no se limita a:
%uso CPU, %uso memoria RAM, %nivel de paginacion, %almacenamiento en uso,
%almacenamiento libre, %I/0, %fragmentacion, nivel de latencia, nivel de throughput,
ancho de banda utilizado, otros.

e Alerta de umbrales sobrepasados en bases de datos que pueden ser, pero no se limita a:
%fragmentacién de indices, cantidad de transacciones por segundo, tamafio de logs y
tablespace y otros.

h) Gestionar Incidentes:

Definiciones:

e Incidente: cualquier evento anormal en la operacién que causa una interrupcion o
degradacion del servicio.

e Workaround: solucién temporal que permite restaurar el servicio sin ser una solucién
definitiva.

Debe asegurar una adecuada gestién de incidentes que permita en el menor tiempo posible Cp/
recuperar el servicio desde el momento en que el incidente ocurre. Debe contemplar:

e Un proceso de atencién y escalamiento.

e Registro y clasificacion del incidente en base de datos que permita obtener trazabilidad de
todas las acciones realizadas desde que se apertura hasta que se cierra.

e Base de conocimiento para incorporar los aprendizajes y workaround aplicados.
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¢ Informe post-incidente para todos los incidentes criticos y graves.

El incidente se da por superado cuando el Servicio vuelve a la normalidad, situacidn que sera
verificada por el IMC de acuerdo a los informes post-incidente.

i) Gestionar Problemas:

Definiciones:
e Problema: causa desconocida que ha originado uno o mas incidentes.

e Error conocido: problema con causa raiz conocida.

Debe asegurar una adecuada gestion de problemas que permita diagnosticar la causa raiz de los
problemas detectados y resolver en forma definitiva los errores conocidos. Debe contemplar:

e Un proceso de diagnadstico de problemas y solucién de errores conocidos.
e Registro y clasificacion de los problemas.
e Planes de correccion de los problemas abiertos.

Los incidentes que pasan a gestidn de problema son todos los criticos y graves, mas los moderados
y leves que son recurrentes. Se define la recurrencia si en 30 dias seguidos se presenté el mismo
incidente en 4 o mas ocasiones.

Entre el IMC y el Proveedor acordaran en forma periédica las prioridades de correccién de los
problemas, segtn las necesidades e impacto en los servicios.
j) Gestionar Requerimientos:

Debe proveer una mesa de servicio para reportar incidencias, solicitar requerimientos, consultas
y otros, siempre relacionados al Servicio, que contemple:

e Numero telefénico y correo electrénico para solicitar atencién.

e Un supervisor {con correo electronico y celular) para escalar situaciones urgentes o no
solucionadas en los tiempos comprometidos.

e Sistema de registro y asignacion de tickets de atencion para dar seguimiento a los casos
abiertos.

El horario de funcionamiento de la mesa de servicio debe ser segin lo descrito en el punto N°5, en
su tabla N°2.

k) Gestionar del Acceso:

Debe proveer mecanismos de control de acceso al Sistema que impidan accesos no autorizados
tanto de usuarios de la Municipalidad como de! propio personal del Proveedor en todas las capas
de infraestructura y software que lo componen.

Los accesos directos a servidores y bases de datos deben ser solo a usuarios autorizados, con
privilegios definidos segtn su rol, nombrados {no pueden ser cuentas genéricas) y debe quedar
registro de sus acciones con el fin de proveer esta informacién para auditorias de seguridad que
la Municipalidad se reserva el derecho de pedir.

Entre el IMCy Contratista acordaran un protocolo para la solicitud de accesos al nuevo Sistema, el
cual debe contemplar al menos un registro auditable de la solicitud de accesos y su autorizacidn.

Lo indicado en este punto 3.6, es parte de la entrega mensual del servicio contratado.

Ademas, debe considerar lo sefialado en el Articulo N°51 de las Bases Administrativas, ya sea durante la prestacién
del servicio o terminado éste.

Para resolver con agilidad situaciones que se presentan durante la prestacion del servicio se necesita una matriz
de escalamiento tanto del Contratista como de la Municipalidad, que permita individualizar a las personas en sus
respectivos roles y jerarquias.
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El Contratista debera disponer de un responsable de servicio como punto tnico de contacto, que serd la primera
linea de escalamiento, por ejemplo, ADM (Account Delivery Manager).

La matriz de escalamiento de la Municipalidad y su equivalencia en una estructura organizacional clasica es la
siguiente:

Nivel ROL Homologacion de cargo

1 IMC ADM/Coordinador del Servicio/Gestor de contrato

2 Jefe Seccidn Sistema Jefe Operaciones/Tecnologia/Sistemas

2 Jefe Departamento Servicios Subgerente de Operaciones/Tecnologia/Sistemas

Tecnoldgicos de la Informacién

3 Director Tecnologia y Gestion Digital Gerente Operaciones/Sistemas/Tecnologia/Comercial
Jefe DAV / Jefe de Redes Sociales Gerente Operaciones/Sistemas/Tecnologia/Comercial

4 Director DAC / Director Comunicaciones | Gerente Operaciones/Sistemas/Tecnologia/Comercial

5 Administrador Municipal Gerente General

La matriz de escalamiento que proponga el Proveedor debe tener coherencia con la homologacién de cargos y un
minimo de 3 niveles

4. CATALOGO DE SERVICIO

Definiciones:
e  SLA: Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio, comprometido por el Proveedor que se
traduce en un plazo maximo para cumplir la actividad o tarea definida en el Servicio.

e SLA Atencién: Tiempo maximo que demora el Proveedor en atender un incidente o requerimiento desde
que es reportado.

e  SLA Solucién: Tiempo maximo que demora el Proveedor en dar una solucién a un incidente o
requerimiento desde que termina el tiempo de atencion.

LA SOLUCION debe mantener un catélogo de servicios vigente durante toda la duracién del contrato que incluya
por servicio ofrecido al menos clasificacién del servicio, SLA, cantidad méxima de requerimientos por mes.

El SLA no puede exceder los limites fijados segln se indica en punto 5. Niveles de Servicio.

5. NIVELES DE SERVICIO

Definiciones:
e Uptime: se refiere al porcentaje del tiempo en un horario en que el servicio estd operando con
normalidad.

LA SOLUCION debe contemplar la medicién de los niveles de servicio acordados y su informe mensual al IMC.

Tabla 1: Etapa 1, Implementacion y puesta en marcha

N° Descripcion Consideraciones SLA
1 Implementacién de LA | Se mide desde la fecha de acta de inicio del servicio hasta la <=120
SOLUCION puesta en produccién exitosa. En dias corridos. dias corridos

Se mide desde la puesta en produccién exitosa hasta la
aceptacion conforme del Proyecto. En dias corridos, que
forman parte del plazo total de la Implementacién.

Marcha Blanca de LA
SOLUCION

<=15
dias corridos

Tabla 2: Etapa 2, Soporte mensual y disponibilidad del sistema

Tipo horario Dia Horario Uptime
Habil DAV Lunes a Viernes (no festivos) | 08:30:00 - 18:30:00 >=99,5%
No Habil Sébado 08:30:00 - 14:00:00 >=90%
Habil Dir. Comunicaciones | Lunes a Viernes (no festivos) | 08:30:00 - 18:30:00 >=99,5%
No Habil Sébado 08:30:00 - 14:00:00 >=90%
(1) Formulario Web DAV y Chatbot . 5 =
(2) WS de Integracion Lunes a Domingo Todo horario >=99,5%
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El Uptime se calcula por mes y segtn tipo de horario, con la siguiente férmula:

Uptime = (Horas del mes menos horas afectadas) / (horas del mes) x 100
Las horas afectadas son el tiempo en que el Servicio no operd con normalidad, que puede ser desde una
indisponibilidad total hasta una degradacidn leve. Para esto se debe tener en consideracion lo siguiente:

1) Solo suma horas afectadas aquellas causadas por eventos que son de exclusiva responsabilidad del
Contratista, no asi las originadas por fallas en los sistemas, infraestructura y comunicaciones de
responsabilidad municipal o de Proveedores de la Municipalidad que no guardan relacién con el
Proveedor que se adjudique el servicio.

2) Una mantencién del Sistema que realice el Contratista dentro de los horarios sefialados en la tabla 2
afecta la disponibilidad.

Tabla 3: Atencion de incidentes

Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se daran por aceptados cuando en un mes calendario,
no supera la cantidad maxima de incidentes establecida para cada nivel y al menos el 85% de los incidentes se
atendid y soluciond en los plazos indicados.

Cantidad
L . L SLA SLA b
Nivel Tipo Descripcion o o Maxima
Atencién | Solucion
por Mes

Indisponibilidad total o degradacién tal del servicio Yo <= 60
1 Critico que no hace posible la operacién por mas de 3 : ! 2
3 " ; ’ minutos minutos
minutos continuos de cualquier parte del Sistema.
Indisponibilidad parcial o degradacién importante
. @ - <=10 <=90
2 Grave del servicio. Se puede operar con mucha dificultad. . . 4
Dot A : minutos minutos
La experiencia del usuario estd muy afectada.

Degradacién del servicio, que permite operar, pero
,. o . <=20 <=120
3 Moderado | en el limite de lo admisible, esto se interpreta : k 6
" - minutos minutos
como lentitud en el sistema.

Degradacion leve del servicio, que puede ser
bt i N <=40 <=240
4 Leve percibida como “cierta lentitud”, pero que no 8

o 45 minutos minutos
impide la operacion.

Notas:
1) Los niveles de servicio requeridos son solo para el horario habil DAV y Dir. Comunicaciones {Lunes a

Viernes, de 8:30 a 18:30, y sdbados no habil, excluyendo festivos legales).

2} Unincidente se considera atendido, para el cilculo del SLA de atencion, cuando el Contratista informa al
IMC por correo electrénico que fue asignado el caso.

3) Unincidente se considera solucionado o superado cuando se restaura el servicio a una condicién normal
de operacién y es informado el IMC por correo electrénico.

4) Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se dan por aceptados cuando en un mes
calendario no supera la cantidad maxima de incidentes establecida para cada nivel y al menos el 85% de
los incidentes se atendid y soluciond en los plazos indicados en cada nivel.

5) Solo se consideran para la cantidad de incidentes maxima por mes los que son de exclusiva
responsabilidad del Contratista, no asi las originadas por fallas en los sistemas, infraestructura y
comunicaciones de responsabilidad municipal o de proveedores de la Municipalidad que no guardan
relacién con el Proveedor que se adjudique el servicio.

6) No se considera incidente, una indisponibilidad o degradacién de servicio originada en una mantencién

programada del Sistema.

Tabla 4: Correccion de Problemas

Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se daran por aceptados cuando en un mes calendario
al menos para el 90% de los problemas se entregé la planificacién de 1a correccién en los plazos indicados en cada
nivel.

Nivel Tipo Descripcion SLA Planificacion
1 Problema Critico Genera incidente critico <=5 dias habiles
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Nota:
1)

2)

2 Problema Grave Genera incidente grave <=5 dias habiles
3 Problema Moderado | Genera problema moderado | <=10 dias habiles
4 Problema Leve Genera problema leve <= 10 dias habiles

El tiempo de planificacién se mide desde la entrega del informe causa raiz y es el tiempo maximo en que
el proveedor entregara un plan para la correccidn del problema, con macro actividades, fechas propuestas
y plazos involucrados.

El IMC podra solicitar ajustes a la planificacion si los tiempos son insatisfactorios o el impacto en el Servicio

es tal que requiere medidas de correccion urgentes por parte del Contratista.

Tabla 5: Atencién de requerimientos

Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se dan por aceptados cuando en un mes calendario al
menos el 90% de los requerimientos se solucioné en los plazos indicados.

Notas:
1)

2)
3)

4)

Tabla 6:

N° Tipo Descripcién SLA Solucion
Consultas del servicio sencillos de responder, -
1 Consulta gl 7. RORCET: 2 horas habiles
en menos de 2 horas habiles.
Requerimiento rutinario urgente. Las
Rutinario - actividades a desarrollar son conocidas, de bajo G
2 : . e . 4 horas habiles
Urgente riesgo y con tiempos de solucion inferiora 4
horas habiles.
Requerimiento rutinario normal. Las
3 Rutinario - actividades a desarrollar son conocidas, de bajo 1 dfa habil
Normal riesgo y con tiempos de solucién inferior a 1 dfa
habil.
; Requerimientos que no tienen una pauta
Baja . Iy . . 2.5
q ol conocida de solucidn, pero son sencillos de 3 dias habiles
Complejidad i
resolver en menos de 3 dias habiles.
Requerimientos que no tienen una pauta
Mediana conocida de solucidn, pero son de mediana ; o
5 o o 6 dias habiles
Complejidad complejidad, a resolver en menos de 6 dias
habiles.
6 Alta Requerimientos que no tienen una pauta 10 dias habiles (ver
complejidad conocida, pero son de alta complejidad. Notas)

Se entiende por Consulta, el requerimiento sencillo que no involucran un anélisis y pauta de solucién, se
puede entender como la entrega de un dato o informacién relacionada al Servicio.

Los Requerimientos en general involucran un andlisis y una pauta de solucién conocida o por desarrollar.
El SLA para los requerimientos de alta complejidad corresponde a un compromiso de entrega de la
solucién al requerimiento y no la solucién propiamente tal.

Se consideran requerimientos rutinarios al menos los siguientes: altas, modificaciones y bajas de usuario,
restablecimiento de contrasefias y otros que el proveedor debera indicar.

Entrega Documentos

Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se dan por aceptados cuando en un mes calendario al
menos el 90% de los documentos se entregd en los plazos indicados.

N° Documento SLA
1 Informe Post-Incidente 3 dias habiles, posterior al cierre del incidente.
2 Informe Causa Raiz 7 dias habiles, posterior al cierre del incidente.
3 Informe Mensual del Servicio 5to dia habil del mes siguiente, junto con la factura.
. . A acordar con el proveedor. Se debe considerar al
4 Informe Capacity Planning e
menos 4 veces durante el servicio 2.

5 Plan de continuidad (BCP) Mes N° 6 desde el inicio del soporte mensual.

' i 4 A convenir entre el mes n° 8 y n° 12 desde el inicio del
6 Ejecucion BCP e informe ol

soporte mensual.

7 Plan Recuperacion Desastres (DRP) Mes N° 6 desde el inicio del soporte mensual.

. - : A convenir entre el N° desde el inici I
3 Ejcicidin DRE & inforae n entre el mes N° 8 y 12 desde el inicio de

soporte.
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9 Politica de Seguridad Mes N° 3 desde el inicio del soporte mensual.

10 Plan de Seguridad Mes N° 4 desde el inicio del soporte mensual.

Un mes después de la fecha de entrega del informe final
de auditoria.

12 Instructivos y Procedimientos 3 dias habiles previos a la capacitacion.

11 Plan de Accién Auditoria

Nota: Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se dan por aceptados cuando en un mes
calendario al menos el 90% de los documentos se entregd en los plazos indicados.

Tabla 7: Monitoreo

N° Actividad SLA SLO
Deteccion de umbral sobrepasado en componente v 21 o
1 (?.ecaon 7% 4 Sl P <=3 minutos horario habil DAV y Dir.
critico S
Comunicaciones
Deteccion de umbral sobrepasado en componente >=G0NHe |os BVEnLos &
2 o g P B <=15 minutos horario habil DAV y Dir.
normal |
Comunicaciones

Nota: El Proveedor debera informar durante el periodo de estabilizacion del Sistema la lista de componentes de
LA SOLUCION que son criticos y normales, ademads de los umbrales de monitoreo que tiene definido.

Tabla 8: Mantencién preventiva

Los objetivos de cumplimiento de nivel de servicio por mes, se dan por aceptados cuando en un mes calendario al
menos el 30% de las actividades se realizaron en los plazos indicados.

N°® Actividad SLA
1 Aplicacién actualizacién critica, segin Hasta 3 meses desde la fecha de liberacién de la
declaracién de fabricante actualizacidn.
Aplicacidn de version, release o parche
2 del Software desarrollado por el A convenir con el IMC.
Proveedor
", 3 n 5, 4 No pueden pasar mas de 60 dias habiles entre 2
3 Mantencién preventiva rutinaria » :
programas de mantencién preventivo
a Aplicacién de medida por alerta en <= 10 minutos horario habil DAV y Dir.
componente critico Comunicaciones
5 Aplicacién de medida por alerta en <= 30 minutos horario habil DAV y Dir.
componente normal Comunicaciones

Nota:
1) Eltiempo de aplicaciéon de medida por alerta se mide desde la deteccién.

CUADRO RESUMEN DE INDICADORES

N° SLA Indicador

1 Disponibilidad de Sistemas en Horario Habil 99,5%

2 Disponibilidad de Sistemas en Horario No Habil 90%

3 Atencidn de Incidentes 85%

4 Correccion de Problemas 90%

5 Atencién de Requerimientos 90%

6 Entrega de Documentos 90%

7 Monitoreo de Componente Critico 95%

8 Monitoreo de Componente Normal 90%

9 Mantencion Preventiva 90%

SLA General Contrato 91% /2/
\v

Nota: El no cumplimiento del SLA General de contrato en 2 trimestres seguidos, sera causal de término anticipado
del contrato.

y
¢
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6. ETAPAS DE LA CONTRATACION

Para cumplir con el servicio requerido, la licitacidn contard con dos Servicios que a continuacién se detallan:

SERVICIO 1: IMPLEMENTACION Y PUESTA EN MARCHA

Este servicio debe considerar el levantamiento, andlisis de todos los requerimientos, migracion de datos,
desarrollo, integracién, implementacion, capacitacién y puesta en marcha de LA SOLUCION del DAV, Plataforma
para la Gestion de Redes Sociales y Mailing.

El plazo del Servicio de Implementacién y Puesta en Marcha (Servicio N° 1), correspondera al ofertado por el
contratista adjudicado, el cual deberd estar dentro de un minimo de 45 dias corridos y un total maximo de 120
dias corridos. Este plazo comenzard a regir desde la fecha de inicio del servicio estampada en el Libro de Servicio y
formalizada a través de un Acta de Inicio del Servicio. El plazo de la Puesta en Marcha debe considerar a lo menos
15 dias dentro del plazo total indicado.

El contratista debe realizar el levantamiento de los actuales sistemas del DAV, de manera de desarrollar las
funcionalidades que no tengan implementadas (Prioridad 2), asi como también modificar los procesos de trabajo
de sus sistemas a los utilizados por el municipio (Prioridad 1).

En este plazo se considerada en paralelo las actividades de migracién de datos histéricos, la capacitacidn,
integracion con los sistemas municipales y la puesta en marcha del sistema.

Por lo tanto, el Servicio 2 de Soporte Mensual no dara inicio a menos que el Servicio 1 esté finalizado y aprobado
por la unidad usuaria y la unidad técnica, y quede debidamente registrada en el libro de servicio. En todas estas
actividades se requiere un acompaiiamiento activo de la empresa con el objeto de minimizar los efectos asociados
a un cambio de sistema.

LA SOLUCION se considera estable cuando estdn todos los usuarios operando con normalidad, no hay
funcionalidades comprometidas pendientes, se cumplen los criterios de aceptacion del proyecto y la entrega de
todos los documentos Instructivos y de Procedimiento. Cuando la Municipalidad comprueba que LA SOLUCION es
estable, dara por aceptado el Servicio 1 mediante la consignacién respectiva en el Libro de Servicios y se inicia el
Servicio 2 Soporte Mensual.

El Servicio 1, se dara por aprobado con el concurso de las siguientes condiciones:

N° | Documento

Matriz de funcionalidades aprobada por el IMC, area Tl y Unidades Usuarias
Pruebas funcionales aprobadas por el IMC, area Tl y Unidades Usuarias
Documentacién del proyecto aprobado por IMC, drea Tl y Unidades Usuarias
Cheklist Técnico aprobado por IMC, area Tl y Unidades Usuarias

HWIN|=

Se estima un periodo de estabilizacién de LA SOLUCION de uno a tres meses. Durante este periodo, si bien estara
en operacion el Servicio de Soporte Mensual, cualquier modificacién, implementacién, capacitacién que sea
necesaria realizar para el adecuado funcionamiento de LA SOLUCION, su ejecucién y desarrollo serd de
responsabilidad de la empresa sin costos adicionales para el Municipio.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS FUNCIONALES CRITICOS (Prioridad 2)

El proveedor dentro del plazo ofertado para el Servicio 1, debera desarrollar e incorporar todos los requerimientos
funcionales criticos de Prioridad 2 descritos en estas mismas bases. Por lo anterior, al momento de la firma del
contrato, debera:
e Entregar propuesta de metodologia para el desarrollo de los requerimientos no criticos de Prioridad 2
e Entregar Carta Gantt, segiin formato Formulario N°9 “CARTA GANTT” que serd evaluada y exigido en su
cumplimiento por el IMC

El no cumplimiento en la entrega de los requerimientos funcionales criticos, prioridad 2, conducird a una multa(s)
de acuerdo a lo indicado en las Bases Administrativas.

Cada actividad implicitamente tendra una instancia de entrega con aceptacién formal por el IMC, quedando
registrado en el Libro de Servicios.
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Cabe sefialar, que dicha carta Gantt, igualmente debe incluir las adaptaciones necesarias para los requerimientos
funcionales criticos con Prioridad 1 verificados inicialmente en la Reunién de Exposicion, a fin de lograr la
integracion de todo el proceso.

SERVICIO 2: SOPORTE MENSUAL

Este servicio considera la disposicion y disponibilidad permanente de la solucidn, y todos los componentes
necesarios para la prestacién de los servicios asociados, asi como también por su mantencidn y ajustes para la
continuidad del servicio.

El Servicio de Soporte Mensual tendra una duracién de 48 meses. Se dard comienzo a este servicio cuando se dé
por aceptado el Servicio 1. En cuanto a las tareas y actividades, conforme a lo sefialado en el punto 3.4

Administracidn y Soporte.

Entrando en régimen el soporte, el proveedor debe considerar los siguientes entregables seglin corresponda:

N° Documento SLA

1 Informe Post-Incidente | 3 dias habiles, posterior al cierre del incidente.

2 Informe Causa Raiz 7 dias habiles, posterior al cierre del incidente.

3 Informe Mensual del Sto dia habil del mes siguiente, junto con la
Servicio factura.

4 Informe Capacity A acordar con el proveedor. Se debe considerar al
Planning menos 2 veces al afio.

5 Flm de(;c::r;t)mmdad Mes N° 6 desde el inicio del soporte mensual.

6 Ejecucion BCP e informe | Mes N° 6 desde el inicio del soporte mensual.
Plan Recuperacion
Desastres (DRP)

Mes N° 6 desde el inicio del soporte mensual.

A convenir entre el mes N° 7y 9 desde el inicio del
soporte mensual.

9 Politica de Seguridad Mes N° 3 desde el inicio del soporte mensual.

10 Plan de Seguridad Mes N° 4 desde el inicio del soporte mensual.

Un mes después de la fecha de entrega del informe
11 | Plan de Accidn Auditoria | final de auditoria, fecha aleatoria comunicada por
IMC previamente.

Posterior a todo cambio 0 mejora continua y 3 dias
habiles previos a cualquier capacitacién producto
de dichos cambio o mejora continua.

8 | Ejecucién DRP e informe

Instructivos y

12 _
Procedimientos

El Informe Mensual del Servicio, debe detallar las actividades de soporte, incidentes, problemas y nivel
de cumplimiento de los SLA.

Con respecto al pago de esta etapa, se consideran pagos mensuales los cuales contard con el V°B° del IMC
registrado a través del libro de servicio.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS FUNCIONALES NO CRITICOS (Prioridad 3)
El proveedor contara con un plazo maximo de seis meses, desde el inicio del Servicio N°2 “Soporte Mensual” para
realizar la entrega de todos los requerimientos funcionales no criticos descritos en estas mismas bases. Para lo
anterior y al comienzo del servicio mensual, debera:
e Entregar propuesta de metodologia para el desarrollo de los requerimientos no criticos de Prioridad 3
® Entregar nueva Carta Gantt, en mismo formato ya informado (plazo maximo de seis meses) el que sera
evaluado y exigido en su cumplimiento por el IMC.

El no cumplimiento en la entrega de los requerimientos funcionales no criticos en forma y plazo, conducira a una
multa(s) de acuerdo a lo indicado en las Bases Administrativas.

Z MEJORA CONTINUA

La Municipalidad y el Contratista podran sugerir la implementacién de mejoras evolutivas como parte de la mejora
continua del Servicio. Aquellos que correspondan a nuevas funcionalidades o cambios en las mismas solicitadas
por la Municipalidad deberdn ser evaluadas y cotizadas por el Contratista en tiempo y material, seglin disponga en
su Listado de Precios Unitarios. Sin perjuicio de esto y de comiin acuerdo entre las partes, se podran incorporar
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mejoras sin costo que constituyen un perfeccionamiento del Software desarrollado por el Proveedor reutilizable
en todas las instalaciones que disponga.

Los requerimientos originados por cambios en las leyes de la Reptblica deben ser implementados por el Proveedor
sin costo para la Municipalidad.

Los nuevos release del Software desarrollado por el Contratista no tienen costo para la Municipalidad, por ser
parte del servicio de soporte. Se debera realizar entre el IMC, area Tl, Dir. Comunicaciones y Contratista una
reunion periédica para analizar el servicio y sus mejoras. La frecuencia la establecerdn las partes, pudiendo ir desde
los 15 a 60 dias o la que se acuerde entre todas las partes una vez iniciado el servicio mensual.

El Contratista una vez al afio deberd realizar una encuesta de servicio entre los funcionarios del DAV para evaluar
al menos calidad, oportunidad y experiencia en el Servicio. El contenido, formato y escala de evaluacion de la
encuesta deberd ser aprobado por el IMC.

El Contratista debera presentar plan de mejoras para todos los puntos evaluados insatisfactoriamente, el cual
deberd ser aprobado en conjunto por el IMC, area Tl y Dir. Comunicaciones. En caso que el plan incluya el desarrollo
de nuevas funcionalidades o cambios en las funcionalidades existentes requeridas por DAV y Dir. Comunicaciones,
esto se cotizard en modalidad tiempo y material, pero no tendrdn costo aquellas funcionalidades que presentan
defectos o son ineficientes.

8. TRANSICION DEL SERVICIO

El Contratista se obliga durante un periodo de 6 meses antes del término del contrato, a facilitar todos sus recursos
humanos y técnicos para la entrega de informacion que permita una nueva migracién hacia otro proveedor que se
adjudique el servicio en una nueva Licitacion.

El apoyo en la migracidén puede incluir, pero no lo restringe a actividades de planificaciéon de la migracién con
personal de la Municipal y del contratista, reuniones de trabajo, preparacion y entrega de datos a migrar segtn los
esquemas y formatos definidos por el nuevo Proveedor, entrega de material técnico necesario para migrar los
datos, soporte in situ y remoto para todas las actividades relacionadas a la migracién e implantacién del nuevo
servicio. Asimismo, dependiendo de la estrategia de Implantacién del nuevo servicio, que podra ser Big Bang,
coexistencia, paralelo u otra, el Contratista debera participar en las reuniones de trabajo y realizar las actividades
solicitadas que son de su responsabilidad.

El alcance de las actividades a desarrollar por el Contratista que termina el contrato se limita a las relacionadas a
su servicio y, por lo tanto, no es responsable de la implantacion exitosa del nuevo servicio, asi como del plan de
proyecto u otras actividades que no tengan que ver estrictamente con su servicio y los datos contenidos. Esta
obligacidn se extingue al finalizar el contrato, sin embargo, de encontrar errores posteriores al término del
contrato, como datos incorrectos proporcionados por el Contratista u otros que son de su responsabilidad deberd
subsanarlos a su entero costo hasta por un plazo de 3 meses de finalizado el contrato.

El Contratista, de buena fe, se compromete a realizar todas las actividades que son de su responsabilidad con el
maximo de calidad y cumplimiento de los plazos definidos.

El Contratista debera asignar un Jefe de Proyecto que coordinard internamente con sus propios equipos técnicos
y sera el punto de contacto y coordinacién con el IMC y el jefe de Proyecto del Nuevo Proveedor, quien liderardy
es responsable de la Migracién e Implantaciéon del nuevo servicio.

La Municipalidad llevara control de las minutas de reuniones y compromisos del contratista y por tanto lo notificara
formalmente a través del Libro de Servicios cuando el Contratista incurra en incumplimiento de compromisos,
inasistencia a las reuniones o sus entregables presenten errores que le sean atribuibles. El acumulamiento de 3 o
mas folios diferentes en el libro de servicios del proyecto, se considerara incumplimiento de contrato y se
procederan aplicar multas o cobro de boletas de garantia segun se indique en los términos administrativos de este
contrato, sin perjuicio de otras acciones legales que pudieran ser aplicables por los perjuicios ocasionados a la
Municipalidad.

9: CLAUSULA CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

El contratista, deberd firmar Clausula sobre Confidencialidad y Seguridad de la Informacion. Dicha Cldusula,
detallada en Formulario N°7 de la presente propuesta. Ademas, debe aceptar las consideraciones especiales para
resguardar dichos aspectos sobre la Confidencialidad y Seguridad de la Informacién.
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10. EXPOSICION TECNICA

Para la revision del cumplimiento de los requisitos funcionales criticos, prioridad 1, definidos en las presentes
bases, la comisién evaluadora, una vez realizada la apertura de las ofertas, coordinard una reunidén con las
empresas oferentes de manera que éstas hagan una exposicion para cada uno de los Sistemas Licitados.

El calendario de estas reuniones se publicara a través de la plataforma www.mercadopublico.cl donde se indicara
el lugar y hora en que se recibird a cada oferente, dichas reuniones se realizaran siempre en dependencias
municipales y tendradn una duracién maxima de 4 horas por sesién, por lo que los oferentes deberan proveer de
todo el equipamiento necesario que permita efectuar la revision y pruebas adecuadas de los sistemas licitados.

En la exposicidn, la comision de evaluacién con el apoyo de las areas de negocio (usuarios), procederan a validar
el cumplimiento de los requisitos declarados como criticos, prioridad 1. Por lo anterior, el chequeo sera realizado
con la verificacion TOTAL del Anexo N°1 “Acta de Verificacion de Requisitos de Admisibilidad Técnica”, dando por
aceptada su oferta técnica cuando esta cumpla el 100% de los requerimientos descritos en dicho Anexo, en caso
contrario, sera declarada INADMISIBLE no continuando en el proceso de evaluacion.

REOS FERNANDEZ RERAGALLO

DOR'DIRECCION BE TECNOLOGIA
Y GE GITAL
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