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RESOLUCION EXENTA N° 7 4

sanTiaco, 15 NOV 2011

HOY SE RESOLVIO LO QUE SIGUE

VISTO: Lo previsto en los Articulos 9 y 24 del
Decreto con Fuerza de Ley N° 1/19.653 de 2001, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija
el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley
N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales
de Administracion del Estado; en la Ley N° 20.481, Ley
de Presupuestos para el sector publico para el afio 2011,
en la Ley N° 19.886, de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios;
en el Decreto Supremo N° 250, de Hacienda, de 2004
que establecio el Reglamento de la Ley individualizada
precedentemente; en el Decreto Supremo N° 1.763, de
Hacienda, de 2008, que modific6 el Reglamento de la
Ley N° 19.886 antes sefalado; en la Ley N° 20.502 que
crea el Ministerio del Interior y Seguridad Puablica y el
Servicio Nacional para la prevencién y rehabilitacion del
consumo de drogas y alcohol, SENDA; en la Resolucién
N° 1.600, de 30 de octubre de 2008, de la Contraloria
General de la Republica, que fija normas sobre exencién
del tramite de Toma de Razén; y

CONSIDERANDO:

1.- Que entre otras, las facultades
anteriormente entregadas al Ministerio del Interior y
Seguridad Publica, para ser ejercidas a través de la
Secretaria Ejecutiva del Consejo Nacional para el
Control de Estupefacientes, CONACE, son actualmente
ejercidas por el Servicio Nacional para la prevencion y
rehabilitacion del consumo de drogas y alcohol, en
adelante indistintamente “SENDA” o “El Servicio”, el cual
entré en pleno ejercicio de sus funciones el 1° de octubre
de 2011 conforme a lo dispuesto en el DFL N° 2-20.502,
publicada en el Diario Oficial el 21 de febrero de 2011;



2.- Que el Ministerio del Interior y Seguridad
Publica, a través de la Secretaria Ejecutiva de CONACE, implementé el servicio de
orientacion telefonica denominado “Fonodrogas”, destinado a acoger, orientar y
referir a personas con problemas originados por el consumo de drogas e informar
sobre proyectos, programas e instituciones publicas y/o privadas relacionadas con
la tematica de drogas conforme a las necesidades de informacién de los distintos
consultantes;

3.- Que continuando con la labor antes descrita, el
Servicio Nacional para la Prevenciéon y Rehabilitacion del consumo de drogas y
alcohol, SENDA, ha resuelto continuar con la implementacién del servicio de
orientacion telefonica Fonodrogas;

4- Que atendido los nuevos requerimientos
institucionales, particularmente la incorporacién de la prevencion y rehabilitaciéon del
consumo de alcohol y teniendo presente ademas que desde su implementacién no se
han efectuado mejoras a la plataforma de llamados del Fonodrogas, es que se hace
necesario en la actualidad efectuarlas;

5.- Que, el Servicio Nacional para la Prevencion y
Rehabilitaciéon del consumo de drogas y alcohol, SENDA” cuenta con las
disponibilidades presupuestarias para la realizacién del servicio requerido;

6.- Que el servicio que se requiere, no se
encuentra dentro del catalogo de los servicios disponibles a través de convenio marco
celebrados por la Direccién de Compras y Contratacion Publica;

7.- Que, consecuentemente, dicha adquisicién
debe ser licitada en un proceso de propuesta publica, cuyas bases requieren de la
expedicién del correspondiente acto administrativo que las sancione, razén por la
cual vengo en dictar la siguiente:

RESOLUCION

ARTICULO PRIMERQ: Apruébanse las Bases
Administrativas y Técnicas fijadas por el Servicio Nacional para la prevencién y
rehabilitacién del consumo de drogas y alcohol, SENDA, en virtud de las cuales este
Servicio Publico convoca a diversos oferentes, sean personas naturales o juridicas,
a participar en un proceso de propuesta publica para la contrataciéon del Servicio de
mejoramiento de la plataforma del Call Center del Fonodrogas del Servicio Nacional
para la prevencién y rehabilitacion del consumo de drogas y alcohol, SENDA.

ARTICULO SEGUNDO: Las Bases que se
aprueban por la presente Resoluciéon son del tenor siguiente:




1. Del servicio requerido

SENDA requiere contratar el servicio de mejoramiento de la plataforma del Call
Center del Fonodrogas.

2. Antecedentes

El actual sistema de llamados o central telefénica de SENDA funciona segun las
siguientes caracteristicas:

A) Descripcion General de la Distribucién de las Llamadas entrantes.

Las llamadas cursadas del numero 188-800100800 6 a través del servicio 800
221818, desde celulares, ingresan por el enlace primario de SENDA, a través del
numero 5100871 y son transferidos a 4 anexos. Si los consejeros no estan
disponibles, segun procedimiento las llamadas son derivadas a los mensajes de
ocupacién. En la actualidad; existen 2 consejeros disponibles para contestar
llamados simultaneos.

B) Respecto del Flujo de llamados

El FONODROGAS de SENDA recibe un promedio mensual de 2.000 llamados; con
la siguiente distribucién media.

Rango Horario de las Llamadas

Noche (21pm-04am) Mafana (05-11 am)

Tarde (12-20 pm)
62%

Para las especificaciones técnicas del servicio que se requiere y se licita mediante
estas bases, los oferentes deberan remitirse al numero 17 de éstas.

3. - Modalidad de la presente licitacion

La adjudicacién de la presente licitacion sera simple, vale decir, sélo podra resultar
adjudicado un oferente.

Asimismo, conforme al articulo 19bis del reglamento de la Ley N° 19.886, esta
Licitacién es para la compra de un servicio superior a 100 UTM e inferior a 1000
UTM.




4. Aspectos Administrativos
4.1. Antecedentes administrativos que deben presentar los oferentes

Para postular, las personas naturales o juridicas, ademas de su propuesta, deberan
presentar una declaracién jurada simple, firmada por el oferente si es persona
natural, o por su representante legal tratandose de personas juridicas, de no estar
afecto a ninguna de las inhabilidades indicadas en el articulo 4° inciso primero y
sexto, de la Ley N° 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de
Suministro y Prestaciéon de Servicios.

La declaracion jurada precedentemente individualizada constituye el requisito
administrativo que los distintos oferentes deben cumplir con presentar en la
presente licitacion. Por consiguiente, al verificarse la apertura técnica y antes de
proceder a la evaluacién de las ofertas se examinara el cumplimiento del mismo.

4.2. Presentacion de los antecedentes administrativos
La Declaracion Jurada a que se refiere el numero 4.1 precedente, deberd ser

ingresada como antecedente administrativo, digitalizada en formato pdf, al portal
www.mercadopublico.cl en el ID que identifica esta licitacién.

4.3. Falta u omision de antecedentes administrativos

El oferente que no cumpla con acompafar la declaracién jurada exigida en el
namero 4.1, en la forma prevista en el nimero 4.2, quedara, por ése solo hecho,
fuera de la presente Licitacion Publica.

5. Plazo de ejecucion del servicio

El servicio encomendado debera ser ejecutado, en su totalidad, en el plazo
sefialado por el oferente, el cual no podra ser superior a 30 dias corridos, contados
desde la fecha de suscripcion del respectivo convenio, sin perjuicio de la total
tramitacién del acto administrativo aprobatorio del mismo.

6. De las propuestas

6.1. Presentacion de las propuestas

Las propuestas deberan ser ingresadas al portal www mercadopublico cl en el ID

que identifica esta licitacion dentro de los 11 dias corridos contados desde la fecha
de publicacién de estas bases en el referido portal.

La encargada del presente proceso de licitaciéon es dofia Kharen Friz Salvo, cuyos
datos de contacto son los siguientes:

Correo electronico: kfriz@senda.gob.cl
Numero de teléfono: (02) 5100800

6.2. Fecha de cierre de recepcion de las ofertas.

La fecha de cierre de recepcion de las ofertas sera el dia de vencimiento del plazo
para la presentacién de las mismas indicado en el numero 6.1 precedente, el cual
sera informado en el portal www.mercadopublico.cl en el ID que identifica a la
presente licitacion, una vez publicadas las presentes bases en el referido portal.




6.3. Namero de propuestas
Cada participante sélo podra presentar una propuesta.
6.4. Plazo de validez de la propuesta

La oferta debera tener una vigencia minima de 60 dias. La oferta cuyo periodo de
validez sea menor que el requerido sera rechazada por el Servicio.

6.5. Contenido de la propuesta

La propuesta respectiva estara formada por una propuesta técnica y una
econémica.

6.5.1. Propuesta Técnica

La propuesta técnica debera ingresarse como archivo adjunto en el portal
www mercadopublico.cl en el ID que identifica esta licitacion, bajo la denominacion
“Propuesta Técnica’. La propuesta técnica debera formularse en la forma y de
acuerdo a los términos y requisitos establecidos en el nimero 6.5.2 y cumplir con
todas y cada una de las especificaciones técnicas del servicio que se licita
establecidas en el nimero 17 de las presentes Bases.

6.5.2. Contenido de la Propuesta Técnica

Los antecedentes minimos que deberan contener las propuestas técnicas se
especifican a continuacion, sin dejar de considerar que para poder completar el
puntaje se deberan abarcar todos los aspectos contenidos en los formularios de
evaluacién que se presentan en el numero8.4 de estas Bases.

a) Experiencia del oferente. El oferente debera acreditar cual es su experiencia
en la ejecucién de servicios analogos al que por las presentes bases se licita.

b) Plazo de garantia del servicio requerido. E| oferente debera indicar en su
propuesta cual es el plazo de garantia por la ejecucién del servicio encomendado.
El periodo minimo de garantia debe ser de a lo menos 12 meses.

c) Plazo de ejecucion del servicio requerido. El oferente debera indicar en su
propuesta técnica el plazo previsto para la ejecucion integra del servicio
encomendado. De conformidad con lo sefialado en el nUmero 5 de estas bases, la
ejecucion integra del servicio que se licita debe ser realizada en un plazo no mayor
de 30 dias corridos contados desde la fecha de suscripcion del correspondiente
convenio. Por consiguiente las ofertas que contengan un plazo superior a 30 dias
corridos, no seran objeto de evaluacién y quedaran fuera del presente proceso de
Icitacion publica.

d) Calidad de los productos y servicios. El oferente deberd entregar una
descripcion técnica de los insumos ofrecidos asi como también una breve resefia
del fabricante del software y hardware necesarios. Ademas debera entregar un
detalle de todas las actividades necesarias para configurar el equipamiento para
prestar los servicios requeridos. . Respecto a la asistencia y servicio post-venta, el
oferente debera en su oferta sefalar un teléfono y correo electrénico de contacto,
para resolver contingencias tanto en la implementacién del servicio como en su
ejecucion. El numero y correo antes sefialado deben estar disponibles para



responder a cualquier emergencia que se verifigue con ocasion de la prestacion
del servicio como respecto de los soportes fisicos del mismo. Se espera también
que este nimero de contacto responda a emergencias las que deben ser resueltas
(o respondidas) en menos de 12 horas.

Todos los elementos indicados en las letras a), b), ¢) y d), precedentes, deberan
ser presentados como archivo adjunto, a través del portal www.mercadopublico.cl
en el ID que identifica la presente licitacion en el referido portal, como se indica en
el nimero 6.5.1 precedente.

6.5.3. Propuesta econémica

La propuesta econémica deberda presentarse a través del portal
www.mercadopublico.cl como archivo adjunto, en el ID que identifica esta
Licitacién, el que debera denominarse “Propuesta Econémica”.

La propuesta econémica deberd estar expresada en moneda nacional, en valor
neto, y no estar sometida a reajuste alguno.

Para la ejecucion del servicio que por medio de las presentes bases se licita,
SENDA ha dispuesto un monto maximo total de $ 6.800.000 (seis miliones
ochocientos mil pesos), impuestos incluidos.

Las propuestas que contemplen un monto maximo total mayor a los $ 6.800.000
sefialados precedentemente, no seran objeto de evaluacién y seran rechazadas
por este Servicio.

6.6. Falta u omision de propuesta

La propuesta es para todos los efectos de caracter indivisible. Por consiguiente y
no obstante que para los efectos de su presentaciéon y evaluacién se ha separado
en una propuesta técnica y otra econémica, la falta de una u otra importara
indistintamente la falta 0 no presentacion de la propuesta en su totalidad.

6.6.1. Falta u omision de propuesta técnica y de los elementos que ésta debe
contener.

Los oferentes que no presenten propuesta técnica o que presentandola, ésta no
cumpla con lo preceptuado en el nimero 6.5.2. de las presentes bases, quedaran
por ese solo hecho fuera del presente proceso de licitacion y por consiguiente sus
propuestas no seran objeto de evaluacién.

6.6.2. Falta u omision de propuesta econémica

Los oferentes que no presenten propuesta econémica o bien presentandola, ésta
no cumpla con lo expresamente sefialado en el nimero 6.5.3. de las presentes
bases, quedaran fuera de la presente licitacién y no seran por consiguiente objeto
de evaluacién, aun cuando hubieren presentado su propuesta técnica.

7. Consultas, aclaraciones y respuestas a las Bases Administrativas y
Técnicas.



7.1. Recepcion de consultas y aclaraciones

Las consultas y aclaraciones acerca de lo dispuesto en estas bases se formularan
al Servicio, dentro de los cuatro primeros dias corridos, contados desde el dia de la
publicacion de las presentes bases y sélo a través del Sistema de Informacién del
portal www mercadopublico.cl Dichas consultas y aclaraciones seran puestas en
conocimiento de todos los oferentes interesados a través del mismo portal, sin
indicar el autor de las mismas.

7.2. Respuestas a las consultas y solicitudes de aclaracién

La respuesta a todas las consultas se realizara a través del Sistema de Informacion
del portal www.mercadopublico.cl al segundo dia habil siguiente al vencimiento del
plazo sefialado en el numero 7.1 precedente.

Las respuestas seran parte integrante de las presentes bases.
8. Evaluacion y adjudicacion

El proceso de evaluacion sera interno y se realizara en dos etapas aplicandose en
cada una de ellas una escala de notas de 1 a 7.

La primera etapa de evaluacion de la propuesta técnica y la segunda etapa de
evaluacion de la propuesta econémica, tendran igual ponderacion, esto es de un
50% cada una.

8.1. De la comisién evaluadora

La evaluacion sera realizada por una comision integrada por tres miembros que
seran designados por el Director Nacional del Servicio Nacional para la prevencién
y rehabilitaciéon del consumo de drogas y alcohol, SENDA.

8.2. Acta de Evaluacion y adjudicacion

De la evaluacion realizada por la Comisién Evaluadora asi como de su propuesta
de adjudicacién se levantara un acta, actuando en ella como ministro de fe un
abogado de la direccién nacional de SENDA.

8.3. De la apertura técnica y econémica

A las 09:00 horas del dia habil siguiente al cierre de recepcién de las ofertas
determinada de conformidad al numero 6.2 de estas bases, se procedera a
efectuar la apertura técnica de la licitaciéon, debiéndose en esta oportunidad, de
manera previa, examinar el cumplimiento del antecedente administrativo exigido en
el numero 4. de estas bases.

Por su parte, la apertura econémica, se realizara el segundo dia habil siguiente a la
fecha de la apertura técnica.

8.4. Evaluacion de la Propuesta Técnica

En la primera etapa de evaluaciéon, se evaluaran las propuestas técnicas, de
acuerdo a los criterios y puntajes que a continuacion se expresan:



Tabla de evaluacion

Criterio Nota

Oferente acredita mas de 5 afios de experiencia 7

a)Experiencia del oferente. en la prestacion
de servicios analogos al que por las

presentes bases se licita (20%) ] _ o
Oferente acredita entre 3 y 5 aflos de experiencia 5

Oferente acredita mas de 1 y hasta 3 afios de

experiencia 3
Oferente acredita menos de 1 afio de experiencia 1
El plazo de garantia es de mas de 12 meses 7
b)Plazo de garantia ofertado.(20%)
El plazo de garantia es de 12 meses 5

La evaluacion se realizara mediante la aplicacién
de una regla aritmética de 3, asignando la nota

§ I - L I
c)Plazo ofertado para la ejecucion de mas alta al menor plazo ofertado

servicio encomendado (30%)

Oferente entrega detalles de productos,

2 7
servicios y postventa
d) Calidad de los productos y servicios Oferente entrega detalle de productos y 5
(30%) servicios
Oferente sélo entrega detalle de servicios 3
Oferente sélo entrega detalle de productos 1

La suma resultante de las tres notas ponderadas obtenidas en cada uno de los
criterios evaluados sera la nota final de la propuesta técnica.

8.5. Evaluacion de la propuesta econémica

Unicamente seran evaluadas las ofertas econémicas que no superen el monto
maximo presupuestado por SENDA sefialado en el nimero 6.5.3 de las presentes
bases.

La propuesta econémica se evaluard mediante la aplicacién de una escala de
notas de 1 a 7, mediante la aplicacion de una regla aritmética de tres asignando la
nota mas alta a la propuesta de menor valor econémico.

8.6. Errores u omisiones

Una vez realizada la apertura de las ofertas, el SENDA, podra solicitar a los
oferentes que salven errores u omisiones formales, siempre y cuando las
rectificaciones de dichos vicios no les confieran una situacion de privilegio respecto
de los demas proponentes, esto es, en tanto no se afecten los principios de estricta
sujecion a las bases y de igualdad de los oferentes, y se informe de dicha solicitud
al resto de los oferentes si correspondiere, a través del portal
www.mercadopublico.cl .




8.7. Aclaraciones a la propuesta

SENDA podra pedir a los oferentes, después de la presentacién de las propuestas,
las aclaraciones que sean necesarias para una mejor comprensién y acreditacién
de los antecedentes presentados, siempre y cuando no se vulnere el principio de
igualdad de los participantes. Las aclaraciones que formulen los oferentes pasaran
a formar parte de los antecedentes del contrato respectivo. Ademas, se podran
requerir entrevistas personales con la totalidad o parte del equipo de trabajo
propuesto por el oferente.

8.8 Nota Final

La nota final sera la que resulte de la suma de las notas obtenidas en la evaluaciéon
técnica y econémica, ponderadas de acuerdo a los porcentajes que se indican en el
namero 8 de estas bases (50% evaluacion técnica; 50% evaluacion econémica).

El oferente que obtenga la mas alta calificacién sera quien se adjudique la presente
licitacion.

8.9. Mecanismo para dirimir empates

En caso de verificarse un empate en la calificacion final obtenida entre dos 0 mas
oferentes, se aplicaran los siguientes criterios para los efectos de dirimirlos, en el
orden de prelacion que a continuacién se indica:

1.- Primeramente se resolvera el empate en favor de aquél oferente que hubiere
obtenido las mas alta calificacion en la evaluacion de la Propuesta Técnica,
establecida en el nimero 8.4 de estas bases.

2.- Si luego de aplicar el criterio precedente se mantuviere el empate, se resolvera
éste a favor de aquel oferente que hubiere obtenido la mas alta calificacién en el
criterio denominado “plazo de ejecucion ofertado para la ejecucion del servicio
encomendado”, establecido en el numero 8.4. de estas bases.

3.- Si luego de aplicar el criterio precedente se mantuviere el empate, se resolvera
éste a favor de aquel oferente que hubiere obtenido la mas alta calificacién en el
criterio denominado “plazo de garantia ofertado”, establecido en el nimero 8.4 de
estas bases.

4 .- Finalmente, si pese a los mecanismos para dirimir empates aln existiera un
empate entre dos o mas oferentes, la Directora Nacional de SENDA resolvera
fundadamente como se va a dirimir el empate.

8.10. De la adjudicacion

La adjudicacion de la propuesta se informara en un plazo no mayor a 20 dias
habiles contados desde la fecha de cierre de recepcién de las ofertas indicado en el
portal www.mercadopublico.cl , de conformidad con lo dispuesto en el nimero 6.2.
de estas bases, y siempre que el acto administrativo que adjudica la presente
licitacién se encuentre totalmente tramitado.

En caso que el proponente favorecido con la adjudicacion no se encuentre inscrito
en el Registro Electronico Oficial de Contratistas de la Administracion,
ChileProveedores, debera solicitar su inscripcion en él dentro de los 5 dias habiles

siguientes de informada la adjudicacion a través del portal www.mercadopublico.cl .




8.11. Consultas a la adjudicacion

En caso que los oferentes, una vez adjudicada la presente licitacién publica,
quieran aclarar aspectos de la evaluacién o de la adjudicacion, podran comunicarse
via correo electrénico con la responsable de la presente licitacion publica
individualizada en el numero 6.1 de estas bases. Las consultas efectuadas seran
respondidas por correo electrénico al oferente que realiza la consulta y junto con
ello, las preguntas y respuestas, seran publicadas como anexos, a través del portal
www.mercadopublico.ci en el ID que identifica a la presente licitacién.

9. Suscripcion de contrato

SENDA suscribira un contrato con el adjudicatario, el cual debera ser aprobado a
través del correspondiente acto administrativo.

El contrato se suscribird dentro de los 20 dias habiles siguientes a la fecha en que
sea informada la adjudicacion a través del portal www mercadopublico.cl .

Si el adjudicatario no quisiera o no pudiera celebrar el correspondiente contrato,
SENDA, esta facultado para proceder a adjudicar al segundo proveedor mejor
evaluado en el proceso de evaluacién establecido en el numero 9 y siguientes de
las presentes bases. De igual forma se procedera si el oferente adjudicado no
cumple con presentar la garantia de fiel cumplimiento exigida en el nimero 10 de
estas bases.

El convenio comenzara su vigencia una vez que el acto administrativo que lo
sancione se encuentre totalmente tramitado. Con todo, por razones de buen
servicio, las prestaciones que se deriven para el adjudicatario del respectivo
convenio podran iniciar su ejecucion a contar de la fecha de su suscripcion; sin
perjuicio que el Servicio sélo podra realizar los pagos respectivos una vez que el
correspondiente acto administrativo se encuentre totalmente tramitado.

El responsable del contrato es don Carlos Marquez A., cuyos datos de contacto
son los siguientes:

Correo electronico: cmarquez@senda.gob.cl
Numero de teléfono: (02) 5100800

10. Garantia de fiel cumplimiento de contrato

El oferente a quien se adjudique la presente licitacion debera presentar una
Garantia tomada por él, a nombre del Servicio Nacional para la prevencion y
rehabilitacion del consumo de drogas y alcohol, SENDA, RUT N° 61.980.170-9
para garantizar el fiel cumplimiento de las obligaciones.

Este documento podra consistir en:

a) una Boleta de Garantia Bancaria, irrevocable, pagadera a la vista;
b) un Certificado de Fianza irrevocable, pagadera a la vista;

c) una Pdliza de Seguro; o,

d) un Vale Vista.

La Garantia por Fiel Cumplimiento debera ser equivalente al 10% del valor total del
monto del contrato (impuestos incluidos) y tener una vigencia minima de 120 dias
corridos contados desde la fecha de suscripcion del convenio respectivo.



La Garantia debera sefialar que estd tomada como “Garantia por Fiel
Cumplimiento de Contrato” e indicar el numero de ID que identifica a la presente
licitacion a través del portal www.mercadopublico ¢l .

Cualquiera sea la garantia, ésta debera ser entregada al Servicio Nacional para la
prevencion y rehabilitacion del consumo de drogas y alcohol, SENDA, (Agustinas
1235, piso 6°, Santiago), al momento de la suscripcion del respectivo convenio.

La no entrega del documento facultara al Servicio para revocar la adjudicacién y
adjudicar la presente licitacion al segundo oferente menor evaluado de conformidad
con el procedimiento de evaluacion establecido en el nimero 8 de estas bases.

La garantia de fiel cumplimiento sera restituida al adjudicatario dentro de los 10
dias habiles siguientes a la fecha de su vencimiento, en las oficinas del SENDA,
ubicadas en calle Agustinas N° 1235, 6° piso, en horario de oficina.

11. Condiciones administrativas del contrato
11.1. Reuniones con el adjudicatario y modalidad de coordinacion

SENDA, se reserva el derecho de fijar, cuando lo estime conveniente, reuniones
formales aclaratorias sobre el estado de avance del trabajo, aspectos logisticos y
técnicos de la realizacion del trabajo, para lo cual se comunicara con la entidad
seleccionada con un minimo de 12 horas de anticipacion.

11.2. Modificacion del contrato

Si con posterioridad a la suscripcion del convenio, el Servicio, estima necesario
realizar modificaciones en sus requerimientos de servicio, las que por su magnitud
representen un esfuerzo significativo para el adjudicatario, se evaluara y propondra
al mismo la eventual modificacion del contrato, siempre sin alterar la naturaleza de
su objeto.

La modificacion de contrato sera aprobada mediante el correspondiente acto
administrativo.

11.3. Término anticipado del contrato

SENDA estara facultado para declarar administrativa y unilateralmente el término
anticipado del contrato suscrito con el adjudicatario en los siguientes casos:

a) Si el adjudicatario fuese declarado en quiebra o se encontrare en estado de
manifiesta insolvencia, fuere solicitada su quiebra, o existiere un convenio judicial
preventivo;

b) Incumplimiento grave de sus obligaciones contractuales. Para estos efectos se
entendera por incumplimiento grave las siguientes circunstancias:

I. Si el servicio prestado por el adjudicatario no cumple con las especificaciones
técnicas exigidas en las presentes Bases;

[I. Cuando por un hecho imputable al adjudicatario se produzca una pérdida de la
informacion almacenada en los sistemas computacionales,

lil. Por faltas o retardos reiterados en la ejecucion del servicio.
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12. Modalidad de Pago

El servicio se pagara en un Unico pago, previa presentacion y aprobacién del
respetivo servicio.

El pago antes referido sera cursado contra presentacién de la correspondiente
factura, aprobacion del respectivo servicio y siempre que el acto administrativo
aprobatorio del respectivo contrato, en todos los casos, se encuentre totalmente
tramitado, debiendo por tanto postergarse hasta dicha oportunidad.

13. Cesidn de Contrato y Subcontratacion

Bajo ninguna circunstancia podra el adjudicatario ceder parcial o totalmente las
obligaciones que emanan de la presente licitacion publica ni subcontratar su
ejecucion total o parcial con un tercero.

14.Disponibilidad de bases

Las Bases Administrativas y Técnicas de la presente Licitacion Publica, estaran a
disposicién de los interesados, en el sitio web www.mercadopublico.cl.

15.Fallas en la plataforma del portal

En caso de verificarse caidas o fallas de diversa naturaleza en la plataforma del
portal www.mercadopublico.cl no imputables al Servicio Nacional para la
prevenciéon y rehabilitacion del consumo de drogas y alcohol, SENDA, debera en
este caso estarse a las nuevas fechas y horas que la encargada de la presente
licitacion individualizada en el niumero 6.1 de las presentes bases, determine.

16. Modificaciones a las bases

El Servicio podra modificar las presentes Bases, ya sea por iniciativa propia o en
atencion a una aclaracion solicitada por alguno de los oferentes, durante el proceso
de presentacién de propuestas, otorgando un plazo prudencial para que los
oferentes puedan adecuar sus ofertas a los nuevos requerimientos.

Las modificaciones que se lleven a cabo seran informadas a través del Sitio Web
www.mercadopublico.cl. Estas modificaciones se haran mediante el respectivo acto
administrativo totalmente tramitado y formaran parte integrante de las bases.

17. Especificaciones técnicas

Para efectos de elaborar la propuesta técnica, se deberan considerar las siguientes
especificaciones:

A.- JUSTIFICACION

Debido a que el servicio de FONODROGAS de SENDA es uno de los instrumentos
de contacto del Servicio mas instalado en la Comunidad durante el 2011 se han
desarrollados una serie de iniciativas que implican el aumento de su nivel de
servicio.

Una de estas iniciativas dice relacion con el mejoramiento de la plataforma que
sustenta el servicio, habida consideracion que hoy en dia se requiere tener la
capacidad de gestionar los llamados, de poder atender a un mayor nimero de
llamadas entrantes y, a su vez, contar con informacién oportuna respecto de la
eficacia del sistema.
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En este contexto, se requiere la implementacién de un Call Center (hardware y
software) capaz de atender los requerimientos de los usuarios externos e internos
del FONODROGAS de SENDA.

Dado que la naturaleza de los servicios no es propia del Servicio, es que se
requiere externalizar la implementacién a una empresa especializada.

B.- OBJETIVO

El objetivo del servicio que se licita es implementar un Hardware y un Software
necesarios para mejorar el nivel de servicio del actual Call Center de
FONODROGAS.

En concreto, se requiere que los nuevos hardware y software del servicio de Call
Center puedan:

e Implementar un sistema flexible para la administraciéon y enrutamiento de las
llamadas telefonicas entrantes.

¢ Monitorear en tiempo real las llamadas entrantes “atendidas”, “en espera” y
“no atendidas’

e Generar reportes de estadisticas de llamadas, para mejoramiento continuo.

e Generar habilidades y mejoras en la atencion telefénica de los llamados.

C.- ACTIVIDADES Y REQUERIMIENTOS

El Call Center que sustente el funcionamiento del FONODROGAS de SENDA debe
cumplir con los siguientes requerimientos:

1.Llevar estadisticas de los llamados atendidos, no atendidos, tiempos de
conversacion de la asistencia y tiempos de esperas.

2 Facilidad y flexibilidad en la gestién de la distribucién de las llamadas entrantes,
es decir, que se pueda distribuir, derivar o almacenar las llamadas.

3. Tipificar los tipos de llamadas:

. atendidas,

. perdidas,

+ enespera,

. tiempos de respuestas,

+ tiempos de conversacién por consultor,
. horarios de mayor concurrencia.

4.ldentificar el tipo y clasificacion de llamados (consultas generales, requerimientos
de consejeria, atencion directa y personalizada del llamante).

5.1dentificar mediante un cédigo asignado, a cada uno de los consultores del
FONODROGAS.

6. Que exista la opciéon de grabar automaticamente o bien cuando el consultor
active la grabacion, todas las conversaciones telefénicas verificadas de modo de
permitir el analisis de la gestion y de la calidad del servicio entregado. .
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7. Contar con un servicio de post-venta de manera tal que para cualquier falla o
problema que se genere en el software o hardware proveido por el adjudicatario
sea revisado por éste. Respecto a la asistencia y servicio post-venta, el oferente
debera en su oferta sefalar un teléfono y correo electrénico de contacto, para
resolver contingencias tanto en la implementacién del servicio como en su
ejecucion. El namero y correo antes sefialado deben estar disponible para
responder a cualquier emergencia que se verifique con ocasiéon de la prestacion
del servicio como respecto de los soportes fisicos del mismo. Se espera también
gue este numero de contacto responda a emergencias las que deben ser resueltas
(o respondidas) en menos de 12 horas.

Las modificaciones que se lleven a cabo seran informadas a través del Sitio
www.mercadopublico.cl y formaran parte integrante de las bases.

ANOTESE, COMUNIQUESE y PUBLIQUESE A TRAVES DEL PORTAL
www.mercadopublico.cl

-~ DIRECTORA NACIONAL/

ICIO NACIONAL PARA LA PREVENCION Y

REHA, lLITACjON DEL CONSUMO DE DROGAS Y
ALCOHOL, SENDA
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