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la facturacién de! Centro Internet, el valor correspondiente a los porcentajes que
a continuacion se indican:

Entre un 5% y 10% de no |3% del Neto de la Facturacion para

cumplimiento

los items del Centro Internet

Entre un 10,1% y un 20% de no
cumplimiento

10% del Neto de la Facturacién
para los items del Centro Internet

Sobre el 20% s= considerara falta

30% del Neto de la Facturacién

gravisima y previa evaluacién se | para los ftems del Centro Internet.
puede dar por finalizado el contrato | En tal supuesto, se habilita al
Sernac para poner término al
contrato, previa reunién con el
N proveedor y cobrar la boleta de
: garantia que ccrresponda.

2 PROBUCTO ALOJAMIENTO, SOPORTE, ADMINISTRACION Y
MODIFICACION DEL SISTEMA

Para este producto las multas se aplican sobre la No Disponibilidad del sistema
_ para los canales Presencial, Internet y Telefénico de acuerdo a la siguiente
_ férmula:

Horas No Disponibles por fallas del Sistema en el horario de atencién
establecido para el canal/Total de horas en el horario de atencién
establecido para el canal

2.1 Canal Presencial

Para este canal la disponibilidad abarca el periodo comprendido entre las 8:00 y
las 19:00 horas, de lunes a viernes, no festivos. En caso de incumplimiento se
aplizarédn las multas que a continuacién se detallan:

Dentro de un mes de operacién la | 10% de la facturacién del valor del
Disponibilidad del sistema ha | producto.

estado bajo el nivel establecido
ertfraun 3% y un 5%

Dentro de un mes de operacion la | 20% de la facturacién del valor del
Disponibilidad del sistema ha | producto.

estado bajo el nivel establecido
""" - enirea un 5.1% y un 10%

' Sobre el 20% se considerara falta | 30% de la facturacion del valor del
gravisima y previa evaluacion se | producto. En tal supuesto, se
puede dar por finalizado el contrato | habilita al Sermac para poner
término al conirato, previa reunién
con el proveedor y cobrar la holeta
de garantia que corresponda.

2.2 Canal Internet

Este canal considera una disponibilidad entre las 00:0C y las 24:00 horas, todos
los dias del afo, es decir de 7X24. En caso de incumplimiento se aplicaran las
siguientes muitas:

Dentroc de un mes de operacion la | 10% de la facturacion del valor del
Dispenibilidad del sistema ha | producto.
estade bajo el nivel establecido
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entre un 3% y un 5%

Dentro de un mes de operacion la
Disponibilidad del sistema ha
estado bajo el nivel establecido
entre un 5.1% y un 10%

20% de la facturacién del valor del
producto.

Sobre el 20% se considerara falta
gravisima y previa evaluacion se
puede dar por finalizado el contrato

30% de la facturacién del valor del
producto. En tal supuesto, se
habilta al Sernac para poner
término al contrato, previa reunién
con el proveedor y cobrar la boleta
de garantia gue corresponda.

2.3 Canal Telefénico {Ceniro Teleldnico)

Para este canal se ha establecido una disponibilidad entre las 8:00 y las 18:30
horas, de lunes a viernes, no festivos. En caso de incumplimiento se aplicaran

las siguientes multas:

Dentro de un mes de operacion la
Disponibilidad del sistema ha
estado bajo el nivel establecido
entre un 3% y un 5%

10% de la facturacion del valor del
producto.

Dentro de un mes de operacién la
Disponibilidad del sistema ha
estado bajo el nivel establecido
entre un 5.1% y un 10%

20% de la facturacion del valor del
producto.

Sobre el 20% se considerara falta
gravisima y previa evaluaciéon se
puede dar por finalizado el contrato

30% de la facturacion del valor del
producto. En tal supuesto, se
habilta al Sernac para poner
término al contrato, previa reunion
con el proveedor y cobrar la boleta
de garantia que corresponda.

3 PRODUCTO DESARROLLC DE PORTABILIDAD DE SISTEMA

Basado en el cronograma definido por DTS y aprobado por Sernac, se

establecen las siguientes multas y sanciones, en caso de incumplimiento.

Afraso de mas de una semana y
menos de 2 semanas en la entrega
de un hito establecido en el
cronograma

Amonestacion escrita.

Atraso por mas de 2 semanas y
menos de 1 mes en la entrega de

un hito establecido en el
cronograma

2% del monto adjudicado a este
item.

Atraso por mas de un mes y menos
de un mes y medio en la entrega de
un hito establecidlo en &l
cronpgrama

10% de! monto adjudicado a este
item.

Atraso de nids de un mes y medio
en la entrega de un hito establecido
en €l crehograma

SERNAC podra poner término al
Contrato, previa reunidn entre
SERNAC y DTS, y cobrar |a boleta
de garantia de fiel cumplimiento del
conirato.
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4 APLICABILIDAD DE LAS MULTAS

Las muttas se aplicaran a contar de la fecha que el Sernac y DTS establezcan
por escrito, el inicio del “Régimen Permanente “

L.a base de medicion de cada métrica sera con una frecuencia mensual.

En el evento de que se incurra en alguna de las condiciones para la aplicacién de
multas, solo se aplicard aquella de mayor gravedad y no podrd aplicarse,

mensualmente, una multa mayor al 30% de la facturacién mensual del servicio o
producto afectado.

Si la causa del incumplimiento por parte DTS es producto de acciones cuya
responsabilidad directa es del SERNAC, no se aplicara ninguna de las multas
indicadas.

5§  METRICAS DE SERVICIO
Las métricas de servicio que se han definido son las siguientes:

e Meétrica Web: Los modulos Web “Consumidor” y “Proveedor” accesibles via
www.sernac.cl, de la aplicacion SERNACFACILITA, estaran disponibles en
un 98% de tiempo de usabilidad {(Up Time) en modalidad 7x24.

e Métrica Presencial: Los formularios ¢ paneles operacionales de la aplicacién

SERNACFACILITA, utilizados por los ejecutivos de atencion de publico
presencial, estaran disponibles en un 99% en horario de lunes a viernes de
8:00 a 19:00 hrs.

La disponibilidad del servicio, sera medida con una frecuencia mensual desde el
momento en que la falla es comunicada a la Mesa de Ayuda DTS y comenzara a
aplicarse desde el segundo mes de iniciado el servicio, una vez establecida la
operacién en "Régimen Permanente”.

Para efecto de las mediciones de disponibilidad se considera que:
a)Las métricas a aplicar seran las definidas en el ANEXO C - Capitulo 5.

b)La métrica de Disponibilidad, que incorpora los conceptos de Usabilidad y
accesibilidad del servicio comenzara a medirse desde el momento en que la
falla es comunicada a la Mesa de Ayuda DTS y hasta que la falla es resuelta
y comunicada al SERNAC.

¢)Se considera indisponibilidad en el canal Web, cuando los maoduios Web
“Consumidor’ y “Proveedor” no estan usables para la totalidad de los
usuarios, en modalidad 7X24.

d)Se considera indisponibilidad en el canal Presencial, cuando los formuiarigs
o paneles operacionales de la aplicacion SERNACFACILI'_I"A no gst_an
disponibles para ser utilizados por todos los ejecutivos de atencion de publico
presencial y los ejecutivos de Call Center.

e)Las mantenciones programadas de comun acuerdo entre las par:tes, ya sean
preventivas o correctivas, no seran consideradas en el calculo de la
indisponibilidad del sistema, con excepcion del tiempo utilizado en la
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solucion de aquellas fallas del sistema atribuibles a DTS. Estas deben ser
agendadas por o menos con una semana de anticipacion en horarios gue no
afecten el normal funcionamiento del sistema.

ANEXO F

ACLARACIONES, PREGUNTAS Y RESPUESTAS
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