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Workﬂow con el fin de contratar fa prestacidn del servicio de “Centro de Atencién al
Consumidor”, llamado que se realizé a través del Portal de “Chilecompra" ID 1611-5-
LPO8.

| Que por Res. Ex. N:
8. emitida por la Jefa del Departamento de Recursos y. Soporte, que se
convailda por la presente resolucion, se adjudicd la licitacion a la empresa DESARROLLO
DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS LTDA., RUT N° 78.080.440-8.

Que al abrirse la oferta del Gnico proponente,
la empresa Desarrollo de Tecnologias y Sistemas Ltda., (DTS), se comprobd que el
oferente mantenia el uso de Microsoft SQL Server por o cual, en el periodo de evaluacion
y a través del foro inverso de ChileCompra, se le consulté sobre el impacto que tendria el
cambio del motor de base de datos SQL a ORACLE que es un motor mas eficiente.

Que analizada la respuesta dada por DTS, a
través de Chilecompra, que indicaba un mayor costo de $10.359.516, mas IVA, por
concepto de un aumento de $872.563, mas IVA, en el item Licencia Windev y de
$9.486.953, mas IVA, por [a migracién de 250 procedimientos almacenados de SQL
Server @ Oracle, se estimd que era conveniente por la modemizacion que representaba
el uso de un motor mas poderoso a un costo bajo con relacién al valor global de la
operacién anual def Call Center durante un periodo de dos afios y més.

Que al mayor costo se agregaba un mayor
plazo para la puesta en marcha del sistema, igual a 8 semanas que requeriria |a
migracion de SQL a ORACLE, adicional al plazo de 3 meses corridos a partir de |a
adjudicacion de la licitacion, indicado en el punto 3.3. “Plazos de entrega” de la oferta
técnica de “DTS".

Que el mérito -de las conmderacmnes
anteriores, llevo al Servicio a aprobar la oferta de DTS postergando la suscripcion del
contrato hasta que estuviera construida la plataforma requerida.

VISTO: lo dispuesto en los articulos 57 y
siguientes de fa Ley N° 19.496, en la Ley N° 20.232, en la Ley N° 19.886 y su reglamento,
y en la Resolucién N° 1.600, de 2008, de la Contralorla General de la Republica,

RESUELVO:

1. Apruébase el contrato suscrito con ia
empresa “DESARROLLO DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS LTDA.", de fecha 1 de
agosto de 2008, que forma parte de esta resolucion y que es del tenor mgu:ente
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Servicio Nacional! del Consumidor

‘En Santiage de Chile, a 1 de agosto de 2008, entre el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, RUT N° 60.702.000-0, representado por su Director Nacional, don José
Roa Ramirez, cédula de identidad N° 12.661.686-4, ambos domiciliados en esta ciudad,
en calle Teatinos N° 120, piso 11, Comuna de Santiago, en adelante “SERNAC”, por una
parte; y por la otra, la empresa “DESARROLLO DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS
LTDA." Rut N° 78.080.440-8, representada por don Luis Montecinos Aguirre, cédula
nacional de identidad N° 7.014-909-5, ambos domiciliados en esta ciudad, calle Rosas N°
1444, comuna de Santiago, en adelante “DTS" ¢ “el Proveedor”, se ha convenido en el
siguiente contrato de prestacion de servicios:

CLAUSULA PRIMERA: OBJETO

DTS se compromete a proporcionar a SERNAC y SERNAC se compromete a adquirir de
DTS los servicios que se establecen en forma detallada en las Bases de Licitaciéon del
Centro de Contacto ID 1611-5-LP08 y descritas en los Anexos A, B C, EvyF del
presente contrato, documentos que, firmados por los representantes de SERNAC y DTS,
son parte integrante del mismo.

CLAUSULA SEGUNDA: CONDICIONES DE SUMINISTRO

DTS proporcionara los servicios contratados cifiéndose a las condiciones de suministro
que se establecen en los Anexos A, B, C y E citados en la clausula que precede.

CLAUSULA TERCERA: PRECIOS Y CONDICIONES DE PAGO

Los precios de los servicios y su forma de pago, mas las eventuales muitas, se
encuentran indicados en los Anexos D y E, todos documentos que firmados por los
representantes de SERNAC y DTS, son parte integrante del mismo. '

CLAUSULA CUARTA: CONFIDENCIALIDAD

Los datos obtenidos por DTS, producto del presente contrato, son de propiedad del
SERNAC y deben ser fratados en forma confidencial, quedando DTS obligada a no
divulgarlos ni revelarios a terceros cumpliendo las exigencias que en tal sentido dispone la
ley 19.628, salvo orden de autoridad legalmente competente.

CLAUSULA QUINTA: RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL DEL OFERENTE

DTS sera responsable del personal que utilice para la prestacion de los servicios a que se
refiere este contrato y de sus anexos, para efectos del pago de remuneraciones,
prestaciones, cotizaciones previsionales, accidentes del trabajo, como cualquier otra
obligacién de origen laboral.

Para efectuar los pagos que procedan a favor de DTS, el proveedor debera acreditar ante
SERNAC, en las oportunidades que éste discrecionalmente Io solicite, mediante
certificados emitidos por la Inspeccion del Trabajo, el pago y estado de cumplimiento de
las obligaciones laborales y previsionales del total de personas contratadas para prestar
los servicios a que se refiere este contrato, asi como de los finiquitos que se produzcan.

En caso de que DTS no acredite oportunamente el cumplimiento integro de las
obligaciones laboras o previsionales en la forma sefialada, SERNAC podra retener de las
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obligaciones que tengan con DTS, el monto que se adeude de acuerdo al parrafo
precedente,

SERNAC podra exigir el reemplazo de uno o mas trabajadores del personal de DTS que
participe en la implementacién o prestacion del servicio, cuyo desempefio no sea
fundadamente satisfactorio. , '

CLAUSULA SEXTA: EVALUACION DE LOS SERVICIOS

SERNAC evailuard, periddicamente, el desempefio de DTS conforme a las obligaciones
del presente contrato y a la calidad de los servicios prestados, mediante evaluacién de las
meétricas de servicio descritas en sus Anexos Ay C.

CLAUSULA SEPTIMA: GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

En garantia del fiel cumplimiento del presente contrato, para el producto Centro Nacional
de Atencion al Consumidor, DTS hara entrega al SERNAC de una boleta bancaria,
nominativa. irrevocable, pagadera a la vista, extendida a favor del Servicio Nacional del
Consumidor, por un monto de $15.000.000 (quince millones de pesos), y con vigencia
mayor en 30 dias a la duracidon del contrato.

Asimismo, en garantia de fiel cumplimiento del presente contrato, para los productos
Desarrolio de Portabilidad del Sistema de Alojamiento, Soporte, Administracién y
Modificacién del Sistema, DTS hara entrega al SERNAC de una boleta bancaria,
nominativa irrevocable, pagadera a la vista, extendida a favor del Servicio Nacional del
Consumidor, por un monto de $10.000,000 (diez miliones de pesos), y con una vigencia
mayor en 30 dias a la duracién del contrato.

Si operare la renovacion automatica del contrato a que se refiere ia siguiente cldusula,
DTS debera renovar la garantia de fiel cumplimiento para el Producto Centro Nacional
de Atencién al Consumidor, en las condiciones ya descritas, como requisito previo para
la renovacién. :

CLAUSULA OCTAVA: VIGENCIA DEL CONTRATO

Las partes acuerdan que, para todos los fines pertinentes, este contrato ha entrado en
vigencia el 1 de agosto de 2008 y concluira el 31 de julio de 2010 y se renovara, por
periodos sucesivos e iguales de doce (12) meses cada uno, a partir del 1 de agosto de
2010, no pudiendo exceder, en total, de tres (3) prorrogas. Cada una de las renovaciones
debera ser fundada, previo informe de evaluacion que por escrito hara el SERNAC
respecto del servicio prestado, segin lo establecido en la clausula sexta y al cumplimiento
de las normas del articulo 19 bis def D.L. N° 1.263, de 1975.

Conforme a las normas generales del Derecho, las partes dejan constancia que los actos
de autoridad o los casos de fuerza mayor, que tengan incidencia en el desarrolio del
contrato, son causas que liberan a las partes de la obligacion de cumplir lo pactado.

CLAUSULA NOVENA: REAJUSTE DE PRECIOS

Los precios establecidos en el Anexo D seran reajustados cada 12 meses, de acuerdo a
fa variacion que experimente el indice de Precios al Consumidor (IPC) en los 12 meses
anteriores.

Conforme a lo anterior, al vencimiento del primer afic de vigencia del presente contrato,
los precios seran reajustados conforme a la variacién que haya experimentado el Indice
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de Precios al Consumidor en el periodo transcurrido entre el 1 de agosto de 2008 y el 31
de julio de 2009, y asi sucesivamente.

CLAUSULA DECIMA: TERMINO ANTICIPADO

Si DTS incurriese en algunas de las siguientes causales, SERNAC podra poner término
anticipado al contrato, en cualquier época, dando aviso por escrito a DTS mediante carta
certificada despachada al domicilio de éste, con treinta (30) dias corridos de antelacién:

- Incumplimiento de las obligaciones relativas a los servicios contratados o de sus
obligaciones laborables o previsionales para con su personal.

- Incumplimiento reiterado a las obligaciones como Proveedor seguin Ley N° 19.4986,
que Establece Normas sobre Proteccion de Derechos de los Consumidores.

- Estado de notoria insolvencia. ’

- Disolucién de la empresa.

CLAUSULA UNDECIMA : ANEXOS

Los términos y definiciones usados en los anexos tienen el mismo significado de los
términos y definiciones de este contrato. Los anexos que se sefalan a continuacion son
parte integrante de este contrato:

- ANEXO A - PRODUCTO CENTRO NACIONAL DE ATENCION AL
CONSUMIDOR

- ANEXO B — PRODUCTO DESARROLLO DE PORTABILIDAD DEL SISTEMA

- ANEXO C - PRODUCTO ALOJAMIENTO, ADMINISTRACION Y MODIFICACION
DEL SISTEMA

- ANEXOD - PRECIOS Y CONDICIONES DE PAGO

- ANEXO E - MULTAS

- ANEXO F - PREGUNTAS, RESPUESTAS Y ACLARACIONES

CLAUSULA DUODECIMA: PERSONERIAS

La personeria de don José Roa Ramirez que lo faculta para representar al Servicio
Nacional del Consumidor consta del Decreto Supremo N° 62, de fecha 28 de enero de
2005, del Ministeric de Economia, Fomento y Reconstruccion, que lo designa Director
Nacional del Servicio.

l.a personeria de don Luis Montecinos Aguirre que lo faculta para representar a DT$,
consta de la escritura publica, de fecha 17 de marzo de 2004, otorgada ante el Notario
Publico de Santiago, don Cosme Gomilia Gatica.

CLAUSULA DECIMO TERCERA: EJEMPLARES DEL CONTRATO

El presente contrato y sus anexos se firman en cuatro (4) ejemplares originales, de
idéntico tenor y fecha, Unicos validos como auténticos, quedando fres de ellos en poder
del SERNAC y uno en poder de DTS.”

“ANEXO A
PRODUCTO CENTRO NACIONAL DE ATENCION AL CONSUMIDOR

Los servicios que seran proporcionados en el ambito del producto Centro Nacional de
Atencion al Consumidor y sus alcances son los siguientes:

1. CENTRO NACIONAL DE ATENCION AL CONSUMIDOR




El servicio consiste en la configuracion de una plataforma de servicios
conformada per orocesos, recursos tecnoldgicos y personal, para la atencion
telefbnica y a través de internet de los consumidores que acuden al SERNAC
para realizar consultas y formular reclamos. Esta plataforma de servicios se
denominara Centro Nacional de Atencién al Consumidor y esta organizado en
dos grupos especificos: ‘

¢ Centro Telefénico, para la atencion de consultas telefénicas de los
consumidores

» Centro Intemet, para la atencién de consultas y reclamos que sean
ingresadcs a través cel sitio web del SERNAC.

1.1 Centro Telefénico

Este servicio comprende la administracién y provision del personal y los recursos
tecnolégicos requeridos para la atencion telefénica de las consultas de los
consumidores. El servicio considera lo siguiente:

1.1.1 IVR
Consiste en la habilitacién y administracion de una plataforma de IVR (Interactive
Voice Response), por medio de la cual los consumidores pueden acceder a un
conjunto de opciones para ser atendidos, incluyen la opcion de ser enrutados
hacia un ejecutivo del Centro Telefénico o bien, obtener informacién en forma
automatica.

1.1.2  Atencién telefénica INBOUND ‘
El servicio consiste en la recepcion y gestion de las llamadas de entrada
generadas por consumidores que requieran la atencién de un ejecutivo del
Centro Telefénicao. ‘

Este servicio correspondz al Primer Nivel Front Office,

1.1.3 Puestos para personal del SERNAC
El servicio censiste en Ia provision de puestos de trabajo para el personal del
SERNAC que ejecute sus funciones desde el Centro Nacional de Atencién al
Consumidor en ef Centro Telefénico.

Este servicio apoya la gestion de este grupo de ejecutivos que corresponden, en
el modelo de operacién, al Segundo Nivel Back Office y Tercer Nivel.

La describcic’m y caracteristicas de los puestos de trabajo se encuentran
detalladas en los punto 3.4.

1.1.4 Servicio Qulbound
El Servicio Qutbound consiste en la generacién de llamadas de salida hacia los
consumidores, por parte de los ejecutivos dzl Primer Nivel Front Office, para la
entrega de informacion relacionada a las consultas presentadas.

1.1.5 Redlizacién de encuesias
El servicio consiste en la generacion de llamadas de salida hacia los
consumidores que hayan ingresado casos al SERNAC por cualquiera de sus
canales {Presencial, Telefénico e Internet) con la finalidad de encuestarlos.

Los alcances y estructura de la encuesta deben definirse y acordarse
previamente con el SERNAC.
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1.2 Ceniro Internet

— Este servicio comprende la administracién y provision del personal y los recursos

tecnoldgicos requeridos para la atencién de las consultas y reclamos de los
- consumidores que ingresen a través del sitio web del SERNAC {(www.sernac.cl).
s El servicio considera io siguiente:

1.1.6 Gestién de consultas

Consiste en [a gestion de los requerimientos de los consumidores ingresados a
traves del sitio web del SERNAC v tipificados como “Consultas”.

El grupo de ejecutivos que atiende este servicio corresponde al Front Web
= Consultas.

1.1.7 Gestién de reclamos

Consiste en la gestion de los requerimientos de los consumidores ingresados a
través del sitic web del SERNAC v tipificados como “‘Reclamos”.

El grupo de ejecutivos que atiende este servicio corresponde al Front Web
Reclamos. '

1.1.8 Puestos para personal del SERNAC
Al iguat que en el punto 1.1.3 el servicio consiste en la provisién de puestos de
{rabajo para ¢l persoral del SERNAC que ejecute sus funciones desde el Centro
Nacional de Atencion al Consumidor, esta vez, en el Centro Internet.

Este servicio apoya la gestidn de este grupo de ejecutivos que corresporden, en
- el modelo de operacién, al Grupo de Funcioharios SERNAG que ejecuta
- funciones de backoffice y Abogado SERNAC.

La descripcion y caracteristicas de los puestos de trabajo se encuentran
detalladas en el punto 3.4,

1.3 Servicios anexos

Otros servicios que seran proporcionados como parte del producto Centro
Nacional de Atencién al Consumidor son los siguientes:

- 1.1.9 Aseguramiento de calidad para el Centro Telefénico

Este servicio considera la grabacién aleatoria, de un porcentaje de un 10% las
o conversaciones de los ejecutivos y la posterior evaluacién de un grupo de estas
llamadas con propdsitos de aseguramiento de calidad.

El monitorec y evaluacién de las llamadas de los ejecutivos permitira detectar
deficiencias en el entrenamiento, inconsistencias en los procesos de atencion y
ofros elementcs que atenten contra el buen desempefio del servicio por parte de
los ejecutivos, permitiendo aplicar las medidas de correccion en tiempo y forma,

1.1.10 Administracién de procesos 7

Este servicio comprende la revisién, andlisis, documentacion y mantenimiento de
- los procesos de atencién que sean definido, tanto para el Centro Telefénico como
o par el Centro Internet.

1.1.11 Administracién del Servicio _
Comprende la administracion del servicio, en términos generales, con e/
propésito de controlar que se alcancen los niveles de servicio esperados,
mantener interaccion constante con SERNAC, resolver temas complejos que se
susciten en la operacién diaria e informar respecto a las condiciones del servicio
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Servicio N'ai'cion'al del Consumidor
y los resultados obtenidos, tanto para el Centro Telefonico como para el Centro
Internet.

,,,,, ; CORERMO DLOMILL
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1.1.12 Office Center
El servicio comprende la implementacion del siguiente equipamiento de oficina

para el uso exclusivo y dedicado del personal del SERNAC gue opera en el
Centro Nacional de Atencidn al Consumidor:

Fax

Scanner
Impresora Laser
Fotocopiadora

Los insumos asociados al uso de este equipamiento, seran proporcionados por
L DTS. Mensualmente, DTS informara al SERNAC el gasto asociado a estos
insumos para que sean reembolsados junto con la factura de servicios.

Este servicio es comin, tanto para el Centro Telefénico como para el Centro
Internet.

1.1.13 Informes de gestién
= SERNAC requiere contar con informes dinamicos disponibles en linea en donde
el personal de SERNAC pueda seleccionar la fecha de inicio y la fecha de
: término y que el tipo de informe se despliegue en una tabla con la informacion
— solicitada. La informacion gque deben contener los informes basicos son

» Total de llamadas Recibidas, Atendidas por IVR y traspasadas a los

_ Ejecufivos.
» Total de llamadas Recibidas, Atendidas por Segundo Nivel y traspasadas al
Tercer Nivel
e Total de Tiempo hablado medido desde que el ejecutivo contesta hasta que
corta. '

Total de llamadas recibidas por las diferentes opciones del IVR.

Tiempo promedio de Atencidn en total y por usuario del Centro de Contacto.
Tiempo promedio por llamada segun clasificacién IVR

Tiempo de espera en ser atendido por un ejecutivo

Numero de Hlamadas perdidas.

» & & & @&

Ademas, mediante FTP a un servidor del SERNAC se enviaran fos datos de las
lamadas entrantes para que SERNAC pueda disefiar otros reportes con cruce
- de variables.

: Semanalmente se eniregara un informe escrito que de cuenta de la actividad
— del Centro Nacional de Atencion al Consumidor, en donde se incluyan las
llamadas contestadas por el IVR, llamadas perdidas, etc.

DTS entregara, ademas, un conjunto de reportes cuyos contenidos se indican a
continuacion.

Reporte Telefdnico Inbound

Llamadas recibidas.

Liamadas abandonadas en espera de ser atendidas por agente.

Llamadas atendidas. '

Liamadas recibidas por el (los) IVR (s) implementados en el servicio.
‘(separadas por cada rama existente).
s |lamadas con TMO menor a 10 seg. (diario)
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COBHEN DS
— CHUE:

Nivel de abandono (%).

Nivel de Servicio (% de llamadas atendidas antes de 15 segundos).

Tiempo promedio de abandono.

Tiempo promedic de Hold (Hold: cuando el agente deja en espera al cliente
mientras busca informacion). :

Tiempo promedic de conversacion.

Tiempo Promedia de ACW.

Tiempo promedia de espera en coia.

Recurrencia de llamadas (ANis) ingresadas, atendidas y abandonadas.

Los reportes Telefonicos de inbound deberdn ser generales del servicio y
ademas separados por cada una de las Zonas geograficas definidas por
SERNAC.

Reporte telefénico Outbaund
* Registros recorridos.

Llamadas realizadas.

Promedio de intentos por registro.

Llamadas con contacto efectivo (llamadas contestadas por un ser humano).

Llamadas con centacto efectivo aceptadas (cuando se cumple el objetivo

comercial de la llamada).

* Llamadas con contacto efectivo rechazadas (cuando no se cumple el objetivo
comercial de la llamada debido al rechazo del cliente).

= Llamadas con contacto efective pendientes (cuando el cliente solicita que se
le vuelva a llamar para evaluar el praducto/servicio ofrecido).

» Llamadas con contacto no efectivo (Llamadas contestadas por persona que
no satisface los criterios comerciales para hacer gestion de la campaiia).

* Llamadas sin contacto (llamadas totales realizadas menos ilamadas con

contacto efectivo).

Tiempo-promedio de conversacion.

-
+ Tiempo promedio de conversacion con contacto aceptado.
..... » Tiempo promedio de conversacion con contacto rechazado.
» Tiempo promedic de conversacion con contacto pendiente.
- » Tiempo promedio de conversacién con contacto descartadas (cliente no
cumple con los requisitos basicos).
Gestién Campaiia Outbound
» Cantidad de registros totales de la base.
* Registros aceptados.
+ Registros rechazados. 7
* Base total recorrida acumulada (todos los registros que han sido recorridos
con al menos un intento de establecer contacto con el cliente).
3 * Registros no recorridos.
» Total lamadas.
» Registros contactados con clientes objetivos.
. » Registros contactados con otra persona (no clientes objetivos).
» Registros descartados con contacto (registros recorridos en el periodo donde

al establecer contacto con cliente, ya sea cliente objetive o no, no cumple con
los requisitos de la campafia). _

» Registros descartados sin contacto (registros recorridos durante el periodo
que no cumplen con las condiciones minimas para establecer el contacto).

» Registros pendientes acumulados con contacto (registros recorridos
acumulados que &l establecer el contacto (con o sin cliente objetivo) se
requiere de un nuevo intento para concretar el resultado).
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* Registros pendientes acumulados sin contacto (registros recorridos

acumulados que requieren de un huevo intento al no haber logrado
establecer un contacto).

Porcentaje de contactos descartados acumulados.
Poreentaje de contactabilidad acumulada.
Intentos por registro acumulado.

Reportes Productividad de Agente

» Tiempo turno programado.

* Tiempo de disponibilidad de agente (logueado: cuando el agente queda
disponible en el sistema para que reciba Hamadas).
Porcentaje de logueo.

Tiempo de conversacion en liamadas Inbound.
Tiempo de conversacién en llamadas Outbound.
Tiempo Hold.

Otros tiempos agentes.

Dias con turno programado.

Dias de asistencia en dias de tumo.

Tiempo de asistencia en horarios de turno.
Porcentaje de cumplimiento de turnos.

Tiempo logueado. -

Tiempo logueado en horario de turno.
Porcentaje de logueo.

Adherencia.

® & & 2 & 0 & ¢ & & & 0 0

Reportes Centro Internet
e Resumen Casos Web
o Total Casos Ingresados por Internet
Total Consuitas
Total Reclamos
Consuitas Cerradas Web Internet
Consultas Respondidos Dentro de Plazo
Consuitas Respondidos Fuera de Plazo
Consultas Pendientes Web Internet
o % Casos Respondidos Fuera de Plazo
¢ Tabla Casos Web
o Consulta Internet
* Cerrado en Back
* Dentro de Plazo
* En Progreso
o Fuera de Plazo
* Total Cerrado en Back

{
C0O0O0O0OCOC

_ o Reclamo Internet
.... . * Cerrado en Back
 Dentro de Plazo
* En Progreso
* Fuera de Plazo
; e Total Cerrado en Back
- o Total Reclamo Internet
o Total general
; ¢ Detalie Casos Web
- o Afio de Ingreso
o Dia Solucionado
o Mes Solucionado
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2. MODELO DE OPERACION

1.4 Centro Telefdnico

2.1.1  Diagrama del modelo de operacién del Centro Telefénico
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Back Office Abogado SERNAC

- 2.1.2 Descripcién general
Para los consumidores que tienen dudas y necesitan orientacién, en el ambito de
sus derechos y obligaciones en el marco de la Ley del Consumidor, el. SERNAC
ofrece la posibilidad que los consumidores puedan ingresar sus Consultas, a
través del numero 600 594 6000 (proporcionado por.el SERNAC).

. Desde un punto de vista operativo, el Centro Internet esta estructurado en base a
las siguientes entidades:

» IVR: corresponde a una plataforma interactiva de respuesta de voz que
presenta mensajes y opciones para direccionar a los consumidores hacia las

— diferentes aiternativas de atencion del Centro Telefénico.
L « Primer Nivel Front Office: corresponde a un grupo de ejecutivos, provistos
- por DTS, los cuales se encargan de la atencion telefénica de los
consumidores que ingresan por las opciones 1, 2 y 4 del IVR. Ademas
atiende los requerimientos de los consumidores que ingresan a través de la
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