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2.1 Herramienia de Mesa de Ayuda
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Para la entrega de este servicio se utilizara la aplicasion “Universal Service Desk”
de CA. Esta herramienta permite el registro y gestion de los incidentes
reportados por los usuarios de SERNACFACILITA.

2.2 Roles del Servicio

a) Supervisor: Persona encargada de administrar y centrolar el funcionamiento
de la Mesa de Ayuda. Sus tareas son:

Reasignar Ticket.

Velar por el cumplimiento de los tiempos de respuesta y solucion.
Incorporacién y Mantencion de categorias de problemas.
Mantencién de agentes de turmno.

* * & »

b) Agente de Front: Persona encargada de recibir el llamado del usuario de
SernacFacilita, ingresar los antecedentes ai Sistema y comunicar el problema
al Agente de Back.

¢) Agente de Back: Persona responsable por la solucion del incidente. Esta
encargada de realizar todas las acciones necesarias para resolver el
incidente del usuario de SernacFacilita. Entre sus tareas estan:

* Comunicarse con el usuario para obtener mayores detalles del incidente,
dentro del tiempo de respuesta.

¢ Asistir telefonicamente al usuario, si es que el incdente puede resolverlo
el mismo.

e Asistir al sitio del usuario si el incidente no puede ser resuelto via
teléfono. Una vez terminada la actividad y repuesto el servicio, la solucion
y recomendaciones, deben ser comunicadas al usuario.

Comunicar el término de la actividad al usuario.
Si se diagnostica que el incidente debe ser resuelto por un tercero debe
generar un ticket en la mesa de ayuda del tercero v hacer seguimiento.

« Si el incidente no puede resolverio directamente, debera coordinar a otras
personas del grupo de back, teniendo siempre la responsabilidad por el
caso.

* Ingresar los antecedentes de solucién del caso en la mesa de ayuda. De
no ser posible hacerlo personalmente, debera enviarlo via correo, o por
teléfono, referenciado el ticket al Agente de Front.

d) Escalamiento: Persona a la que se escalaran los tickets en forma automatica
o manual, en el caso de que el agente de Back no sea ubicable por algun
motivo,

2.3 Horario de Afencién
Se define el horario de atencion de Lunes a Domingo, las 24 horas del dia.

3 SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENCION

El servicio de soporte considera prestar asesoria y asistencia a través de la Mesa
de Ayuda, en todo lo que diga relacién con el funcionamiento del Servicio de
Alojamiento y la Aplicacién SERNACFACILITA.
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El Servicio de mantencién, considera corregir y reparar, en forma integra y

oportuna, cualquier alteracion, interrupcion o suspensién en el funcionamiento del
Servicio de Alojamiento y la Aplicacion SERNACFACILITA.

DTS se compromete a elaborar y entregar al SERNAC un informe mensual de
Disponibilidad y Accesibilidad del sistema.

3.1 Servicios proporcionados

Soporte Telefénico

Servicio que consiste en atender, en el horario de cobertura definido para el
Servicio de Mesa de Ayuda para Soporte, en forma telefanica, toda consulta
relativa a la configuracién y operacién def sistema

Este servicio considera:
* Consultas funcionales del sistema
» Solucién via telefénica de fallas menores del sistema.

Soporte Técnico de Hardware y Software

Servicio que consiste en la asistencia tecnica, para el caso de interrupcién o mal
funcionamiento del servicio. Esta asistencia técnica tendra como objetivo

reestablecer la operacién normal del servicio ¥ la correccion del problema
encontrado.

Servicio de Mantencién Preventiva

La mantencion preventiva consta de una serie de actividades destinadas a
detectar en forma temrprana las posibles fallas en la plataforma, asociadas al
servicio de alojamiento

Esto incluye mantencién a Ia plataforma de Hardware, Software basico y
Aplicacion SERNACFACILITA.

Una vez que se realice la mantencién preventiva, se hara entrega de un informe
con los resultados de la mantencion. En este infoerme se daran a conocer todas
tas falencias encontradas y las recomendaciones pertinentes para solucionarlas.

Las recomendaciones seran informadas al SERNAC para su validacion y
aceptacién. Los costos asociados a los cambios acaptados por SERNAC seran
evaluados caso a caso.

Las actividades consideradas en la mantencién preventiva, son:

Nro | Actividades Objetivos

1 Revision de la | Verificar que los indices que se estén usando, no se
integridad de | encuentren corruptos o desactualizados
indices

2 Revision de | Comprobar que los datos se estér guardando en forma
poblamiento de | correcta en la base de datos, tanto formato, longitud,
tablas criticas ubicacion de los datos en los campos y por ditimo, si
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ocurra el poblamiento

- 3 Determinacion de | Conocer los puntos mas vulnerables a fallas y tomar
puntos criticos acciones preventivas que impidan la aparicién de un
evento no deseado
4 Utilizacion de | Determinar a priori si la base de datos pudiese tener un
» espacio en base | problema de espacio en el corto o mediano plazo.
o de datos
5 Promedio de | Determinar el desempefio de los servidores a través de
utilizacién de | la utilizacion de sus recursos.
recursos en
servidores

3.2 Servicios No Incluidos

* Soporte Técnico a mejoras, modificaciones o actualizaciones de aplicaciones
desarrolladas directamente por SERNAC.

» Cortrataciéon de Asesores para labores de soporte y mantencién.

» Reparaciones o Servicios que se originen por conexiones indebidas a otros
equ pos dispositivos sin previa consulta al personal responsable de DTS.

+ Cambios o alteraciones a las aplicaciones, que deben ser consideradas como
actividades de asesoria.

» Soporte Técnico producto de mala operacién, por parte del personal del
SERNAC o sus proveedores.

¢ Instalaciones o reinstalaciones de la plataforma no provista por DTS.

» labores concernientes al diagnéstico o reparacion de sistemas externos al
servicio.

Si la falla del servicio es atribuible a DTS y no a una mala operacion del usuario,
o se procedera a su reparacion y al restablecimiento de la operacion.

Si se demuestra que la falla del servicio es atribuible a un incorrecto

- funcionamiento de sistemas, servicios o componentes provistos por SERNAC o
sus proveedores, SERNAC pagard a DTS los gastos asociados a la labor
desarrcllada.

3.3 HNiveles de Servicio

Definicién de Tiempos de servicio
Los tiempos de servicio definidos para el servicio de soporte, son los siguientes:

o Tiempo de Respuesta: Se entiende por “tiempo de respuesta’ el tiempo

continuo, dentro del horario de cobertura, que transcurre desde que DTS es

= notificada telefénicamente de un incidente hasta el momento en que el
personal técnico de DTS toma contacto con el personal técnico de SERNAC.
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» Tiempo de Solucién: Se entiende por “tiempo de solucién” el tiempo continuo,
dentro del horaric de cobertura, que transcurre desde que el perscnal técnico

de DTS toma contacto con el personal técnico de SERNAC y hasta que se
da por resuelto el incidente reportado.

Definicion de SLA

: DTS atendera cualquier alteracion del Sistema, reparandolo de acuerdo a las
. definiciones de disponibilidad indicadas en el punto 5 del presente Anexo.

En el casoc de que la anomalia requiera escalamiento de tercer nivel con el
fabricante, se informara al SERNAC con el fin de establecer el Tiempo de
Solucion de la falla especifica.

_ 3.4 Procedimiento de atencion

E! siguiente es el procedimiento de atencién de Hamadas de Soporte de Clientes
de DTS:

e La recepcion de solicitudes de soporte funcionara segun el horario de
o cobertura acordado. Todas las llamadas de soporte seran atendidas en el
numero telefénico: 800-391 850 o soporte@dts.cl.

» Los requerimientos seran atendidos por los agentes de la Mesa de Ayuda
DTS, quienes solicitaran la siguiente informacion (Los datos recopilados
seran registrados en la Mesa de Ayuda de DTS):

» Razén Social y RUT. ,
» Direccion donde esta instalado el equipo que presenta el problema.
» Breve descripcién del problema.
» Nombre y teléfono de contacto de la persona que solicita la asistencia
técnica o reclamo.
» Finalizado este cuestionario, el agente informard el nimero de Caso con
gue se regisird el llamado.
; » Dependiendo del tipo de problema reportado, el caso se derivard al
- especialista mediante correo electronico a su estacion de trabajo y a su
teléfono celular.
_ = El técnico asignado Hamara al contacto de SERNAC, para intentar analizar

------ ' el problema con mayor detalle. Luego del anélisis, el técnico usara algunos

de las modalidades de servicio definidas para solucionar el problema.
: « Una vez resuelto el caso, el técnico ingresara a la Mesa de Ayuda de DTS,

_ ‘ los antecedentes de la solucion, incluyendo, 1a fecha y hora de la accion.

rrrrr

4 SERVICIO DE DESARROLLO

- El orocedimiento para eventuales cambios y/o mejoras a la aplicacién
SERNACFACILITA, es =l siguiente:

. Todo nuevo requerimiento de modificaciones, adaptaciones y nuevos desarrollos
sobre [a aplicacién debe ser solicitado y aprobado por el responsable del servicio

1 de SERNAC. Previo a la ejecucién de las actividades requeridas, el résponsable
de la mantencién del sistema en DTS entregara la programacion de las
actividades y el esfuerzo asociado (en horas hombre).

Los esfuerzos asociados a nuevos desarroilos y modificaciones seran evaluados
- caso a caso, de acuerdo a los recursos necesarios para cumplir con los
requerimientos de SERNAC. Basicamente, estos recursos pueden definirse como
productos, licencias, servicios profesionales y soportes adionales a [os que se
WAL SErTas. ol
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proporcionan en el marco de este Contrato. Los precios adicionales de horas-

hombre de especialistas para SERNAC para la ejecucion de servicios
profesionales se encuentran sefalados en el anexc D.
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El servicio de desarrollo estara disponible de Ifiunes a viernes, no festivos, entre
8:15y 18:00 hrs.

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

s Métrica Web: Los médulos Web “Consumidor” y “Proveedor” accesibles via
www.sernac.cl, de la aplicacion SERNACFACILITA, estaran disponibles en
un 99% de tiempo de usabilidad (Up Time) en modalidad 7x24.

» Meétrica Presencial: Los formularios o paneles operacionales de la aplicacién
SERNACFACILITA, ulilizados por los ejecutivos de aencién de publico
presencial y ejecutivos de Call Center, estaran disponibles en un 99% en
horario de lunes a viernes de 8:00 a 19:00 hrs.

Las métricas del servicio se aplicaran Unicamente sobre fallas criticas,
entendiéndose por éstas, a aquellas que afectan funcionalidades claves para la
operacidén del sistema. La métrica 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 cliente.

lLa disponibilidad del servicio, serd medida con una frecuencia mensual y
comenzara a aplicarse desde el segundo mes de iniciado el servicio, una vez
establecida [a operacion en * Régimen Permanente”.

6 MANEJO DE CONTINGENCIAS

Para enfrentar las contingencias de la operacion y asegurar la disponibilidad del
servicio, se definiran procedimientos que contempian los siguizntes elementos.

Hardware

Se penerara una configuracién de respaldo utilizando las componentes
exisientes en el Datacenter para SERNAC.

El Servidor de Base de Datos, sera respaldado en el Servidor de Cormeo al igual
que el Servidor Web.

Se llevara la replicacién de datos, necesaria para la operacion.

Enlaces

Para mantener la continuidad del servicio, se cuenta con erlaces de Internet y
datos redundantes, lo que garantiza la operacidn del sistema ante positles fallas.

Respaldo de Base de Datos
El respaldo de la Base de Datos es full y realizado en forma diaria en cinta.
Ademas, se mantendra un esquema de replicacién entre el Servidor de Base de
Dates y el Servidor de Correo.
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Para asegurar la disponibilidad de la informacién ante eventuales siniestros, se
mantendra un respaldo de Base de Datos externo, donde se mantendrd una
copia de las cintas en DTS Call Center 6 SERNAC.

7 ELEMENTOS QUE DEBEN SER PROVISTOS POR SERNAC

SERNAC debe proveer los siguientes elementos para permitir la ejecucion del
proyecto y servicio en forma exitosa.

Enlace de Datos SERNAC - DTS DATACENTER.

Licencia Microsoft Exchange Server.

Cominio sernacfacilita.cl.
Enlace adicional para la operacién hasta final del 2008, como respaldo.

ANEXO D

PRECIOS Y CONDICIONES DE PAGO

1. PRINCIPALES SUPUESTOS

Los principales supuestos aplicados por DTS para la evaluacion de los precios
ofertados son los siguientes:

1.1 Cenkro Telefonico

Se han definido los siguientes escenarios para acordar los diferentes precios:

Escenario 1. Llamadas Inbound entre 400 y 800 por dia, can una duracion

media de 3 minutos y considerande 22 dias, lo que arroja entre 26.400 y
52.800 minutos mes.

Escenario 2: Llamadas Inbound entre 800 y 1.200 por dia, con una duracién

media de 3 minutos y considerandc 22 dias, lo que arroja entre 52.800 y
79.200 minutos mes.

Escenario 3: Llamadas Inbound mas de 1.200 dia, ccn una duracién media

de 3 minutos y considerando 22 dias, lo que arroja mas de 79.200 minutos
mes.

Se asume que al comienzo de la operacion, el volumen de llamadas entrantes
(inbound) se encontrara en el rango correspondiente al escenario 3.

Detalle

Supuestos Aplicados

Valor del minuto contestado por el IVR » Para la evaluacién de este servicio se

Se entiende por minuto contestado por
el IVR al minuto de atencién en que el
consumidor navegé a través del IVR

han considerado:
s 11.000 minutos mensuales
* Tiempo Medio de Operacion

wwwesetnas.ol
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(TMO) de 34 segundos por
llamada
El precio presentade corresponde al
precio unitario por cada minuto
contestado por el IVR

Valor del minuto INBOUND contestado
por un ejecutivo

Se entiende por minuto INBOUND

contestade por un ejecutivo, al

minuto atencion brindado por los
ejecutivos del Primer Nivel Front

Office del Ceniro Telefénico a los

consumidores.

Para la evaiuacién de este servicio se

han considerado:

» Tiempo Medioc de Operacion
(TMO) de 291 segundos por
llamada

o Entre 26.400 y 52.800 minutos
mensuales para e} Escenario 1

s Entre £2.801 y 79.200 minutos
para el Escenario 2

e Mas de 79.200 minutos para el
Escenario 3

El precio presentado corresponde al

precio unitario por cada minuto

INBOUND contestado por un

ejecutivo

Valor por el zambio de la grabacion del
IVR

Se entiende por cambio de la
grabacion del IVR, al conjunto de
actividades tendientes a modificar el
arbol de VR, definiendo nhuevas
opciones e incorporando nuevos
prompts o grabaciones.

Para la evaluacidn de este servicio se
consideré cue cada actividad de este
tipo, requeria de 20 HH de un
especialistz.

El precio presertado corresponde ai
precio unitario por-cada cambio de la
grabacién del IVR

Valor de la capacitacion de los ejecutivos
en la Partida

Se entiende por capacitacion de los
ejecutivos en la partida al
entrenamento necesaric al que
deben scmeterse los ejecutivos del
Primer Nivel Front Office del Centro
Telefonico. :

Dado que los ejecutivos para el

servicio existen y ya han sido

capacitados con anterioridad, se ha
considerado que, en esta etapa,
deben refcrzar sus conocimientos y
capacitarse Unicamente en el uso y
explotacién de Ia nueva versién dei
Sistema.

Para la evaluacion de este servicio se
considerd indicar el costo unitario de
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ejecutivo.

E! precio presentado corresponde al
precio unitario por cada hora hombre
de capacitacion de los ejecutivos
en la partida

Valor de Puesto de Supervisor SERNAC

Se entiende por puesto para
Supervisor SERNAC z los puestos
de trabajo que serdn ocupados por
tos funcionarios de SERNAC gue
realizaran las labores de Tercer Nivel
desde el Centro Telefénico.

Para la evaluacion de este servicio se
considerd s6lo 1 puesto, con
idénticas caracteristicas a las de los
puestos de trabajo para otros
funcionarios de SERNAC, de acuerdo
a lo indicado en la Oferta Técnica.

El precio del servicio considera la
habilitacion del servicio de Office
Center

E! precio presentado corresponde al
precio mensual por cada puesto
para Supervisor SERNAC

Valor del Puesto para funcionarios
SERNAC

Se entiende por puesto para
funcionarios de SERNAC a los
puestos de ftrabajo. que seran
ocupados por los funcionarios de
SERNAC que realizaran las labores
de Segundo Nivel Back Office desde
el Centro Telefénico.

Para la evaluacion de este servicio se
consideraron 3 puestos

El precio del servicio considera la
habilitacién del servicio de Office
Center

El precio presentado corresponde al
precio mensual por cada puesto
para funcionarios de SERNAC

Valor del minuto QUTBOUND, local y de

Jlarga distancia, utilizado por los

ejecutivos dei Front y BackOffice

Se entiende por minuto
OUTBOUND, local y de larga
distancia, a los minutos empleados
por los ejecutivos del servicio para
contactar a los consumidores que
requieran algun tipo de respuesta por
parte de! Centro Telefdnico.

Para la evaluacién de este servicio se
han considerado como parte de la
estructura de costos, sélo los minutos
OUTBOUND generados por Ilos
gjecutivos del Primer Nivel Front
Office.

El precio presentado corresponde al
precio unitario por cada minuto
OUTBOUND, local y de larga
distancia

Valor de minutcs OUTBOUND para la

Se entiende por minuto OUTBOUND
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realizacion de encuestas a solicitud de
SERNAC

para [a realizacion de encuestas, a
los minutos empleados por los
ejecutivos del servicio para intentar el
contacto y posterior aplicacién de
encuestas a los consumidores, que
hayan ingresado casos al servicio a
través de algunos de sus canales, en
un determinado tiempo.
» Para la evaluacion de este servicio se
han considerado:
» 1 encuesta por afio
» 14.000 registros a recorrer
» 20% de contactabilidad sobre el
total de la muestra a recorrer
* 12% de efectividad sobre el total
de la muestra a recorrer
4 reintentos
14,5 minutos para teminar una
encuesta completa
» El precio presentado corresponde al
precio unitario por cada minuto
OUTBOUND para fa realizacién de
encuestas

1.2 Centro Internet

Detalle

Supuestos Aplicados

Valor de contestar una consulta internet

e« Se entiends por contestar una
consulta Internet la gestion que
realiza un ejecutivo del Front Web
Consultas desde que racibe la
Consulta y ia responde o deriva al
BackOffice

» Para la evaluacion de este servicio se
consideraron:

e 5.000 consultas mensuales
e 405 minutos de gestidn por
contestar una consulta

o Fl precic presentado corresponde al
precio unitario por cada Consulta
Contestada

Valor por gestion administrativa por
Reclamo Internet

¢« EI precio presentado corresponde al
precio unitario por cada posicién de
Front Web Reclamos

Valor d= fas posiciones que SERNAC
requiere para la instalacién de su
BackOffice en dependencias de la
empresa

¢ Se entiende por posiciones
SERNAC a los puestos de trabajo
que seran . ocupados por los
funcionarios de SERNAC.

« Para la evaluacion de este servicio se
consideraron 4 puestos

« EI precio del servicio cansidera la
habilitacion del servicio de Office
Center _

s El precio presentado corresponde al
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|  SERNAC

1.3 Producto desarrollo de portabilidad de sistema

Detalle

Supuestos Aplicados

Valor de desarrollo de la portabilidad del
sistema actual

Este precio incluye:

» El desarrollo de una nueva aplicacién.

e Mejoras en las funcionalidades de la
nueva aplicacion.

e Panel de informacién estadistica de
casos, que puede ser accedido desde
SERNAC.

« Construccion de 15 Reportes de

Gestidn.

Garantia técnica por tres (3) meses.

Gestién de Calidad del Desarrollo.

Documentacion de la Aplicacion.

Entrenamiento Windev y Webdev

Cursc de Programacién en Windev y
Webdav.

Licencias Windev

* Una (1) licencia Windev Deployment
Web.

e Una (1) licencia de desarrolio
Windev.

e Una (1) Ilicencia de desarrolio
Webdev.

Migracién a ambiente Oracle

+* QOcho {8) semanas adicionales para ia
implementacién de funcionalidades
especificas para que el sistema

pueda operar sobre ambiente Oracle

1.4 Producto alojamiento, administracién y modificacién del sistema

Valor de alojamientc mensual del
sistema

Este valor incluye los servicios
mensuales de:
¢« Datacenter (equipamiento de
Hardware y Software)
* Arriendo de Enlaces: :
o |Internet 10 Mbps Nacional y 64
Kbps Internacional
s Datos

|« Servicio de Soporte y Mantencion

» Respzldo de Datos

Valor hora de desarrollo para
modificaciones posteriores

El precic por hora de trabajo para
modificac ones posteriores a la aplicacion
SERNACFACILITA, dependiente del
perfil profesional y esfuerzo requerido.
Los petfiles son:

¢  Sub Gerente de Operaciones

«  Director de Desarrollo

+ Analista Programador
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2. PRECIOS

2.1 Preducto Centro Nacional de Atencién al Consumidor
2.1.1 Centro Telefénico

De acuerdo al volumen de llamadas inbound recibidas y al escenario en el que se
encuentren, se aplicaran fos precios correspondientes de acuerdo a las tablas

que se presentan a continuacion.

Precio Unitario (CLP$)
D
etalle Escenario 1 Escenario 2 Escenario 3
2.1.1.1  Valor del minuto )
contestado por el IVR 18 13 12
21.1.2 Vglor del minuto
INBOUND contestado por un | 133 130 127
ejecutivo
2.1.1.3 Valor por el cambio de
la grabacién del IVR 764.291 764,291 764.291
2114 Valor de la
capacitacién de los | 2.316 : 2.316 2.316
ejeculivos en la Partida
2.1.1.5 Valor de Puesto de
Supervisor SERNAC por mes 386.485 386.485 386.485
2.1.1.6 Vdlor del Puesto para
funcicnarios SERNAC por mes 386.485 386.485 386.485
21.1.7  Valor del minuto
QUTBOUND utilizado por los 133 130 197
ejecutivos del Front vy
BackOffice
21.1.8 Valor de minutos
OUTBOUND para la
realizacién de encuestas a 168 168 168
solicitud de SERNAC

2,1.2 Centro internet

Detalle

Precia Unitario (CLP$)

21.21 Vdor de conftestar una

dependencias de la empresa por
mes, equivalente a 180 horas
laborales

478

consulta Internet

2.1.2.2 Valor mensual por gestién
administrativa por Reclamo | 858.873
Internet

2.1.2.3 Vdaior de cada posicidn que
SERNAC requiere para  ia
instalacion de su BackOffice en 386.485

2.2 Producto Desarrollo de Portobilidad del Sistema

| Detalle

| Precic Total (CLP$)

www.sarnac.cl
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2.21.1 Vdlor de desarrollo de la
portabilidad del sistema actual 40.456.970
- 2.21.2 Entrenamiento Windev vy
Webdev 2.158.122
2.2.1.3 Licencias Windev 2.751.719
— 2.2.1.4 Migracién a ambiente Oracle | 9.486.954

: 23 Producto Alojamiento, Adminisiracién y Maodificacion del
- Sisiema
_ Detalle Precio Unitario (CLP$)

2311 Valor mensval de

aiojamiente del sistema 2.224.993
Sub-Gerente de 50.077

2.3.1.2 Valor hora de desarrollo | Operaciones e
para modificaciones posteriores | Director de desarrolio 36.132
- Analista Programador 22.389

3. CONDICIONES GENERALES
3.1 Facturacion y pago

: a) Los montos a cobrar por el producto Desarrolio de Portabilidad del Sistema vy

o que aparecen indicados en los puntos 2.2.1.1, 2.2.1.2, 2.2.1.3 y 2.2.1.4 del
presente Anexo, se facturaran una vez entrzgadas las licencias, realizado el
entrenamiento, instalado el sistema en las dependencias de DTS, puesto en
marcha y realizadas las pruebas corrzspondientes a satisfaccién de
SERNAC.
Los montos a cobrar, por los productos Centro Nacional de Atencién al
Consumidor y Alojamiento, Administracién y Modificacién del Sistema, de
acuerdo a lo indicadc en los puntos 2.1.1.1, 2.1.1.2, 2.1.1.5, 2.1.1.6, 2117,
21.21,2122,2123y 2.3.1.1 del presente Anexo, se facturaran por mes

: vencido dentro de los 5 primeros dias de cada mes. E! monto a cobrar por la

et capacitacion de los ejecutivos al inicio del servicio, y que aparece indicado en

el punto 2.1.1.4 del presente Anexo, se facturara, por Unica vez, junto con los
; Servicios al término del primer mes de servicio. Los montos a cobrar por los
. servicios indicados en los puntos 2.1.1.3, 2.1.1.8 y 2.3.1.2 del presente Anexo
se facturaran junto ccn los Servicios al término del mes en que éstos sean

realizados.

o b) SERNAC recibira las facturas respectivas para su revisién, junto a un detalle
de los gastos y servicios prestados, y, en zaso de no tener observacion
alguna respecto de dichos documentos, efectuara el pago de acuerdo a lo
establecido en el parrafo siguiente.

c) SERNAC pagara dentro de un plazo de trzinta (30) dias corridos, contados

,,,,,, & desde la fecha de emisidn de la factura correspondiente.

d) En caso de simple retardo o mora, en el pago de una o mas facturas, DTS

— esta autorizado a cobrar el interés maximo autorizado por la ley, por el

periodo que dure e simple retardo o la mora. Si DTS ejerce este derecho,
- SERNAC estara obligado a pagarlo en el plazo establecido en d).

i e) Siel pago de la factura demorase mas de 60 dias corridos, contados desde la
fecha de su emision, DTS queda facultadc para suspender el servicio hasta
que el pago sea efectuado, previa notificacion por escritp, enviada a
SERNAC con una anticipacion de 15 dias, antes de la suspension.

f) Las partes convienen que DTS no podra pagar o asumir obligacion de pago
alguna, en materia de gastos y/o viadticas que deban erogarse para la
prestacion de los servicios encomendados y que deben correr a cargo de
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SERNAC, a menos gue cuente con la autorizacion previa y por escrito de
esta Ultima. En caso de que DTS viole lo estipulado en este apartado, los
gastos y/o vidticos que haya erogado correran por su cuenta y riesgo.

_ 4.2 Impuesios
_ Los servicios estan afectos a IVA.

4.3 Unidad monetaria

Todos los precios presentados se encuentran expresados en pesos chilenos

(CLP$}, son netos y no incluyen el impuesto al Valor Agregado (IVA) el que sera
incorporado en cada factura que se emita.

N 4.4 Supuestos empleados

Cabe sefialar que cualquier variacion de |a realidad respecto de los supuestos de
: irabajo aportados que implique un aumento en los costos asociados a la
plataforma requerida para proveer el servicio, y reflejados en los precios
indicadas en el presente Anexo, significara una reevaluacion de estos, en orden

a compensar los mayores costos.

- 4.5 Servicia fuera de horario de cobertura

Los precios indicados corresponden a los servicios prestados en el horario
normal de cobertura de los servicios. Para aquellas actividades realizadas fuera
de ese horario el precio se recargara en un 30%.

) - ANEXO E

- MULTAS Y SANCIONES
— 1. CENTRO NACIONAL DE ATENCION AL CONSUMIDOR

1.1 Centro Telefénico

Si en un mes de operacion los indicadores de Nivel de Servicio o Nivel de
Atencién estan bajo lo solicitado en el punto 3.9 “Nivel de Servicio “ de las
Bases Técnicas, se procedera a descontar automaticamente de la facturacién del
Centro Telefénico el valor correspondiente a los porcentajes que a continuacion
se indican:

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

- cumplimiento los items del Centro Telefénico
Entre un 10,1% y un 20% de no | 10% del Neto de la Facturacion
cumplimiento para los items del Centro Telefénico

Sobre el 20% se considerara falta | 30% del Neto de la Facturacion
gravisima y previa evaluacibn se | para los items del Centro
puede dar por finalizado el contrato | Telefénico. En tal supuesto, habilita
al Semac para poner témmino al
contrato y cobrar la boleta de
garantia que corresponda.

1.2 Centro Internet

Si en un mes de operacidn los indicadores de Casos trasladados, Respuestas
informadas al consumidor, Insistencias o Agendamiento al Back Office
SERNAC estan bajo lo solicitado, se procedera a descontar autométicament de
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