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APLICA MULTA POR INCUMPLIMIENTO DE
CONTRATO EN PROCESO DE LICITACION
PUBLICA ID 545854-10-LP15, SOBRE
CONTRATACION DEL SERVICIO DE CALL
CENTER PARA EL SERVICIO DE
REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION, AL
PROVEEDOR ENTEL CALL CENTER S.A,
CORRESPONDIENTE AL MES DE MARZO
DE 2017.

RESOLUCION EXENTAN® 1 § 2
SANTIAGO, §} § JuN, 2017
Hoy se resolvio lo que sigue:

VISTOS: Lo dispuesto en el D.F.L. N°
1/19.653, de 13 de diciembre de 2000, 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 la Administracion del Estado; en la Ley N° 19.880, que
Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de
la Administracion del Estado; en la Ley N° 19.886 de Bases sobre Contratos Administrativos
de Suministro y Prestacion de Servicios; en el Decreto Supremo N° 250, de 2004, del
Ministerio de Hacienda, y sus modificaciones, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
10.886; en la Ley N°20.981, de Presupuestos para el Sector Pablico, correspondiente al ano
2017; en la Resolucién Afecta N° 8, de 24 de marzo de 2015, que aprueba las Bases
Administrativas, Especificaciones Técnicas y Anexos para la contratacion del Servicio de Call
Center para el Servicio de Registro Civil e Identificacién; en la Resolucion Exenta N° 241, de
14 de julio de 2015, que adjudica licitacién pUblica para la contratacion del Servicio de Call
Center para el Servicio de Registro Civil e ldentificacidn; en la Resolucion Afecta N° 40, de 30
de diciembre de 2015, que aprueba el contrato para la Prestacion del Servicio de Call center
del Servicio de Registro Civil e ldentificacion, y deja sin efecto Resolucién Afecta N° 29, de 14
de septiembre de 2015; y lo establecido en la Resolucién N° 1.600, de 30 de octubre de 2008,
de la Contraloria General de la Republica; y

CONSIDERANDO:

1. Que, el Servicio de Registro Civil e
Identificacién, previo proceso de licitacion publica, ID 545854-10-LP15, contratd para la
prestacion del servicio de Call Center a la empresa ENTEL CALL CENTER S.A,
suscribiendo el respectivo contrato con fecha 4 de agosto de 2015, aprobado por Resolucion
N° 40, de 30 de diciembre de 2015, de la Direccién Nacional del Servicio y tomada de razén
por la Contraloria General de la Reptblica el 22 de enero de 2016.

2. Que, de acuerdo a lo sefalado en la
seccién 9, de las especificaciones técnicas de las bases administrativas de que se trata, y en
la clausula QUINTO “Requerimientos exigidos”, sexto item relativo a los “Requerimientos
Tecnoldgicos” sefiala en su letra d) que la solucién de Call Center debe considerar al menos
los siguientes requisitos:
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“Nivgles de Servicio (SLA): los servicios de Calil Center de la solucién propuesta, deberan
considerar los siguientes niveles de servicio por cada periodo mensual;

i) Cobertura horaria con ejecutivos ACD (Automatic Call Distributor) (Nivel 1): De lunes
a viernes de 08:30 a 20:30 hrs, exceptuando festivos. '

i) Cobertura horaria del Nivel 2 de soporte: De lunes a viernes de 08:30 a 16:00 hrs,
exceptuando festivos.

iif)  Cobertura Horaria IVR: De lunes a domingo de 00:00 a 24:00 hrs,

iv)  Cantidad de ejecutivos en ACD, de acuerdo al dimensionamiento que el proponente
determine para cumplir los niveles de servicio exigidos.

v} Niveles de atencion de IVR: 99% de up time, en el horario definido.

vi) Niveles de servicio de IVR: 98% de llamadas contestadas antes de 10 segundos.

vii)  Niveles de atencién de Ejecutivos: 95% de llamadas contestadas.

viii) Nivel de servicio de Ejecutivos: 85% de llamadas contestadas antes de 15
segundos”.

3. Que, mediante carta SDO N° 0484, de
17 abril de 2017, el Subdirector de Operaciones (TP) del Servicio de Registro Civil e
Identificacién, notificé a la empresa Entel Call Center S.A. respecto al incumplimiento
contractual incurrido, correspondiente a los Niveles de Atencion y Niveles de Servicios
Contratados del mes de marzo de 2017 indicado en los numerales vii) y viii) de los Niveles de
Servicio (SLA), tal como se expresa en el siguiente cuadro:

4. Que, la empresa contratante a través de
su Gerente de Operaciones dofia Magdalena Gonzalez Dupre, presentd los descargos al
Administrador del Contrato de este Servicio, a traves de carta de fecha 25 de Abril de 2017, al
siguiente tenor:

“Durante todo el mes de Marzo tuvimos un aumento & trafico constante por sobre el umbral
definido para el cumplimiento de SLA; este sobre trafico se explica por la dificultad de pago
que se presento con Tesoreria General de la Republica, lo cual causé retrasos de
Certificados, pagos desfasados afectando la necesidad del ciudadano y realizando reintentos
de llamados por esta dificultad presentada entre SRCEI' Y TGR por los pagos a tiempo. Si
realizamos recalculo de Niveles considerando aquellos dias donde incumplimos y el trafico
sobrepasa en mas de un 15% el forecast definido diario (segun lo expuesto en el contrato
punto Quinto, parrafo que alude a Requerimientos Operacionales), obtendriamos el siguiente
resultado:

+ Nivel de Servicio: 839
» Nivel de Atencion: 98}
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Si bien, no se logra cumplir el Nivel de Servicio (83% recalculado), se atendié mucho mas
llamados que el escenario base de 60.000 y los dias que no se tuvo un sobre tréfico diario
mayor al 15%, como los dias 6 y 27 de marzo, se alcanzé un sobre trafico promedio del 14,5%
debido a la concentracién en cierfos rangos horarios de trafico que genero el incumplimiento
diario.

Dado lo anterior, solicitamos que la multa no sea aplicada debido a la dificulfad que se
presento con el pago y retraso de Tesoreria, ya que esfos factores no dependen directamente
de la gestion del call center, aunque se hicieron todos los esfuerzos posibles para atender los
ciudadanos lo que se puede constatar en las llamadas atendidas del servicio”

5. Que, al efectuar un detenido analisis a la
situacion planteada, en especial lo establecido en el contrato ya individualizado; y la carta que
contiene los descargos por parte de la empresa recibida el dia 26 de Abril, es posible
establecer lo siguiente:

a) Que el Servicio, como asi ha ocurrido en meses anteriores, tiene diversos escenarios
referentes a la cantidad de llamadas atendidas, las cuales han sido pagadas
respectivamente de acuerdo a pre-factura emitida por el proveedor y revisadas por el
Servicio.

b} En relacion a lo que indica la tabla senalada en el punto anterior, y de acuerdo a lo
previsto en el citado contrato, no se encuentra considerado que el limite de llamados
sean 60.000, por lo que un valor superior a éste no podria definirse como un sobre
trafico.
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c) Por otra parte, realizado el anlisis de las llamadas recibidas diariamente durante el
mes de Marzo de 2017, se puede observar que las cifras se encuentran dentro de un
promedio admisible, por lo tanto y tal como se establece en la clausula QUINTO
“Requerimientos exigidos” del contrato, la empresa ENTEL CALL CENTER S.A debid
enfrentar la sobredemanda lo cual era previsible considerando el periodo del afio que
se enfrentaba, manteniendo la calidad de las llamadas, (SLA) aplicando alguna de las
herramientas de contingencia contempladas en el contrato vigente.

d) A mayor abundamiento, los primeros dias de Marzo de 2017, se comunica a la
empresa, que existe un aumento en las ordenes de compras que generaria un
incremento en la demanda de emisién de certificados, 1o que significaria una mayor
cantidad de consultas por parte de nuestros usuarios(as) a través de los distintos
canales de atencion, en especial via telefénica Call Center.

e) Por tal motivo, la empresa debi6 prever esta situacién pudiendo aplicar un plan de
contingencia como por ejemplo el que se encuentra contemplado en la cldusula
QUINTO “Requerimientos funcionales”, letra ', pudiendo evitar con ello la sobrecarga
de los operadores; vy, las consecuentes derivaciones al nivel 2 en materias como por
ejemplo, dificultades en la obtencién de certificados una vez detectados los
problemas técnicos que requieren un tiempo indeterminado para su solucién.

6. Que, tanto las bases administrativas
como el contrato, contemplan en la clausula DECIMONOVENO: Multas, del contrato de que
se trata, el Servicio aplicara las multas que indica por causas imputables a la Empresa, en la
parte que interesa, en los siguientes casos:

Letra b) "MULTAS POR INCUMPLIMIENTO DE LOS NIVELES DE CALIDAD
CONTRATADOS”

‘l.os niveles de servicio que se deberan cumplir son los indicados en el item Niveles de
Servicio establecidos en la seccion “Especificaciones Téchicas” de las bases de Licitacion.
Respecto de los indicadores de calidad porcentuales, el SERVICIO aplicara una multa
equivalente a un 1% del valor de la cuota mensual a pagar por cada punto porcentual de
incumplimiento en los estandares senalados precedentemente, calculados en base a los
promedios de cada mes de atencidn. La muita sera acumulativa de presentarse
incumplimiento en mas de uno de los niveles de calidad sefialados.”

7. De conformidad a lo expresadc en el
punto anterior, y habida consideracion que la EMPRESA no dio cumplimiento a lo establecido
en la clausula QUINTO “Requerimientos exigidos” del referido contrato.
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RESUELVO

1. APLICASE a la empresa ENTEL CALL
CENTER S.A,, RUT N° 96.563.570-K, una muita equivalente a 266,31 UF .- (Doscientas
sesenta y seis coma treinta y una unidades de fomento) equivalentes a $7.092.096.- (siete
millones noventa y dos mil noventa y seis pesos ) de acuerdo a valor UF del 31 de mayo
del 2017, por concepto de incumplimiento en los Niveles de Servicio establecidos tanto en
Bases de Licitacion como en Contrato por Servicio de Call Center para el Servicio de Registro
Civil e Identificacién, aprobado por Resolucién Exenta N° 40, de fecha 30 de diciembre de
2015 y tomado de razén por la Contraloria General de la Republica el 22 de enero de 20186,

2.  NOTIFIQUESE por la Contraparte
Tecnica del Contrato, mediante carta certificada, a la empresa ENTEL CALL CENTER S.A.,
la aplicacion de Multas, y del plazo de 5 dias habiles que tiene para interponer el recurso de
reposicion, de acuerdo al articulo 59 de la Ley N° 19.880, que establece las Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién del
Estado.

3. PUBLIQUESE la presente Resolucién en
el Sistema de Compras y Contratacién Pablica, www.mercadopublico.cl, en formato PDF, bajo
el nimero de Adquisicién ID 545854-10-LP15.

ANOTESE Y NOTIFIQUESE

- Subdireccidn Juridica
- Subdireccién de Operaciones
- Subdireccion de Administracidn y Finanzas

- Unidad de Compras Porsonas {S)
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