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APRUEBA BASES DE LICITACION
PUBLICA Y SUS ANEXOS PARA LA
CONTRATACION DEL “ESTUDIO DE
SATISFACCION DE USUARIOS:
CANALES DE ATENCION Y GESTION DE

RECLAMOS DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SALUD”, ID
601-9-LE18.

RESOLUCION EXENTA”!‘? 548
santiago, 07 SEP 2018

VISTO: lo dispuesto en la Ley N°21.053, que
aprobo el presupuesto del Sector Publico para el afio 2018; en el DFL N°1, de 2005,
de Salud, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del DL N° 2763, de
1979, y de las Leyes N°18.933 y N°18.469; en el DFL N° 1/19.653 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
Administraciéon 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, que aprueba el Reglamento de la Ley
N©19.886; la Resolucién N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica;
la Resolucidn Exenta N° 201, de 10 de febrero de 2011, sobre delegacion de
facultades; la Resolucion Afecta N° 76 de 16 de septiembre de 2015, que nombra al
Jefe del Departamento de Administracion y Finanzas; y

CONSIDERANDO

1° Que la Superintendencia de Salud
requiere la contratacién del “ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS:
CANALES DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SALUD"”, de acuerdo a lo solicitado por el Departamento
de Estudios y Desarrollo, bajo las condiciones y caracteristicas definidas en las
presentes Bases Administrativas, Técnicas y sus Anexos.

29 Que es menester contar con el estudio
referido, el que no corresponde al ejercicio mismo de las potestades de esta
Superintendencia, sin embargo, constituye un apoyo a sus funciones.

39 Que, de acuerdo a lo informado por la
Unidad de Adquisiciones de esta Superintendencia, el servicio requerido no se
encuentra en Convenio Marco de la Direccion de Compras y Contrataciéon Publica.

4° Que, en consecuencia y en mérito de lo
expuesto previamente, para la contratacién requerida se hace necesario llamar a
licitacion publica, debiendo ésta regularse por bases aprobadas mediante su
resolucidon respectiva.
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5° Que el proceso de licitacion que se
regula por las presentes Bases no excedera, segun las estimaciones presupuestarias,
el monto de 1.000 UTM impuesto incluido, como gasto total del contrato.

6° Que, de acuerdo a lo informado por el
Departamento de Administracién y Finanzas existe disponibilidad presupuestaria para
la contratacion descrita; por lo que dicto la siguiente:

RESOLUCION:

1. APRUEBANSE las siguientes Bases
Administrativas y Técnicas, y sus Anexos que reglran la licitacion publica para la
contrataaon del ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE
ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD,
cuyo texto es el siguiente:

BASES ADMINISTRATIVAS

ID 601-9-LE18

“ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD”

1. OBJETIVO GENERAL DE LA LICITACION

La Superintendencia de Salud, en adelante e indistintamente la Superintendencia,
llama a licitacién publica a las personas naturales y juridicas para que participen y
presenten propuestas en el presente proceso de licitacion que esta Entidad administra
a través del Portal de Mercado Publico para la contrataaon del ESTUDIO DE
SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y GESTION DE
RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD, cuyo objetivo se encuentra
definido en forma detallada en las Bases Técnicas que forman parte de la presente
licitacion.

El servicio a contratar debe ser entregado de manera permanente e ininterrumpida
durante todo el periodo del contrato.

La presente licitacion publica corresponde a aquellas contrataciones iguales o
superiores a 100 UTM e inferiores a 1000 UTM, siendo el monto maximo
disponible para esta contratacion, la suma de $20.000.000.- IVA incluido
(veinte millones de pesos impuesto incluido) por lo que las ofertas que

excedan este presupuesto seran declaradas inadmisibles.

Todo lo anterior con arreglo a las presentes Bases Administrativas y Técnicas, y sus
Anexos, a las disposiciones de la Ley N°19.886 y su Reglamento contenido en el
Decreto Supremo N°250, de 2004, del Ministerio de Hacienda, y a la normativa
pertinente sobre la materia.

2. CALENDARIO DE LA LICITACION

A mas tardar el dia habil siguiente desde la total
Fecha de Publicacion | tramitacién de la resolucion que aprueba el llamado a
licitacion publica.

Fecha Inicio de El mismo dia de la publicacion del llamado en el portal
Preguntas www.mercadopublico.cl
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Fecha Final de
Preguntas

Hasta el dia 4 contado desde el dia de la publicacién del
llamado en el portal www.mercadopublico.cl, a las 17:00
horas.

Fecha de Publicacion
de Respuestas

El dia 6 contado desde el dia de la publicacién del llamado
en el portal www.mercadopublico.cl, a las 16:30 horas.
En caso que el nimero de preguntas que se realicen, sea
superior a 100, la Superintendencia podra aumentar el
plazo de publicacion de respuestas hasta por 5 dias,
mediante Resolucion Exenta, la que se publicara en el
portal www.mercadopublico.cl en el ID de la presente
licitacion.

Entrega garantia de
Seriedad de la Oferta

Hasta el dia 10 contado desde el dia de la publicaciéon del
lamado en el portal www.mercadopublico.cl, hasta las
15:00 horas, Seccion Oficina de Partes de la
Superintendencia de Salud, ubicada en el local 12 de
Avenida Libertador Bernardo O’Higgins 1449, Edificio
Santiago Downtown II, comuna de Santiago.

Fecha de Cierre
Recepcion de Ofertas

El dia 10 contado desde el dia de la publicacion del
llamado en el portal www.mercadopublico.cl, hasta las
15:10 horas.

Fecha de Acto de
Apertura Electronica
de las Ofertas.

El dia 10 contado desde el dia de la publicacién del
lamado en el portal www.mercadopublico.cl, hasta las
15:15 horas.

Plazo de Evaluaciéon

10 dias habiles contados desde el dia de la apertura
electrénica de las ofertas.

Fecha de
adjudicacion

Hasta el dia 30 contado desde el dia de la apertura
electronica de las ofertas.

Entrega garantia Fiel
Cumplimiento del
Contrato.

Hasta el dia 6 habil contado desde la fecha de publicacion
de la adjudicacion del llamado licitatorio en el portal
www.mercadopublico.cl.

Suscripcion del
Contrato

Hasta el dia 30 contado desde la fecha de publicacion de
la adjudicacion en el portal www.mercadopublico.cl.

Salvo que se sefiale lo contrario, los plazos de dias establecidos en el presente
cronograma son de dias corridos. En el evento que alguno de los plazos ya

sefialados, venciera en dia inhabil, se entiende automaticamente prorrogado para el
dia habil siguiente. Para estos efectos, se define por dia inhabil los sabados,
domingos y festivos. Con todo, el plazo de cierre para la recepcion de ofertas no
podra vencer en dias inhabiles ni en un dia lunes o en un dia siguiente a un dia
inhabil, antes de las quince horas.

3. ORDEN DE PRECEDENCIA DE LOS DOCUMENTOS

Sin perjuicio de la normativa legal, la presente licitacién se regira por los documentos
que a continuacién se detallan, cuyo orden de precedencia, en caso de alguna
eventual discrepancia entre ellos, sera el siguiente:

Las presentes Bases Administrativas y Técnicas, sus anexos, las consultas y
respuestas y modificaciones y/o aclaraciones.

a.

Caoo

El contrato definitivo.

La resolucion que adjudica la licitacion.
La oferta adjudicada con todos sus documentos anexos.
Orden de compra que emita la Superintendencia.
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4. NOTIFICACIONES

Todas las notificaciones que deban ser efectuadas con ocasidn del presente proceso
de licitacion, deberan ser verificadas a través de publicaciones en el Sistema de
Informacién, produciendo sus efectos legales luego de transcurridas 24 (veinticuatro)
horas desde la publicacién del documento, acto o resolucién objeto de la notificacién
en dicho Sistema.

5. PLAZOS

Para los efectos de la presente licitacién todos los plazos establecidos en estas Bases
y en el contrato seran de DIAS CORRIDOS; salvo que expresamente se indique que
éstos sean computados en dias habiles. No obstante, si un plazo cumpliese con su
vencimiento en dia sabado, domingo o festivo se entenderd que éste vence al dia
habil siguiente.

Cuando haya indisponibilidad técnica del Sistema de Informacion, circunstancia que
debera ser ratificada por la Direccion de Compras y Contratacion Publica, en adelante
e indistintamente ChileCompra, los plazos contemplados en el calendario de
actividades no se suspenderan ni interrumpirdn y se estard en todo a lo dispuesto en
los articulos 30 y 62 del Reglamento de la Ley N°19.886.

6. PREGUNTAS Y MODIFICACIONES

a. Preguntas y Respuestas

Las preguntas de los oferentes deberan formularse a través del sistema
www.mercadopublico.cl utilizando la funcionalidad Preguntas y Respuestas.

El formato para hacer las preguntas es el siguiente:
Bases Administrativas, pagina(s) , punto N° , Pregunta:
Bases Técnicas, pagina(s) , punto N° , Pregunta:

Estas preguntas y sus respuestas se pondran en conocimiento de todos los
interesados, a través de su publicacién en www.mercadopublico.cl, sin indicar el autor
de las preguntas, dentro de los plazos sefialados en el calendario.

b. Modificacion a las Bases

La Superintendencia podra modificar las presentes Bases y sus anexos, ya sea por
iniciativa propia o en atencién a una aclaracion solicitada por alguno de los oferentes,
durante el proceso de la propuesta, hasta antes del vencimiento del plazo para
presentar ofertas.

Las modificaciones que se lleven a cabo, seran informadas a través del sitio Web
www.mercadopublico.cl. Estas modificaciones formaran parte integral de las bases.
Las modificaciones de bases estaran vigentes desde la total tramitacién y publicacion
del acto administrativo que las apruebe.

Junto con aprobar la modificacién, si fuera necesario, la Superintendencia establecera
un nuevo plazo prudencial para el cierre o recepcion de las propuestas, lo que quedara
consignado en el acto administrativo precedentemente indicado.

7. SERVICIO REQUERIDO
El presente proceso de licitaciéon considera la siguiente linea de compra:

LINEA DE COMPRA

ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD
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8. OFERENTES

Podran participar en la licitacion las personas naturales y juridicas, chilenas o
extranjeras, debiendo tener estas Ultimas, domicilio o representacién en Chile, que
acrediten su idoneidad técnica segun la normativa vigente y cumplan con los demas
requisitos establecidos en las presentes Bases.

Quedaran excluidos quienes, dentro de los dos afios anteriores al momento de la
presentacién de la oferta, hayan sido condenados por préacticas antisindicales o
infraccion a los derechos fundamentales del trabajador, o por delitos concursales
establecidos en el Cdédigo Penal.

Por el hecho de participar en el presente proceso de licitacién, se entiende que los
proponentes conocen y aceptan las condiciones de las presentes Bases.

Para poder suscribir el contrato definitivo con la Superintendencia, el adjudicatario
deberd encontrarse inscrito en el Registro de Proveedores.

La Superintendencia no suscribird contrato con sus funcionarios directivos, ni con
personas unidas a ellos por los vinculos de parentesco descritos en la letra b) del
articulo 54 de la ley N°18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado, ni con sociedades de personas de las que aquéllos o éstas
formen parte, ni con sociedades comanditas por acciones o andénimas cerradas en que
aquéllos o éstas sean accionistas, ni con sociedades andnimas abiertas en que
aquéllos o éstas sean duefios de acciones que representen el 10% o mas del capital,
ni con los gerentes, administradores, representantes o directores de cualquiera de las
sociedades antedichas. Para estos efectos, se entiende por funcionarios directivos
hasta el nivel de Jefe de Departamento, o su equivalente inclusive.

9. OFERTAS

9.1. Antecedentes.

Las ofertas tendran una validez no inferior a 90 dias, plazo que sera computado a
contar de la fecha fijada para la apertura del proceso de licitacion. Cada proponente
podra presentar una propuesta. La propuesta debera referirse a la totalidad de
los servicios que se licitan. No se aceptaran ofertas parciales.

Los oferentes deberan presentar sus ofertas a través del portal Mercado Publico,
dentro del plazo de recepcién de las mismas establecido en el Cronograma, en los
formularios definidos para tal efecto en los Anexos de las presentes Bases, los que se
encontraran disponibles en formato Word o Excel, segin corresponda. En caso que el
oferente quiera complementar su informacion, podra hacerlo en archivos adicionales,
en formato digital. Las Unicas ofertas validas seran las presentadas a través del portal
electronico www.mercadopublico.cl. No se aceptaran Ofertas que se presenten por un
medio distinto al establecido en estas Bases.

La oferta se compone de los Antecedentes Administrativos, de la Oferta Técnica y de
la Oferta Economica, segun se detalla en los puntos 9.2, 9.3 y 9.4 siguientes. La falta
de presentacion de cualquiera de los antecedentes indicados en esos puntos, sera
condicion suficiente para rechazar la oferta en el acto de apertura. Sin perjuicio de lo
anterior, si se comprueba la falta de presentacion de los antecedentes sefialados en
forma posterior al acto de apertura, se seguira lo establecido en el punto 15° de las
presentes bases administrativas, sin perjuicio de que proceda declarar inadmisible la
oferta de acuerdo a lo establecido en el articulo 9 de la Ley N°19.886, tratandose de
aquellos documentos esenciales de la licitacion. Asimismo, no se consideraran
aquellas ofertas que no se encuentren amparadas por la Boleta de Seriedad de la
Oferta.
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Los gastos en que incurran los oferentes con motivo de la presente licitacion seran de
su exclusivo cargo, sin derecho a ningun tipo de reembolso por parte de la
Superintendencia.

Sera responsabilidad de los oferentes adoptar las precauciones necesarias para
ingresar oportuna y adecuadamente sus Ofertas, debiendo constatar que el envio de
su oferta a través del portal electrénico haya sido realizado con éxito, incluyendo el
previo ingreso de todos los formularios y/o anexos requeridos. Para ello se debe
verificar el posterior despliegue automatico del “Comprobante de Envio de Oferta”
que se entrega en dicho Sistema, el cual puede ser impreso por el proponente para
su resguardo.

Tratandose de oferentes inscritos en el Registro de Proveedores, no serd necesario
acompafar los antecedentes que en dicho registro se encuentran vigentes y
disponibles para su vista por parte de la Superintendencia, sin perjuicio que asi deba
ser expresado por los interesados en su oferta.

9.2. Antecedentes Administrativos

» Identificacion del oferente, de acuerdo con Anexo N°1-A o N°1-B, segln si se trata
de una persona natural o de una persona juridica, respectivamente.

e La Declaracién Jurada Simple, contenida en el Anexo N°2-A o N°2-B, segln si se
trata de una persona natural o de una persona juridica, respectivamente.

9.3. Oferta Técnica

La oferta técnica se compone de cuatro factores a evaluar; la calidad técnica;
experiencia del oferente, adscripcion y uso de licencia médica electrdnica; condiciones
inclusivas y; cumplimiento de requisitos formales, como se indica en el punto nimero
13.3 Criterios de Evaluacién y sus correspondientes anexos:

Anexo N° 3, Calidad Técnica.

Anexo N° 4, Experiencia del oferente.

Anexo N° 5, Adscripcidn a licencia médica electronica.
Anexo N° 6, Condiciones inclusivas.

9.4. Oferta Econémica
Los oferentes deberan registrar su oferta econdémica (valores netos) en la ficha
electrénica de la presente licitacién a través del portal www.mercadopublico.cl.

El valor cotizado por el oferente debera ser formulado en pesos chilenos.

La oferta econdémica debera incluir todos los valores, descuentos y gastos que irrogue
la ejecucion del cumplimiento de las obligaciones contractuales.

Cualquier oferta que no tenga los valores ingresados, o que haya ingresado un valor
inconsistente (por ejemplo: $1) en la ficha electréonica dispuesta para ingresar la
oferta econdmica, sera declarada inadmisible.

10.- UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES

En el caso que dos o mas proveedores se unan para efectos de participar en el
presente proceso de licitacién, deberdn establecer en el documento que formaliza la
unién, a lo menos, la solidaridad entre las partes respecto de todas las obligaciones
que se generen con la Superintendencia y el nombramiento de un representante o
apoderado comun con poderes suficientes.

Cuando se trate de adquisiciones inferiores a 1.000 UTM, el representante de la union
temporal de proveedores debera adjuntar al momento de ofertar, el documento
publico o privado que da cuenta del acuerdo para participar de esta forma. Para
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contrataciones iguales o superiores al monto indicado, y sin perjuicio del resto de las
disposiciones legales y reglamentarias que resulten aplicables, el acuerdo en que
conste la unidén temporal deberd materializarse por escritura publica, como
documento para contratar, sin que sea necesario constituir una sociedad.

La Superintendencia exigira la inscripcion en el Registro de Proveedores para suscribir
el contrato, por lo que cada proveedor de dicha unién temporal deberd inscribirse.
Las causales de inhabilidad para la presentacion de las ofertas, para la formulacion
de la propuesta o para la suscripcion de la convencidn, establecidas en la legislacién
vigente, afectaran a cada integrante de la Unién individualmente considerado. En caso
de afectar una causal de inhabilidad a algin integrante de la Unidn, ésta debera
decidir si continuara con el respectivo procedimiento de contratacidon con los restantes
integrantes no inhabiles de la misma o se desiste de su participacion en el respectivo
proceso.

La vigencia de esta unién temporal de proveedores no podra ser inferior a la del
contrato adjudicado, incluyendo la renovacion que se contemple en virtud de lo
dispuesto en el articulo 12 del Reglamento de la Ley de Compras Publicas.

11. GARANTIA DE SERIEDAD DE LA OFERTA

Para caucionar la seriedad de sus ofertas, todos los proponentes deberdn entregar
una garantia extendida a nombre de la Superintendencia de Salud, RUT 60.819.000-
7, por un monto de $200.000.- (doscientos mil pesos) y una vigencia de 90 dias
corridos a contar de la fecha de cierre de recepcidon de ofertas.

La caucion o garantia debera ser pagadera a la vista y tener el caracter de irrevocable.

La garantia podra otorgarse fisica o electrénicamente. En los casos en que se otorgue
de manera electronica, deberd ajustarse a la Ley N° 19.799 sobre Documentos
Electréonicos, Firma Electronica y Servicios de Certificacién de dicha firma.

El documento otorgado fisicamente deberd ser entregado en la Oficina de Partes de
la Superintendencia, ubicada en el local 12 de Av. Libertador Bernardo O’Higgins
N°1449, Edificio Santiago Downtown II, comuna y ciudad de Santiago. De lunes a
jueves de 8:30 a 16:00 hrs y viernes de 8:30 a 15:00 hrs.

Esta garantia se otorgarad para caucionar la seriedad de las ofertas y de todas las
obligaciones que se imponen al oferente, pudiendo ser cobrada unilateralmente por
via administrativa por la Superintendencia, en caso de no suscripcién del contrato
definitivo por parte del adjudicatario, no entrega de los antecedentes requeridos de
acuerdo con las presentes Bases para la suscripcién del referido contrato, si retira la
oferta presentada después de la fecha de cierre de presentacidn de las ofertas, asi
como en caso de presentacion de una oferta falsa, manifiestamente errénea o
inductiva a error. De igual forma, la no inscripcién en el Registro de Proveedores
dentro de los plazos establecidos en las Bases, facultard a la Superintendencia a
materializar el cobro de dicha garantia.

A menos que por su naturaleza no sea posible, la garantia deberd indicar en su texto
lo siguiente: “Para garantizar seriedad de oferta en licitacion publica para
contratacion del estudio de satisfaccion de usuarios: canales de atencién y
gestion de reclamos de la Superintendencia de Salud, ID 601-9-LE18".

La falta o constituciéon errénea de esta garantia facultard a la Superintendencia para
declarar inadmisible la oferta del proponente infractor.

La restitucion de las garantias de seriedad se realizard de acuerdo a lo siguiente:
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e Respecto de aquellos oferentes cuyas ofertas hayan sido declaradas
inadmisibles o rechazadas, se efectuara dentro del plazo de 10 dias contados
desde la notificacion de la resolucidon que dé cuenta de la inadmisibilidad.

e Respecto de aquellos proponentes cuyas ofertas hayan sido desestimadas, se
efectuara dentro de 10 dias contados desde la total tramitacidén de la resolucidon
gue aprueba el contrato suscrito con el respectivo proveedor adjudicado.

e Respecto del adjudicatario, le sera devuelta contra presentacion de la garantia
de fiel y oportuno cumplimiento del contrato.

12. APERTURA DE LAS OFERTAS

La apertura de las ofertas se efectuara en forma electrénica, el dia y hora sefialada
al efecto en el cronograma, en un sélo acto, a través del Sistema de Informacién. Las
ofertas permaneceran cerradas hasta el dia de su apertura electronica, sélo una vez
abiertas electronicamente podran ser vistas por la Superintendencia. Con
posterioridad al cierre de la publicacién en el portal www.mercadopublico.cl, no se
aceptaran nuevas propuestas, no se podran retirar las presentadas y no se admitiran
cambios o arreglos que tiendan a alterar su contenido.

13. EVALUACION DE LAS OFERTAS

13.1 Antecedentes.

La evaluacion de las ofertas sera llevada a efecto por una Comision Evaluadora
conformada por los funcionarios que se designan para tal efecto en las presentes
Bases Administrativas. Esta comision evaluara las ofertas segun la pauta que se indica
en el punto sobre “Criterios de Evaluaciéon”.

La propuesta de adjudicacidn que realice la Comision Evaluadora establecerd un orden
de prelacidn de las ofertas, en razén del puntaje ponderado obtenido por cada una de
ellas, de manera de poder readjudicar la licitacion a otro oferente, en caso que ocurra
alguno de los supuestos indicados en las presentes Bases.

Durante el periodo de evaluacion, los oferentes no podran mantener contacto con la
Superintendencia, salvo para dar cumplimiento a los requerimientos de la Comision
referente a aclaraciones de las propuestas que pudiesen requerirse durante la
evaluacion, asi como también la correccion de errores que solicite Comisidn
Evaluadora a través del Sistema de Informacion.

13.2 Comision Evaluadora

La apertura, analisis y evaluacion de todas las ofertas que se realicen en el presente
procedimiento, estardn a cargo de la Comisiéon Evaluadora, designada para estos
efectos, mediante el acto administrativo respectivo que apruebe las presentes Bases,
e integrada por la(s) jefatura(s) y/o profesionales que ella(s) designasen para tal
efecto, o quienes se encuentren subrogando el cargo al momento de la evaluacion:

CAREE | DEPARTAMENTO
JEFE DEPARTAMENTO ESTUDIOS Y DESARROLLO ESTUDIOS Y DESARROLLO
ANALISTA DEPARTAMENTO ESTUDIOS Y DESARROLLO ESTUDIOS Y DESARROLLO
COORDINADORA DE GESTION ADMINISTRACION Y FINANZAS
JEFE SUBDEPTO. ATENCION PERSONAS Y REGIONES, ATENCION DE PERSONAS Y
PARTICIPACION CIUDADANA PARTICIPACION CIUDADANA
REGIONES, ATENCION DE PER
JEFA SUBDEPARTAMENTO DE AGENCIAS REGIONALES PARTECIPACION CIUDADASN(?ANAS x
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Los integrantes de la Comisiéon Evaluadora son sujetos pasivos temporales vy
transitorios, es decir, mientras la integren, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley
N°20.730, que regula el Lobby y las gestiones que representen intereses particulares
ante las autoridades y funcionarios. Los miembros de la Comision Evaluadora deben
estar informados en la Plataforma Ley de Lobby, a mas tardar, antes de la fecha de
cierre de presentacion de ofertas.

La integraciéon de la Comisién Evaluadora se publicara en el Sistema de Informacion.
Correspondera especialmente a esta Comision:

a.

b.

Verificar la admisibilidad de las propuestas en conformidad a lo previsto en las
presentes Bases.

Realizar el proceso de analisis, estudio y evaluacion de las ofertas y antecedentes,
considerando en su analisis todos los antecedentes exigidos a los oferentes, sean
estos de caracter técnico, legal y/o econémico.

Elaborar el Informe de Evaluacion de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 40 bis
del Reglamento de la Ley N°19.886.

El informe final de la Comisidn Evaluadora, debera referirse a las siguientes materias:

a.
b.

Los criterios y ponderaciones utilizados en la evaluacion de las ofertas.

Las ofertas que deben declararse inadmisibles por no cumplir con los requisitos
establecidos en las Bases, debiéndose especificar los requisitos incumplidos.

La proposicion de declaracion de la licitacidn como desierta, cuando no se
presentaren ofertas, o bien, cuando la comisién evaluadora juzgare que las ofertas
presentadas no resultan convenientes a los intereses de la Superintendencia.

La asignacion de puntajes para cada criterio y las formulas de calculo aplicadas
para la asignacion de dichos puntajes, asi como cualquier observacion relativa a
la forma de aplicar los criterios de evaluacion.

La proposicion de adjudicacion, dirigida a la autoridad facultada para adoptar la
decision final.

13.3 Criterios de Evaluacion

Para la proposicion de adjudicacion de la presente licitacion, las ofertas seran
evaluadas técnica, econdmica y administrativamente.

La evaluacion se llevara a cabo mediante la aplicacion de los criterios de evaluacion,
puntajes y ponderadores que se detallan a continuacion:

L e =, Puntaje -
Criterios / Subcriterios de Evaluacion Maximo Ponderacion
Oferta Economica 18%
Precio de la oferta 10 18%
Calidad Técnica 45%
Disefio Metodologico 10 18%
Disefio Muestral 10 14%
Unidades Muestrales 10 13%
Experiencia del Oferente 34%
Experiencia del oferente en estudios relacionados con la a

. : e 10 18%
materia objeto de la contratacion.
Experiencia Técnica Jefe del Equipo 10 8%
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Experiencia Equipo en Proyectos Relevantes 10 8%
Adscripcion y uso de licencia médica electrénica 10 1%
Condiciones inclusivas 10 1%
Cumplimiento de Requisitos Formales 10 1%
TOTAL 100%

El puntaje final ponderado de cada oferente y por el cual se decidird la adjudicacién
de las lineas de compra, sera calculado haciendo uso de la siguiente férmula:

PUNTAJE FINAL PONDERADO: Puntaje Oferta Econdmica + Puntaje Calidad
Técnica + Puntaje Experiencia del Oferente + Puntaje Adscripcién y Uso de
Licencia Médica Electrénica + Puntaje Condiciones Inclusivas + Puntaje
Cumplimientos Requisitos Formales

13.4 Evaluacion Oferta Econémica (18%)

A la oferta que presente el menor precio, se le asignard el puntaje maximo, que
corresponde a 10 puntos. Al resto de las ofertas se les asignara el puntaje en funcién
del precio mas bajo y se calculara de acuerdo a la siguiente féormula:

Puntaje ponderado Oferta Economica = ((Precio minimo ofertado/Precio en
analisis) x 10) x 18%

13.5 Evaluacion Oferta Técnica (45%)

Los oferentes deben detallar su oferta técnica utilizando Anexo N° 3, Oferta
Técnica.

Este criterio se compone de tres subcriterios, relacionados a los aspectos técnicos que
se requieren evaluar de cada oferta, segun se indica:

N° Subcriterio Ponderacion
1 Disefio Metodologico 18%
2 Disefio Muestral 14%
3 Unidades Muestrales 13%

13.5.1 Subcriterio Diseiio Metodolégico - Fase cualitativa (18%)

Este subcriterio se evaluara en base a dos subfactores, relacionados con los aspectos
del disefio metodoldégico que cada oferente indique en su oferta de acuerdo al
requerimiento técnico que se define en las presentes bases.

Para cada subfactor se asignara el puntaje como se detalla a continuacidn:

- Subfactor técnicas para triangular metodolégicamente.

Se evaluara la cantidad de técnicas para triangular metodolégicamente los
resultados del estudio requerido que considere la propuesta.

El puntaje se asignara de acuerdo a lo definido en la siguiente tabla, el puntaje
maximo corresponde a 10 puntos.

Cantidad de técnicas que considera la oferta Puntaje
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Mas de 2 técnicas 10

Igual a 2 técnicas 5

- Subfactor elementos metodolégicos y de analisis de la informacion.

La propuesta cumple con los elementos metodoldgicos y de analisis de la informacion

que se describe en los siguientes puntos:

1. La o las técnicas propuestas (técnica propuesta sefiala claramente la composicion
de la muestra y las unidades respectivas a las cuales se le aplicard).

2. Define y explica detalladamente la o las técnicas que empleara.

3. Fundamenta metodologicamente el uso de las técnicas utilizadas y qué espera
obtener de ellas.

4. El disefio muestral incorpora variables a utilizar en su construccion, diferenciacion
de grupos y llenado de celdas.

5. La o las técnicas propuestas para triangular metodoldgicamente son coherentes
con el estudio y enfoque requerido.

6. Analisis de la informacién: Anticipa y describe el plan de andlisis de datos,
descripcion de abordaje, criterios utilizados y los productos que entregara

Segun el cumplimiento de cada uno de los puntos indicados anteriormente, se
asignara puntaje de acuerdo a la siguiente tabla:

Cumplimiento de los elementos metodoldgicos y de analisis de !
- -z Puntaje

la informacion que se desprenden de la oferta.

Cumple completamente 10

Cumple parcialmente 5

Se asignara puntaje por cada item que cumpla la oferta, del subfactor elementos
metodolodgicos y de analisis de la informacion, por lo que el maximo puntaje que una
oferta puede obtener en la evaluacion del cumplimiento de estos items, es 60 puntos.

El puntaje final de este subcriterio sera calculado con el promedio del puntaje obtenido
en ambos subfactores. Para calcular el promedio, se dividird la suma de los puntajes
en 7, ya que el primero subfactor aporta un item y el segundo aporta 6.

La formula que se utilizara es la siguiente:

Puntaje ponderado Disefio Metodolégico = ((puntaje subfactor técnicas para
triangular + puntaje subfactor elementos metodolégicos y analisis de la
informacion) / 7) x 18%

13.5.2 Subcriterio Disefio Muestral — Fase cuantitativa (14%)

Este subcriterio serd evaluado de acuerdo al cumplimiento de los aspectos que se
definen a continuacion:

1. Muestra probabilistica estratificada.

2. Detalla proceso de seleccion de la muestra.

3. Senala unidades muestrales.

4. Precisidn estadistica: sefiala tamafio y errores muestrales.

Se espera errores muestrales maximos menor a un 5%: nacional, region
Metropolitana y Regiones.

5. Especifica factores de expansion y de ponderacion.

6. Descripcion detallada de variables de estratificacion.
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Cumplimiento de los aspectos del disefio muestral que se desprenden Puntad
de la oferta. untaje
Cumple con todos los aspectos de representatividad requeridos por la 10
Superintendencia de Salud

Cumple con al menos cuatro de los aspectos de representatividad 5
requeridos por la Superintendencia de Salud

El puntaje final de este subcriterio se calculara haciendo uso de la siguiente formula:
Puntaje ponderado Diseio Muestral = puntaje obtenido x 14%
13.5.3 Subcriterio Unidades Muestrales (13%)

Este subcriterio se evalla de acuerdo a la cantidad de unidades muestrales que el
oferente indique en su oferta técnica y que informe en Anexo N° 3.

Cantidad unidades muestrales Puntaje
Mayor a 2100 10
Desde 2000 hasta 2100 5

El puntaje final de este subcriterio se calculara haciendo uso de la siguiente formula:
Puntaje ponderado Unidades Muestrales = puntaje obtenido x 13%

El puntaje final de la oferta técnica, se calculara haciendo uso de la siguiente formula:

Puntaje ponderado Oferta Técnica = (puntaje ponderado Disefio
Metodolégico + puntaje ponderado Diseiio Muestral + puntaje ponderado

Unidades Muestrales)

13.6 Evaluacion Experiencia del Oferente (34%)

Los oferentes deben detallar su experiencia en el Anexo N° 4, Experiencia del
Oferente.

Este criterio se compone de tres subcriterios, relacionados a los aspectos técnicos que
se requieren evaluar de cada oferta, segun se indica:

N° Subcriterio Ponderacion
1 Experiencia del proponente en estudios relacionados 189
con la materia objeto de la contrataciéon 5
2 Experiencia Técnica Jefe del Equipo 8%
3 Experiencia del Equipo en Proyectos Relevantes 8%

13.6.1 Subcriterio experiencia del proponente en estudios relacionados
(18%)
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La experiencia del proponente en estudios relacionados, se refiere a la experiencia
que cada proponente indique en el Anexo N° 4, respecto de estudios de satisfaccion
recientes realizados a usuarios del Sistema Publico y Privado de Salud, vinculados al
sector salud. Con enfoque en la satisfaccion de clientes en canales de contacto
presencial, telefénico y servicios web.

Para evaluar la experiencia, se consideraran los afios de experiencia y permanencia
del proponente en el mercado, la que debera ser verificable con los respaldos que se
adjunten.

El puntaje se asignara de acuerdo a lo que se indica en la siguiente tabla:

Aios de experiencia en estudios relacionados Puntaje
5 0 mas afios 10
De 3 a 4 afos 5
De 1 a 2 afos 1
Menos de 1 afio 0

Puntaje ponderado experiencia del proponente en estudio similares =
puntaje obtenido x 18%

13.6.2 Subcriterio experiencia técnica Jefe del Equipo (8%)

Se refiere a la experiencia del jefe de equipo en liderar proyectos similares y dominio
de las técnicas solicitadas. Para evaluar este Subcriterio, el proponente debe entregar
la informacién usando el Anexo N° 4, adjuntando a su vez el respaldo con
documentos que lo avalen (curriculo y documentos que lo acrediten).

Para evaluar la experiencia, se consideraran los afios de experiencia y permanencia
del proponente en el mercado. El puntaje se asignara de acuerdo a lo que se indica
en la siguiente tabla:

Experiencia del Jefe del Equipo Puntaje

Cumple con todos los atributos de experiencia 10

Cumple con dos de los atributos de experiencia 5

Sélo cumple con uno de los atributos de experiencia 1

No cumple con los atributos de experiencia 0

Puntaje ponderado experiencia técnica del jefe del equipo = puntaje

obtenido x 8%
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13.6.3 Subcriterio experiencia del Equipo en Proyectos Relevantes (8%)

Se refiere a la experiencia del equipo en proyectos relevantes, al conocimiento y
manejo en aplicacion de encuestas (comprobada) en proyectos similares.

Para evaluar este Subcriterio, el proponente debe entregar la informacién usando el
Anexo N° 4, adjuntando a su vez el respaldo con documentos que lo avalen.

Para evaluar la experiencia, se consideraran los afios de experiencia y permanencia
del proponente en el mercado. El puntaje se asignard de acuerdo a lo que se indica
en la siguiente tabla:

Experiencia del Equipo Puntaje
Igual o mayor a 5 proyectos relevantes en los ultimos 2 afios 10
Entre 4 y 3 proyectos relevantes en los Ultimos 2 afios 5
Igual o menor a 2 proyectos relevantes en los Ultimos 2 afios 1
No informa proyectos relevantes en los 2 ultimos afios 0

Puntaje ponderado experiencia del equipo en proyectos relevantes = puntaje
obtenido x 8%

El puntaje final de la experiencia del oferente, se calculard haciendo uso de la
siguiente férmula:

Puntaje ponderado Experiencia del Oferente = (puntaje ponderado
experiencia del proponente en estudio similares + puntaje ponderado

experiencia del jefe del equipo + puntaje ponderado experiencia del equipo
en proyectos relevantes)

13.7 Adscripcion y uso de licencia médica electrénica (1%)

Para los efectos de la aplicaciéon de este criterio, se considerard si el oferente, al
momento de presentar su oferta, acredita que cuenta con el sistema electrdnico de
licencias médicas, es decir, que estd adscrito a IMED y/o MEDIPASS:; en el caso de
que el proveedor presente su compromiso de adhesion al sistema electrénico de
licencias médicas, debe consignarlo en carta de compromiso contenida en el Anexo
N° 5.

Dado que el servicio de uso de LME a través de IMED y/o MEDIPASS es gratuito para
el proveedor, no existe contrato ni certificados que acrediten que el oferente estd
adscrito. Por esta razén el medio de verificacidon serd la carta donde acredita o se
compromete a la adscripcion.

El puntaje se asignara de acuerdo a lo definido en la siguiente tabla:

Adscripcion y uso de licencia médica electrénica Puntaje

Acredita adscripcion 10

Compromete adscripcion al momento de presentar oferta. 5
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No acredita, ni se compromete. 1

Puntaje adscripcion y uso licencia médica electrénica = puntaje obtenido x
1%

13.8 Criterio Condiciones Inclusivas (1%)

Los oferentes deben informar las condiciones inclusivas que tienen, de acuerdo al
detalle solicitado en el Anexo N° 6.

Este criterio se evaluara considerando que el oferente fomente la inclusion laboral,
contratando trabajadores con discapacidad, jovenes o pertenecientes a pueblos
originarios, o contar con el certificado empresa mujer (ChileProveedores), de acuerdo
a los tramos y puntajes que en cada caso se indican:

Tramos Puntaje

Cuenta con dos trabajadores en situacion de discapacidad o dos
jovenes o dos trabajadores pertenecientes a pueblos originarios o un 10
certificado empresa mujer (ChileProveedores)

Cuenta con un trabajador en situacion de discapacidad, o un joven o 5
un trabajador perteneciente a pueblos originarios.

El oferente no tiene contratado trabajadores en situacién de
discapacidad o jévenes o trabajadores pertenecientes a pueblos 1
originarios o no informa.

Para acreditar la contratacién de estos trabajadores, se requerird acompafiar los
siguientes documentos:

Personal en situacion de discapacidad:

- Copia del contrato de trabajo o prestacion de servicio suscritos directamente entre
el oferente y el trabajador, segun corresponda.

- Documento que acredite la inscripcion del trabajador en el Registro Nacional de la
Discapacidad, dictamen o certificacion de la COMPIN.

- Adicionalmente y para el caso de los contratos de duracion indefinida, para
acreditar su vigencia, debera acomparfiar ademas de los documentos previamente
sefialados, copia de planilla de pago de cotizaciones previsionales de cualquiera
de los tres meses inmediatamente anterior al del llamado a licitaciéon, donde conste
el nombre del trabajador y su pago; o bien, un certificado extendido por las
instituciones que corresponda (previsionales) donde se acredite fehacientemente
lo anterior.

Personal joven:

- Copia del contrato de trabajo o prestacion de servicio suscritos directamente entre
el oferente y el trabajador, segun corresponda.

- Acreditacion beneficiario del programa “Subsidio Joven” de SENCE o copia de
cédula de identidad para acreditar la edad entre 18 y 25 afios.

- Adicionalmente y para el caso de los contratos de duracion indefinida, para
acreditar su vigencia, debera acompafiar ademas de los documentos previamente
sefialados, copia de planilla de pago de cotizaciones previsionales de cualquiera
de los tres meses inmediatamente anterior al del lamado a licitacion, donde conste
el nombre del trabajador y su pago; o bien, un certificado extendido por las
instituciones que corresponda (previsionales) donde se acredite fehacientemente
lo anterior.
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Personal perteneciente a pueblos originarios:

- Copia del contrato de trabajo o prestacidon de servicio suscritos directamente entre
el oferente y el trabajador, segun corresponda.

- Documento que acredite la pertenencia a pueblos originarios, extendido por
CONADI.

- Adicionalmente y para el caso de los contratos de duracidon indefinida, para
acreditar su vigencia, deberd acompafiar ademas de los documentos previamente
sefalados, copia de planilla de pago de cotizaciones previsionales de cualquiera
de los tres meses inmediatamente anterior al del Ilamado a licitacion, donde conste
el nombre del trabajador y su pago; o bien, un certificado extendido por las
instituciones que corresponda (previsionales) donde se acredite fehacientemente
lo anterior.

Certificado empresa mujer (ChileProveedores)
- El proveedor debe remitir el certificado del registro de ChileProveedores, donde se
comprueba el certificado de Empresa Mujer.

Si el oferente no adjunta en el sistema de informacion www.mercadopublico.cl la
informacion solicitada en el Anexo N° 6 “Condiciones Inclusivas”, se le asignara
nota “1.0” (uno) puntos en este criterio.

Puntaje ponderado condiciones inclusivas = puntaje obtenido x 1%

13.9 Criterio Cumplimiento Requisitos Formales (1%)

Situacion Puntaje

La Superintendencia requiere antecedentes o certificados | O (cero) puntos
omitidos en la oferta y el oferente los presenta dentro del plazo.
La presentacion de certificaciones o antecedentes que los
oferentes hayan omitido presentar al momento de efectuar la
oferta, solo serd permitido si dichas certificaciones o
antecedentes se hayan producido u obtenido con anterioridad al
vencimiento del plazo para presentar ofertas o se refieran a
situaciones no mutables entre el vencimiento del plazo para
presentar ofertas y el periodo de evaluacién. El plazo para
presentar dichos antecedente o certificaciones sera de 24 horas
contadas desde el requerimiento respectivo a través del Sistema
de Informacion.

La Superintendencia no requiere antecedentes o certificaciones | 10 (diez) puntos
omitidos en la oferta.

El puntaje ponderado del criterio cumplimiento de requisitos formales, se calculara en
funcién del puntaje obtenido segun la tabla y aplicando el ponderador definido, como
se muestra a continuacion:

Puntaje cumplimiento requisitos formales = puntaje obtenido x 1%

13.10 Desempate

En el evento que dos o mas oferentes, tras el proceso de evaluaciéon de las ofertas,
obtengan puntajes ponderados finales idénticos, el criterio de decisién para adjudicar
el proceso de licitacidon estara dado por la siguiente regla:

a. Adjudicara el proceso de licitacién aquel oferente que presente el mejor puntaje
obtenido de la evaluacién del criterio “Calidad Técnica”.
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b. Si persiste un empate entre ofertas, la adjudicacion sera dirimida comparando
los puntajes obtenidos por cada oferente en el criterio de evaluacion “Diseio
Metodolégico”.

C. Si luego de comparar los puntajes del criterio “Disefio Metodoldgico”, aun
persiste el empate, la adjudicacidn sera dirimida comparando los puntajes obtenidos
por cada oferente en el criterio de evaluacion “Experiencia del oferente en
estudios relacionados con la materia objeto de la contratacién”.

14.RESPONSABILIDAD DEL ADJUDICATARIO

El adjudicatario del proceso de licitacién se hace responsable de todos los servicios
que, en virtud del contrato respectivo le corresponda prestar y/o proveer tanto en lo
referido a la oportunidad como a su calidad.

15.DE LOS ERRORES U OMISIONES FORMALES O FALTA DE ANTECEDENTES
DURANTE LA EVALUACION

La Comision Evaluadora podra solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones
formales, siempre y cuando las rectificaciones de dichos vicios u omisiones no les
confieran a esos oferentes una situacion de privilegio respecto de los demas
competidores, esto es, en tanto no se afecten los principios de estricta sujecién a las
bases y de igualdad de los oferentes, y se informe de dicha solicitud al resto de los
oferentes a través del Sistema de Informacion.

La Superintendencia podra permitir la presentacion de certificaciones o antecedentes
que los oferentes hayan omitido presentar al momento de efectuar la oferta, siempre
que dichas certificaciones o antecedentes se hayan producido u obtenido con
anterioridad al vencimiento del plazo para presentar ofertas o se refieran a situaciones
no mutables entre el vencimiento del plazo para presentar ofertas y el periodo de
evaluacion.

En estos casos, la Superintendencia comunicara al oferente las omisiones detectadas
y le concedera un plazo fatal de 24 horas para que las subsane, el que serd computado
a contar de la fecha y hora en que la Superintendencia, a través del Foro Inverso de
www.mercadopublico.cl, haya comunicado de tal hecho al oferente respectivo. La
situacion descrita sera evaluada conforme se establece en el punto sobre “Criterios
de Evaluacién” de las presentes Bases Administrativas.

Tratandose de oferentes inscritos en el Registro de Proveedores, no sera causal de
inadmisibilidad la omision de documentos administrativos o antecedentes que
estuvieren disponibles y vigentes en el portal www.chileproveedores.cl.

16.DECLARACION DE INADMISIBILIDAD DE_LAS PROPUESTAS O
DECLARACION DE DESIERTO DEL LLAMADO A LICITACION

La Superintendencia declarara inadmisibles las ofertas cuando éstas no cumplieren

los requisitos establecidos en las presentes Bases, y cuando:

- La oferta presente menos de dos técnicas, por lo que no se pueda triangular
metodoldgicamente, de acuerdo a lo definido en el punto 13.5.1 respecto de la
evaluacion de fase cualitativa, subfactor técnicas para triangular
metodologicamente.

- La oferta que presente menos de 3 elementos metodoldgicos y de analisis de la
informacion o que no cumpla con dichos elementos, de acuerdo a lo definido en el
punto 13.5.1 respecto de la evaluacion de fase cualitativa, subfactor elementos
metodoldgicos y de analisis de la informacion.

- La oferta que presente menos de 4 aspectos del disefio muestral, de acuerdo a lo
definido en el punto 13.5.2 respecto de la evaluacion de fase cuantitativa,
subcriterio disefio muestral.

- La oferta que presente menos de 2000 unidades muestrales, de acuerdo a lo
definido en el punto 13.5.3 respecto de la evaluacion del subcriterio unidades
muestrales.
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Las propuestas rechazadas lo seran en forma permanente y definitiva.
En el evento de no presentarse proponentes se procedera a declarar desierto el
proceso de licitacion.

La Superintendencia se reserva el derecho de declarar desierta la presente licitacién
cuando la oferta u ofertas presentadas, no obstante cumplir con lo exigido en las
presentes Bases, no resulten convenientes a sus intereses, de conformidad a lo
establecido en el articulo 9° de la ley N© 19.886.

Tanto la declaraciéon de inadmisibilidad como la de desierta se realizardn mediante
resolucion fundada, la que podra ser impugnada mediante los recursos
correspondientes.

17.ADJUDICACION

La presente licitacion sélo podra ser adjudicada a un solo oferente, por todos
los servicios licitados.

La adjudicacién de la propuesta se hara por resolucién fundada de la Superintendencia
y sera publicada en el Sistema de Informacidn. No obstante, se podrd comunicar
ademas por cualquier medio idéneo (v. gr. Correo electronico, carta certificada, etc.).

Cuando la adjudicacién no se realice dentro del plazo sefialado en el cronograma
establecido en las presentes Bases Administrativas, la Superintendencia debera
indicarlo a través del Sistema de Informacién con la emision de una Resolucién Exenta
que dé cuenta de las razones que justifican el incumplimiento del plazo, sefialando
un nuevo plazo para la adjudicacién. En efecto, si la Superintendencia no adjudicare
en el tiempo indicado por la complejidad de las ofertas y/o la falta de antecedentes,
como Unicas causales para estos efectos, informara de esta circunstancia dentro de
las 48 horas previas a la fecha de adjudicacién, sefialando claramente las razones
mencionadas que han impedido llevar con normalidad el proceso, e indicard un nuevo
plazo de adjudicaciéon que no excederd de 15 dias contados desde la fecha en que
debid realizarse la adjudicacion original. De esta manera, dispuesto un nuevo plazo
de adjudicacién, se entenderd ampliado el plazo siguiente de cada etapa del
calendario sefialado en el Sistema de Informacion, debiéndose sumar el nimero de
dias correspondiente. Todo este proceso sera informado exclusivamente a través del
Sistema de Informacidon y se entendera notificado de acuerdo al articulo 6 del
Reglamento de la Ley N© 19.886. Ademas, en el mismo acto, cuando corresponda, la
Superintendencia podra solicitar a los proponentes la prérroga de las propuestas y la
renovacion de las garantias de seriedad de éstas. Si alguno de los proponentes no
accediere a la solicitud, su propuesta no sera considerada en la licitaciéon, en cuyo
caso la Superintendencia, devolvera las boletas respectivas en el plazo de cinco dias,
contado desde su vencimiento.

En caso que el proponente adjudicado no se encuentre inscrito en el Registro
Proveedores (Chile Proveedores), éste tendra un plazo de 15 dias contados desde la
fecha en que se notifique la resolucion de adjudicacidn respectiva. En caso contrario,
la Superintendencia procedera a adjudicar el proceso licitatorio al segundo oferente
mejor evaluado y asi sucesivamente.

Los proponentes que no hayan resultado ser adjudicatarios del proceso de licitacidn
podran efectuar consultas relacionadas con las materias de evaluacion y adjudicacién
de la propuesta. Ello a través del correo electréonico de la jefatura de la Unidad de
Adquisiciones de la Superintendencia cuya direccidn es la siguiente:
scarrasco@superdesalud.gob.cl.
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18.READJUDICACION

La Superintendencia podrd, junto con dejar sin efecto la adjudicacion original,

adjudicar la licitacion al oferente que le seguia en puntaje, dentro del plazo de 60 dias

corridos contados desde la publicacién de la adjudicacién original, toda vez que se
produzca alguna de las siguientes situaciones:

e Si el adjudicatario no acepta la adjudicacion o se desiste de firmar el contrato
definitivo, en caso que proceda, dentro del plazo establecido en las presentes
Bases para estos efectos.

e Si el adjudicatario no acompafa la garantia de fiel y oportuno cumplimiento, en
caso que proceda, dentro del plazo establecido en las presentes Bases para estos
efectos.

e Si el adjudicatario no se encontrare inscrito en Chile Proveedores, para suscribir
el contrato definitivo, de conformidad a lo dispuesto en las presentes Bases.

e Si el adjudicatario, al momento de suscribir el contrato en caso que proceda, fuera
inhabil para contratar con entidades del Estado, y éste no resolviera la inhabilidad
en un plazo de 72 horas.

En caso que el nuevo adjudicatario incumpla las exigencias establecidas por las
presentes Bases, el proceso sera reiterado como se sefiala previamente.

19.GARANTIA DE FIEL Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Para caucionar el fiel y oportuno cumplimiento del contrato una vez producida la
adjudicacion, el adjudicado entregara una garantia, a favor de la Superintendencia de
Salud, RUT 60.819.000-7, cuyo monto ascenderd a un 5% del valor total del
contrato, en pesos chilenos, y con un plazo de vigencia de 60 dias habiles después
de terminado el contrato. La caucidén o garantia debera ser pagadera a la vista y tener
el caracter de irrevocable.

A menos que por su naturaleza no sea posible, la garantia deberd indicar en su texto
lo siguiente: “Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del contrato en
licitacion publica para contratacién del Estudio de Satisfaccion de Usuarios:
Canales de Atencidon y Gestion de Reclamos de la Superintendencia de Salud,
ID 601-9-LE18".

La garantia constituida para asegurar el fiel cumplimiento del contrato cauciona
también el pago de las obligaciones laborales y sociales con los trabajadores de los
contratantes.

La garantia podra otorgarse mediante uno o varios instrumentos financieros de la
misma naturaleza, que en conjunto representen el monto o porcentaje a caucionar y
entregarse de forma fisica o electronicamente. En los casos en que se otorgue de
manera electrénica, deberd ajustarse a la Ley N°19.799 sobre Documentos
Electrdénicos, Firma Electrénica y Servicios de Certificacion de dicha firma.

El Adjudicatario deberd entregar la garantia de fiel cumplimiento a la
Superintendencia, el dia 6 habil contado desde la fecha de publicacién de la
adjudicaciéon del Illamado licitatorio en el portal www.mercadopublico.cl.,
adicionalmente debera entregar el Formulario F30.

Si la garantia de cumplimiento no fuere entregada dentro del plazo indicado, la
Superintendencia podra aplicar las sanciones que corresponda y adjudicar el contrato
definitivo al oferente siguiente mejor evaluado.

En caso de incumplimiento del Proveedor de las obligaciones que le impone el contrato
o de las obligaciones laborales o sociales con sus trabajadores, en el caso de
contrataciones de servicios, la Superintendencia estara facultada para hacer efectiva
la garantia de cumplimiento, administrativamente y sin necesidad de requerimiento
ni accién judicial o arbitral alguna.
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Lo anterior es sin perjuicio de las acciones que la Superintendencia pueda ejercer
para exigir el cumplimiento forzado de lo pactado o la resoluciéon del contrato, en
ambos casos con la correspondiente indemnizacion de perjuicios. El incumplimiento
comprende también el cumplimiento imperfecto o tardio de las obligaciones del
Proveedor.

En los casos en que sélo se proceda al cobro de esta garantia sin poner término
anticipado al contrato, conforme a lo sefialado en las Bases, el Proveedor debera
hacer entrega a la Superintendencia de una nueva garantia de fiel y oportuno
cumplimiento por el mismo monto y vigencia que la originalmente entregada, en un
plazo maximo de 5 dias habiles, contados desde el aviso de cobro de la garantia. En
caso de no entregarla en dicho plazo, se aplicara una multa ascendente a 1 U.F. (una
Unidad de Fomento) por cada dia de atraso, la que se descontard del pago
correspondiente. En todo caso, el referido atraso no podra superar los 10 dias, luego
de lo cual la Superintendencia procedera a poner término al contrato.

Esta garantia sera restituida una vez que el Proveedor haya dado total, integro y
oportuno cumplimiento a todas las obligaciones por él contraidas en el contrato, sin
observaciones de ninguna especie o bien solucionadas las que hubiesen sido
formuladas por la Contraparte Técnica. La restitucion de esta garantia debera ser
solicitada por escrito, por el Proveedor o su representante legal, segin corresponda,
a la Superintendencia.

20. CONTRATO

Adjudicada la licitacién y notificado el resultado a través del Sistema de Informacion
a los oferentes, se procedera a redactar el contrato por parte de la Superintendencia
para la suscripcion del adjudicatario, en el plazo maximo indicado en el Calendario de
las presentes Bases Administrativas. Los gastos que irrogue la formalizacion del
contrato seran de cargo del adjudicatario del proceso de licitacion. El contrato
contendra las clausulas necesarias para el resguardo de los intereses de la
Superintendencia, y sera suscrito por la persona natural adjudicada o el(los)
representante(s) legal(es) de la persona juridica adjudicataria, segun corresponda.
El contrato debera contener, al menos, lo siguiente:

a. La individualizacion del contratista,

b. Las caracteristicas del bien y/o servicio contratado,

c. El precio,

d. El plazo de duracion,

e. Las garantias,

f. Las medidas a ser aplicadas por eventuales incumplimientos del proveedor, asi
como sus causales y el procedimiento para su aplicacion,

g. Causales de término,

h. La declaracién que el contrato no podra ser cedido por el Proveedor,

i. La declaracion en el sentido que el contrato celebrado no significard impedimento
para que la Superintendencia pueda celebrar otros contratos de similar naturaleza,
con otras personas, si fuere necesario para el mejor desarrollo de sus funciones,

j. La declaracion que el Proveedor sera el responsable en caso de dafios ocasionados
a las personas o la propiedad publica o privada que sean atribuibles a actos u
omisiones por parte de él o sus empleados en cumplimiento de las obligaciones
que emanan del contrato, como asimismo respecto de terceras personas
subcontratistas que circunstancialmente estén trabajando para ese Proveedor a
propdsito del convenio,

k. Los medios para acreditar que el Proveedor registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores
o con trabajadores contratados en los Ultimos dos afios y la oportunidad en que
ellos seran requeridos,
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|. La declaracién que entre la Superintendencia y el personal dependiente,
contratado o subcontratado del Proveedor no existe ningun tipo de vinculo, ni
legal, ni laboral, ni funcionario,

m. La declaraciéon de confidencialidad,

n. La declaracién que el Proveedor se obliga al cumplimiento de lo establecido en La
Politica General de Seguridad de la Informacién de la Superintendencia.

0. La fijacién de domicilio convencional de las partes en la comuna y ciudad de
Santiago para prorrogar la competencia de sus Tribunales Ordinarios.

21.VIGENCIA DEL CONTRATO

El contrato comenzara a regir a contar de la fecha de la total tramitacion de la
resolucion que lo aprueba y de su notificacion al adjudicatario. Sin perjuicio de lo
anterior, se deja establecido que por razones de buen servicio, el estudio podra
comenzar a coordinarse y ejecutarse a partir de la adjudicacion, pero en este caso no
procedera pago alguno mientras no se encuentra totalmente tramitado el contrato.
Su vigencia serd hasta la exposicion presencial que efectuara el proveedor después
de entregado el informe final y recibido conforme por parte de la contraparte técnica,
de acuerdo al plazo de entrega adjudicado.

22.CONTRAPARTE TECNICA DE LA SUPERINTENDENCIA

La administracién del contrato estard a cargo de la Contraparte Técnica de la
Superintendencia, labor que sera realizada por la Jefatura del Departamento de
Estudios y Desarrollo de la Superintendencia de Salud o quien esta designe.

Para fines de seguimiento del contrato, asi como para velar por la correcta ejecucion
de las obligaciones del Proveedor, correspondera a la Contraparte Técnica, entre
otros, efectuar las recepciones y realizar las validaciones, revisiones y aprobaciones
de los productos y servicios propios de la licitaciéon que corresponden a las fases
definidas para esta licitacidon, y que seran entregados por el Proveedor.

Al efecto, le correspondera a la Contraparte Técnica:

a. Actuar como interlocutor con el Proveedor, en todo lo relacionado con materias
técnicas y administrativas propias del contrato.

b. Solicitar la ejecucién de los servicios contemplados en las Bases Técnicas.

c. Supervisar, coordinar y fiscalizar el debido cumplimiento del contrato y de todos
los aspectos considerados en las Bases.

d. Fiscalizar que la ejecucién del contrato se cifia estrictamente a lo indicado en las
Bases y en los demas documentos que rigen la licitacion.

e. Efectuar las recepciones y realizar las validaciones, revisiones y aprobaciones de
los productos y/o servicios que seran entregados por el Proveedor.

f. Controlar el correcto cumplimiento de las obligaciones del Proveedor,
manteniendo un permanente control sobre la ejecucion del contrato, a través de
cualquier medio o forma que resulte idonea para el efecto, y en particular los
mecanismos establecidos en las Bases de la Licitacion.

g. Comunicarse por cualquier via con el encargado del Proveedor, dandole
observaciones de forma y fondo del desarrollo del contrato.

h. Convocar al Proveedor a reuniones periddicas para evaluar el avance y calidad de
los bienes y/o servicios contratados.

i. Proporcionar al Proveedor la informacion disponible y asistencia que requiera para
el desarrollo de su trabajo.

j. Evaluar los informes entregados por el Proveedor. Su aprobacién o rechazo sera
comunicado al Proveedor via correo electrénico u otro medio idéneo, con copia al
Encargado Técnico designado por él.

k. Emitir los Informes de Cumplimiento del Proveedor.

. Velar por el correcto desarrollo del contrato, informando mediante correo
electrénico a la jefatura del Departamento de Administracion y Finanzas en caso
gue deban aplicarse multas respecto de las obligaciones asumidas por el
Contratista en virtud del contrato.
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m. Otorgar su conformidad de las prestaciones para la autorizacién de los pagos
respectivos por parte de la Jefatura del Departamento de Administracién vy
Finanzas.

n. Dar visto bueno y recepcién conforme del o servicio contratado, como asimismo
dar tramitacion a los pagos y a las multas que procedan.

0. Las demas que le encomienden las Bases de Licitacidn.

23.PRECIO Y FORMA DE PAGO
El precio que deberd pagar la Superintendencia serd el precio sefialado en la oferta
economica del adjudicatario y se pagara en la forma, condiciones y modalidades que
se indican en las presentes Bases.

El informe final debera ser entregado 4 meses después de la adjudicacién.

1. Pago del 10% del valor total al momento de la aprobacion del disefio de la

investigacion que incluye el abordaje de las fases cualitativa y cuantitativa,
objetivos, poblacién de estudio, disefio metodoldgico y propuesta de pauta para
el estudio cualitativo.
Disefio de ambas muestras (cualitativa y cuantitativa) y criterios de definicidon
cada una de ellas. Representatividad a nivel regional y nacional en el caso de
la fase cuantitativa, especificacion de errores muestrales, método de seleccidn
de la muestra, recoleccién de datos. Técnicas de andlisis y productos para
ambas fases. El disefio de la investigacion debe describir detalladamente, con
claridad y fundamento los acapites correspondientes y productos esperados.

Se valorara la descripcion precisa y argumento que plantea como respaldo
respecto de la o las técnicas de analisis que propone emplear y qué espera
obtener de la aplicacién de éstas. Adicionalmente, debe incorporar Carta Gantt
que senale los hitos a realizar.

2 Pago del 20% del total al momento de entregar un informe de avance que
incluye:

Pauta definitiva y avances de analisis inferencial y principales hallazgos del
estudio cualitativo. Elaboracion de cuestionarios propuestos y resultados del
pre test, para la fase cuantitativa (incorpora la revisidn de los anteriores),
agregacion de nuevas preguntas acorde al andlisis de aspectos que se
levantaron en la fase cualitativa y los objetivos planteados.

Entrega de cuestionarios definitivos por canales, se debe describir la
metodologia y fundamento de los indicadores y/o modelos de medicién que
propone ya sea con relacion a satisfaccién, tiempos de espera, imagen u otros,
que estén contenidos en el cuestionario.

3. El saldo equivalente a un 70% del valor total, reportes de avance en el trabajo
de campo y al momento de la entrega del informe final, que considera
resultados, analisis de resultados y propuestas que apunten al mejoramiento
institucional.

Los pagos estan sujetos a la aprobacion de la contraparte técnica de la
Superintendencia de Salud.

Salvo en el caso de las excepciones legales que establezcan un plazo distinto, el pago
al Proveedor por los bienes y servicios adquiridos por la Superintendencia, deberd
efectuarse por ésta dentro de los treinta dias corridos siguientes a la recepcién de la
factura o del respectivo instrumento tributario de cobro. Con todo, para proceder al
pago se requerird que previamente la Contraparte Técnica de la Superintendencia
certifique la recepcién conforme de los bienes o servicios adquiridos por aquélla.
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Ademas, para proceder al pago, el Proveedor debera presentar el certificado emitido
por la Direccién del Trabajo denominado Certificado de cumplimiento de Obligaciones
Laborales y Previsionales (Ley de Subcontratacion F30-1), que acredite que el
contratista o subcontratista no tiene deudas laborales o previsionales con los
trabajadores que participan o prestan servicios para la Superintendencia, adjuntando
la ndmina de tales trabajadores. La Contraparte Técnica velard porque todos estos
antecedentes sean coincidentes con la ndémina de trabajadores entregada
previamente por el Proveedor.

Lo dispuesto en el parrafo anterior es sin perjuicio de los descuentos que procedan a
su respecto por aplicacion de multas o por incumplimiento de las obligaciones
laborales y previsionales de los contratantes para con sus trabajadores, de acuerdo a
lo establecido en las Bases de Licitacion. No procedera ningun tipo de anticipo, ni aiin
en caso de circunstancias extraordinarias.

La factura o el respectivo instrumento tributario de cobro deberd ser remitida al
Departamento de Administraciéon y Finanzas a través de la Oficina de Partes de la
Superintendencia ubicada en Av. Libertador Bernardo O’Higgins N°1449, Local 12,
Edificio Santiago Downtown II, comuna y ciudad de Santiago. La factura o el
respectivo instrumento tributario de cobro de servicio, debera indicar en la glosa el
proceso de licitacion correspondiente.

En caso de que el proveedor adjudicado emite factura electrénica, ésta deberd ser
enviada al correo factura.electronica@superdesalud.gob.cl, la factura no sera
ingresada formalmente a la institucion si no es recibida en este correo electrénico.

24. INCUMPLIMIENTOS, SANCIONES Y MULTAS AL PROVEEDOR

24.1 Antecedentes

En caso de incumplimiento por parte del Proveedor de una o mas obligaciones
establecidas en las Bases y/o en el contrato, la Superintendencia podra aplicar multas,
cobrar la garantia de fiel cumplimiento, terminar anticipadamente el contrato o
adoptar otras medidas que se determinen en las Bases.

El incumplimiento del Proveedor a los plazos establecidos en estas bases y/o el
contrato definitivo para ejecutar sus obligaciones, incluyendo las consultas y
aclaraciones y la Propuesta adjudicada, facultard a la Superintendencia para la
aplicacion de multas segun se detalla.

Las multas seran aplicables por atrasos o incumplimientos del Proveedor en
cualquiera de las etapas de desarrollo del contrato y podran descontarse del estado
de pago respectivo o de la garantia de fiel y oportuno cumplimiento si no hubiere
estados pendientes de pago. Se entendera que el Proveedor estd en mora por el
incumplimiento de los plazos establecidos sin que aquel haya cumplido cualquiera de
las obligaciones pactadas, para lo cual no sera necesario requerimiento judicial previo.

Los incumplimientos reiterados que fuercen a la aplicacion de multas seran causal
suficiente para que la Superintendencia pueda disponer la terminacion anticipada del
contrato y haga efectiva la garantia de fiel cumplimiento de contrato, en los términos
establecidos en el apartado “TERMINACION DEL CONTRATO” de las presentes Bases
Administrativas.

Sin perjuicio de lo expresado, las partes podran acordar dentro del plazo de vigencia
del contrato, cambios de fechas en las actividades, lo cual quedard debidamente
registrado como anexo del presente instrumento.

La aplicacién de multas sera sin perjuicio de la facultad de la Superintendencia de
poner término anticipado al contrato en los casos previstos en él y en las presentes
Bases y hacer efectiva la garantia de fiel y oportuno cumplimiento.
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24.2 Procedimiento de Aplicacion de Multas

Cuando la Contraparte Técnica verifique una o mas situaciones que sean causales de
multa, ya sea a través de sus propias revisiones o por algin reclamo recibido por
parte de los funcionarios de la Superintendencia, se lo informara mensualmente a la
Jefatura del Departamento de Administracion y Finanzas, quien dara aviso escrito al
Contratista a su domicilio indicado en el contrato, indicandole en forma precisa la
situacion verificada y la multa que corresponda aplicarse.

El Contratista podra informar lo que estime pertinente luego de recibida la
comunicacién, dentro de los 5 dias habiles contados desde su notificacion, mediante
documento escrito presentado a través de la Oficina de Partes de esta
Superintendencia, dirigido al Jefe del Departamento de Administracién y Finanzas,
en el que deberdn sefialarse los fundamentos de su alegacién, acompafiando los
antecedentes que estime pertinentes.

La Superintendencia resolvera fundadamente sobre todos los antecedentes
presentados, pudiendo acoger total o parcialmente los descargos, lo que se traducira
en una eliminacion o disminucién de la multa respectivamente, o bien, podra rechazar
lo informado por el Proveedor y confirmar la multa aplicada, dictando la Resolucion
correspondiente.

Ante la aplicacion de multas, el Proveedor podra ejercer los recursos establecidos en
la Ley N° 19.880.

24.3 Causales y Montos de las Multas

N° Causales Categoria Multa Aplicable

Atraso en la entrega de informes 1% del total del contrato por

Grave

de avance dia corrido de atraso

Atraso en entrega del informe 1% del total del contrato por
2 . Grave ; .

final dia corrido de atraso

NOTA: Las multas se aplicaran por cada vez que se verifique una causal que
individualmente considerada la haga procedente. Las multas a cualquier otro
incumplimiento considerado en estas bases, seran aplicadas de acuerdo a la tabla
precedente. El tope maximo para la aplicacién de multas seréd de UF 40 (cuarenta
unidades de fomento), cumplido éste la Superintendencia podrd poner término
anticipado del contrato.

25. CESION DEL CONTRATO

El Adjudicatario del proceso de licitacion no podrd, en ningun caso, ceder, transferir
o aportar ningun aspecto del contrato celebrado con la Superintendencia o realizar a
su respecto cualquier acto juridico o negociacion, que signifique que el mismo sea
ejecutado por un titular diferente del adjudicatario y/o que la Superintendencia tenga
que entenderse con terceros.

26. TRABAJADORES DEL PROVEEDOR Y SUBCONTRATACION
El personal que contrate el Proveedor, con motivo de la ejecucién o durante la vigencia
del contrato no tendrd, en caso alguno, relacion laboral, ni vinculo de subordinacion
y/o dependencia y/o funcionario con la Superintendencia, sino que exclusivamente
con el Proveedor, sin perjuicio de lo establecido en la ley N©20.123.
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Durante la ejecucidn del contrato, el Proveedor sdélo podra efectuar Ilas
subcontrataciones que sean estimadas como indispensables para la realizacion de
tareas especificas. Para proceder con estas subcontrataciones el Proveedor deberd
solicitar, por escrito, autorizacion a la Contraparte Técnica, y deberd constatar y
acreditar que los socios o administradores de las empresas subcontratadas no se
encuentren afectos a alguna de las inhabilidades e incompatibilidades establecidas en
los articulos 4° de la ley N°19.886, y 92 de su Reglamento. Corresponderd a la
Contraparte Técnica calificar y resolver respecto de la subcontratacion solicitada,
emitiendo el respectivo informe sobre el particular. En todo caso, cualquiera sea el
tipo de subcontratacién, el Proveedor seguird siendo el Unico responsable de las
obligaciones contraidas en virtud del respectivo contrato suscrito con Ia
Superintendencia, y por los dafos directos, previstos, imprevistos o perjuicios de
cualquier naturaleza que se causen por él, sus dependientes o subcontratistas, sin
perjuicio de lo establecido en la ley N©20.123.

No obstante, todo lo anterior, al momento de suscribir el contrato y cada vez que la
Superintendencia asi lo requiera, el Proveedor estara obligado a informar respecto del
estado de cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales que a éste ultimo
le corresponda respecto a sus trabajadores, como asimismo de igual tipo de
obligaciones que tengan los subcontratistas con sus trabajadores, entregando el
formulario F30 y F30-1 respectivamente. El monto y estado de cumplimiento de las
obligaciones laborales y previsionales debera ser acreditado mediante certificados
emitidos por la respectiva Inspecciéon del Trabajo, o bien por aquellos medios idéneos
reglamentados por el Ministerio del Trabajo y Prevision Social que garanticen la
veracidad de dicho monto y estado de cumplimiento. En caso de que el Proveedor
registre saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con
sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos dos afios, los
primeros estados de pago producto del contrato licitado deberan ser destinados al
pago de dichas obligaciones, debiendo el Proveedor acreditar que la totalidad de las
obligaciones se encuentran liquidadas al cumplirse la mitad del periodo de ejecucion
del contrato, con un maximo de seis meses. La Superintendencia exigira que el
Proveedor proceda a dichos pagos y le presente los documentos que demuestren el
total cumplimiento de la obligacion.

El incumplimiento del Proveedor de alguna de las obligaciones establecidas en el
presente numeral (v. gr. obligaciones laborales y previsionales respecto de sus
trabajadores) serd estimado como incumplimiento grave y facultard a la
Superintendencia para poner término anticipado al contrato en conformidad con lo
dispuesto en las Bases.

27.PROPIEDAD, USOS Y RESTRICCIONES DE LOS BIENES Y/O SERVICIOS
CONTRATADOS

Los bienes y/o servicios que se produzcan en cumplimiento del contrato seran de
propiedad exclusiva de la Superintendencia. En razén de lo anterior, es el
Superintendente de Salud quien determinara las formas de uso futuro de los mismos.
El Proveedor no podra difundir o reproducir, en cualquier forma o medio, total o
parcialmente, el producto resultante del cumplimiento del contrato que se adjudique
por la presente licitacion publica.

28.CONFIDENCIALIDAD

Los informes, antecedentes, datos, y cualquier otro tipo de informacién conocida o
generada a partir del contrato, tendra caracter de confidencial, no pudiendo el
Proveedor o sus dependientes ponerla en conocimiento de terceros ajenos a la
Superintendencia, ni a una persona o unidad distinta a la Contraparte Técnica, como
tampoco, utilizarse para ningun efecto distinto al objeto de la presente licitacién sin
previa y expresa autorizacion por parte de la Superintendencia. Esta prohibicion de
informacidon no cesa por el vencimiento del contrato y se hace extensiva a todo el
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personal, incluido el subcontratado, que directa o indirectamente intervino en la
ejecucion del contrato.

El contrato definitivo contendra una Declaracion de confidencialidad, en virtud de la
cual se dejara establecido que toda informacién respecto de la Superintendencia vy la
funcién administrativa que desempefia, de cualquier naturaleza que ésta sea, y que
el Proveedor o sus dependientes tomen conocimiento en virtud de la celebracién o
ejecucion del contrato, tiene caracter de confidencial, estando prohibida su
divulgacién a terceros o su utilizaciéon para fines distintos de aquellos relacionados
con la prestacion de los bienes y/o servicios materia del contrato, durante la vigencia
del mismo y después de su terminacidn. En consecuencia, el Proveedor o sus
dependientes se obligan a mantener estricta reserva y a no usar, a ningun titulo, para
si ni para beneficios de terceros, ni divulgar, compartir, comunicar, revelar, reproducir
o poner a disposicion de terceros parte alguna de la informacién referida.

El proveedor debera conocer y aceptar la Politica General de Seguridad de la
Informacion y documentacion asociada, destinada a cuidar la confidencialidad,
disponibilidad e integridad de la informacion que se genera, envia, recibe, procesa y
almacena en la SUPERINTENDENCIA, ya sea de manera fisica, digital o de la
infraestructura. Asimismo, el proveedor hace extensivo a su personal que labora en
esta institucién, la divulgacién de los contenidos establecidos en la Politica General
de Seguridad de la Informacién para que asuman los resguardos pertinentes.

29. TERMINACION DEL CONTRATO

El contrato terminara a su vencimiento, o anticipadamente por mutuo acuerdo de las

partes o caso fortuito. Sin embargo, la Superintendencia podra terminarlo en forma

unilateral y anticipadamente ante cualquier incumplimiento grave de las obligaciones
contraidas por el Proveedor o por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional.

Se consideraran causales de incumplimiento grave imputables al Proveedor las

siguientes:

a. Estado de notoria insolvencia del Proveedor, a menos que se mejoren las
cauciones entregadas o las existentes sean suficientes para garantizar el
cumplimiento del contrato;

b. Registrar saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social
con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los Ultimos dos
aflos, a la mitad del periodo de ejecucidon del contrato, con un maximo de seis
meses, de acuerdo a lo establecido las Bases de Licitacion;

c. Falta de veracidad o exactitud en la documentacién o antecedentes que el
adjudicatario presente, sea con relacién a las Bases Administrativas y/o Técnicas
o de los subcontratistas, en su caso;

d. La no entrega en el plazo convenido del suministro y/o servicios comprometidos
en las condiciones ofertadas, y superando los plazos correspondientes a la
aplicacion de multas;

e. No dar solucién a errores o fallas contenidas en los informes requeridos en las
Bases, que no se cumplan con los contenidos minimos solicitados, todo ello de
acuerdo a lo informado por la Contraparte Técnica;

f. Sidurante la vigencia del contrato, la Superintendencia comprueba que la calidad
del suministro y/o servicio contratado no corresponde a la que se tuvo en
consideracion al momento de la adjudicacién;

g. Cesidn total o parcial del contrato;

h. Si el Proveedor se encuentra en proceso concursal de liquidacién o se encuentra
en notoria insolvencia, o inicia proposiciones de convenio con sus acreedores.

i. Insolvencia del Proveedor;

j. Aplicacion reiterada de multas, entendiéndose por “reiterada” la acumulacién de
tres o0 mas multas en un mes o dentro de un periodo de seis meses;
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k. El tope maximo para la aplicaciéon de multas serd de UF 40 (cuarenta unidades de
fomento), cumplido éste la Superintendencia podra poner término anticipado del
contrato.

Infraccion al deber de confidencialidad de la informacion;

m. En caso de término de giro, liquidacion o disolucién de la sociedad ejecutora. En
tales eventos la entidad contratista tendra la obligacién de comunicar cualquiera
de tales hechos a la Superintendencia, dentro del plazo de diez dias contados
desde el suceso respectivo;

n. Subcontratacion sin aviso, ni autorizacién previa de la Superintendencia; y

0. Si se verificare cualquier otro incumplimiento grave de las obligaciones contraidas
por el Proveedor, tales como incumplimiento que impida o dificulte notoriamente
la correcta y oportuna ejecucion de las prestaciones objeto del contrato y que
afecte el normal funcionamiento de la Superintendencia de Salud.

Puesto término anticipado al contrato por cualquiera de las causales de
incumplimiento grave sefialadas en las presentes bases, la Superintendencia cobrara
y hara efectiva la garantia de fiel y oportuno cumplimiento sin necesidad de
requerimiento ni accion judicial alguna, y de acuerdo al procedimiento que
corresponda segun su naturaleza. Todo lo anterior sin perjuicio de las demas acciones
legales que le pudieren corresponder a la Superintendencia en contra del Proveedor.

No obstante de lo sefialado anteriormente y cuando las circunstancias particulares
que concurran lo hagan necesario, la Superintendencia podrd, aun configurandose
algunas de las causales de término precedentemente sefialadas, optar por mantener
la vigencia del contrato, y proceder Unicamente al cobro de la garantia de fiel y
oportuno cumplimiento del contrato, lo que, en todo caso, debera expresarse en una
resolucidn fundada, debiendo en este caso, el Proveedor hacer entrega de una nueva
garantia de fiel y oportuno cumplimiento de contrato, segln lo sefialado en las Bases
Administrativas.

En caso que el contrato termine anticipadamente, sea de mutuo acuerdo, caso fortuito
0 por constituirse alguna de las causales de incumplimiento grave mencionadas, la
Superintendencia sélo pagara las prestaciones efectivamente otorgadas y aprobadas
hasta la fecha de la terminacién.

30._ DOMICILIO Y JURISDICCION

Para los efectos de esta licitacion y del contrato definitivo que se suscriba, los
oferentes fijan domicilio en la comuna y ciudad de Santiago y se someten a la
jurisdiccién de sus Tribunales de Justicia.
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BASES TECNICAS
. ID 601-9-LE18
“ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD”

1. ANTECEDENTES
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A la Superintendencia de Salud le corresponde, proteger y promover los derechos en
salud de las personas usuarias del Sistema de Salud y prestadores. Dentro de este
propdsito, uno de sus lineamientos estratégicos estd orientado a las personas
respecto de potenciar la informaciéon, comunicacidn y servicios ofrecidos en razén de
la proteccidn de sus derechos.

Para llevar a cabo sus funciones, esta institucion tiene presencia a través de sus
oficinas a lo largo del pais y cuenta con distintos canales de atencién dispuestos para
la ciudadania. A su vez, desde otra perspectiva cuenta con areas resolutoras de
conflictos, con asiento tanto en la Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de
Salud como en la Intendencia de Prestadores. Estas tienen, entre otras funciones, la
tramitaciéon y resolucidn de las controversias que se susciten entre usuarios y/o
beneficiarios del Sistema, con el Fonasa, las Isapres, y/o los Prestadores de Salud.

De esta forma y con el fin de optimizar los servicios y propiciar el mejoramiento de
un modelo de servicio que responda a las necesidades y requerimientos de las
personas que componen el Sistema de salud, la Superintendencia requiere levantar
e investigar el grado de satisfaccidon y experiencia que tienen los usuarios.

Adicionalmente se considera importante conocer los factores que determinan el
acercamiento de las personas con la institucion, percepcion de proteccion de sus
derechos, satisfaccién o insatisfaccién con los canales de contacto y potenciales
beneficios en el conocimiento del sistema.

A través del estudio que se licita se pretende contar con informaciéon que permita
entender en profundidad la percepcion de los usuarios en el proceso de interrelacion,
principales atributos de valor y la experiencia frente a los canales de atencién y los
otros servicios de los cuales dispone este organismo.

Para la Institucion, evaluar el grado de satisfaccidn de los usuarios le permite
fortalecer aquellas acciones que son bien evaluadas, mejorar las que presentan
debilidades e innovar en la entrega de los distintos servicios y productos.

Por esta razén, se ha considerado pertinente realizar un estudio cualitativo
exploratorio y uno cuantitativo a nivel nacional, que permita llevar a cabo los objetivos
planteados anteriormente y que se refieren a la medicion nacional del nivel de
satisfaccion de los usuarios externos (de FONASA e ISAPRE y de Prestadores) que se
contactaron con la Superintendencia de Salud a través de las plataformas presencial,
telefénica, escrita, consultas web y gestion de reclamos, en los periodos que se
indican en la informacién que contenida en el punto n° 7.

Para la realizacion de este Estudio de Satisfaccion se requiere contar con los servicios
de empresas de destacada experiencia en investigacién de mercado, dominio de las
técnicas requeridas y evaluacién sobre satisfaccion de usuarios en instituciones de
servicio.

2. OBJETIVO GENERAL

Conocer el grado de satisfaccion, expectativas, experiencias en los procesos de acceso
Yy percepciones que tienen los usuarios del FONASA e ISAPRES y Prestadores, que se
contactan con la Superintendencia de Salud a través de sus canales de atencién y/o
se someten al procedimiento de gestién de reclamos que son conocidos por ambas
intendencias.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1 Fase cualitativa: canales de atencién y Gestion de Reclamos
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e Lograr una exploracion exhaustiva y profunda que permita identificar los

principales atributos y significaciones (contenidos manifiestos,
latentes/emocionales) asociados a la experiencia a los canales de atencién de esta
institucion.

o Identificar las claves o atributos mas y menos importantes que se generan en la
experiencia que tienen los usuarios al interactuar con la Superintendencia.

e Conocer la manera en que el grupo objetivo se vincula y relaciona con los canales
de acceso y la gestién de reclamos, ahondando en los factores que determinarian
su potencial percepcién de proteccién, beneficios y otros elementos asociados a
sus expectativas/necesidades.

e Obtener informacioén acerca de percepcidén y comprension que tienen los usuarios
respecto del lenguaje utilizado en las comunicaciones de resoluciones y sentencias
de reclamos que tiene la Superintendencia.

e De-construir el proceso en el acceso, tramitacién y experiencia respecto de los
elementos claves facilitadores u obstaculizadores asociados a los Canales de
Atencion y Gestion de Reclamos.

e Identificar cudles son los canales preferidos de los usuarios y descubrir
significaciones y valoraciones asociadas a ellos.

e Explorar y jerarquizar los aspectos que mas influyen en la satisfaccién o
insatisfaccién en los usuarios respecto de la atencion recibida. Incluido la claridad
del mensaje que se entrega y considerando el rol de los ejecutivos en el caso de
canales de atencion presencial, telefénico y consultas web.

3.2 Fase cuantitativa: canales de atencion y Gestion de Reclamos

e Evaluar la percepcién de los usuarios frente a la atencion recibida a través de los
distintos canales en aspectos relacionados directamente con el Ejecutivo tales
como: trato, comunicacion, informacién, interrelacion, acciones y respuesta,
accesibilidad, entre otros. Asi como también con la infraestructura, tecnologia, etc.

o Identificar fortalezas y debilidades de los canales de contacto con los usuarios.
Asimismo, sondear su disposicién a recomendar o no recomendar el servicio.

e Evaluar el grado de satisfaccidén en torno a la accesibilidad, confianza y seguridad
que le proporciona la Superintendencia de Salud.

e Evaluar la comparacién del servicio que se brinda a través de cada uno de los
canales de atencién con otros organismos publicos y privados vinculados al sector
salud.

e Evaluar la satisfaccién percibida con la atencién del ejecutivo o funcionario de la
Superintendencia que otorga el servicio.

e Evaluar la satisfaccidén en relacién al tiempo de espera y atencion para los canales
presencial, telefénico, consultas web y presentaciones escritas.

e Proponer indice(s) o indicadores que permitan comparar el nivel de satisfaccion
del servicio entregado en los distintos canales de atencion.

4. UNIVERSO Y MUESTRA

El universo esta constituido por los usuarios pertenecientes al Fonasa y a las Isapres,
hombres y mujeres, de 18 afios y mas, pertenecientes a los distintos niveles
socioecondmicos, residentes en todas las regiones del pais y que han usado cualquiera
de los canales de atencion presencial, telefonico, escrito, consultas web y/o que hayan
presentado un reclamo relacionado en contra de Fonasa, Isapre o un Prestador de
Salud.

Las bases de datos definitivas a utilizar en la investigacidon se entregaran a la empresa
que se adjudica el Estudio, las que incluyen el numero telefénico de contacto del
usuario atendido.

La muestra sera propuesta por la empresa que postula a la licitaciéon, considerando
un analisis comparativo entre la Region Metropolitana y las otras regiones en su
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conjunto. Para la fase cualitativa se espera la oferta del disefio muestral por parte del
oferente.

5. METODOLOGIA

Dentro del proceso investigativo se espera el desarrollo de un enfoque cualitativo de
tipo exploratorio, en la primera fase. Se pretende que este estudio contribuya a
analizar de forma profunda sobre cada uno de los objetivos planteados, de manera
tal que se pueda obtener suficiente informacion para incorporar en la fase
cuantitativa. Se valorara la utilizacion de un disefio que emplee triangulacion
metodoldgica y el uso de técnicas proyectivas. Esto con el propdsito de indagar mas
alla del discurso que nos permita comprender mejor el mundo simbdlico, significacién
de pensamientos y emociones, descubrir ideas clave y qué es lo que realmente piensa
o siente el usuario. Se debe describir las técnicas, que utilizard y lo que propone
obtener con ellas.

El disefio muestral deberda sefalar el total de grupos focales, entrevistas en
profundidad u otras técnicas cualitativas a emplear. Se debe sefialar el nimero de
integrantes y variables que componen el disefio.

En una segunda fase, se desarrollara un enfoque con metodologia cuantitativa con
aplicacion de encuesta telefénica. Del mismo modo, la muestra serd propuesta por la
empresa que postula a la licitacion, la cual debera ser representativa para la poblacion
en Estudio, considerando su distribucién tanto en la Regién Metropolitana como de
las otras regiones en su conjunto. Se espera una muestra minima de 2.000 (dos mil)
unidades a nivel nacional.

Por su parte, el tamafo y distribucibn muestral de canales de atencion, debe
considerar un error muestral maximo permitido menor a 5 %, un nivel de confianza
minimo de 95% y asegurar la representatividad correspondiente.

La empresa debera validar la informacion de aquellas variables que pudieran inducir
a un sesgo en la evaluacion de las caracteristicas del servicio por el resultado del
reclamo o controversia. En este sentido, el método a utilizar debe dar cuenta de la
eliminacion de este posible sesgo.

Es la empresa que se adjudique el estudio la que deberd elaborar los instrumentos de
medicién (cuestionarios), considerando todas aquellas preguntas con sus
correspondientes fraseos a fin de ser utilizados en el trabajo de campo. Si se propone
comparabilidad con estudios previos, sera necesario compatibilizar los instrumentos
propuestos, incorporando adicionalmente las nuevas preguntas y categorias de
respuesta.

6. ASPECTOS A CONSIDERAR

1. La Superintendencia es propietaria de las bases de datos u otros elementos
resultantes del estudio. La Base de Datos debe estar etiquetada en SPSS.

2. Los resultados seran presentados en un informe documental escrito, cuyo resumen
se presentara en formato Power Point, dando cuenta del estudio cualitativo y
estadistico analitico correspondiente, los que serdn expuestos por la Empresa
adjudicada, en las sesiones necesarias, que en total no serdn mas de tres, para
los directivos de la Superintendencia u otros grupos de interés.

3. Se valorara considerar en el informe final las sugerencias y recomendaciones de
parte de la consultora respecto de las estrategias que podrian ser aplicadas para
contribuir con el mejoramiento de la atencidén de los usuarios(as).

4. Se espera que la empresa consultora revise los estudios de opinién de afios
anteriores que abordan las tematicas de canales de atencién los que estaran
disponibles para la empresa que se adjudique.

5. Los errores e inconsistencias (universo, unidades muestrales y otras de tipo
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técnico) en la propuesta que realiza la empresa consultora que postula a la
licitacion influird en la calificacion final de ésta.

6. Se valorard el uso de técnicas de investigacion que permitan una mayor
profundizacion del estudio, propuesta de indicadores de seguimiento y modelos
que permitan alcanzar de mejor forma los objetivos propuestos. Respecto de los
modelos de medicion de satisfaccion, imagen u otro, la empresa deberd entregar
un informe respecto de la metodologia de calculo de estos. De manera tal, de
facilitar la continuidad en dichas mediciones.

7. Cabe sefialar que se exigird al Proveedor rigurosidad en la revisién y control de
calidad de los resultados entregados a la Superintendencia, en aspectos tales
como: cumplimiento en las técnicas de analisis comprometidas, elaboracién de
cada cuestionario, sefalar la unidad de analisis que se estd utilizando en los
graficos, explicitar bases muestrales en el resultado de cada pregunta, revisidon de
sumas de porcentajes, establecer si son menciones multiples u otras, sefialar las
preguntas a que aluden los resultados, ortografia y redaccion. De no ser asi, el
trabajo no sera aprobado.

7. INFORMACION RELEVANTE ]
CANALES DE ATENCION PRESENCIAL, TELEFONICO, ESCRITO Y CONSULTA
WEB.

Servicios.

Dar respuesta a las consultas, dependiendo de la forma en que los clientes se
contactan con la Superintendencia. Las consultas pueden ser presenciales,
telefénicas, escritas o a través del portal web de la institucion.

Usuarios de FONASA E ISAPRES que han usado el canal de atencién
presencial. Ailo 2017

XV Regidn de Arica y Parinacota 1.381
| Regidn de Tarapaca 1.499
Il Regidn de Antofagasta 1.893
Il Region de Atacama 1.220
IV Regién de Coquimbo 1.842
V Regién de Valparaiso 3.221
VI Regién del Libertador Bernado O'higgins 2.910
VIl Regidn del Maule 1.424
VlIl Regidén del Biobio 1.923
IX Regién de La Araucania 2.023
XIV Regidn de Los Rios 1.361
X Regidén de Los Lagos 1.660
XI Region de Aisén del General Carlos Ibafiez del Campo 324

Xl Region de Magallanes 1.424

Regién Metropolitana 32.538

Fuente: Estadisticas Base de Datos Sistema Informatico Atencion de
Usuarios
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Usuarios de FONASA E ISAPRES que han usado el canal de atencién
telefonica. Afio 2017

XV Regidn de Arica y Parinacota 3.273
| Region de Tarapaca 970

Il Regidn de Antofagasta 1.051
11l Regién de Atacama 2.443
IV Regidén de Coquimbo 693

V Region de Valparaiso 1.427
VI Region del Libertador Bernado O'higgins 345

VIl Regién del Maule 377

VIl Regidn del Biobio 557

IX Region de La Araucania 378

XIV Region de Los Rios 231

X Regién de Los Lagos 1.030
XI Regién de Aisén del General Carlos Ibafiez del Campo 466

X!l Region de Magallanes

Fuente: Estadisticas Base de Datos Sistema Informatico Atencion de
Usuarios

Usuarios de FONASA E ISAPRES que han usado el canal de atencién
web. Aio 2017

XV Regidn de Arica y Parinacota 182

| Regién de Tarapaca 159

I Regidn de Antofagasta 471

11l Regién de Atacama 134

IV Regién de Coquimbo 328

V Regidn de Valparaiso 1.492
VI Region del Libertador Bernado O'higgins 531

VIl Region del Maule 454

VIII Regidn del Biobio 1.127
IX Region de La Araucania 394

XIV Regidn de Los Rios 168

X Region de Los Lagos 550

XI Region de Aisén del General Carlos Ibafiez del Campo

X!l Region de Magall

Region Metropolitana

Fuente: Estadisticas Base de Datos Sistema Informatico Atencion de
Usuarios
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Usuarios de FONASA E ISAPRES que han usado el canal de atencion
escrita. Aio 2017

XV Regidn de Arica y Parinacota 17
| Regidn de Tarapaca 8

Il Region de Antofagasta 3

Il Regidn de Atacama 13
IV Region de Coquimbo 22
V Regidn de Valparaiso 127
VI Region del Libertador Bernado O'higgins 54
VIl Regién del Maule 16
VIl Regién del Biobio 14
IX Regidn de La Araucania 26
XIV Regidn de Los Rios 24
X Region de Los Lagos 13
Xl Region de Aisén del General Carlos Ibafiez del Campo 7

XIl Regidn de Magallanes 24

SR

Regidn Metropolitana 207

Fuente: Estadisticas Base de Datos Sistema Informatico Atenciéon de
Usuarios

Usuarios de FONASA E ISAPRES que han reclamado ante Ila
Intendencia de Fondos y Seguros, Aino 2016-2017

Arica 981
lquique 364
Antofagasta 2.202
Copiapd 1.069
La Serena 1.160
Vifia del Mar 1.839
Rancagua 826
Talca 1.008
Concepcién 2.014
Temuco 794
Valdivia 817
Puerto Montt 1.262
Coyhaique 322
Punta Arenas 691

Fuente: Estadisticas Base de Datos SUR Digital Intendencia de Fondos.
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Usuarios de FONASA E ISAPRES que han acudido a la Unidad de
Gestion de Reclamos de la Intendencia de Prestadores, Aiio 2016-

2017
Arica 4
Iquique 9
Antofagasta 44
Copiapo 17
La Serena 24
Vifia del Mar 212
Rancagua 43
Talca 39
Concepcién 75|
Temuco 50
Valdivia 17
Puerto Montt 50|
Coyhaique 7

Fuente: Estadisticas Base de Datos Sistema de Reclamos contra
prestadores (CAS) y Sistema de Reclamos Intendencia de Prestadores
de Salud.
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ANEXO N° 1-A
IDENTIFICACION DEL OFERENTE PERSONA NATURAL
ID 601-9-LE18
ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

A) DATOS DEL OFERENTE PERSONA NATURAL

NOMBRE COMPLETO

CEDULA NACIONAL DE

IDENTIDAD
PROFESION
CALLE:
Ne:
DOMICILIO COMUNA:
CIUDAD:
REGION:

TELEFONO DE CONTACTO

CORREO ELECTRONICO

WEB DE LA EMPRESA (SI
LO TUVIERA)

B) DATOS DEL CONTACTO DEL OFERENTE PARA EL PROCESO DE
LICITACION

NOMBRE COMPLETO

CEDULA DE IDENTIDAD

CARGO

TELEFONO DE CONTACTO

CORREO ELECTRONICO

Fecha:

(Firma, nombre y rut de la persona natural proponente)

ANEXO N° 1-B
IDENTIFICACION DEL OFERENTE PERSONA JURIDICA
ID 601-9-LE18

ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

A) DATOS DEL OFERENTE PERSONA JURIDICA

RAZON SOCIAL

RUT

DOMICILIO
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TELEFONO

CORREO ELECTRONICO [/
WEB DE LA EMPRESA SI LO
TUVIERA

NOMBRE COMPLETO
REPRESENTANTE LEGAL

CARGO
PROFESION

CORREO ELECTRONICO

FECHA ESCRITURA PUBLICA O
ACTA DE SESION EN QUE SE
OTORGAN LOS PODERES AL
REPRESENTANTE.

N° DE REPERTORIO
NOMBRE NOTARIO

N° NOTARIA Y COMUNA

(NOTA: si son dos o mas los representantes legales, se deberd indicar los datos
de cada uno de ellos conforme a lo sefialado en cuadro precedente)

B) DATOS DEL CONTACTO DEL OFERENTE PARA EL PROCESO DE
LICITACION

NOMBRE COMPLETO

CARGO

TELEFONO DE CONTACTO

CORREO ELECTRONICO

Fecha:

(Firma, nombre y rut del representante legal)
(NOTA: Si son dos o mas los representantes legales todos ellos deberdn firmar)

ANEXO N° 2-A
DECLARACION JURADA SIMPLE OFERENTE PERSONA NATURAL
ID 601-9-LE18
ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

El abajo firmante declara haber analizado las Bases de Licitacion Publica "ESTUDIO
DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y GESTION DE
RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD” y las respuestas a las
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Consultas y Aclaraciones y que, habiendo tomado conocimiento de dichos
documentos, ha realizado la oferta en conformidad con los mismos.

Declara, asimismo, conocer, aceptar y estar conforme con dichas Bases y con todas
las condiciones y exigencias en ellas establecidas, sefialando que, en caso de serle
adjudicada la licitacion, ante una eventual discrepancia entre la oferta y las bases y
sus aclaraciones complementarias, prevaleceran éstas Uultimas, las que seran
integramente respetadas.

Declara también, que no reviste la calidad de funcionario directivo de Ila
Superintendencia de Salud y no tiene vinculo de parentesco con alguno de ellos, de
aquéllos descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

Declara también que no se encuentra en ninguno de los casos establecidos en el
articulo 4 de la Ley N° 19.886, sobre Compras y Contratacion Publica, especialmente
en lo que se refiere a no haber sido condenado por practicas antisindicales o infraccion
a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los dos afios anteriores a la
fecha de presentacion de la oferta.

Fecha:

(Firma, nombre y rut de la persona natural proponente)

ANEXO N° 2-B
DECLARACION JURADA SIMPLE OFERENTE PERSONA JURIDICA
ID 601-9-LE18
ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

El(Los) abajo firmante(s) declara(mos) haber analizado las Bases de Licitacién
“ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD” y las
respuestas a las Consultas y Aclaraciones y que, habiendo tomado conocimiento de
dichos documentos, la empresa representada ha realizado la oferta en conformidad
con los mismos.

Se declara, asimismo, conocer, aceptar y estar conforme con dichas Bases y con todas
las condiciones y exigencias en ellas establecidas, sefalando que sea adjudicada la
licitacidn a la empresa representada, ante una eventual discrepancia entre nuestra
oferta y las Bases y sus aclaraciones complementarias, prevaleceran estas Ultimas,
las que seran integramente respetadas.

Se declara también que:

) No existen, entre los socios de la empresa, personas que sean funcionarios
directivos de la Superintendencia o que sean personas ligadas a ellas por los vinculos
de parentesco descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley N°18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

° La empresa representada no es una sociedad de personas de las que aquéllos
(funcionarios directivos de la Superintendencia) o éstas (personas ligadas a tales
funcionarios por vinculos de parentescos) formen parte, ni una sociedad comandita
por acciones o andonima cerrada, en que las personas mencionadas sean accionistas,
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ni una sociedad anénima abierta, en que las referidas personas sean duefias de
acciones que representen mas del 10% del capital.

. El(Los) abajo firmante(s) no detenta(n) la calidad de gerente, administrador,
representante o director de cualquiera de las sociedades mencionadas.
. El(Los) abajo firmante(s) no se encuentra(n) en ninguno de los casos

establecidos en el articulo 4 de la Ley N°19.886, sobre Compras y Contratacion
Publica, especialmente en lo que se refiere a no haber sido condenado por practicas
antisindicales o infraccién a los derechos fundamentales del trabajador, dentro de los
dos afios anteriores a la fecha de presentaciéon de la oferta.

. No ha sido sancionada, la persona juridica representada, a la pena de
prohibicién temporal o perpetua de celebrar actos y contratos con los organismos del
Estado, en virtud de lo dispuesto en los articulos 8 y 10 de la Ley N°©20.393.

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
(NOTA: Si son dos o mas los representantes legales todos ellos deberdn firmar)

ANEXO N° 3
CALIDAD TECNICA
ID 601-9-LE18 )
ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Yo, (nombre oferente persona natural o] persona juridica)
declaro que la informacién inscrita en este anexo es
fidedigna y puede ser comprobada.

Cada oferente debe detallar en este Anexo, donde se encuentra la informacidn
relacionada a la calidad técnica de su oferta, que serd evaluada segun lo definido en
los criterios de evaluacion.

La oferta técnica y su detalle debe ser adjuntado a este Anexo; el oferente puede
adjuntar toda la informacion de respaldo que considere relevante para complementar

su oferta.
Adicionalmente se solicita indicar en esta tabla, la ubicacién de la informacion que se
especifica:
s _ Indicar n° pagina
Informacion solicitada zo oo
. en Oferta Técnica.
Técnicas para triangular metodoldgicamente los g o
Pagina n
resultados.
Elementos metodoldgicos y de analisis de la informacidn. Pagina n°
Detalle de los aspectos que considera el disefio muestral Pagina n°
ropuesto.
Cantidad de unidades muestrales Pagina n°
Fecha:

(Firma, nombre y Rut del proponente/representante legal)
NOTA: Si son dos o mas los representantes legales todos ellos deberan firmar.
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ANEXO N° 4
EXPERIENCIA DEL OFERENTE
ID 601-9-LE18
ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA

DE SALUD
Yo, (nombre oferente persona natural o persona juridica) declaro que la informacién inscrita en este
anexo es fidedigna y puede ser comprobada.
68 Experiencia del proponente en estudios relacionados con la materia objeto de la contratacion.

Informe el afio en que la empresa dio inicio a actividades comerciales en el mercado de encuestas y estudios.

ANO INICIO ACTIVIDADES TIPO DE DOCUMENTO QUE REFRENDA LA INFORMACION (ADJUNTE DOCUMENTO CON ESTE FORMULARIO)
i H
MuDanT FECHA DE | BREVE DESCRIPCION DEL CONTENIDO DEL DATOS DE CONTACTO EN EMPRESA = MONTO DEL CONTRATO
Ne I IZAD! O SU ; ; | . - | :
=0 REALIZANO ’ (EMPRESQE?;;’,F; CSI?);'C”O o REALIZACION PROYECTO (INCLUYA TECNICA UTILIZADA). = MANDANTE (NOMBRE, TELEFONO) EN PESOS CHILENOS |

M Agregue cuantas filas sean necesarias para presentar la experiencia del proponente.
M La experiencia a ser expuesta en este formulario corresponde a la de la persona natural o juridica que oferta ejecutar el(los) estudio(s).
M Solo se considerara para la evaluacion aquella informacién que diga relacion con la ejecucidn de estudios y proyectos relacionados con la Materia Objeto de la Contratacion, la que se define como sigue:
ESTUDIOS OBJETO DE LA CONTRATACION=
1. Experiencia en el tipo o tipos de estudios requeridos en el numeral Capitulo “*Metodologia” de las Bases Técnicas,
2. Experiencia en estudios relacionados con la poblacién objetivo,
3. Experiencia en investigacion del area requerida en los Términos de Referencia tales como: Fonasa e Isapre, reforma, usuarios del sistema de salud, usuarios de la Superintendencia de Salud, prestadores u otros
vinculados a materias de salud.
4.La presentacion de este Formulario debera ser acompafiado de documentacion que acredite y refrende la informacion entregada en él. Toda informacion que no sea respaldada al menos con un documento, no seré
tomada en cuenta para la evaluacion

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
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NOTA: Si son dos o mas los representantes legales todos ellos deberan firmar)

II. Experiencia del Jefe del Equipo.
_Nombre Jefe del Equipo:

; e . | |
Dxndante | Bhevedeseripcion del omenido. | Datos de Contacto en empresa mandante . Monto del contratoen |

(Nombre, teléfono) pesos chilenos

tudi i o o er | Fioie
Ne Estudlo i (empresa que solicité su Fecha de realizacién | del proyecto (Incluya técnica

realizado servicio) i i utilizada).

DN (G N e

M Agregue cuantas filas sean necesarias para presentar la experiencia del Jefe del Equipo propuesto en su oferta.
M Adjunte el Curriculo del Jefe de Equipo propuesto adicionando certificados y documentos que refrenden la informacion en él contenida.
M En este formulario solo debe presentar la experiencia acumulada por el Jefe del Equipo propuesto, en su desempefio con equipos de trabajo para el desarrollo de estudios y proyectos similares a los que son objeto de
contratacion en el presente proceso de licitacién. Ello seglin los siguientes atributos:
19 Liderazgo de proyectos similares,
20 Experiencia en estudios basados en las técnicas solicitadas para este proceso de licitacién y
39 Experiencia en estudios de cobertura nacional o relevante que avalen técnicamente las materias solicitadas.
40 Experiencia en el manejo de equipos multidisciplinarios.
M La presentacion de este Formulario debera ser acompafiada por el Curriculo Vitae del Jefe de Proyecto, adicionando la documentacion que acredite la informacion entregada en él. Toda informacién que no sea respaldada
al menos con un documento, no serd tomada en cuenta para la evaluacion.

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
NOTA: Si son dos 0 mas los representantes legales todos ellos deberan firmar)
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III. Experiencia del equipo en proyectos relevantes.

i

Profesion / :1 E Mandante i Breve descripcion del contenido

3 Nombre del o | Estudio < ey | i : Datos de Contacto en empresa mandante Motta del
Ne | " A . Grados Académicos / | : . (empresa que solicité su | Fecha de realizacién | del proyecto (Incluya técnica 2 contrato en pesos
. coinvestigador | : ! realizado i P | ! ar (Nombre, teléfono) ;
i ! Oficio | | servicio) i | utilizada). chilenos
i i H ¥
1| | | | ‘
2 | ! ] |
3| | | |
4 | |
]

|
i
|
|
s
|

|

Agregue cuantas filas sean necesarias para presentar la experiencia del Equipo propuesto en su oferta.

Para evaluar la experiencia de los profesionales ofertados, se considerard solo la experiencia en proyectos relevantes, definiéndose para este proceso de licitacion “Proyectos Relevantes” como sigue:

PROYECTOS RELEVANTES= ESTUDIOS EJECUTADOS Y DE LOS CUALES HAYA FORMADO PARTE EN LOS TRES ULTIMOS ANOS (2015-2017) QUE DIGAN ESTRICTA RELACION CON LAS MATERIAS DE ESTUDIO FIJADAS EN LAS BASES TECNICAS Y LAS
METODOLOGIAS DE TRABAJO TAMBIEN DEFINIDAS EN EL MISMO DOCUMENTO.

M La presentacién de este Formulario debera ser acompafiada por la documentacion que acredite la informacion entregada. Toda informacion que no sea respaldada al menos con un documento, no sera tomada en cuenta
para la evaluacion.

HE

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
NOTA: Si son dos 0 mas los representantes legales todos ellos deberan firmar)
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ANEXO N° 5

ID 601-9-LQ18

COMPROMISO DE ADSCRIPCION USO DE LICENCIA MEDICA ELECTRONICA

ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Sr. (a)

Presente

De mi consideracion:

El proponente que suscribe declara su compromiso de adscripcion al sistema de
“Licencia Médica Electronica” a través de MEDIPASS y/o IMED, al momento de
suscribir el contrato en el evento de resultar adjudicado en el proceso de la presente

licitacion.

Saluda atentamente a ud.

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
(NOTA: Si son dos o mas los representantes legales todos ellos deberan firmar)

ANEXO N° 6

CONDICIONES INCLUSIVAS

ID 601-9-LQ18

ESTUDIO DE SATISFACCION DE USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y
GESTION DE RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Cada oferente debe indicar si cumple con las condiciones inclusivas que
seran evaluadas de acuerdo a lo definido en las bases de la presente

licitacion.

Completar en el siguiente cuadro si cuenta con la contratacion de personal en

situacion de discapacidad, joven o perteneciente a pueblos originarios.

Personal
contratado

Nombre del trabajador

Adjunta
en su
oferta el
contrato
de
trabajo?
Sio No

Adjunta en su
oferta el
documentos
que acredite
la situacion de
discapacidad,
joven o
perteneciente
a pueblos
originarios?
Sio No

Adjunta en
su oferta el
certificado
de
instituciones
previsionales
segun
corresponda?
Sio No
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En situacion
de
discapacidad

Joven

Perteneciente
a pueblos

SUPERINTENDENCIA
\
originarios

Adicionalmente, cada oferente debe adjuntar en su oferta el certificado de empresa
mujer ChileProveedores, segln corresponda.

Fecha:

(Firma, nombre y Rut del representante legal)
(NOTA: Si son dos o0 mas los representantes legales todos ellos deberan firmar)

2° DESIGNANSE los siguientes
funcionarios para integrar la Comision de Evaluacion de las Ofertas de la licitacidn
publica, identificada en el considerando primero de la presente resolucién, para
contratacion del servicio de aseo, segun se indican en el siguiente cuadro:

CARGO DEPARTAMENTO NOMBRE =
JEFE DEPTO. ESTUDIOS Y DAVID DEBROTT SANCHEZ
ESTUDIOS Y DESARROL
DESARROLLO SR oLLe O QUIEN LO SUBROGUE
ANALISTA DEPTO. MARLENE SANCHEZ
ESTUDIOS Y DESARROLLO
ESTUDIOS Y DESARROLLO . O QUIEN SE DESIGNE
COORDINADORA DE ADMINISTRACION Y CONSUELO GUTIERREZ PEREZ

GESTION FINANZAS O QUIEN SE DESIGNE

DE REGIONES, ATENCIC
JEFE SUBDEPARTAMENTO DE =y CION

, DE PERSONAS Y EJAND I
ATENCION PERSONAS Y BARTIETR ACI(S')N OA(EUIEN LF;OSE/;E;F;EEE
. ADANA
PARTICIPACION CIUD CIUDADANA

DE REGIONES, ATENCION

JEFA SUBDEPARTAMENTO DE DE PERSONAS Y JESSICA SALGADO
AGENCIAS REGIONALES PARTICIPACION O QUIEN LA SUBROGUE

CIUDADANA

3° LLAMASE a licitacién publica
para los efectos de contratar el servicio de “"ESTUDIO DE SATISFACCION DE
USUARIOS: CANALES DE ATENCION Y GESTION DE RECLAMOS DE LA
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SUPERINTENDENCIA DE SALUD”, ID 601-9-LE18, en conformidad a las Bases
Administrativas y Técnicas, y sus Anexos, que se aprueban en este acto.

4° PUBLIQUESE el presente
llamado a licitacidn publica e informese de este procedimiento de contratacién a
través del Sistema de Informacién, portal www.mercadopublico.cl, de acuerdo a lo
dispuesto en la Ley N©19.886 y su Reglamento.

5° DEJASE constancia que la
contrataciéon a que se refiere la presente licitacién publica, que serd imputada al
presupuesto vigente, tiene un costo total inferior a los limites que establece el articulo
9 de la resoluciéon N°1.600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica, de
acuerdo a lo informado por la Unidad Técnica a cargo del requerimiento, por lo que
no procede someter el presente acto administrativo al trémite previo de toma de
razon.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN www.mercadopublico.cl.-

DEPTO.
ADMINISTRACION
Y FINANZAS

PABLé(‘)KSEﬁ LVEDA OLMO
JEFE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION Y FINANZ

/

7

DISTRIBUCION:
- Depto. Administracion y Finanzas
- Unidad de Adquisiciones

- Unidad de Servicios Generales

- Oficina de Partes

- Archivo

- - JIRA RAC-268
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