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Informe de Evaluacién

1. ANTECECENTES GENERALES

Con fecha 13 y 14 de agosto de 2023, el Ministerio PUblico public en el diario El Mercurio y en su
sitio web institucional, respectivamente, un llamado a participar en ia licitacidén publica denominada
“Contratacion del Servicio de Call Center del Ministerio Publico”. Esta licitacién tuvo el caracter de
publica, con bases administrativas y técnicas, buscando la participacion de todas aquellas
personas juridicas que, habiendo accedido a las Bases Administrativas y Técnicas de la licitacion,
contaran con experiencia comprobable en los servicios a contratar, especialmente en: servicios de
Call Center de instituciones que provean un servicio publico y cuyos usuarios tengan alguna
necesidad de informacion que no sea de tipo comercial. Asimismo, la empresa adjudicataria debera
contar con recursos para la operacién, supervision y el mantenimiento integral del servicio, los
sistemas y equipamiento involucrado, asi como para su actualizacién y evolucién, de manera de
satisfacer los requerimientos dinamicos del MINISTERIO PUBLICO, los que dicen relacién con la
normal y permanente actualizacién del protocolo operativo del Call Center.

A la convocatoria concurrieron cuatro (4) empresas, las que se inscribieron aportunamente en el
sitioc web institucional. Estas empresas son: i) MM ASESORIAS SPA, ii) ESPEX INGENIERIA
LTDA, iii) UPCOM - DTS TECNOLOGIAS SPA y iv) GROWING S.A,, las que recibieron desde el
Ministerio Pdblico, con fecha 22 de agosto de 2023, un correo electrénice con las Bases
Administrativas y Técnicas.

Conforme al Calendario General, hasta el lunes 28 de agosto de 2023 se recibieron las consultas
de los participantes. Se recibié un total de 23 preguntas las que fueron respondidas por la
encargada de ejecucién del procedimiento de licitacién plblica por correo electrénico de fecha 1°
de septiembre de 2023, dirigido a todos los inscritos a la licitacion, conforme a lo estipulado en las
Bases de licitacién.

De acuerdo con el Calendario General de la Licitacion, el plazo de presentacién de ofertas vencia
el 20 de septiembre de 2023, debiendo enviarlas por correo electrénico a la Encargada del
Procedimiento. En esa fecha se recibieron dos (2) ofertas, y un correo ejectronico de aviso de no
participacion, segin se indica en la siguiente tabia:

Las empresas registradas, se detallan en la siguiente tabla:

coooooEmpresdl o o sl Rut —+Fecha'yHora . .| Presentacién de Ofertas
MM ASESORIAS SPA 76.080.513-0 17-08-2023 10:23 | No (Envia correo de no
presentacion)
ESPEX INGENIERIA LTDA. | 77.683.370-3 17-08-2023 9:37 | Si (20/09/2023)
UPCOM - DTS 76.019.459-K 14-08-2023 15:33! Si (20/09/2023)
TECNOLOGIAS SPA
GROWING S A. 96.888.810-2 14-08-2023 15:26 | No (sin informacién)
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De acuerdo con lo establecido en las Bases de Licitacion, con fecha 25 de septiembre de 2023, se
elabora y envia -por correo electrénico de la misma fecha- el “Acta de Recepcion de Ofertas” a las
empresas que presentaron ofertas. Se adjunté copia de las ofertas econdmicas recibidas.

Cabe destacar que en el Acta de Recepcién de Ofertas la empresa UPCOM - DTS TECNOLOGIAS
SPA aparece identificada con su anterior razén social: MARKETING RELACIONAL UPCOM
LIMITADA. Lo anterior, debido a que dicha empresa estaba justo en medio del cambio de su razoén
social. En todo caso, el RUT de la empresa se mantuvo.

2. REVISION DE ANTECEDENTES HABILITANTES

De acuerdo a lo sefialado en el punto 3 “Antecedentes Habilitantes de los Oferentes” y punto 8
“Revision de Antecedentes Habilitantes”, ambos de las Bases Administrativas, en Ia revision de la
documentacion presentada, efectuada por la Unidad de Asesoria Juridica de la Fiscalia Nacional,
se informa que:

1. Ambos oferentes ESPEX INGENIERIA LTDA. y UPCOM - DTS Tecnologias SPA, no
acompafiaron todos los documentos requeridos como antecedentes habilitantes en el punto
3 de las Bases Administrativas de la licitacion.

2. Atendido lo sefialado correspondié a la Directora Ejecutiva Nacional, decidir si se solicitaba
salvar errores y omisiones a los oferentes, conforme a lo establecido en el punto 8 de las
citadas Bases Administrativas. A este respecto, la Directora Ejecutiva Nacional decidié
solicitar a las empresas que salvaran sus errores u omisiones en la presentacion de los
antecedentes habilitantes.

Lo anterior fue comunicado a las empresas oferentes, mediante Carta DEN N° 104/2023, de fecha
10 de octubre de 2023, enviada por correo electronico el 11 de octubre de 2023. En esta carta se
indico a los oferentes que el plazo para enviar los antecedentes complementarios era el viernes 13
de octubre de 2023.

Ambas empresas enviaron oportunamente sus antecedentes complementarios, siendo remitidos a
la Unidad de Asesoria Juridica, la que procedidé a emitir un nuevo informe de revisién de los
antecedentes habilitantes con fecha 17 de octubre de 2023.

Producto de esta nueva revision, las ofertas de las empresas ESPEX INGENIERIA LTDA. y
UPCOM - DTS TECNOLOGIAS SPA fueron declaradas habilitadas para seguir al proceso de
evaluacion, lo que fue informado a estas por Carta DEN N° 111/2023. de fecha 18 de octubre de
2023, enviada mediante correo electrénico a las empresas el 19 de octubre de 2023. Los informes
I 'y Il de revision de antecedentes habilitantes emitidos por la Unidad de Asesoria Juridica, se
incluyen en anexos del presente Informe. Lo mismo ocurre con las Carta DEN antes mencionadas.
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3. EVALUACION DE LA OFERTA TECNICA (60%)

Los antecedentes presentados por los oferentes fueron evaluados por una Comisién de Evaluacion
integrada por la Directora Ejecutiva Nacional, la Gerenta de la Divisién de Atencién a las Victimas
y Testigos de la Fiscalia Nacional y el Gerente de la Divisién de Administracion y Finanzas. La
Comisién de Evaluaciéon examind, primeramente, las ofertas técnicas y, en segundo lugar, las
ofertas econdmicas.

De acuerdo con lo sefialado en el punto N° 9 de las Bases Administrativas, se procedié a validar,
en primer lugar, el cumplimiento de los requerimientos minimos vy esenciales definidos en el punto
N® 3 de las Bases Técnicas, segin el siguiente detalle:

Minimo
esencial

Descripcion

ESPEX

UPCOM

Plazo

El contrato por el servicio de Call Center considerara un
plazo de implementacioén inicial del servicio licitado y
adjudicado, el que serd de un maximo de dos (2)
meses y un plazo de operacién del servicio de Call
Center de treinta y seis (36) meses, ambos contados
desde la fecha de entrada en vigencia del contrato
que se suscriba entre el Ministerio Pablico y en
Adjudicatario, con posibilidad de ser renovado por una
tnica vez, por un periodo anual, en los términos
estipulados en las Bases Administrativas.

Cumple

Cumple

Caracteristicas
exigidas

Habilitacién, soporte, mantencién y operacién para la
atencion telefénica mediante la linea 6003330000
Servicio inbound y outbound de lamadas;

Capacidad de recibir llamadas nacionales e
internacionales;

Capacidad de recibir llamadas desde teléfonos de red fija
nacional y celulares;

Capacidad de realizar llamadas a teléfonos de red fija
nacional y celulares;

Atencién de llamadas en idioma espafiol;

Atencion de llamadas de lunes a viernes entre las 08:00
y las 18:00 horas, excepto festivos;

Reportes y grabaciones del 100% (cien por ciento) de las
llamadas recibidas y realizadas por los TO y los AS;
Desarrollo, implementacion y mantenciéon de una
grabacion de llamada en espera;

Desarrollo e implementacion de un sistema de atencién
de voz interactiva (IVR);

Un computador por TO con acceso a internet, con los
elementos necesarios para funcionar con la Plataforma
de Call Center y la posibilidad de la habilitacion a ios
sistemas de apoyo e informacién del MINISTERIO
PUBLICO;

Cumple

Cumple
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Enlace dedicado entre el adjudicatario y el Datacenter del
MINISTERIO PUBLICO con las siguientes
caracteristicas:

Ancho de banda garantizado de 50 MB o superior:
Enlace principal y de respaldo en fibra éptica simétricos,
en alta disponibilidad;

Conectividad TCP/IP;

Ambos enlaces deben ser encriptados mediante la
implementacion de Tlneles [PSec, con el uso de
cortafuegos (Firewall) en ambos extremos — Datacenter
del MINISTERIO PUBLICO y Adjudicatario - para
terminar los tuneles y realizar la traduccion de direcciones
de red (NAT);

Pérdida de paquetes inferior al 1%:

Retardo de paquetes de extremo a extremo 90 ms;
Fluctuacién de retardo maximo 20 ms;

Soporte de garantia 7x 24.

Roles y Perfiles

Supervisor y/o Coordinador de la Plataforma Call Center
La empresa deberd contar con, a lo menos, 01 (un)
Coordinador y/o Supervisor de la Plataforma Call
Center, que se encargue del monitoreo permanente de la
gestién de ia Plataforma, del apego de los TO a los
protocolos entregados por el MINISTERIO PUBLICO, del
cumpiimiento de las condiciones de servicio consignadas
en las presentes bases de licitacién y de la calidad del
servicio de Call Center en general. Este Coordinador y/o
Supervisor serd el contacto entre la adjudicataria y la
Supervisora Nacional del Call Center del MINISTERIO
PUBLICO.

Teleoperadores (TO)

El MINISTERIO PUBLICO reguiere entregar un servicio
de alta calidad a sus usuarios y fos TO son un actor
principal en el modelo del Call Center, por lo que resulta
necesario contar con TO gque sean altamente
calificados y capacitados.

Cumple

Cumple

Cantidad
minima
requerida
Supervisores
y/o
Coordinadores
Y
Teleoperadores
(TO)

de

un (1) Supervisor y/o Coordinador de la Plataforma de
Call Center en funciones diarias durante el horario de
funcionamiento de la Plataforma (08:00 a 18:00 horas);
un (1) back up del Supervisor y/o Coordinador del Call
Center, que asuma las funciones del titular en situaciones
de ausencia de éste, razon por la que debera tener
conocimiento y experiencia en la plataforma al momento
de asumir la supervision de la Plataforma;

un minimo de veinticinco (25) TO con contrato vigente
durante todo el periodo de vigencia del contrato de
prestacién de servicios con el MINISTERIO PUBLICO, de
los cuales un minimo de dieciséis (16) deberan estar
conectados a la plataforma durante todo el horario de
funcionamiento de ésta.

Cumple

Cumple
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Proceso de | Con el fin de asegurar la calidad esperada y el Cumple | Cumple
reclutamiento, cumplimiento de las necesidades del servicio, asi como
seleccidn y | de los perfiles antes descritos, la empresa adjudicataria
contratacion del | debera cumplir con un proceso de reclutamiento,
Supervisor y/o | seleccién y contratacién previamente establecido.
Coordinador Ademas, debera entregar al MINISTERIO PCIBLICO, las
Plataforma Call | alertas que les hagan llegar de cualquier manera, sus
Center y de los | areas de formacion, operacion y calidad, en relacidn con
TO la idoneidad y/o capacidad de las personas contratadas.
Programa  de | La empresa adjudicataria debera proponer en su oferta Cumple | Cumple
capacitacion y | un programa de capacitacion y formacion, el que debera
formacion acordar anualmente, con el MINISTERIO P{IBLICO,
continua a los | tanto para los nuevos TO y como de aquellos que se
TO encuentren en funciones.
Cobertura  del | El servicio de Cail Center, entregado por la empresa Cumple | Cumple
Servicio adjudicataria, debera dar cobertura a la demanda de
atencion telefénica generada por todos los usuarios
de las Fiscalias de todo el territorio nacional y del
publico en general del MINISTERIO PUBLICO a través
def numero 600 333 0000.
Protocolo  de | El servicio de Call Center entregado por la empresa Cumple | Cumple
atencion adjudicataria a través de sus TO debera cefiirse al
Protocolo Cali Center - SIAU Integrado - Agosto 2023,
o 1a actualizacién que lo reemplace.
Indicadores TO en funciones en la plataforma Call Center: Minimo 16 | Cumple | Cumple
claves para el | TO.
rendimiento del | Horaric de atencién de la plataforma Call Center: Lunes
servicio de Call | a Viernes de 08:00 a 18:00 hrs, excepto feriados.
Center Servicio fuera de horario.
Up-time Plataforma Call Center: Minimo 99%.
Nivel de Atencién: Minimo 95%.
Nivel de Servicio llamadas atendidas (inbound): Minimo
85% antes de 20 segundos.
Nivel de Cumplimiento Comunicacién de Respuesta a
Solicitudes de Evaluacién Interna (outbound): Minimo
85% en un plazo de un (1) dia habil.
Servicio de Grabacién de Hamadas: Minimo 100%.
Servicio de Mensajeria de Llamada en Espera.
Sistema de Atencién a través de IVR.
Reportes e | El servicio de la empresa adjudicataria debera | Cumple | Cumple
informacion de | contemplar un sistema que entregue reportes
apoyo a la | inmediatos, a solicitud de la Supervisora Nacional del
gestion. Call Center, de la gestion en tiempo real y/o en linea

del Cail Center, para que ésta pueda informarse
respecto de errores de contenidos, necesidades de
recapacitacion y cualquier situacion emergente detectada
durante la atencion de usuarios.

Parametros minimos:
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Numero total de lamadas atendidas por los TO y los AS:
Tiempo promedio de atencion de los TO y los AS;
Numero de llamadas recibidas en la plataforma de Call
Center;

Tiempo en espera de las llamadas que se reciban en Ia
plataforma de Call Center:

Tiempo promedio de abandono por parte del usuario:
Numero de llamadas realizadas a los usuarios:

NUmero de llamadas que deberian haberse realizado a
los usuarios.

Auditoria y
calidad de Ia
atencion

La empresa adjudicataria debera entregar
mensualmente al MINISTERIO PUBLICO la grabacion
de la totalidad de fas llamadas, tanto recibidas como
realizadas por los TO y los AS. Para ello incorporara,
en su propuesta, la grabacién del cien por ciento (100%)
de las llamadas atendidas y realizadas. Las llamadas
grabadas, ademas de ser entregadas en formato digital,
deberan mantenerse registradas y accesibles durante un
periodo minimo de un (1) mes.

Adicionalmente, debera existir la posibilidad de
acceder, remotamente, al 100% de fas llamadas en
tiempo real, mediante claves o codigos de acceso que
permitan la escucha en linea por parte de personal del
MINISTERIO PUBLICO especialmente designado a ese
efecto, preferentemente via interfaz web provista por el
adjudicatario, con el objeto de detectar conductas y
errores que no sean consistentes con los protocoios o
procedimientos definidos, dando lugar a requerimientos
de recapacitaciones, reemplazos de agentes o
modificaciones que permitan evitar su repeticion.
Ademas, la empresa adjudicataria debera contar con un
plan de control de calidad interno que permita medir el
desempefio del proceso de atencién a los usuarios, con
el objeto de identificar quiebres que impacten en Ia
satisfaccion del usuario y/o en el servicio. Y, al momento
de detectarlos, efectuar las acciones de correccién
necesarias. Dicho plan de control de calidad y sus
resultados seran compartidos con el MINISTERIO
PUBLICO, al menos, una vez al afio, sin perjuicio de la
posibilidad que la empresa adjudicataria ofrezca una
periodicidad menor.

Cumple

Cumple

Aplicaciones
informaticas
para la
operaciéon  del
Call Center
Fiscalia

Para el registro de la atencion telefonica de usuarios, los
TO de la empresa adjudicataria, deberan utilizar de forma
obligatoria el Sistema de Informacion y Atencién de
Usuarios (SIAU) o el sistema que fo reemplace, provisto
el MINISTERIO PUBLICO.

Cumple

Cumple
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area de Call Center, adjuntando copia simple de la
escritura de constitucion de la sociedad de la empresa.
ANEXO N° 7 N° de plataformas de Call Center en actual
funcionamiento, con que cuenta el oferente, de similares
caracteristicas a la licitada.

ANEXO N° 8 Evaluaciones y/o resultados de encuestas
de satisfaccion de las plataformas de Call Center de
similares caracteristicas a la licitada, de los afios 2019,
2020, 2021, 2022 y primer semestre 2023.

ANEXO N° 8 Infraestructura

ANEXQO N° 10 Remuneracicnes ofrecidas al Supervisor
y/o Coordinador de la plataforma Call Center y a los
Teleoperadores.

ANEXO N° 11 Indicadores de Servicio.

Carta Gantt que contenga el plan trabajo e
implementacién, incluyendo la descripcion de las
actividades, los elementos necesarios para llevarlas a
cabo, periodo de ejecucion, resultados y los
responsables.

Plan de trabajo | El adjudicatario debera presentar una carta Gantt que Cumpie | Cumple
e contenga su propuesta de metodologia para efectos de la
Implementacién | implementacion y puesta en marcha del proyecto,

considerando como minimo ias siguientes fases: Disefio,

Implementacion, Puesta en Marcha. Este plan debera

tener una duracién maxima de 2 meses.
Presentacidn La oferta debera presentar los siguientes anexos y | Cumple | Cumple
de la oferta | documentos técnicos:
técnica ANEXO N° 6 Afios de experiencia de la empresa en el

Dado que ambas empresas cumplen con incorporar en sus ofertas los minimos y esenciales
requeridos, la Comisién de Evaluacién procedié a realizar Ia evaluacién de las ofertas
técnicas.

La evaluacién de la oferta técnica se realizd en base a los factores y sub factores definidos en el
punfo N° 3.18 de las Bases Técnicas, segun se indica en a siguiente tabla:

FACTOR . .~ |PONDERACION PONDERACION

SUB FACTOR _

Anos de experiencia de la empresa 30%
en el area de Call Center
N° de plataformas de Call Center,
actualmente en funcionamiento, de
similares caracteristicas a la licitada
Evaluaciones vy/o resultados de
encuestas de satisfaccion de las
plataformas de Call Center de
similares caracteristicas de los afios

Experiencia 30%

40%

30%
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2019, 2020, 2021, 2022 y primer

semestre 2023.
Condiciones de 30% Remuneraciones ofrecidas al 100%
empleo y Supervisor y/o Coordinador de la
remuneraciones Plataforma Call Center y a los TO.
Plan de trabajo 40% El oferente debera presentar una 50%

carta Gantt que ademas contenga su
propuesta de metodologia para
efectos de la implementacién vy
puesta en marcha del proyecto.

El oferente debera presentar un plan 50%
operativo detallado que de cuenta de
como se alcanzaran los indicadores
del servicio.

3.1. Factor Experiencia (30%)

Las Bases Técnicas en el punto 3.18, sefialan que en el sub factor “Afios de experiencia de la
empresa en el area de Call Center”, la empresa que presente la mayor cantidad de afios en la
entrega de servicios similares, obtendra 100 puntos, el resto de las empresas oferentes obtendran
un puntaje mediante una proporcién directa. Por su parte, para el sub factor “N° de plataformas
de Call Center, actualmente en funcionamiento, de similares caracteristicas a la licitada”, se
establece que se asignara el puntaje maximo de 100 puntos, al oferente que registre el mayor
numero de plataformas y se valide que estén en funcionamiento, el resto de las empresas
obtendran un puntaje proporcional. Finalmente, para el sub factor “Evaluaciones y/o resultados
de encuestas de satisfaccion de las plataformas de Call Center de simifares caracteristicas
de los afios 2019, 2020, 2021, 2022 y primer semestre 2023”, se establece que se asignara el
maximo puntaje de 100 puntos a la empresa que tenga mas resultados favorables y puntaje
proporcional a las restantes.

Dado lo sefialado, en la tabla siguiente se informa el resultado obtenido por cada oferente:

FACTOR SUB FACTOR ESPEX UPCOM
Valor Sub | Puntaje | Valor Sub | Puntaje
factor factor
Experiencia | Afios de experiencia de la empresa 21,82 100 15,35 70,35
(30%) en el area de Call Center (30%)
N° de plataformas de Call Center, g 100 5 55,56

actuaimente en funcionamiento, de
similares caracteristicas a Ia
licitada (40%)

Evaluaciones y/o resultados de 0 0 5 100
encuestas de satisfaccion de las
plataformas de Call Center de
similares caracteristicas de los
afios 2019, 2020, 2021, 2022 y
primer semestre 2023 (30%)
Puntaje Factor - 70,00 - 73,33
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Observacicnes:

En el sub factor “Afios de experiencia de ia empresa en el area de Call Center”, ambas empresas
informan en el Anexo N° 6 de las Bases de Licitacion, los antecedentes solicitados. La empresa
ESPEX declara que el inicio de actividades en S corresponde al afic 2001, especificamente el
01/12/2001, mientras que la empresa UPCOM declara el afio 2008, especificamente el 19/05/2008.
Por este motivo, se calculé la cantidad de afios (incluyendo meses y dias) que hay desde la
constitucién de las sociedades hasta Ia fecha de presentacion de las ofertas: 20/09/2023. Esa es
la cantidad de afios a la cual se aplicé el criterio de asignacién de notas por lo que se asignaron
los 100 puntos a la empresa ESPEX, y 70,35 puntos a la empresa UPCOM.

En el sub factor “N° de plataformas de Call Center, actualmente en funcionamiento, de similares
caracteristicas a la licitada®, informado en el Anexo N° 7 de las Bases de Licitacién, la empresa
ESPEX informa un total de 10 instituciones, de las cuales 9 cumplen con los requerimientos
indicados, excluyéndose al HOSPITAL DE LA FLORIDA por no tener la institucion presencia
nacional. Por su parte, la empresa UPCOM informa 7 instituciones, de las cuales se excluyen
DIRECTORIO DE TRANSPORTES DE SANTIAGO y HOSPITAL NAVAL ALMIRANTE NEF, por
no tener las instituciones presencia nacional. De esta forma, se evalué a ESPEX con 9 plataformas
actuales y a UPCOM con 5 plataformas actuales. Con lo anterior se asignaron los 100 puntos a la
empresa ESPEX y 55,56 a la empresa UPCOM. Se deja constancia que segun se define en las
Bases Técnicas, se consideraron aquellas plataformas informadas de caracteristicas similares, es
decir plataformas de Call Center, actualmente en funcionamiento, con que cuenta el oferente,
respecto de servicios publicos o del Estado, con presencia a nivel nacional.

En el sub factor “Evaluaciones y/o resultados de encuestas de satisfaccidn de las plataformas de
Call Center de similares caracteristicas de los afios 2019, 2020, 2021, 2022 y primer semestre
2023, ambas empresas informan y respaldan en el Anexo N° 8 de las Bases de Licitacién,
certificados, cartas y/o evaluaciones en los periodos solicitados. La empresa ESPEX no presenta
ninguna evaluacidn que cumpla con los requerimientos. La empresa UPCOM presenta 5
evaluaciones correspondientes a encuestas efectuadas a usuarios finales de las respectivas
plataformas, con evaluaciones que cumplen con los requerimientos. Por este motivo, se asignaron
100 puntos a la empresa UPCOM y 0 puntos a la empresa ESPEX.

Cabe sefialar que en el documento de Consultas y Aclaraciones enviado a ambas empresas con
fecha 1° de septiembre de 2023, se sefiala que se solicita presentar evaluaciones de satisfaccién
de usuarios de las plataformas de call center, por este motivo en la evaluacion de este sub factor
se consideraron soélo aquellas que cumplian con este requerimiento, no aceptandose formularios,
certificados o cartas de los clientes directos de Ios servicios de call center, por no corresponder
estos a lo solicitado.

3.2. Factor Condiciones de empleo y remuneraciones (30%)

Las Bases Técnicas, en el punto N° 3.18 definen para este factor un Unico subfactor, estableciendo
que se asignara el maximo puntaje a la empresa que presente las remuneraciones mas altas en
los roles solicitados de Supervisor y/o Coordinador y Teleoperador. Para el caiculo del puntaje
consolidado, se analizaron por separado ambos roles, obteniéndose el siguiente resultado:
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_ FACTOR _'_.SUB'_'FA__C.TOR e " . ESPEX ~ UPCOM
L e e N e r Sub Puntaje | Valor Sub | Puntaje
R B L R R factor factor
Condiciones de | Remuneraciones ofrecidas:
empleo y Supervisor y/o Coordinador (01) 867.292 825.000
remuneraciones | Teleoperador (25) 15.000.000 15.875.000
(30%) Consolidado 15.867.292 1 95,01;16.700.000| 100,0

Observaciones:

l.a empresa ESPEX con un valor consolidado de $ 15.867.292 (un supervisor con remuneracion
bruta mensual de $867.292 y 25 teleoperadores minimos con renta bruta mensual de $600.000),
obtuvo 85,01 puntos en este factor, y la empresa UPCOM, con un valor consolidado de
$16.700.000 {(un supervisor con remuneracion bruta mensual de $825.000 y 25 teleoperadores
minimos con renta bruta mensual de $635.000), obtiene 100,0 puntos. En el calculo del valor
consolidado se considerd lo establecido en el punto 3. Requerimientos del Servicio, de las Bases
Técnicas, que sefiala que se debera contratar como minimo 01 Supervisor y/o Coordinador y 25
Teleoperadores.

3.3. Factor Plan de Trabajo {40%)

Las Bases Técnicas definen en su N° 3.18 un tercer factor de evaluacion, con dos subfactores:
Presentacion de una Carta Gantt detallada, y un Plan de Operativo detallado que dé cuenta de
como se alcanzaran los indicadores de servicio. Al analizar las ofertas técnicas se obtienen los
siguientes resultados:

FACTOR| = - SUBFACTOR . = -~ . ESPEX [ UPCOM
el U yaler | Puntaje | Valor Puntaje
Sub - Sub
S S e factor | factor
Plan de |El oferente debera presentar una 50 25 100 50
Trabajo |carta Gantt que ademas contenga su
(40%) propuesta de metodologia para
efectos de la implementacion y puesta
en marcha del proyecto.
Plan operativo 100 50 100 50
Puntaje - 75 - 100

Observaciones:

La empresa ESPEX presenta una planificacion general, en planilla Excel. En ésta, si bien se
incorporan actividades y responsables generales, la planificacion se muestra agregada en
semanas y no detalla los plazos especificos. Por su parte, la empresa UPCOM presenta una Carta
Gantt detallada de acuerdo con lo solicitado en las Bases Técnicas. Por este motivo en el sub factor
Carta Gantt, la empresa UPCOM obtiene el méaximo puntaje de 100 puntos, y la empresa ESPEX
obtiene 50 puntos.
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En el sub factor Plan Operativo detallado, ambas empresas presentan para cada indicador una
descripcién de como alcanzaran los valores minimos requeridos. Por este motivo, ambas empresas
obtienen en este sub factor, el maximo puntaje de 100 puntos.

3.4. Evaluacion Técnica

En resumen, de la evaluacion técnica realizada, se obtiene la siguiente tabla de resultados:

FACTOR:. | . . ESPEX ] UPCOM
R ValorSub 3_Puntaje . Valor Sub’ Punta}e
e e cfacter L o | factor

Experiencia - 70 i 73.33
(30%)

Condiciones de

empleo y ) )
remuneraciones 95,01 100
(30%)

Plan de Trabajo

(40%) - 73 - 100
NOTA

TECNICA 79,50 92,00

La empresa que obtuvo el mayor puntaje en fa evaluacion técnica fue UPCOM.

4. EVALUACION DE LA OFERTA ECONOMICA (40%)

Exen el

ESPEX UF 2.3015
UPCOM UF 1.842.8

Estos valores, informados por las empresas en el Anexo N° 12 Oferta Econdmica, se obtienen
segun lo solicitado en las Bases Técnicas, segln el siguiente cuadro, el que calcula el costo
mensual del servicio de Call Center con los pardmetros indicados en la columna “Q (Cantidad)”,
que corresponde al comportamiento promedio que tiene el servicio de call center actualmente:
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Minutos Inbound i 7

Minutos QOutbound 23.459 0,01156
Valor mensual posicién call center sin agente 1,00 13,70047

Cabe destacar que en el caso de ESPEX, el valor estimado calculado es inferior al monto minimo
de facturacion mensual indicado en su oferta econémica, por lo que, para efectos de la evaluacién
economica, tuvo que considerarse dicho valor minimo.

5. EVALUACION CONJUNTA

Dado lo anterior, la evaluacion conjunta, considerando los aspectos técnicos y econdmicos, es la
siguiente:

UPCOM 92,00 100,00 95,20

Del resultado del célculo, la oferente UPCOM es la que obtiene el mayor puntaje al considerar tanto
los aspectos técnicos como econdmicos.
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CONCLUSION Y RECOMENDACION

Considerando lo desarroliado en los puntos anteriores y teniendo presente la disponibilidad
presupuestaria, esta Comisién de Evaluacién recomienda la adjudicacion de la Licitacion Plblica
“CONTRATACION DEL SERVICIO DE CALL CENTER DEL MINISTERIO PUBLICO” a la empresa
UPCOM - DTS TECNOLOGIAS SPA, RUT: 76.019.459-K_

Firman los integrantes de la Comisién de Evaluacién:

WA ,,.NGur{uc mﬁOJOSA
NTE DIVISION |~

GEﬁENTEf{)I%%tONQ% Y - , E
/ DE AD INISTRACION Y FINANZAS

DE ATENCION / A LAS MC

TESTIGOS ¢ vy
g '3: @gi&; b‘;‘{;&&

Santiago, 03 de noviembre de 2023!
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ANEXO N° 1: PUBLICACION CONVOCATORIA LICITACION PUBLICA

“El Mercurio” — Domingo 13 de agosto de 2023

[T —————

Critica de cine

Liamzto g Sonturss
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ANEXQO N° 3: CARTA DEN N° 104/2023, DEL. 10 DE OCTUBRE DE 2023

PSS AL LA

CARTA DEN N®104/2023
Santiago, 10 de octubre de 2023

SENORES

ESPEX INGENIERIA LTDA.
UPCOM- DTS TECNOLOGIAS SPA.
PRESENTE

Ref.: Solicita salvar errores u omisiones en la presentacién de antecedentes
habilitantss.

De mi consideracion:

En el marco de la Licitacion Puablica "CONTRATACION DEL SERVICIO DE CALL
CENTER DEL MINISTERIO PUBLICO”, informo a ustedes gue en conformidad con
io indicado en el Punio 8. de las Bases Administrativas, he estimado necesario
solicitar. en forma previa a la evaluacion, que se salven ermores u omisiones en los
antecedentes habilitantes presentados.

Puntualmente se requisre que sus empresas remitan los antecedentes que se
sefialan en Anexo de Ia presente carta, mediante correc electrénico a la direccidn
Igfpoonss@mingublice of . con copig @ mubarca@minoublico o . a mas tardar
hasta las 12:00 horas def viemes 13 de octubre de 2023, bajo apercibimiento si asi
no lo hicieren, de ser declarados fuera de bases.

Baluda atentamente a Uds..

DIRECTORA EJECUTIVA NACIONAL
MIMISTERIO PUBLICO

SRPADN s ame

ENT: No hay.

oo Sesentz Dnasion oo Adminsracdn y Fmsazas - Fiocalty Maconal
Gerents Bvmian do Alencien a Wicmas v Tesngos - Fiseitin Nasenat
Dapcler Unigad de Asestns Juidicn « Faoitz Naoonal
APCENT
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" Informe de Evaluacion
FISCALIA

ANEXO N° 5: CARTA DEN N° 111/2023, DEL 18 DE OCTUBRE DE 2023

FISCALIA

DEN N° 111/2023
Santiago, 18 de octubre de 2023

SENORES )

ESPEX INGENIERIA LTDA.
UPCGHM- DTS TECNOLOGIAS SPA.
PRESENTE

De nueslra consideracion;

En el marco de la Licitacién Pablica “CONTRATACION DEL SERVICIO DE CALL
CENTER DEL MINISTERIO PUBLICO” y conforme lo dispone e Punlo 8 de Bases
Administrativas, comunico a usledes que sus empresas han dado coreclo
cumplimiento a la entrega de anlecedentes habililantes requeridos por Carta DEN
N*104/2023, por lo que se encuentran habilitadas para pasar a la siguiente etapa
de evaluacion.

Saluda atentamente a Uds.,

DIRECTORA EJECUTIVA NACIONAL

MINISTERIO PUBLICO
MPCADNmaviamp
AN Mo hay,
oo Gereniz Division dp Adminiztration y Finarzis - Fleata Nocoms

Gerents Divisiin de Alehedts o Victmss y Tesliges » P Nicsm!
Deretlor Uridad de Seemais Jurfdica ~ Falia Mazions
Archive
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ANEXO N° 7: OFERTAS ECONOMICAS.
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