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Secretaria de Modernizacion del Estado

IMV/EVR/TSP TOTALMENTE TRAMITADO
E1796/2023 DOCUMENTO OFICIAL

SANTIAGO, 27 FEBRERO 2023
EXENTANC 92/2023

APRUEBA BASES ADMINISTRATIVAS, BASES TECNICAS Y
ANEXOS DE LA LICITACION PUBLICA PARA CONTRATAR EL
“SERVICIO DE MEDICION DE SATISFACCION DE SERVICIOS
PUBLICOS” Y LLAMA A LICITACION PUBLICA QUE INDICA.

VISTOS:

Lo dispuesto en el Titulo Il “De la Probidad Administrativa”
y en el articulo 24 del D.F.L. N2 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que
fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N2 18.575, Orgdnica Constitucional de Bases
Generales de la Administracién del Estado; la Ley N2 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de
Suministro y Prestacidn de Servicios; y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N2 250, de 2004 y
sus modificaciones, del Ministerio de Hacienda; el Decreto Supremo N2 384, de 2009 y el Decreto Exento
N2 39, de 1 de febrero de 2023, ambos del Ministerio de Hacienda; la Ley N2 21.516, de Presupuestos de
Ingresos y Gastos del Sector Publico para el afio 2023; vy, en las Resoluciones N2s. 7, de 2019y 14, de 2022
ambas de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1. Que, la Subsecretaria de Hacienda requiere contratar el
“Servicio de Medicién de Satisfaccién de Servicios Publicos”, segin el detalle sefialado en las Bases
Administrativas, Técnicas y Anexos.

2. Que, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 19 bis del
Decreto Supremo N2 250, de 2004 y sus modificaciones, del Ministerio de Hacienda, que aprueba el
Reglamento de la Ley N2 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacién de
Servicios, (en adelante el “Reglamento de la Ley de Compras”), la presente licitacién corresponde a una
contratacién igual o superior a 5.000 UTM (cinco mil Unidades Tributarias Mensuales).

3. Que, revisado el catdlogo de Productos y Servicios
publicado en el portal www.mercadopublico.cl, se concluye que el servicio requerido no se encuentra
disponible a través del sistema de Convenios Marco de la Direccién de Compras y Contratacién Publica.

4. Que, al tenor de lo dispuesto en los articulos 1, 5y literal
a) del articulo 7 de la Ley N@ 19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministros y Prestacidn
de Servicios (en adelante “Ley N2 19.886"), y a lo establecido en los articulos 7 y 9 del Reglamento de la
Ley de Compras, esta Secretaria de Estado debe llamar a Licitacién Publica.

RESUELVO:
1.- APRUEBANSE las Bases Administrativas, Bases Técnicas

y Anexos de la Licitacién Publica para contratar el “Servicio de Medicidon de Satisfaccién de Servicios
ubli , Ccu X igui :
Publicos”, cuyos textos son los siguientes
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BASES ADMINISTRATIVAS

l. ANTECEDENTES GENERALES

La Secretaria y Administracion General del Ministerio de Hacienda (en adelante, e indistintamente el
“Ministerio” o la “Subsecretaria”) requiere contratar el “Servicio de Medicion de Satisfaccion de Servicios
Publicos”, segun se especifica en las presentes Bases de Licitacion.

El objeto del servicio es desarrollar insumos para la elaboracién de un diagndstico de la calidad de servicio
y experiencia usuaria de los Servicios Publicos de Chile, a través del levantamiento de la Medicién de
Satisfaccion Usuaria y un estudio cualitativo. El presente estudio contempla el levantamiento de encuestas
de satisfaccion usuaria y el andlisis de sus resultados, junto a un levantamiento cualitativo enfocado en las
principales brechas detectadas en las instituciones publicas.

Il ETAPAS Y PLAZOS

Todos los plazos de dias establecidos en las presentes Bases de Licitacion seran de dias corridos, salvo que
expresamente se sefiale que seran de dias habiles.

a) Publicacion de las
Bases de Licitacidon

Se realizara la publicacidn del respectivo llamado cuando el acto administrativo
se encuentre  totalmente  tramitado, a través  del portal
www.mercadopublico.cl.

b) Plazo para realizar
consultas sobre la
licitacion

Los interesados en participar en la presente licitacién podran formular
consultas y solicitar aclaraciones a través del portal www.mercadopublico.cl,
dentro de 5 (cinco) dias contados desde la publicacion del respectivo llamado
en el portal www.mercadopublico.cl, hasta las 23:59 horas.

c) Plazo para publicar
respuestas a las
consultas

La Subsecretaria pondrd las referidas preguntas y sus respuestas en
conocimiento de todos los interesados, a través de su publicacién en
www.mercadopublico.cl, sin indicar el autor de las preguntas, dentro del plazo
de 10 (diez) dias posteriores al vencimiento del plazo para realizar consultas, a
las 23:59 horas.
En caso de que el nimero de preguntas que se reciba sea superior a:
e 50 (cincuenta), la Subsecretaria podra aumentar el plazo de
publicacién de respuestas hasta por 5 (cinco) dias;
e 100 (cien), la Subsecretaria podrd aumentar el plazo de publicacion de
respuestas hasta por 10 (diez) dias;
e 150 (ciento cincuenta), la Subsecretaria podra aumentar el plazo de
publicacién de respuestas hasta por 15 (quince) dias.
En cualquier caso, la nueva fecha de publicacién de respuestas serad informada
en el portal www.mercadopublico.cl, en el ID de la licitacién.

d) Fecha de Cierre
para presentar Ofertas

30 (treinta) dias contados desde la publicacién del respectivo llamado en el
portal www.mercadopublico.cl, a las 15:15 horas.

Con el objeto de aumentar la participacién de oferentes o en el caso de ocurrir
alguna de las hipdtesis planteadas en la letra c) anterior, “Plazo para publicar
las respuestas a las consultas”, que aumenten el plazo de publicacién de
respuestas, la Subsecretaria podrd extender este plazo por hasta 25
(veinticinco) dias adicionales, mediante la emision del correspondiente acto
administrativo  totalmente tramitado, el cual deberd publicarse
oportunamente en el portal www.mercadopublico.cl.

e) Fecha de Apertura
electrénica de ofertas

El mismo dia en que se produzca el cierre de recepcién de ofertas, a las 15:30
horas en el portal www.mercadopublico.cl.

f) Plazo de Evaluacién y
notificacion de Ia
resolucion de

Dentro de los 30 (treinta) dias posteriores a la fecha de apertura de ofertas en
el portal www.mercadopublico.cl, publicando en el portal el acto
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adjudicacion administrativo totalmente tramitado para notificar a los oferentes respecto a
totalmente tramitada | la evaluacién y adjudicacion.

En el caso de que la Subsecretaria no realice la adjudicacién dentro del plazo
definido en estas Bases de Licitacidn, por causas no imputables a la misma, la
Subsecretaria informara, a través del portal www.mercadopublico.cl, dicho
cambio, justificando la ampliacion del plazo antes sefialado y asimismo
indicando el nuevo plazo para la adjudicacion, segun lo que indica el articulo
41, inciso 22 del Reglamento de la Ley de Compras.

g) Plazo para la Firma
del Contrato entre el

proveedor adjudicado
y el respectivo érgano
publico comprador

Dentro de los 20 (veinte) dias posteriores a la fecha de notificacion de la
resolucion de adjudicacion totalmente tramitada.

M. MODIFICACIONES A LAS BASES

La Subsecretaria podrd modificar las Bases de Licitacidon 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, seguin letra d) del numeral Il. Etapas y Plazos.

Las modificaciones que se lleven a cabo serdn informadas a través del sitio web www.mercadopublico.cl.
Estas modificaciones formardn parte integrante de las Bases de Licitacion y estaran vigentes desde la total
tramitacion del acto administrativo que las apruebe.

Junto con aprobar la modificacién, se establecera un nuevo plazo prudencial para la Fecha de Cierre para
presentar Ofertas, a fin de que los potenciales oferentes puedan adecuar sus ofertas.

V. REQUISITOS MINIMQS PARA PARTICIPAR

El oferente no debe haber sido condenado por practicas antisindicales, infraccion a los derechos
fundamentales del trabajador o por delitos concursales establecidos en el Codigo Penal dentro de los dos
ultimos afios anteriores a la fecha de presentacién de la oferta, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 4 de la Ley de Compras. Los oferentes deberdn presentar una “Declaracion Jurada de Requisitos
para Ofertar”, la cual serd generada completamente en linea a través de www.mercadopublico.cl, en el
modulo de presentacion de las ofertas. Sin perjuicio de que la Subsecretaria podra verificar la veracidad de
la informacién entregada en la declaracion, en cualquier momento, a través de los medios oficiales
disponibles.

Cuando el oferente sea una UTP, se acreditard mediante la declaracidn jurada que se contiene en el Anexo
N2 4 “Declaracion Jurada Simple N2 1 para ofertar (inhabilidades por condenas)” de las Bases de Licitacion,
por cada integrante de la UTP. Lo anterior, sin perjuicio de las facultades de la Subsecretaria de verificar
esta informacion, en cualquier momento, a través de los medios oficiales disponibles.

El oferente no debe haber sido condenado por el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia a la medida
dispuesta en la letra d) del articulo 26 del Decreto con Fuerza de Ley N2 1, de 2004, del Ministerio de
Economia, Fomento y Reconstruccidn, que Fija el texto refundido, coordinado y sistematizado del Decreto
Ley N2 211, de 1973, que fija normas para la defensa de la libre competencia. Los oferentes deberan
presentar la “Declaracion Jurada de Requisitos para Ofertar” sefialada en el primer parrafo de este numeral,
la cual serd generada completamente en linea a través de www.mercadopublico.cl, en el mddulo de
presentacion de las ofertas. Sin perjuicio de que la Subsecretaria podra verificar la veracidad de la
informacién entregada en la declaracion, en cualquier momento, a través de los medios oficiales
disponibles.
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Cuando el oferente sea una UTP, se acreditard mediante la declaracion jurada que se contiene en el Anexo
N 4 “Declaracién Jurada Simple N2 1 para ofertar (inhabilidades por condenas)” de las Bases de Licitacién,
por cada integrante de la UTP. Lo anterior, sin perjuicio de las facultades de la Subsecretaria de verificar
esta informacioén, en cualquier momento, a través de los medios oficiales disponibles.

Tratandose exclusivamente de las personas juridicas, no podran ofertar con organismos del Estado, aquellas
gue hayan sido condenadas por los delitos previstos en el articulo 27 de la Ley N2 19.913, en el articulo 82
de la Ley N2 18.314 y en los articulos 250 y 251 bis del Cédigo Penal, a la pena de prohibicién de celebrar
actos y contratos con organismos del Estado. La Subsecretaria verificard esta informacion a través del
Registro que se lleva para tal efecto, de conformidad con lo dispuesto en la Ley N2 20.393, que Establece la
responsabilidad penal de las personas juridicas en los delitos de lavado de activos, financiamiento del
terrorismo y delitos de cohecho que indica. En caso de que el proponente oferte bajo la figura de Unidn
Temporal de Proveedores (UTP), la Subsecretaria verificard la informacion a través de dicho registro para
cada uno de los integrantes de la UTP.

V. ANEXOS E INSTRUCCIONES PARA LA PRESENTACION DE OFERTAS

Presentar Ofertas por | Obligatorio.

Sistema Las propuestas deberdn ser ingresadas al portal www.mercadopublico.cl bajo el
ID que identifica esta licitacion en el plazo sefialado, contado desde la fecha de
publicacién de las presentes Bases de Licitacion en el referido portal y con
anterioridad a la fecha de cierre de recepcién de las ofertas.

NUmero de ofertas Cada proponente podra presentar una oferta. En caso de que el participante
ingrese mas de una oferta, sélo se considerara la que haya ingresado primero,
descartando las ofertas restantes.

Anexos Administrativos | El oferente debe incorporar en su oferta los siguientes documentos,
debidamente completados:

e Anexo N2 3: Formulario datos del oferente;

e Declaracion en linea “Declaracion Jurada de Requisitos para Ofertar”;

e Anexo N24: Declaracion Jurada Simple N2 1 para ofertar (inhabilidades por
condenas) debe ser completado por las Uniones Temporales de
Proveedores (UTP);

e Anexo N2 5: Declaracién Jurada Simple N2 2 para ofertar (sin conflictos de
interés), debe ser completado por las Uniones Temporales de
Proveedores;

e Anexo N2 6: Declaracién Jurada Simple N2 3 para contratar (Deudas
vigentes con trabajadores);

e Anexo N2 7: Declaracién para Uniones Temporales de Proveedores (UTP)
y Criterios de evaluacién para UTP (solo para propuestas que se presentan
bajo esta modalidad): En este anexo deberdn declarar a cudl(es)
integrante(s) de la UTP se aplicaran los criterios de evaluacion sefialados
en el anexo;

e Anexo N2 8: Acuerdo Para Uniones Temporales de Proveedores (solo para
propuestas que se presentan bajo esta modalidad);

Aquellos proveedores que opten por ofertar mediante una UTP también
deberdn adjuntar en forma previa a la suscripcion del contrato, la escritura
publica en la cual conste el acuerdo de constitucion de la UTP. En dicho
documento se deberd establecer, ademds, la solidaridad entre las partes
respecto de todas las obligaciones que se generan con la Subsecretaria, y se
deberd nombrar un representante o apoderado comun con poderes suficientes.
La vigencia de la UTP no podra ser inferior a la del contrato adjudicado, acorde
a lo dispuesto por el articulo 67 bis del Reglamento de la Ley de Compras
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Publicas y la Directiva de Contratacién Publica N2 22, sobre “Orientaciones
sobre la participacion de las Uniones Temporales de Proveedores en los
procesos de compra”.

Los Anexos N9s. 3, 4, 5y 6 son obligatorios para todos los oferentes. Los Anexos
N2s. 7 y 8 son exclusivos para Uniones Temporales de Proveedores (UTP),
debiendo todos ellos ser subidos al portal www.mercadopublico.cl, como parte
de la oferta, en la seccién de Anexos Administrativos.

Anexos Técnicos Las ofertas deberdn cumplir con los 8 (ocho) roles del “equipo base” definidos
en las Bases Técnicas, de acuerdo con lo establecido en el acdpite
“Consideracion para la evaluacion de factores técnicos” del numeral 9.7 de las
Bases Administrativas, entendiéndose que éstos son requisitos técnicos
esenciales para participar de este proceso licitatorio. Las ofertas que no
cumplan con este requisito o que comprometan que una misma persona
asumira 2 o mas de los roles solicitados simultdneamente serdn declaradas
inadmisibles y no seran evaluadas.

|Il

Por su parte, el oferente debe incorporar en su oferta los siguientes
documentos, debidamente completados:
e Propuesta técnica, la cual debe generar el oferente, considerando todos
los requerimientos especificados en las Bases Técnicas.
e Anexo N2 10: Experiencia del oferente.
e Anexo N2 11: Carta Gantt
e Anexo N2 12: Organizacién del Trabajo y Personal del Estudio

Los anexos referidos y la propuesta técnica son obligatorios, y deben ser
ingresados a través del portal www.mercadopublico.cl, en la seccidon Anexos
Técnicos.

En caso de que no se presente |la propuesta técnica, la oferta serad declarada
inadmisible y no serd evaluada.

Anexos Econédmicos El oferente debe incorporar en su oferta el siguiente anexo, debidamente
completado:

e Anexo N2 9: Oferta Econdmica

El  anexo referido debe ser ingresado a través del portal
www.mercadopublico.cl, en la seccidon Anexos Econdmicos.

Bases Técnicas vy e Anexo N2 1 “Cuestionario MESU 2022”
Anexos informativos e Anexo N2 2 “Tasas de respuesta 2022"

Observaciones:

Todos los anexos arriba singularizados deberdn ser suscritos por los oferentes, por la persona natural o por
los representantes legales de los oferentes, en el caso de que éstos sean personas juridicas. En el caso que
la oferta sea presentada por una Unidn Temporal de Proveedores?, el apoderado de esta deberd tener
poder suficiente para efectuar esta declaracién representando a cada uno de los integrantes de la unién,
respecto de los anexos técnicos y econémicos.

L Unién Temporal de Proveedores (UTP): Las ofertas de las UTP y su evaluacion deberan cefiirse a las disposiciones del
articulo 67 bis del Reglamento de la Ley de Compras vy a las recomendaciones de la Directiva N2 22 de la Direccion de
Compras y Contratacién Publica disponible en el siguiente enlace: http://www.chilecompra.cl/category/centro-de-
documentacion/normativa/directivas-de-compra/
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Los oferentes deben constatar que el envio de sus ofertas a través del portal www.mercadopublico.cl haya
sido realizado con éxito, incluyendo el previo ingreso de todos los formularios y anexos requeridos y
completados de acuerdo con lo establecido en las presentes Bases de Licitacion. Sera responsabilidad de
los oferentes adoptar las precauciones necesarias para ingresar oportuna y adecuadamente sus ofertas.

Las Unicas ofertas validas seran las presentadas a través del portal www.mercadopublico.cl. No se aceptaran
ofertas que se presenten por un medio distinto al establecido en estas Bases de Licitacién, a menos que se
acredite la indisponibilidad técnica del sistema, de conformidad con el articulo 62 del Reglamento de la Ley
de Compras.

Para lo anterior, siempre se debe verificar que los archivos que se ingresen contengan efectivamente los
anexos solicitados; asimismo, se debe comprobar siempre, luego de que se finalice la Ultima etapa de
ingreso de la oferta respectiva, que se produzca el 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.
En dicho comprobante serd posible visualizar los anexos adjuntos, cuyo contenido es de responsabilidad del
oferente. El hecho que el oferente haya obtenido el “Comprobante de envio de oferta” sefialado,
Unicamente acreditard el envio de la misma a través del sistema, pero en ningun caso certificara la
integridad o la completitud de ésta, lo cual serd parte de la evaluacion respectiva.

En caso de editar una oferta ya enviada, el oferente debera asegurarse de que luego de los ajustes
efectuados la oferta vuelva a ser enviada (Descargar nuevo Comprobante de Envio de Oferta).

VI. ANTECEDENTES LEGALES PARA PODER SER CONTRATADO

El oferente que resultare adjudicado deberd encontrarse inscrito y en estado “habil” en el Registro de
Proveedores al momento de celebrar el respectivo contrato con el drgano publico comprador.
Adicionalmente, deberd presentar y acreditar en el Registro de Proveedores los siguientes documentos:

Siel adjudicatarioes | ;) Fotocopia simple de cédula de identidad Acreditar en el

Persona Natural: .
b) Anexo N2 6: Declaracién Jurada Simple N2 3 para contratar | Registro de

(Deuda vigente con trabajadores). Proveedores
c) Certificado de Antecedentes Laborales y Previsionales, Acreditar a
emitido por la Direccion del Trabajo con fecha posterior a la | Subsecretaria
adjudicacion de Hacienda

Si el adjudicatario a) Certificado de vigencia del poder del Representante Legal,

no es Persona con una antigliedad no superior a 60 (sesenta) dias corridos,

Natural: contados desde la fecha de notificacién de la adjudicacion,

otorgado por el Conservador de Bienes Raices correspondiente
o, en los casos que resulte procedente, cualquier otro
antecedente que acredite la vigencia del poder del

. . . Acreditar en el
representante del oferente, segun los plazos de vigencia

indicados. Registro de

b) Certificado de Vigencia de la Sociedad con una antigliedad Proveedores

no superior a 60 dias corridos, contados desde la fecha de

notificacidon de la adjudicacién, o el antecedente que acredite

la existencia juridica del oferente.

c) Anexo N2 6: Declaracién Jurada Simple N2 3 para contratar

(Deuda vigente con trabajadores).

d) Certificado de Antecedentes Laborales y Previsionales, Acreditar a

emitido por la Direccion del Trabajo con fecha posterior a la | Subsecretaria

adjudicacion. de Hacienda
NOTA: Las Uniones Temporales de Proveedores deberdan entregar todos estos

documentos respecto de cada uno de sus integrantes. Asimismo, el apoderado
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de ésta debera tener poder suficiente, lo cual debera constar en los documentos
legales que se presenten y que respaldan la constitucién de dicha figura, de
acuerdo con el articulo 67 bis del Reglamento de la Ley de Compras.

Observaciones:
Todos los anexos deben ser firmados por el representante del oferente respectivo.

Cuando el oferente sea una Unién Temporal de Proveedores (UTP), deberd presentar un anexo por cada
integrante de la UTP (para los Anexos N9. 3, 4, 5 y 6), suscritos por el respectivo integrante o por el
representante legal del integrante, segun sea el caso.

El apoderado de la UTP deberd tener poder suficiente, lo cual deberd constar en los documentos legales
gue se presenten y que respaldan la constitucién de dicha figura, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo
67 bis del Reglamento de la Ley de Compras.

Los antecedentes legales para poder ser contratado, sélo se requeriran respecto del adjudicatario y deberan
estar disponibles en el Registro Electréonico Oficial de Contratistas de la Administracién o bien ser
entregados fisicamente o enviados por correo certificado a la Subsecretaria, dentro de los 15 (quince) dias
contados desde la notificacién de la resolucion de adjudicacién totalmente tramitada.

Lo mismo establecido en el parrafo anterior aplica para la garantia de fiel cumplimiento del contrato. En los
casos en que se otorgue de manera electrénica, deberd ajustarse a la Ley N2 19.799, sobre Documentos
electrénicos, firma electrénica y servicios de certificacién de dicha firma. Excepcionalmente, podrd
acordarse una forma distinta de entrega de la boleta entre la Subsecretaria y el adjudicatario, con motivo
de la situacién de emergencia en nuestro pais por el brote de COVID-19, cuando proceda.

En el caso de resultar adjudicada una UTP, dentro del plazo establecido en las presentes Bases de Licitacion
para hacer entrega de la garantia de fiel cumplimiento del contrato, deberd entregar fisicamente, en las
dependencias de la Subsecretaria, si procede, en su horario de funcionamiento, la escritura publica donde
se materializd el acuerdo de unién temporal de proveedores, en conformidad a lo dispuesto en el articulo
67 bis del Reglamento de la Ley de Compras, donde se debe indicar, ademds de lo requerido como
contenido minimo por el reglamento citado, cudl de los integrantes de la UTP serd quien emitird las
respectivas facturas o boletas, segin la naturaleza del servicio contratado, para proceder a su pago. El
documento indicado es un antecedente indispensable para la elaboracién del respectivo contrato.

Durante la vigencia del respectivo contrato, el adjudicatario deberd acreditar mediante el Anexo N2 6:
Declaracién Jurada Simple N2 3 para contratar, que no registra saldos insolutos de remuneraciones o
cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores en los Ultimos dos afios. Lo anterior es sin
perjuicio de las obligaciones que a este respecto se le exijan para autorizar el pago de la cuota
correspondiente durante el desarrollo del servicio. Esta declaracidon deberd entregarse al cumplirse la mitad
del periodo de ejecucion del contrato, con un maximo de 6 (seis) meses. En el caso de una UTP, deberd ser
entregada por cada integrante de la misma.

Si el respectivo proveedor adjudicado no entrega o no mantiene disponibles en el Registro Electrénico
Oficial de Contratistas de la Administracién la totalidad de los antecedentes requeridos para ser contratado
dentro del plazo fatal de 15 (quince) dias contados desde la notificacién de la resolucion de adjudicacion a
través del portal www.mercadopublico.cl, se considerara que desiste de la adjudicacion, pudiendo cobrarse
la garantia de seriedad de la oferta y facultando a la Subsecretaria para readjudicar la licitacidn, en
conformidad con lo establecido en las presentes Bases de Licitacion.

Obligatoriedad de inscripcidn en el Registro Electrénico Oficial de Contratistas de la Administracién:

En caso de que el adjudicatario no esté inscrito en el registro electrénico oficial de contratistas de la
administracidn, debera inscribirse dentro del plazo de 15 (quince) dias contados desde la notificacidn de la
resolucion de adjudicacidn totalmente tramitada.
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Tratdndose de una UTP, cada proveedor de dicha union temporal deberd inscribirse en el Registro
Electronico Oficial de Contratistas de la Administracién en los mismos plazos sefialados precedentemente.

VIL. NATURALEZA Y MONTO DE LAS GARANTIAS

A. Garantia de Seriedad de la Oferta

Tipo de Documento | Para garantizar la seriedad de la propuesta, los oferentes deberan entregar
cualquier tipo de instrumento de garantia que asegure el cobro de la misma de
manera rapida y efectiva, pagadera a la vista y con el cardcter de irrevocable.
Ejemplos de ellos son: Boleta de garantia, certificado de fianza a la vista, vale vista,
entre otros. No se aceptan cheques como instrumento de garantia.

Beneficiario Subsecretaria de Hacienda, R.U.T N2 60.801.000-9

Fecha de Esta garantia debera tener una vigencia de 35 (treinta y cinco) dias posterior a la
Vencimiento fecha estimada de adjudicacion.

Monto $ 5.000.000.- (cinco millones de pesos chilenos).

Glosa El instrumento, cualquiera sea su naturaleza, deberd indicar en su glosa lo

siguiente: "Para garantizar Seriedad de la Oferta en el Servicio de Medicion de
Satisfaccion de Servicios Publicos, ID N@ [colocar ID que corresponda]”. En caso de
qgue el instrumento no permita la inclusién de la glosa sefialada, el oferente
deberd dar cumplimiento a la incorporacién de ésta en forma manuscrita en el
mismo instrumento, o bien, mediante un documento anexo a la garantia.

Entrega, Formay El documento deberd ser entregado fisicamente en la Secretaria de
oportunidad de Modernizacién del Estado, ubicada en calle Teatinos N2 120, piso 11, comuna de
Restitucion Santiago, hasta el dia y hora establecida para el cierre de recepcién de ofertas.

En los casos en que la garantia se otorgue de manera electrénica, deberd
ajustarse ala Ley N2 19.799, sobre Documentos electronicos, firma electrénicay
servicios de certificaciéon de dicha firma y ser enviada al correo electrénico
mtorres@hacienda.gov.cl. En cualquier caso, deberd adjuntarse en la oferta la
imagen del documento de garantia entregado con timbre de recepcién por parte
de la Subsecretaria de Hacienda, o la imagen del correo electrdnico que certifique
el envio del respectivo documento.

Toda oferta que no esté acompafiada de la garantia de seriedad de la oferta o
que, acompafiandola, sea tomada por un periodo inferior al solicitado o sea
tomada en condiciones diferentes a las requeridas, sera declarada inadmisible,
por no ajustarse a los términos de las presentes Bases.

En caso del proveedor adjudicado, la restituciéon de esta garantia serd realizada
una vez que haya entregado la Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato. En
caso de que no proceda entrega de dicha garantia, la garantia de seriedad de la
oferta se le devolverd al proveedor adjudicado una vez que haya suscrito el
contrato correspondiente.

La devolucién de las garantias de seriedad a aquellos oferentes cuyas ofertas
hayan sido declaradas inadmisibles se efectuard dentro del plazo de 10 (diez) dias
corridos contados desde la notificacion de la resolucién que dé cuenta de la
inadmisibilidad. En este caso, las garantias podran ser retiradas el dia siguiente a
la publicacién de la resoluciéon que dé cuenta de la inadmisibilidad en el sistema
de informacion, en las dependencias de la Subsecretaria.

La devolucién de las garantias de seriedad a aquellos oferentes cuyas ofertas no
hayan sido adjudicadas, se efectuard a partir de la fecha de notificacion de la
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resolucion que apruebe el contrato con el proveedor adjudicado. En este Ultimo
caso, las garantias podran ser retiradas en las dependencias de la Subsecretaria.

Las devoluciones sefialadas en los parrafos precedentes, tratdandose de garantias
otorgadas de manera electrdnica, seran realizard mediante correo electrdénico.

Ejecucidn de la
Garantia

Esta garantia se otorgara para caucionar la seriedad de las ofertas y de todas las
obligaciones que se imponen al oferente pudiendo ser ejecutada unilateralmente
por via administrativa por la Subsecretaria, en caso de no suscripcion del contrato
definitivo por parte del proveedor adjudicado, no entrega de los antecedentes
requeridos para la suscripcion del referido contrato, desistimiento de la oferta
dentro del plazo de vigencia establecido en las presentes Bases de Licitacion, asi
como en caso de presentacién de una oferta falsa, manifiestamente errénea o
inductiva a error, en general, por el incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones que se imponen al oferente, durante el proceso licitatorio. De igual
forma, la no inscripcién en el Registro Electrénico Oficial de Contratistas de la
Administracion dentro de los plazos establecidos en las presentes Bases de
Licitacion facultara a la Subsecretaria a materializar el cobro de dicha garantia.

B. Garantias de Fiel Cumplimiento del Contrato

Tipo de Documento

Para garantizar el fiel y oportuno cumplimiento del contrato, el oferente debera
entregar cualquier tipo de instrumento de garantia que asegure el cobro de la
misma de manera rdpida y efectiva, pagadera a la vista y con el cardcter de
irrevocable. Ejemplos de ellos son: Boleta de garantia, certificado de fianza a la
vista, vale vista, entre otros. No se aceptan cheques como instrumento de
garantia.

Beneficiario Subsecretaria de Hacienda, Rut. N2 60.801.000-9.

Fecha de 60 (sesenta) dias habiles posteriores al término de la vigencia del contrato
Vencimiento suscrito con el adjudicatario.

Monto 5% del valor total del respectivo contrato expresado en pesos chilenos.

Glosa El instrumento, cualquiera sea su naturaleza, debera indicar en su glosa lo

siguiente “Para garantizar el fiel cumplimiento del contrato del Servicio de
Medicion de Satisfaccion de Servicios Publicos y/o el pago de las obligaciones
laborales y sociales de los trabajadores”. En caso de que el instrumento no
permita la inclusién de la glosa sefialada, el oferente deberd dar cumplimiento a
la incorporacion de ésta en forma manuscrita en el mismo instrumento, o bien,
mediante un documento anexo a la garantia.

Reposicidn, Formay
oportunidad de
Restitucion

En caso de cobro de esta garantia derivado del incumplimiento de cualquiera de
las obligaciones que impone el contrato, o del incumplimiento de las obligaciones
laborales y sociales de los trabajadores del adjudicatario, el proveedor debera
reponer la garantia por igual monto y por el mismo plazo de vigencia que la que
reemplaza, dentro de los 10 (diez) dias habiles siguientes contados desde el cobro
de la primera.

Serd responsabilidad del contratado mantener vigente la garantia de fiel
cumplimiento de acuerdo con lo indicado en este numeral. Mientras se
encuentre vigente el contrato celebrado con el adjudicatario, las reposiciones y
renovaciones de esta garantia seran de exclusiva responsabilidad del Proveedor.

La restitucion de esta garantia serd realizada una vez que se haya cumplido su
fecha de vencimiento y su retiro sera obligacién y responsabilidad exclusiva del
contratado. No obstante, tratdndose de garantias otorgadas de manera
electrdnica, la restitucion serd mediante correo electronico.
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Descripcién La garantia deberd ser entregada por el adjudicatario al momento de suscribir el
contrato respectivo. La no entrega del documento indicado, junto con los 2 (dos)
ejemplares del contrato suscrito, transcurrido el plazo de 5 (cinco) dias habiles,
desde que dicho borrador sea enviado, facultard a la Subsecretaria a revocar la
aceptacion sefialada.

Si la garantia fuera en soporte papel debe ser entregada en la Secretaria de
Modernizacion del Estado, ubicada en calle Teatinos N2 120, piso 11, comuna de
Santiago, transcurrido el plazo de 5 (cinco) dias habiles, desde el envio del
borrador del contrato por parte de la Subsecretaria.

En los casos en que se otorgue de manera electronica, deberd ajustarse a la ley
N2 19.799 sobre Documentos electronicos, firma electrénica y servicios de
certificacion de dicha firma y ser enviada al correo electrénico
mtorres@hacienda.gov.cl.

VIII. EVALUACION Y ADJUDICACION DE LAS OFERTAS
8.1 Comision evaluadora

Las Propuestas seran calificadas por la Comision Evaluadora, integrada por las siguientes personas de la
Subsecretaria: dos Asesores/as de la Secretaria de Modernizacion del Estado y la Encargada de la Unidad
de Abastecimiento y Contratos, o por quienes les subroguen o reemplacen.

8.2 Consideraciones generales

a. Se exigira el cumplimiento de los requerimientos establecidos en el numeral V de “Anexos e
instrucciones para la presentacién de ofertas” de las presentes Bases Administrativas. Aquellas ofertas
gue no fueran presentadas a través del portal, en los términos solicitados, quedaran marginadas de la
propuesta y no seran consideradas en la evaluacion. Lo anterior, sin perjuicio de que concurra y se
acredite alguna de las causales de excepcién establecidas en el articulo 62 del Reglamento de la Ley de
Compras.

b. La Subsecretaria declarara inadmisible cualquiera de las ofertas presentadas que no cumplan los
requisitos o condiciones establecidos en las presentes Bases de Licitacidn, sin perjuicio de la facultad de
la Subsecretaria de solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones formales, de acuerdo con lo
establecido en la normativa de compras publicas y en el numeral 8.3 de las Bases Administrativas.

c. Los documentos solicitados por la Subsecretaria deben estar vigentes a la fecha de cierre de la
presentacion de las ofertas indicado en el numeral |l de “Etapas y Plazos” de las presentes Bases
Administrativas y ser presentados como copias simples, legibles y firmadas por el representante legal de
la empresa o persona natural. Sin perjuicio de ello, la Subsecretaria podra verificar la veracidad de la
informacién entregada por el proveedor.

8.3 Subsanacién de errores u omisiones formales

Una vez realizada la apertura electrénica de las ofertas, la Subsecretaria 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 sujecion a las Bases de Licitacién y de igualdad de los oferentes,
y se informe de dicha solicitud al resto de los oferentes, a través del portal www.mercadopublico.cl.

Los oferentes tendran un plazo maximo de 48 (cuarenta y ocho) horas corridas, contadas desde la
notificacion del respectivo requerimiento, para responder a lo solicitado por la Subsecretaria o para
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acompafar los antecedentes requeridos por ésta. La Subsecretaria no considerara las respuestas o los
antecedentes recibidos una vez vencido dicho plazo o que no hayan sido enviados a través de la plataforma.

La responsabilidad de revisar oportunamente dicho portal durante el periodo de evaluaciéon recae
exclusivamente en los respectivos oferentes.

8.4 Solicitud de certificaciones o antecedentes omitidos

La Subsecretaria tiene la facultad de 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. Tratandose de certificaciones o antecedentes incompletos o no firmados por quien
se exija en estas Bases, se entenderdn como no presentados oportunamente y podrd aplicarse lo dispuesto
en este acapite.

Para dicha presentacion de certificaciones o antecedentes se otorgard un plazo fatal de 48 (cuarentay ocho)
horas corridas, contados desde su comunicacién al oferente por parte de la Subsecretaria, la que se
informara a través del portal www.mercadopublico.cl. La responsabilidad de revisar oportunamente dicho
portal durante el periodo de evaluacién recae exclusivamente en los respectivos oferentes.

El oferente que haya omitido certificaciones o antecedentes al momento de presentar su oferta, aun
cuando los haya acompafiado con posterioridad en virtud del presente acapite, obtendra menor puntaje en
el criterio Cumplimiento de Requisitos Formales.

8.5 Inadmisibilidad de las ofertas

La Subsecretaria declarard inadmisible las ofertas presentadas que no cumplan con los requisitos
establecidos, en las presentes Bases de Licitacion, tales como aquellos consignados en la letra e) del acapite
“Consideracion para la evaluacion de factores técnicos” del numeral 8.7.B, sin perjuicio de la facultad para
solicitar a los oferentes que salven errores u omisiones formales de acuerdo con lo establecido en las
presentes Bases.

Dicha declaracion deberd materializarse a través de la dictacion de una resolucion fundada y no dard
derecho a indemnizacion alguna a los oferentes.

8.6 Facultad de declarar desierta la licitacion

La Subsecretaria podrd declarar desierta la licitacién, cuando no se presenten ofertas o cuando éstas no
resulten convenientes a sus intereses o a los intereses de los drganos publicos mandantes.

Dicha declaracion deberd materializarse a través de la dictacion de una resolucion fundada y no dara
derecho a indemnizacién alguna a los oferentes.

8.7 Criterios de evaluacién y procedimiento de evaluacién de las ofertas

Si las ofertas han sido declaradas admisibles se procedera a su evaluacién, la que se realizarad en una etapa,
considerando los siguientes criterios:

Criterios Ponderacién %
Oferta Econdmica (C1) 15%
Oferta Técnica (C2) 80%
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Presentacion Formal de las Propuestas (C3) 3%

Compras publicas inclusivas (C4) 2%

El puntaje total de la propuesta se obtendrd al sumar el puntaje ponderado de cada criterio. Esto es:

Puntaje Total = Puntaje oferta econémica*0,15 + Puntaje oferta técnica*0,8 + Puntaje presentacidn
formal de las propuestas*0,03 + Puntaje compras publicas inclusivas*0,02

A. Oferta Econdmica: (15%)
Se considerara para efectos de evaluar el monto total de los servicios ofertados indicados en el Anexo N2 9.
Se asignard un puntaje econémico de 100 (cien) puntos a la oferta econdmica mas baja. Los puntajes
econdmicos de las demas propuestas se calcularan con la siguiente formula:
Puntaje Oferente = [(Menor precio propuesta) / (Precio propuesta oferente)] *100
Las propuestas econdmicas que se presenten en esta licitacion no podran exceder el monto de

$518.000.000.- (quinientos dieciocho millones de pesos chilenos, impuestos incluidos). El precio deberd
ser referido por la totalidad del servicio licitado.

B. Oferta Técnica (80%)

La Subsecretaria, a través de la Comisiéon Evaluadora constituida al efecto, evaluara la propuesta técnica de
acuerdo con los pardmetros y factores que se indican en esta seccion.

Tabla de Puntaje Méximo por Factor
Nombre del Factor Puntaje maximo por factor
1. Calidad de la propuesta técnica 40 puntos
2. Experiencia del jefe de proyecto 10 puntos
3. Experiencia del director ejecutivo del proyecto 15 puntos
4. Experiencia del equipo de trabajo 20 puntos
5. Experiencia corporativa 15 puntos
Factor 1: Calidad de la Propuesta Técnica (40 puntos)
e . . Puntaje
Subfactor de evaluacidn Indicadores Puntaje ‘. )
maximo
Se presenta un plan de disefio muestral 5
ue incorpora todos los puntos (a,b,c).
Plan de disefio muestral g P P — ( )
Se presenta un plan de disefio muestral 3
. . ue no incorpora uno de los puntos (a,b,c 5
Descrito en 4.6 Contenidos de la [— P - pN ( )
o e Se presenta un plan de disefio muestral
oferta técnica, en Bases Técnicas ) ’
gue no incorpora dos o mas puntos (a,b,c) 0
0 no presenta plan.
. Se presenta un plan de levantamiento de
Plan de levantamiento de datos vy P i v 9 |
- datos y un plan de reduccion de no
plan de reduccion de no respuesta . 10 10
respuesta que incorpora todos los puntos
(a,b,c,def)
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Factor 1: Calidad de la Propuesta Técnica (40 puntos)

Subfactor de evaluacion

Indicadores

Puntaje

Puntaje
maximo

Descrito en 4.6 Contenidos de la
oferta técnica, en Bases Técnicas

Se presenta un plan de levantamiento de
datos y un plan de reduccién de no
respuesta que no incorpora uno de los
puntos (a,b,c,d,e,f)

Se presenta un plan de datos y un plan de
reduccion de no respuesta que no
incorpora dos de los puntos (a,b,c,d,e,f)

Se presenta un plan de datos y un plan de
reduccion de no respuesta que no
incorpora tres o mas puntos (a,b,c,d,e,f) o
no presenta alguno de estos planes

Plan de supervision

Descrito en 4.6 Contenidos de la
oferta técnica, en Bases Técnicas

Se presenta un plan de supervision que
incorpora todos los puntos (a,b,c,d)

Se presenta un plan de supervisién que no
incorpora uno de los puntos (a,b,c,d)

Se presenta un plan de supervisién que no
incorpora dos o mds puntos (a,b,c,d) o no
presenta plan

Plan de disefio del pre-test

Descrito en 4.6 Contenidos de la
oferta técnica, en Bases Técnicas

Se presenta un plan de disefio del pre-test
gue incorpora todos los puntos (a,b,c,d)

Se presenta un plan de disefio del pre-test
gue no incorpora uno de los puntos
(a,b,c,d)

Se presenta un plan de disefio del pre-test
que no incorpora dos o mas puntos
(a,b,c,d) o no presenta plan

Plan de programacion y
procesamiento de datos

Descrito en 4.6 Contenidos de la
oferta técnica, en Bases Técnicas

Se presenta un plan de programacion vy
procesamiento de datos que incorpora
todos los puntos (a,b,c,d)

Se presenta un plan de programacién y
procesamiento de datos que no incorpora
uno de los puntos (a,b,c,d)

Se presenta un plan de programacién vy
procesamiento de datos que no incorpora
dos o mas puntos (a,b,c,d) o no presenta
plan

Plan de preparacién, levantamiento y
analisis cualitativo

Descrito en 4.6 Contenidos de la
oferta técnica, en Bases Técnicas

Se presenta un plan de preparacion,
levantamiento y andlisis cualitativo que
incorpora todos los puntos (a,b,c)

Se presenta un plan de preparacion,
levantamiento y andlisis cualitativo que no
incorpora uno de los puntos (a,b,c)

Se presenta un plan de preparacion,
levantamiento y andlisis cualitativo que no
incorpora dos o mas puntos (a,b,c) o no
presenta plan.

Factor 2: Experiencia del jefe/a de proyecto (10 puntos)

Subfactor

Puntaje

Maximo

20 0 mas encuestas ‘

4

4
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Experiencia (i) solicitada en el punto 7. de las 10 a 19 encuestas
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) | Menos de 10
encuestas
10 o mas encuestas
Expener,ma. (ii) sohqtada en ellpunto 7. de las 529 encuestas 3
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente)
Menos de 5 encuestas
10 o mas encuestas
Experiencia (iii) solicitada en el punto 7. de las
L . . 5 a9 encuestas 3
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) !
Menos de 5 encuestas
Factor 3: Experiencia del director/a ejecutivo/a de proyecto (15 puntos)
Subfactor Puntaje Maximo
20 0 mas encuestas
Experiencia (i) solicitada en el punto 7. de las 10 a 19 encuestas 5
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) Menos de 10
encuestas
10 o mas encuestas
Experler’]ua. (ii) sollgltada en el.punto 7. de las 529 encuestas 5
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente)
Menos de 5 encuestas
10 0 m3ds encuestas
Experiencia (iii) solicitada en el punto 7. de las | 5 3 9 encuestas 5
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente)
Menos de 5 encuestas
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Factor 4: Experiencia del equipo de trabajo (20 puntos)

Subfactor Puntaje Méximo
Experiencia (i) del Coordinador/a del Trabajo de | 10 0 mas encuestas 2
Campo solicitada en el punto 7. de la Bases | 1 a9 encuestas 1 2
Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) 0 encuestas 0
Experiencia (ii) del Coordinador/a del Trabajo de | 10 0 mas encuestas 2
Campo solicitada en el punto 7. de la Bases | 1 a9 encuestas 1 2
Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) 0 encuestas 0
Experiencia (i) del Experto/a en disefio muestral | 10 0 mas encuestas 2
solicitada en el punto 7. de las Bases Técnicas | 1 a9 encuestas 1 2
(Equipo de trabajo del oferente) 0 encuestas 0
Experiencia (ii) del Experto/a en disefio muestral | 10 0 mas encuestas 2
solicitada en el punto 7. de las Bases Técnicas | 1 a9 encuestas 1 2
(Equipo de trabajo del oferente) 0 encuestas 0
Experiencia (i) del Experto/a en desarrollo de | 10 0 mas encuestas 2
instrumentos solicitada en el punto 7. de las | 1 a9 encuestas 1 2
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) | 0 encuestas 0
Experiencia (ii) del Experto/a en desarrollo de | 10 0 mas encuestas 2
instrumentos solicitada en el punto 7. de las | 1 a9 encuestas 1 2
Bases Técnicas (Equipo de trabajo del oferente) | 0 encuestas 0
Experiencia (i) del Encargado/a de procesos de | 10 0 mas encuestas 2
calidad y supervisién solicitada en el punto 7. de | 1 a 9 encuestas 1 )
las Bases Técnicas (Equipo de trabajo del

0 encuestas 0
oferente)
Experiencia (i) del Coordinador(a) de | 10 o mas encuestas 2
programacién y procesamiento de datos | 1a9 encuestas 1 )
solicitada en el punto 7. de las Bases Técnicas 0 encuestas 0
(Equipo de trabajo del oferente)
Experiencia (i) del Coordinador(a) de | 10 0 mas encuestas 2
programacién y procesamiento de datos | 1a9 encuestas 1 5
solicitada en el punto 7. de las Bases Técnicas 0 encuestas 0
(Equipo de trabajo del oferente)
Experiencia (i) del Coordinador(a) de | 20 0 mas estudios 2
investigacion cualitativa solicitada en el punto 7. | 10 a 19 estudios 1 )
de las Bases Técnicas (Equipo de trabajo del Menos de 10 estudios 0
oferente)

Factor 5: Experiencia corporativa (15 puntos)

Subfactor Puntaje Maximo
Experiencia corporativa en encuestas de satisfaccién | 15 o mas encuestas 5 5
usuaria de mas de 2.000 encuestas, finalizadas en 5 a 14 encuestas 3
los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 0
hasta la fecha de cierre de presentacidn de ofertas Menos de 5 encuestas
de la presente licitacion).
Experiencia corporativa en encuestas de gran escala | 10 o mas encuestas 5 5
de mas de 10.000 encuestas en modalidad CATI ["5J g encuestas
(Computer  Assited  Telephone  Interviewing),
finalizadas en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero Menos de 5 encuestas 0
de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacién de
ofertas de la presente licitacion).
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Factor 5: Experiencia corporativa (15 puntos)

Subfactor Puntaje Méximo
Experiencia corporativa en encuestas de gran escala | 10 o mas encuestas 5
de mds de 10.000 encuestas en modalidad CAWI
(Computer Assisted Web Interviewing), finalizadas en | > @ 9 €ncuestas 3 c
los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
. ., Menos de 5 encuestas
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de 0
la presente licitacion).

Consideracion para la evaluacion de factores técnicos
Las tablas transcritas precedentemente para la evaluacion de los Factores N2 1, N2 2, N2 3, N2 4y N2 5 de
la Oferta Técnica se aplicardn de acuerdo con las siguientes reglas:

a) Sélo se contabilizardn las consultorias o estudios en el sector publico y en el sector privado que
hubieren finalizado totalmente durante los diez (10) afios anteriores a la fecha de publicacién de las
Bases de Licitacion (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas
de la presente licitacién).

b) En el caso del Factor N2 5 “Experiencia corporativa” se debera incluir Certificados de Experiencia
(Anexo N2 10 Il y Ill) para acreditar la experiencia.

c) Laevaluacion de los Factores N2 2 “Experiencia del jefe/a de proyecto”, N2 3 “Experiencia del director/a
ejecutivo/a”, N2 4 “Experiencia del equipo de trabajo” y N2 5 “Experiencia corporativa” se realizara
Unica y exclusivamente en virtud de la informacién contenida en el Anexo N2 10y los certificados que
acompafie el oferente para acreditar dicha informacion. La comision evaluadora podra a su vez verificar
la experiencia descrita, contactandose de manera aleatoria con los contactos definidos.

d) La propuesta técnica debe ser concordante con la Carta Gantt que se declara en el Anexo N2 11 ( Carta
Gantt) y Anexo N2 12 (Organizacion del trabajo y personal de la consultoria) en archivo pdf o Word,
pudiendo ser complementado con archivos Excel, Project u otro equivalente de cddigo libre /
opensource / o gratuito.

e) Conforme a lo sefialado en el numeral 8.5, de las Bases Administrativas, las ofertas seran declaradas
inadmisibles y no seran evaluadas si el proveedor presenta un equipo que no cumpla con el requisito
de contar con 8 (ocho) roles, definidos como “equipo base”, en las Bases Técnicas o si se compromete
gue una misma persona asumird 2 (dos) o mas de estos roles simultdneamente:

Jefe/a de proyecto

Director/a ejecutivo/a

Coordinador/a de trabajo de campo

Experto/a en disefio muestral

Experto/a en desarrollo de instrumentos

Encargado/a de procesos de calidad y supervisién

Coordinador/a de programacion y procesamiento de datos

Coordinador/a de investigacion cualitativa

XN EWN

0

Presentacién Formal de las Propuestas: (3%)

La Comisién Evaluadora asignard el puntaje maximo de 100 (cien) puntos, sobre la base de la informacién
contenida en www.mercadopublico.cl al momento de la apertura electrdnica de las ofertas, utilizando la
siguiente escala:
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Cumplimiento de los requisitos formales de presentacién de la
oferta

Cumple con todos los requisitos formales de presentacion de la
oferta al momento de la apertura electrénica

No cumple con todos los requisitos formales de presentacion de la
oferta al momento de la apertura electrénica, pero éstas son
subsanadas conforme a lo sefialado en el numeral 8.3 y 8.4, de las
Bases Administrativas.

No cumple con todos los requisitos formales de presentacion de la
oferta al momento de la apertura electronica y éstas no son
subsanadas conforme a lo sefialado en el numeral 8.3 y 8.4, de las
Bases Administrativas.

Puntaje

100

50

Por ultimo, si el oferente no subsana correctamente errores u omisiones formales, o no acompafia
certificaciones o antecedentes omitidos al momento de presentar su oferta, o lo hace fuera del plazo de las
48 (cuarenta y ocho) horas corridas contados desde la notificacién del respectivo requerimiento, segin lo
indicado en los articulos 8.3 y 8.4 de las presentes Bases Administrativas, obtendra O puntos en este criterio.

D. Compras publicas inclusivas (2%)
Subcriterio Evaluacién Puntaje
Trabajadores con discapacidad (Conforme lo dispuesto en la Ley N2 | Posee 2 o mas
21.015 que Incentiva la Inclusidon de Personas con Discapacidad al | trabajadores en 50
Mundo Laboral) los términos del
subcriterio.
Se acreditara mediante: Posee 1
trabajador en "
a) Copia del contrato de trabajo o prestacion de servicios de | los términos del
trabajadores o prestadores con discapacidad. subcriterio.
b) Copia del documento que acredite la inscripcion del
trabajador o prestador de servicios en el Registro Nacional
de la Discapacidad o certificacién de la Compin o
comprobante.
Nota 1: Apliquese el porcentaje de contratacion para personas con
discapacidad o asignataria de pension de invalidez segin lo
dispuesto en el articulo 157 bis del Cédigo del Trabajo.
Nota 2: Considérese el cumplimiento alternativo de la obligacion | No posee
establecida en el articulo 157 ter del Cédigo del Trabajo. trabajadores en 0
los términos del
Nota 3: La evaluacion sera efectuada a los oferentes que presenten | subcriterio.
ofertas que contemplen trabajadores por sobre el minimo legal.
Nota 4: Cuando por razones fundadas las empresas hayan
celebrado contratos de prestacidon de servicios con empresas que
tengan contratadas personas con discapacidad o efectuare
donaciones en dinero a proyectos o programas que tengan
contratadas personas con discapacidad, deberan acreditar que el
cumplimiento es superior a lo establecido en el articulo 157 ter del
Cddigo del Trabajo.
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Trabajadores de la tercera edad (Mujer mayor de 60 afios y hombre | Posee 2 o mas
mavyor de 65 afios): trabajadores en 50
los términos del
a) Acredita mediante copia de contrato y de carnet de | subcriterio.
identidad del trabajador u otro documento equivalente. Posee 1
trabajador en
L 10
los términos del
subcriterio.
No posee
trabajadores en 0
los términos del
subcriterio.
. . . Posee 2 0 mas
Trabajadores pertenecientes a pueblos indigenas: .
trabajadores en 50
) ) los términos del
Acredita mediante: o
subcriterio.
. . ., - Posee 1
a) Copia de contrato de trabajo o prestacion de servicios. )
. ) ) L trabajador en
b) Copia del documento que acredite la calidad de indigena . 10
. ) los términos del
de un ciudadano(a) chileno(a) otorgado por CONADI subcriterio
(Articulo 32 Ley N2 19.253). -
. . . . No posee
c) Personas que no tienen nacionalidad chilena y pertenecen i
Ny . , trabajadores en
a culturas indigenas reconocidas por ley segiin documentos o 0
- . : , los términos del
oficiales emanados de las autoridades de dicho pais. o
subcriterio.
L L N Posee 2 0 mas
Contratacion de jovenes desempleados (hasta 24 afios, 11 meses .
trabajadores en
de edad): . 20
los términos del
) ) subcriterio.
Se evaluara que los proponentes acrediten al momento de postular,
. - . , | Posee 1
mediante la presentacion de un certificado de la AFP donde esté .
. . ) . L trabajador en
afiliado el trabajador respectivo, que no ha tenido cotizaciones a lo . 10
e . . los términos del
menos en los ultimos 6 meses, o bien, en caso de ser un joven o
L . . . subcriterio.
desempleado que no esté inscrito en AFP, cumplir los requisitos
. “ - " No posee
para ser beneficiario del programa “Subsidio Empleo Joven”, lo que )
o . . trabajadores en
se acreditard segun el resultado de ingresar el RUT del empleado los términos del 0
en https://sistemas.sence.cl/SEJ/ValidadorRequisitos . o
subcriterio.
Igualdad de género: Posee Sello 20
Se evaluara que los proponentes cuenten con Sello Empresa Mujer,| Empresa Mujer.
disponible en la Ficha del Registro de Proveedores, de acuerdo con
lo establecido en la Directiva 20 de Perspectiva de Género en| No posee Sello 0
Materia de Compras Publicas de la Direccion de Compras y| Empresa Mujer.
Contratacion Publica.

8.8 Mecanismos de resolucion de empates

En el evento que una vez culminado el proceso de evaluacion de ofertas hubiese dos o mas proponentes
gue hayan obtenido el mismo puntaje maximo, quedando mds de uno en condiciones de resultar
adjudicado, se optard por aquella oferta que cuente con un mayor puntaje, de acuerdo con la siguiente
secuencia, en los criterios que resulten aplicables:

a. Se preferird la propuesta que tenga mayor puntaje en la evaluacion de la oferta técnica.

b. Si aplicado el criterio precedente el empate persiste, se preferira la propuesta que tenga mayor
puntaje en la evaluacion del Factor N2 1 “Calidad de la propuesta técnica”, de la oferta técnica.

c. Siaplicado el criterio anterior el empate persiste, se preferird la propuesta que tenga mayor puntaje
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en el Factor N2 5 “Experiencia corporativa”, de la oferta técnica.

d. Siaplicado el criterio anterior el empate persiste, se preferird la propuesta que tenga mayor puntaje
en el Factor N2 4 “Experiencia del equipo de trabajo”, de la oferta técnica.

e. Siaplicados los criterios precedentes el empate persiste, se preferira la propuesta que tenga mayor
puntaje en la evaluacion de la oferta econémica.

Si aun persiste el empate, se seleccionard a la propuesta que se ingresé primero en el portal
www.mercadopublico.cl, considerando fecha y hora.

8.9 Adjudicacion

Cada oferente deberd presentar una propuesta por el total de requerimientos descritos en las Bases
Técnicas. Se adjudicara al oferente que obtenga el mayor puntaje en la evaluacién de las propuestas, en los
términos descritos en las presentes bases.

La presente licitacion se adjudicard a través de una resolucion dictada por la autoridad competente de la
Subsecretaria, la que serd publicada en www.mercadopublico.cl, una vez que se encuentre totalmente
tramitada.

Cabe recordar que, de acuerdo con el articulo 6 del Reglamento de la Ley de Compras, el acto administrativo
de adjudicacion se entendera notificado transcurridas 24 (veinticuatro) horas contadas desde su publicacion
en el portal www.mercadopublico.cl.

8.10 Resolucion de consultas respecto de la adjudicacién

Las consultas sobre la adjudicaciéon deberan realizarse a la Subsecretaria en el plazo de 5 (cinco) dias habiles
contados desde la publicacion de la resolucion en el portal www.mercadopublico.cl, a través del siguiente
enlace:

https://www.mercadopublico.cl/Portal/Modules/Site/Reclamos/IngresoReclamo.aspx

La Subsecretaria dispondra de 24 (veinticuatro) horas para responder, pudiendo ampliar a 48 (cuarenta y
ocho) horas, contadas desde el vencimiento del plazo para presentar estas consultas.

8.11 Re-adjudicacién

La re-adjudicacién podra ser ejercida cuando el proveedor adjudicado incurra en alguna de las siguientes
causales:

1. Se desiste de su oferta;

2. No firma oportunamente el contrato derivado del proceso de licitacidn, siempre que esto sea

imputable al adjudicatario;

3. Nose inscribe en el Registro de Proveedores dentro del plazo sefialado en las presentes Bases;
Incurre en alguna causal de inhabilidad legal para contratar con el Estado; o
5. No cumple con las demads condiciones y requisitos establecidos en las presentes Bases para la

suscripcion o aceptacién de los referidos documentos.

&

En caso de concurrir alguna de las causales sefialadas, la Subsecretaria podra dejar sin efecto la adjudicacién
original del estudio y adjudicar al oferente que le sigue en puntaje, dentro del plazo de 60 (sesenta) dias
corridos contados desde la publicacién de la adjudicacién original.

Dicha re-adjudicacién procederd a menos que, de acuerdo con los intereses de la Subsecretaria se estime
conveniente declarar desierta la licitacion.

En estos casos, la Subsecretaria hara efectiva la garantia de seriedad de la oferta del oferente que incurre
en las causales anteriores, si la hubiere.
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IX. CONDICIONES CONTRACTUALES, VIGENCIA DE LAS CONDICIONES COMERCIALES, OPERATORIA DE
LA LICITACION Y OTRAS ESPECIFICACIONES

9.1 Documentos integrantes

Las relaciones contractuales que se generen entre el proveedor adjudicado y la Subsecretaria se regiran por
los siguientes documentos:

a. LeyN219.886y su Reglamento.

b. Las Bases de Licitacion (Bases Administrativas, Bases Técnicas y Anexos).

Las consultas, respuestas y las aclaraciones derivadas de los procedimientos estipulados en estas
Bases de Licitacion.

La oferta adjudicada.

Resolucién de adjudicacion.

Contrato suscrito entre las partes.

Orden de compra.

Ley N2 21.131, “Establece pago a 30 dias”.

o

S@ 0o o

Todos los documentos antes mencionados forman un todo integrado y se complementan reciprocamente,
de forma tal que se considerara parte del contrato cualquiera obligacion, que aparezca en uno u otro de los
documentos sefialados.

Se deja constancia que se considerard el principio de preeminencia de las Bases.
9.2 Validez de la oferta

Las ofertas se entenderdn vigentes y validas hasta la fecha de suscripcion del contrato derivado de la
licitacion.

Sélo serd de propiedad de los organismos publicos mandantes la oferta técnica que haya sido adjudicada.
9.3 Suscripcién del contrato

Atendido lo dispuesto en el articulo 63 del Reglamento de la Ley de Compras, se deja constancia que el
servicio objeto de la presente licitacién no es un servicio estandar de simple y objetiva especificacién. A
mayor abundamiento, atendidas las caracteristicas del servicio licitado, se requerira que, independiente del
monto adjudicado, siempre se formalice la adquisicion mediante la suscripcion de un contrato con el
proveedor adjudicado. El contrato entre el respectivo proveedor adjudicado y la Subsecretaria, deberan
suscribirse dentro de los 20 (veinte) dias corridos siguientes a la notificacion de la resolucién de adjudicacion
totalmente tramitada. Para suscribir el contrato, el proveedor adjudicado deberd acompafiar la garantia de
fiel cumplimiento cuando corresponda.

Si por cualquier causa que sea imputable al adjudicatario, el contrato no se suscribe dentro de dicho plazo,
se entenderd desistido de la adjudicacion, pudiendo adjudicar al proveedor mejor evaluado que le siga.
Asimismo, se entenderd como desistimiento de la adjudicacion si el proveedor adjudicado no hace entrega
de la garantia de fiel cumplimiento de contrato, si procediera, o la documentacién requerida para la
suscripcion del respectivo contrato dentro de los plazos establecidos para ello.

Para suscribir el contrato, el proveedor adjudicado debe estar inscrito en Registro Electrénico Oficial de
Contratistas de la Administracion.

9.4 Modificacion de los contratos

Las partes, de comun acuerdo, podran modificar el contrato correspondiente por motivos fundados y en
caso de que ello sea indispensable para adecuarlo a la correcta satisfaccion de las necesidades de la
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Subsecretaria de Hacienda. La modificacion, si la hubiere, formara parte integrante del respectivo contrato.
En ningln caso la modificacién podra alterar la aplicacién de los principios de estricta sujecion a las bases y
de igualdad de los oferentes, asi como tampoco podrd aumentarse o disminuirse el monto del contrato mas
alld de un 25% del valor total del respectivo contrato ni alterar la naturaleza del objeto de éste.

Toda modificacién a un contrato debera ser efectuada mediante acuerdo suscrito a tal efecto y entrard en
vigencia una vez totalmente tramitado el acto administrativo aprobatorio del mismo.

En estos casos, de corresponder, el proveedor debera hacer entrega de una nueva garantia de fiel y
oportuno cumplimiento que cubra el nuevo monto y/o periodo de ejecucién, de acuerdo con lo establecido
en el numeral VII. de las presentes Bases de licitacion.

9.5 Responsabilidades y obligaciones del proveedor adjudicado

i Serd responsabilidad del proveedor adjudicado velar por mantenerse habilitado en el Registro
Electrénico Oficial de Contratistas de la Administracion.

ii. El cumplimiento de la Ley N2 17.336, sobre propiedad intelectual y en la legislacién sobre propiedad
industrial, como el respeto de los derechos intelectuales, de patente, marca registrada y de disefios,
entre otros contemplados en la legislacién vigente, serd de responsabilidad del proveedor, no
cabiendo responsabilidad alguna de ello para el organismo contratante.

iii. El proveedor serd responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracién sea taxativa, del pago
oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios, gratificaciones, gastos
de movilizacién, beneficios y, en general, de toda suma de dinero que, por cualquier concepto, deba
pagar a sus trabajadores.

iv. Las reuniones que se soliciten durante la ejecucién del contrato deberan ser requeridas por la
persona debidamente autorizada por el proveedor adjudicado, lo que deberd documentarse
fehacientemente.

V. El proveedor deberd entregar oportunamente documentacion que solicite la Subsecretaria.

vi. Entregar oportunamente, y de acuerdo con las especificaciones técnicas y administrativas definidas
en las Bases de Licitacién, los productos entregables que se contratan mediante esta licitacion y se
sefialan en las Bases Técnicas.

9.6 Derechos e impuestos

Todos los gastos como los impuestos que se generen o produzcan por causa o con ocasion del contrato,
tales como los gastos notariales de celebracién de contratos y/o cualesquiera otros que se originen en el
cumplimiento de obligaciones que, segun las Bases, ha contraido el proveedor adjudicado, seran de cargo
exclusivo de éste.

9.7 Cesion de contrato y subcontratacién
El proveedor adjudicado no podra ceder ni transferir en forma alguna, total ni parcialmente, los derechosy
obligaciones que nacen del desarrollo de esta licitacién, y, en especial, los establecidos en los respectivos

contratos que se celebren con los érganos publicos mandantes.

El proveedor podrad concertar con terceros la subcontratacién parcial del contrato, sin perjuicio que la
responsabilidad de su cumplimiento permanecerd en el contratista adjudicado.
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Sélo serd permitida la subcontratacidn de las tareas que no sean relativas al quehacer del equipo base que
ejecuta los servicios, segun la definicion del equipo de trabajo contenida en el numeral 7. Equipo de Trabajo
del Oferente de las Bases Técnicas.

La subcontratacién debera ajustarse a las condiciones establecidas para la ejecucion del servicio, segun lo
indicado en estas Bases de Licitacion, y deberd estar debidamente detallada en la propuesta técnica. No
obstante lo sefialado, el proveedor podra solicitar, por motivos de fuerza mayor, la subcontratacion de
funciones, la que deberd ser aprobada por el organismo contratante.

Con todo, la empresa o entidad adjudicataria debera ser la que efectivamente preste el servicio contratado,
no pudiendo ceder de hecho a un tercero la ejecucién de aquello.

La infraccién de esta prohibicién sera causal inmediata de término del contrato, de conformidad establecido
en el numeral N2 9.9 de las presentes Bases, sin perjuicio de las acciones legales que procedan.

9.8 Efectos derivados de Incumplimientos del Proveedor

El respectivo érgano publico comprador podrd aplicar alguna de las siguientes medidas en caso de
incumplimiento del proveedor adjudicado a su contrato.

9.8.1 Multas

Si el proveedor contratado no cumpliera con la labor encomendada dentro de los plazos establecidos en las
Bases de Licitacién, se le aplicard una multa de 5 UF (cinco Unidades de Fomento) por cada dia habil de
atraso, con respecto a la fecha de entrega del respectivo producto que haya debido entregar, segun lo
indicado en las Bases Técnicas, hasta un maximo de 10 (diez) dias habiles de atraso.

Sumado a lo anterior, se consideran las multas indicadas a continuacién, asociadas a incumplimientos no
atingentes al plazo y relativas a condiciones establecidas en las Bases Administrativas o Técnicas, en la
propuesta del proveedor adjudicado y/o en el contrato que se suscribird al efecto, por razones que le fueren
imputables al proveedor. Se incluye dentro de estos incumplimientos la entrega de informacién falsa, no
obstante, lo que corresponda aplicar del numeral N2 9.9 de las Bases Administrativas.

i. Incumplimiento del porcentaje de la muestra objetivo solicitada en la Base de Datos Preliminar 1
(correspondiente al 25%), en el plazo de entrega del Producto N2 3 (punto 5.1 letra c) de las Bases
Técnicas). Se aplicaran multas segun la siguiente escala:

20,0% a 24,9% de la muestra objetivo total = 20 (veinte) Unidades de Fomento.
10,0% a 19,9% de la muestra objetivo total = 50 (cincuenta) Unidades de Fomento.
9,9% o menos de la muestra objetivo total = 100 (cien) Unidades de Fomento.

ii. Incumplimiento del porcentaje de la muestra objetivo solicitada en la Base de Datos Preliminar 2 (60%
de la muestra objetivo de cada institucidn), en el plazo de entrega del Producto N2 4 (punto 5.1 letra d)
de las Bases Técnicas). Se aplicaran multas segun la siguiente escala:

56,0% a 59,9% de la muestra objetivo de la institucion = 2 (dos) Unidad de Fomento por institucion.
50,0% a 55,9% de la muestra objetivo de la institucion = 6 (seis) Unidades de Fomento por institucion.
49,9% o menos de la muestra objetivo de la institucion = 10 (diez) Unidades de Fomento por institucién.

iii. Incumplimiento del porcentaje de la muestra objetivo solicitada en la Base de Datos Final (100% de la
muestra objetivo de cada institucion), en el plazo de entrega del Producto N2 5 (punto 5.1 letra d) de
las Bases Técnicas). Se aplicardan multas segun la siguiente escala:

96,0% a 99,0% de la muestra objetivo de la institucion = 1 (una) Unidad de Fomento por institucién.
90,0% a 95,9% de la muestra objetivo de la institucion = 7 (siete) Unidades de Fomento por institucién.
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89,9% o menos de la muestra objetivo de la institucién = 18 (dieciocho) Unidades de Fomento por
institucion.

iv.  Silos productos entregados o parte de ellos no cumplen con los requerimientos técnicos, se aplicara
una multa de 5 UF (cinco Unidades de Fomento) si el Ministerio emite observaciones técnicas por
tercera vez. Se aplicard una multa de 30 UF (treinta Unidades de Fomento) si el Ministerio emite
observaciones técnicas por cuarta vez y siguientes.

V. Lo descrito en el parrafo precedente (nUmero iv.) no se considera para el Producto N2 5 (punto 5.1 de
las Bases Técnicas). En este caso, se aplicard una multa de 10 UF (diez Unidades de Fomento) si el
Ministerio emite observaciones técnicas por cuarta vez. Se aplicara una multa del 1% del monto total
del contrato si el Ministerio emite observaciones técnicas por quinta vez y siguientes.

El procedimiento para aplicar las multas esta contenido en el numeral N2 9.10 de las Bases Administrativas.

Las referidas multas no podran sobrepasar, en su totalidad, el 30% del valor total del respectivo contrato.
En caso de que se supere ese porcentaje, se dispondra el término anticipado del contrato.

El cobro de las multas ya sefialadas se realizard en pesos chilenos, utilizando para ello el valor de conversion
de la UF (Unidad de Fomento) correspondiente al dia de la notificaciéon de la aplicacion de la multa al
adjudicatario por parte de la Subsecretaria, aproximando el valor al entero mas cercano en caso de que
dicho célculo considere cifras decimales.

Las multas establecidas en este acapite no son incompatibles entre si. Ademas, si el incumplimiento
acarreare perjuicios a la Subsecretaria, ésta podra iniciar las acciones legales que resulten pertinentes.

El proveedor adjudicado podra pagar las multas directamente a través de transferencia bancaria a la cuenta
corriente de la Secretaria de Modernizacion del Estado. En caso contrario, el monto de las multas sera
rebajado del pago que la Subsecretaria deba efectuar al proveedor adjudicado en los estados de pago mas
proximo vy, de no ser suficiente este monto o en caso de no existir pagos pendientes o cualquier otro tipo
de impedimento, se le cobrara directamente, o bien, se hara efectivo a través del cobro de la garantia de
fiel cumplimiento del contrato.

Las multas se aplicaran sin perjuicio del derecho de la Subsecretaria de recurrir ante los Tribunales
Ordinarios de Justicia, a fin de hacer efectiva la responsabilidad del contratante incumplidor.

9.8.2 Cobro de la garantia de fiel cumplimiento de contrato

Al proveedor adjudicado le podrd ser aplicada la medida de cobro de la Garantia por Fiel Cumplimiento del
Contrato por parte de la Subsecretaria, si se hubiese entregado, en los siguientes casos:

a. No pago de multas a la Subsecretaria, dentro del plazo establecido en las presentes Bases.

b. Incumplimientos de las exigencias técnicas de los productos adjudicados establecidos en las Bases
Técnicas y el contrato.

c. Atraso en la entrega de los productos indicados en el numeral N2 5 sobre “Productos y Plazos” de
las Bases Técnicas, superior a 10 (diez) dias habiles, hasta el tope de 20 (veinte) dias habiles;
superado este plazo, aplicard el término anticipado de conformidad al numeral N2 9.9, de las
presentes Bases.

9.9 Término anticipado de contrato
Cada drgano publico comprador estd facultado para declarar administrativamente el término anticipado de

su contrato, en cualquier momento, sin derecho a indemnizacion alguna para el proveedor adjudicado, si
concurre alguna de las causales que se sefialan a continuacion:
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1. Sieladjudicado fuere declarado deudor en un procedimiento concursal de liquidacion. En este caso
no procederd el término anticipado si se cauciona suficientemente el incumplimiento del contrato.
Este numeral es sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 57, literales c) y d), de la Ley N2 20.720
gue sustituye el régimen concursal vigente por una ley de reorganizacion y liquidacién de empresas
y personas y perfecciona el rol de la Superintendencia del ramo.

2. Si se disuelve la empresa o la UTP adjudicada, o fallece el contratante en caso de ser persona
natural.

3. Porincumplimiento grave de las obligaciones contraidas por el proveedor adjudicado. Se entendera
por incumplimiento grave la no ejecucion o la ejecucién parcial por parte del proveedor adjudicado
de las obligaciones contractuales, descritas en las presentes Bases, sin que exista alguna causal que
le exima de responsabilidad, y cuando dicho incumplimiento genere al 6rgano publico comprador
perjuicio en el cumplimiento de sus funciones, como, por ejemplo, las mencionadas en el numeral
N2 9.5 “Responsabilidades vy obligaciones del proveedor adjudicado” de estas Bases
Administrativas, entre otras que se mencionen.

4. Incumplimiento de uno o mas de los compromisos asumidos por los adjudicatarios, en virtud del
“Pacto de integridad” contenido en estas Bases.

5. Sin perjuicio de lo sefialado en el numeral N2 9.13 “Pacto de integridad”, si el proveedor adjudicado,
sus representantes o el personal dependiente de aquél, no actuaren éticamente durante la
ejecucién del respectivo contrato, o propiciaren practicas corruptas, tales como:

a. Dar u ofrecer obsequios, regalias u ofertas especiales al personal de la Subsecretaria o del
organo publico comprador, que pudiere implicar un conflicto de intereses, presente o
futuro, entre el respectivo proveedor adjudicado y el érgano publico comprador.

b. Dar u ofrecer cualquier cosa de valor con el fin de influenciar la actuacion de un funcionario
publico durante la relacién contractual objeto de la licitacion.

c. Tergiversar hechos, con el fin de influenciar decisiones de la Subsecretaria o del drgano
publico comprador.

6. En caso de que el atraso en la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios supere los 20
(veinte) dias habiles.

7. Encaso de que las multas cursadas sobrepasen el 30% del valor total del respectivo contrato.

8. Registrar, a la mitad del periodo de ejecucidn contractual, con un maximo de 6 (seis) meses, saldos
insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con
trabajadores contratados en los Ultimos 2 (dos) afios.

9. Por exigirlo el interés publico o la seguridad nacional, razones de ley o de la autoridad ministerial
de Salud, dictadas en caso de epidemias, pandemias u otras emergencias sanitarias en el pais, que
hagan imperiosa su inmediata terminacion.

10. En caso de incumplimiento del numeral N2 9.7 “Cesién de contrato y subcontratacién” de las
presentes Bases Administrativas.

11. No renovacién oportuna de la garantia de fiel cumplimiento de contrato en los plazos y condiciones
establecidas en estas Bases, si las hubiere.

12. Si se detectan situaciones en donde la informacién proporcionada por el proveedor sea falsa,
situacion que deberd ser comprobada objetivamente, siendo esta informacién utilizada para
adjudicar la presente licitacién. Asimismo, la comprobacion de la falta de idoneidad, de fidelidad o
de completitud de los antecedentes aportados por el proveedor adjudicado, para efecto de ser
adjudicado o contratado.

En todos los casos sefialados, ademads del término anticipado, con salvedad en el numeral 2 (de este ultimo,
solo respecto del fallecimiento del contratante persona natural), se procedera al cobro de la garantia de fiel
cumplimiento del respectivo contrato, si hubiese.

El término anticipado por incumplimientos se aplicard siguiendo el procedimiento establecido en el numeral
N 9.10.

Resuelto el término anticipado, no operara indemnizacion alguna para el proveedor adjudicado, debiendo
el érgano publico comprador concurrir al pago de las obligaciones ya cumplidas que se encontraren
insolutas a la fecha.
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Sin perjuicio de lo anterior, el érgano publico comprador y el respectivo proveedor adjudicado podran poner
término a su contrato en cualquier momento, de comun acuerdo, sin constituir una medida por
incumplimiento y sin afectar con ello, la vigencia de los demas contratos. En este caso, no aplicara el cobro
de la garantia de fiel cumplimiento, si hubiese.

9.10 Procedimiento para aplicacién de medidas derivadas de incumplimientos

Detectada una situacion que amerite la aplicacion de alguna medida derivada de incumplimientos
contemplada en las presentes Bases, o que constituya una causal de término anticipado, con excepcion de
la resciliacion, la Subsecretaria notificard inmediatamente de ello al proveedor adjudicado, personalmente
o por carta certificada, informandole sobre la medida a aplicar y sobre los hechos que la fundamentan.

A contar de la notificacion singularizada en el parrafo anterior, el proveedor tendrd un plazo de 5 (cinco)
dias habiles para efectuar sus descargos por escrito, acompafiando todos los antecedentes que lo
fundamenten.

Vencido el plazo indicado sin que se hayan presentado descargos, se aplicara la correspondiente medida
por medio de una resolucién fundada de la Subsecretaria.

Si el proveedor ha presentado descargos dentro del plazo establecido para estos efectos, la Subsecretaria
tendra un plazo de 30 (treinta) dias habiles, contados desde la recepcién de los descargos del proveedor,
para rechazarlos o acogerlos, total o parcialmente. Al respecto, el rechazo total o parcial de los descargos
del respectivo proveedor deberd formalizarse a través de la dictacion de una resolucién fundada de la
Subsecretaria, en la cual deberd detallarse el contenido y las caracteristicas de la medida. La indicada
resoluciéon debera notificarse al respectivo proveedor adjudicado personalmente o mediante carta
certificada.

El proveedor adjudicado dispondra de un plazo de 5 (cinco) dias habiles, contados desde la notificacién de
la resoluciéon fundada singularizada en los parrafos anteriores, para impugnar dicho acto administrativo
mediante los recursos contemplados en la Ley N2 19.880, debiendo acompafiar todos los antecedentes que
justifiquen eliminar, modificar o reemplazar la respectiva medida. La Subsecretaria tendrd un plazo no
superior a 30 (treinta) dias habiles para resolver el citado recurso.

La resolucién que acoja el recurso podra modificar, reemplazar o dejar sin efecto el acto impugnado.

Con todo, el proveedor adjudicado no sera responsable por hechos originados en causales de fuerza mayor
o caso fortuito o, en general, en hechos no imputables a él.

9.11 Facturacion y pago
El precio del contrato serd el ofertado por el adjudicatario. Los pagos se efectuaran de la siguiente manera:

e Primer pago: Corresponderd al 10% del precio total del contrato, previa aprobacion de Producto N2
1 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepciéon Conforme del
Servicio.

e Segundo pago: Correspondera al 10% del precio total del contrato, previa aprobacién del Producto
N2 2 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcién Conforme
del Servicio.

e Tercer pago: Corresponderd al 15% del precio total del contrato, previa aprobacion del Producto
N2 3 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcion Conforme
del Servicio.

e Cuarto pago: Corresponderd al 20% del precio total del contrato, previa aprobacion del Producto
N2 4 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcidon Conforme
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del Servicio.

e Quinto pago: Correspondera al 25% del precio total del contrato, previa aprobacién del Producto
N2 5 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcion Conforme
del Servicio.

e Sexto pago: Correspondera al 5% del precio total del contrato, previa aprobacién del Producto N2
6 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcion Conforme del
Servicio.

e Séptimo pago: Correspondera al 10% del precio total del contrato, previa aprobacion del Producto
N2 7 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcién Conforme
del Servicio.

e Octavo pago: Correspondera al 5% del precio total del contrato, previa aprobacion del Producto N2
8 por la Contraparte Técnica de la Subsecretaria, mediante documento de Recepcion Conforme del
Servicio

La singularizacion de cada producto, esto es, N2 1, N2 2, N2 3, N2 4, N2 5, N2 6, N2 7 y N2 8 se encuentra
detallada en el numeral N2 5 de las Bases Técnicas sobre “Productos y Plazos”.

Con todo, para proceder al pago se requerird que previamente el érgano publico comprador certifique la
recepcién conforme de los bienes y servicios adquiridos dentro del plazo establecido en el articulo 32 de la
Ley N2 19.983.

El precio convenido en el contrato no estard afecto a reajustes.

Los pagos seran efectuados por los organismos mandantes sélo estando totalmente tramitado el acto
administrativo que aprueba el contrato respectivo.

El pago de los productos serd en pesos chilenos. Para efectos del pago, el proveedor adjudicado debera
adjuntar a la factura, la respectiva orden de compra, la recepcién conforme emitida por la Subsecretaria, el
Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Laborales y Previsionales (Ley de Subcontrataciéon) de la
Direccion del Trabajo, que indique que no registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de
seguridad social con sus actuales trabajadores, y en caso de que corresponda, un informe de aplicaciéon de
multas.

Conforme sefiala la Ley N2 21.131, el pago sera efectuado por la Tesoreria General de la Republica, dentro
de los 30 (treinta) dias corridos siguientes a la recepcién de la respectiva factura o instrumento tributario
de cobro, la que debera emitirse solo una vez que se hayan recepcionado conforme los bienes y/o servicios.

9.12 Vigencia del contrato y plazo de ejecucién de los servicios

El respectivo contrato comenzara a regir a contar de la total tramitacion del acto administrativo que lo
apruebe y su vigencia serd de 380 (trescientos ochenta) dias corridos. Durante la vigencia del contrato el
proveedor deberd ejecutar todos los servicios que le fueron contratados en virtud de su adjudicacion, en
los plazos indicados las bases técnicas.

Con todo, este plazo podra modificarse de acuerdo con lo dispuesto en el numeral N2 9.4 “Modificacion
de los contratos”.

9.13 Pacto de integridad

Los oferentes y, posteriormente, el proveedor adjudicado, declaran que, por el sélo hecho de participar en
la presente licitacion, aceptan expresamente este pacto de integridad, obligdndose a cumplir con todas y
cada una de las estipulaciones contenidas el mismo, sin perjuicio de las que se sefialen en el resto de las
Bases de Licitacion y demas documentos integrantes.
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Especialmente, aceptan suministrar toda la informacion y documentacién que sea considerada necesaria y
exigida de acuerdo con las presentes Bases de Licitacién, asumiendo expresamente los siguientes
COmMpPromisos:

a. Respetar los derechos fundamentales de sus trabajadores, entendiéndose por éstos los
consagrados en la Constitucion Politica de la Republica en su articulo 19, nimeros 12, 42, 52, 69,
129, y 169, en conformidad al articulo 485 del Cddigo del Trabajo. Asimismo, el proveedor
adjudicado se compromete a respetar los derechos humanos, lo que significa que debe evitar dar
lugar o contribuir a efectos adversos en los derechos humanos mediante sus actividades, productos
0 servicios, y subsanar esos efectos cuando se produzcan, de acuerdo con los Principios Rectores
de Derechos Humanos y Empresas de Naciones Unidas.

b. No ofrecer niconceder, niintentar ofrecer o conceder, sobornos, regalos, premios, dadivas o pagos,
cualquiera fuese su tipo, naturaleza y/o monto, a ningtn funcionario publico en relacién con su
oferta, con el proceso de licitacién publica, ni con la ejecucidon de el o los contratos que
eventualmente se deriven de la misma, ni tampoco a ofrecerlas o concederlas a terceras personas
gue pudiesen influir directa o indirectamente en el proceso licitatorio, en su toma de decisiones o
en la posterior adjudicacién y ejecucion del o los contratos que de ello se deriven.

c. Nointentar ni efectuar acuerdos o realizar negociaciones, actos o conductas que tengan por objeto
influir o afectar de cualquier forma la libre competencia, cualquiera fuese la conducta o acto
especifico, y especialmente, aquellos acuerdos, negociaciones, actos o conductas de tipo o
naturaleza colusiva, en cualquiera de sus tipos o formas.

d. Revisar y verificar toda la informaciéon y documentacién que deba presentar para el proceso
licitatorio, tomando todas las medidas que sean necesarias para asegurar su veracidad, integridad,
legalidad, consistencia, precision y vigencia.

e. Ajustar su actuar y cumplir con los principios de legalidad, probidad y transparencia en el presente
proceso licitatorio y en la ejecucién del contrato.

Los oferentes y, posteriormente, el proveedor adjudicado, manifiestan conocer las reglas y condiciones
establecidas en las bases de licitacion y en el contrato respectivo, y se comprometen a respetarlas.

Asimismo, reconocen y declaran que la oferta presentada en el proceso licitatorio es una propuesta seria,
con informacion fidedigna y en términos técnicos y econdmicos ajustados a la realidad, asegurando la
posibilidad de cumplirla en las condiciones y oportunidad ofertadas.

Los oferentes y, posteriormente, el proveedor adjudicado, se obligan a tomar todas las medidas que fuesen
necesarias para que las obligaciones anteriormente sefialadas sean cabalmente cumplidas por sus
empleados, asesores, agentes, subcontratistas y, en general, todas las personas con que aquél se relacione,
directa o indirectamente, en virtud o como efecto de la presente licitacién o del contrato. Por tanto, se
hardn plenamente responsable de las consecuencias de su infraccién, sin perjuicio de las responsabilidades
individuales que también procediesen y/o fuesen determinadas por los organismos correspondientes.

9.14 Comportamiento ético del proveedor adjudicado

El proveedor adjudicado debera observar, durante el proceso de licitacion y toda la época de ejecucién de
sus contratos, el mas alto estandar ético exigible a los funcionarios publicos.

Dichos estandares de probidad exigibles al proveedor adjudicado se equiparardn a los aplicables a los
funcionarios de la Administracién Publica, en conformidad con el Titulo lll de la Ley N2 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado.

9.15 Confidencialidad
El proveedor adjudicado no podra utilizar, para ninguna finalidad ajena a la ejecucion del contrato, la

documentacion, los antecedentes y, en general, cualquier informacion, que haya conocido o a la que haya
accedido, en virtud de cualquier actividad relacionada con el contrato.
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El proveedor adjudicado, asi como su personal dependiente que se haya vinculado a la ejecucion del
contrato, en cualquiera de sus etapas, deben guardar confidencialidad sobre los antecedentes relacionados
con el contrato.

El proveedor adjudicado debe adoptar medidas para el resguardo de la confidencialidad de la informacion,
reservandose el érgano publico comprador el derecho de ejercer las acciones legales que correspondan, de
acuerdo con las normas legales vigentes, en caso de divulgacion no autorizada, por cualguier medio, de la
totalidad o parte de la informacién referida.

Cualquier documento al que haya accedido directa o indirectamente, a propdsito de la ejecucion del
servicio, debera ser devuelto por el proveedor al finalizar la ejecucion del mismo. En especial, el proveedor
debera guardar estricto control y reserva de aquella informacién que tiene el caracter de privada, secreta
o reservada, segun lo dispuesto en la Ley N2 19.628, en la Ley N2 20.285 y demds normas juridicas
pertinentes.

El incumplimiento de esta obligacién podra dar lugar al término anticipado del Contrato que se suscriba,
segln determine la Subsecretaria. Se hubiere o no verificado la total ejecucidon del Contrato, la Subsecretaria
siempre podrd, ademas, iniciar las acciones legales que correspondan, respondiendo el proveedor de todos
los perjuicios que se deriven de la infraccion de esta obligacién.

La divulgacién, por cualquier medio, de la totalidad o parte de la informacién referida en los parrafos
anteriores, por parte del proveedor, durante la vigencia del contrato o dentro de los 7 (siete) afios siguientes
después de finalizado éste, podra dar pie a que la Subsecretaria entable en su contra las acciones judiciales
gue correspondan. Con todo, tratandose de bases de datos de caracter personal, la obligaciéon de
confidencialidad dura indefinidamente, de acuerdo con la Ley N2 19.628, sobre Proteccion de la Vida
Privada.

La obligacién de confidencialidad establecida en este numeral debe entenderse sin perjuicio de las normas
sobre transparencia y publicidad que informan a las adquisiciones de bienes y servicios publicos y, en
general, el ejercicio de la funcion administrativa.

9.16 Propiedad intelectual

El producto del trabajo que eventualmente desarrolle el proveedor adjudicado o sus dependientes, con
ocasién del contrato, tales como actividades, diagndsticos, disefios, informes, bases de datos, términos de
referencia, programas computacionales, cualquiera sea el modo o forma de expresion, como programa
fuente o programa objeto, y, en general, toda obra que se elabore en cumplimiento del contrato, seran de
propiedad de la Subsecretaria quien se reserva el derecho de disponer de ellos libre e independientemente,
sin limitaciones de ninguna especie.

9.17 Inspecciones
Para verificar el fiel cumplimiento de las diversas obligaciones el proveedor debera:

1. Permitir a la Subsecretaria revisar cualesquiera cuentas, registros y otros documentos relacionados
con la presentacion de propuestas y con el cumplimiento del Contrato y someterlos a una auditoria
por auditores designados por la Subsecretaria.

2. Prestar plena asistencia a la Subsecretaria o al auditor designado en su investigacion.

3. Entregar a la Subsecretaria cualquier documento necesario para la investigacion de denuncias de
comision de practicas prohibidas y hacer que sus empleados o agentes que tengan conocimiento
de las actividades relativas a este proyecto estén disponibles para responder a las consultas
relacionadas con la investigacidn provenientes de los funcionarios de la Subsecretaria o de cualquier
investigador, agente, auditor, o consultor apropiadamente designado. Si el proveedor se niega a
cooperar o incumple el requerimiento de la Subsecretaria, o de cualquier otra forma obstaculiza la
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investigacion por parte la Subsecretaria, ésta, bajo su sola discrecién, podra tomar las medidas
apropiadas.

9.18 Requerimientos en materia de proteccion de datos personales

El proveedor debera cumplir con las siguientes obligaciones en materia de Proteccion de datos, en
conformidad a lo indicado en la Ley N2 19.628:

a) ldentificar a los responsables del tratamiento de los datos, cuantificar el tiempo que permaneceran
esos datos en sus archivos, sefialar quién tiene permiso para acceder a ellos y describir las medidas
de seguridad adoptadas contra un uso indebido.

b) Notificar incidentes relacionados con posible vulneracion de acceso a la informacion dentro de 72
horas.

c) Llevar registros de actividad de los datos personales entregados.

d) Ajustarse a los protocolos que defina la Subsecretaria para la transmision de los datos por un
canal seguro.

e) Asegurarlaeliminacion de los datos personales entregados en un maximo de 30 dias corridos desde
la recepcion conforme del dltimo producto entregado, o cuando lo comunique la Contraparte
Técnica de la Subsecretaria.

f) Asegurar la anonimizacién de la Base de Datos resultante, eliminando o suprimiendo los datos
personales de las Bases entregadas a la Subsecretaria.

9.19 Saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social

Durante la ejecucién del contrato el proveedor adjudicado debera acreditar que no registra saldos insolutos
de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores
contratados en los udltimos dos aflos. Para efectos de acreditar el cumplimiento de lo indicado
precedentemente, el adjudicatario debera entregar durante la vigencia del contrato, cada 6 (seis) meses, el
“Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Laborales y Previsionales”, otorgado por la Direccién del
Trabajo o, en su defecto, una Declaracién Jurada en los cuales se indique que “no registra saldos insolutos
de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores
contratados en los ultimos dos afios” de acuerdo con el formato del Anexo N2 6.

La Subsecretaria podra requerir al proveedor adjudicado, en cualquier momento, los antecedentes que
estime necesarios para acreditar el cumplimiento de las obligaciones laborales antes sefialadas.

En caso de que la empresa adjudicada registre saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de
seguridad social con sus actuales trabajadores o con trabajadores contratados en los ultimos 2 (dos) afios,
los primeros estados de pago producto de esta licitacion deberdn ser destinados al pago de dichas
obligaciones, debiendo la empresa acreditar que la totalidad de las obligaciones se encuentran liquidadas
al cumplirse la mitad del periodo de ejecucidn de las prestaciones, con un maximo de 6 (seis) meses.

La Subsecretaria debera exigir que la empresa adjudicada proceda a dichos pagos y le presente los
comprobantesy planillas que demuestren el total cumplimiento de la obligacién. El incumplimiento de estas
obligaciones por parte de la empresa adjudicataria dara derecho a terminar la relacion contractual, de
acuerdo con el numeral N2 9.9, punto 8, de las presentes Bases Administrativas, pudiendo llamarse a una
nueva licitacidn en la que la empresa referida no podra participar.

9.20 Normas laborales

El proveedor adjudicado, en su calidad de empleador, serd responsable exclusivo del cumplimiento integro
y oportuno de las normas del Codigo del Trabajo y leyes complementarias, leyes sociales, de prevision, de
seguros, de enfermedades profesionales, de accidentes del trabajo y demads pertinentes respecto de sus
trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos de trabajo.
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En consecuencia, el proveedor adjudicado serd responsable, en forma exclusiva, y sin que la enumeracion
sea taxativa, del pago oportuno de las remuneraciones, honorarios, indemnizaciones, desahucios,
gratificaciones, gastos de movilizacion, beneficios y, en general, de toda suma de dinero que, por cualquier
concepto, deba pagarse a sus trabajadores y/o integrantes de sus respectivos equipos de trabajo.

La Subsecretaria se reserva el derecho a exigir al proveedor adjudicado, a simple requerimiento de la
contraparte técnica, y sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 4¢ de la Ley de Compras vy el articulo 183-
C del Codigo del Trabajo, un certificado que acredite el monto y estado de cumplimiento de las obligaciones
laborales y previsionales emitido por la Inspeccion del Trabajo respectiva, o bien, por medios idéneos que
garanticen la veracidad de dicho monto y estado de cumplimiento, respecto de sus trabajadores. Ello, con
el propdsito de hacer efectivo por parte del érgano publico comprador, su derecho a ser informado vy el
derecho de retencion, consagrados en los incisos segundo y tercero del articulo 183-C del Cédigo del
Trabajo, en el marco de la responsabilidad subsidiaria derivada de dichas obligaciones laborales y
previsionales, a la que alude el articulo 183-D del mismo Cédigo.

Por otra parte, se deja expresa constancia que la suscripcion del contrato respectivo no significarad en caso
alguno que el proveedor adjudicado, sus trabajadores o integrantes de los equipos presentados por éstos,
adquieran la calidad de funcionarios publicos, no existiendo vinculo alguno de subordinacién o dependencia
de ellos con el érgano comprador.

9.21 Equipo de trabajo y contraparte técnica
9.21.1 Del equipo de trabajo y su continuidad

El adjudicatario debera realizar el estudio, esto es, la prestacion del servicio adjudicado, con aquellos
profesionales individualizados en su propuesta técnica. Ademds, debera mantenerlos prestando el servicio
durante todo el plazo de ejecucién del contrato, constituyendo ambas obligaciones un elemento esencial
del contrato que se celebre en su oportunidad.

Cualquier cambio en el equipo de trabajo propuesto en su oferta técnica por el proveedor, incluyendo el
jefe/a del proyecto y el director/a ejecutivo/a, durante la ejecucion del contrato, debera ser previamente
informado, expresando un motivo que constituya un caso fortuito o fuerza mayor.

Para hacer efectivo el reemplazo, la contraparte técnica del adjudicatario debera dirigir un correo
electronico a la contraparte técnica de la Subsecretaria, proponiendo un/a reemplazante, fundamentando
por qué éste/a tiene similar idoneidad para ocupar el rol comprometido en el equipo de trabajo, y
acompafiando sus antecedentes curriculares y de experiencia en la materia. La persona propuesta deberd
cumplir los requisitos definidos en las bases técnicas en igual o mayor medida de la persona a quien se
propone reemplazar. Correspondera a la contraparte técnica de la Subsecretaria aprobar o rechazar la
modificacion en el equipo de trabajo del proveedor, comunicandolo a la contraparte técnica del oferente
mediante correo electrénico, en un plazo maximo de 3 (tres) dias. En caso de rechazo de la propuesta de
cambio, el proveedor deberd plantear una propuesta alternativa a la contraparte técnica de la
Subsecretaria, en un plazo maximo de 3 (tres) dias, para consideracion de esta Ultima en igual plazo.
Eventuales iteraciones posteriores sobre el mismo tema estaran sujetos a estos mismos plazos. A todo
evento, sera responsabilidad del oferente encontrar el/la reemplazante idéneo/a para el reemplazo
requerido, de modo tal de asegurar el cumplimiento de los objetivos y compromisos adquiridos en el
Contrato.

9.21.2 De las contrapartes técnicas

El proveedor designara un/a Jefe/a de Proyecto y un/a Director/a Ejecutivo/a, mediante la propuesta de
equipo de trabajo que debera sefialar en el Anexo N2 10. El/la Director/a Ejecutivo/a sera la contraparte
técnica del proveedor frente a la Subsecretaria, quien actuara como interlocutor vélido ante la contraparte
técnica de la Subsecretaria.
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Por la Subsecretaria, se ha conformado un equipo de la Secretaria de Modernizacion del Estado que estard
a cargo de la coordinacion de las actividades del proyecto durante el periodo de duracién del contrato:

e lalefatura de Proyecto la ejercera la Direccién de la Secretaria de Modernizacién del Estado, quien
sera el/la responsable final de la direccién del proyecto de Medicién de Satisfaccion Usuaria.

e La Coordinacién General del proyecto la asumird un/a Asesor/a de Proyectos de la Secretaria de
Modernizacion del Estado, quien sera responsable de coordinar todos los aspectos relacionados
con la ejecucion de la Medicidon de Satisfacciéon Usuaria. El/la Coordinador/a General serd la
contraparte técnica de la Subsecretaria frente al proveedor.

La contraparte técnica de la Subsecretaria se encargara de:

1. Recibir y dar formalmente su aprobacién a los informes contemplados en el marco del contrato,
planteando al adjudicatario las observaciones y/o recomendaciones que estime pertinentes.

2. Colaborary asistir al adjudicatario en el &mbito de sus competencias.

3. Autorizar por correo electronico eventuales adecuaciones en el proyecto, atender y resolver
situaciones coyunturales o emergentes no consideradas, siempre que esto no implique una
modificacion al contrato, caso en el que se procedera conforme a lo sefialado en el literal siguiente

4. Determinar cualquier hecho relevante para la correcta ejecucién del contrato, tales como,
circunstancias que ameriten la aplicacion de multas u otra sancién, cumplimiento de hitos, entre
otros.

El Jefe/a de Proyecto del adjudicatario es el responsable final de la direccion del proyecto, y de velar por el
cumplimiento de los objetivos y los estandares de calidad de los productos comprometidos.

El Director/a Ejecutivo/a (contraparte técnica) del adjudicatario se encargard, entre otras labores, de:

1. Asistir a las reuniones convocadas por la contraparte de la Subsecretaria con ocasion del estudio
y coordinar la asistencia de su equipo de trabajo. Esta obligacién tendra el caracter de esencial,
para todos los efectos legales.

2. Solicitar asistencia a la contraparte de la Subsecretaria para el cumplimiento de los objetivos del
servicio, en caso de ser necesario.

3. Levantar ante la contraparte de la Subsecretaria las mejoras y/o adecuaciones que, en razon de
su experticia, se deban incorporar al estudio para la buena marcha del mismo.

4. Responder formalmente las observaciones que le formule la contraparte de la Subsecretaria, a
través de informe escrito.

5. Responder a los requerimientos de la contraparte de la Subsecretaria.

El adjudicatario debera otorgar todas las facilidades destinadas a la ejecucién de las funciones de control y
supervigilancia de la contraparte técnica de la Subsecretaria.

9.22 Interpretacion e informacién

El contrato, asi como las Bases Administrativas y Técnicas que lo rigen, se interpretaran en forma armonica,
de manera que exista entre todos ellos la debida correspondencia. Todos los documentos relativos a la
licitacidon se interpretaran siempre en el sentido de la mas perfecta elaboracion y ejecucion de la propuesta,
de acuerdo con las reglas de la ciencia y la técnica aplicables segin sea el caso particular de que se trate.
En caso de discrepancia en la interpretacion, primara lo dispuesto en las Bases Técnicas o Bases
Administrativas por sobre lo establecido en la oferta del adjudicatario.

Cualquier falta, descuido u omision de los oferentes o adjudicatario en la obtencién de informacién y
estudio de los documentos relativos al proceso de licitacion, no los exime de la responsabilidad de apreciar
adecuadamente los costos necesarios para la elaboracion y desarrollo de su propuesta o prestacion del
servicio. Por lo tanto, seran de su cargo todos los costos en que incurran para corregir faltas, errores,
descuidos u omisiones resultantes de su analisis e interpretacion de la informacién disponible o que se
obtenga.
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9.23 Liquidacién del contrato

Para llevar a cabo la finalizacion de la relacién contractual entre las partes, sea por término anticipado o no,
la Subsecretaria podra solicitar al proveedor adjudicado correspondiente un calendario de cierre, en donde
se establezca un evento o plazo prudencial a partir del cual se entiende que el contrato entra en etapa de

cierre.
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BASES TECNICAS

1. ANTECEDENTES

La modernizacién, transformacién e innovaciéon en el Estado debe estar enfocada en recuperar la
legitimidad de su accionar, generando una nueva relacion entre el Estado y las personas. El principal activo
de las instituciones publicas debe ser la confianza que poseen en ellas las personas que acuden diariamente
en busqueda de soluciones. La confianza de la ciudadania en las instituciones publicas actia como un
facilitador para la implementacién de programas gubernamentales y reformas politicas. Para avanzar en la
entrega de confianza en el accionar de las instituciones publicas, se requiere mejorar la capacidad de
anticiparse a las demandas de la ciudadania, ademas de la entrega de soluciones pertinentes y oportunas a
las personas que acceden a los servicios?.

Por mandato Presidencial, el Ministerio de Hacienda debe liderar los esfuerzos para la transformacién e
innovacion del Estado, con una institucionalidad permanente a cargo de esta tarea. Conforme el Decreto
Supremo N2 12 de 2018 del Ministerio de Hacienda y sus modificaciones, esta institucionalidad considera
un Consejo Asesor Permanente, cuya mision es asesorar al Presidente de la Republica en este ambito, y un
Comité de Modernizacién, al que corresponde articular a las instituciones publicas vinculadas. En este
contexto, corresponde a la Secretaria de Modernizacidn: prestar apoyo como Secretaria Técnica al Consejo
Asesor; proponer sobre la base de la informacién que reciba, estrategias de modernizacién, incluido un
proyecto de Agenda de Modernizacién; diagnosticar e informar sobre el estado de ejecucion de las medidas
y acciones tomadas por los érganos de la Administracién del Estado para la implementacion de la Agenda
de Modernizacion del Estado aprobada por el Presidente de la Republica, e identificar prioridades de
transformaciéon y modernizacion transversales y sectoriales respecto de contenidos de la Agenda.

La Agenda de Modernizacién del Estado busca disefiar una hoja de ruta en el Estado que permita apalancar
la transformacién en pro de construir una nueva relacion del Estado con las personas, lo cual tiene como
fin la generacion de valor publico para la ciudadania, a través de iniciativas que buscan acelerar esta
transformacién y la generacion de la confianza. Desde 2022, se ha construido de forma colaborativa, en el
marco de la institucionalidad vigente, una Agenda de Modernizacion del Estado que considera el anélisis de
todos los informes de la administracion anterior, tanto del Comité como del Consejo Asesor Permanente
para la Modernizacion del Estado. Entre las iniciativas que contemplan la Agenda de Modernizacién del
Estado 2022-2026, entregada al actual Consejo Asesor para su anadlisis y recomendacion, se encuentran las
referidas a Servicios ciudadanos y la experiencia usuaria, y entre ellas, el disefio e implementacién de un
sistema de calidad de servicio y experiencia usuaria del Estado.

Entre los instrumentos disponibles en este dmbito, la Secretaria de Modernizacidon del Estado dispone del
instrumento de recoleccién de datos conocido como la Encuesta de Medicién de Satisfaccion Usuaria (en
adelante, MESU). Esta encuesta comenzé a ser levantada en Chile en el afio 2015, como parte de un
Programa del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Ministerio de Hacienda, orientado a mejorar la
gestion publica y la satisfaccion ciudadana en Chile. Corresponde a la Secretaria de Modernizacion del
Estado la coordinacion de las diversas instituciones publicas cuyos servicios son consultados en cada versién
de la encuesta, el disefio del cuestionario, la contratacion de una empresa/institucion para el levantamiento
y procesamiento de los datos cuantitativos y cualitativos recolectados, y el posterior andlisis y difusién de
resultados.

2 Extractos de Estado de la Hacienda PUblica 2022, Ministerio de Hacienda, Capitulo 7, pag. 132.
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Entre los afios 2019 y 2022, la medicién del indicador de satisfaccién neta de los/as usuarios realizada a
partir de datos de MESU, fue parte el Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG) de diversas
instituciones publicas.

A partir del afio 2023, como parte de las iniciativas de los ejes transversales de la Agenda de Modernizacién
del Estado 2022-2026 “Calidad de servicio y experiencia usuaria” y “Mejor gasto publico”, el PMG considera
un nuevo Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria cuyo objetivo es “mejorar la calidad de
servicio y experiencia de las personas al interactuar con el Estado, a través de la instalacién de capacidades
en las instituciones para diagnosticar los principales hechos o circunstancias que dificultan una buena
calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora”?.

De este modo, se avanzara desde la medicidn de indicadores puntuales de calidad de servicio, hasta el uso
de este tipo de informacién para la toma de decisiones de gestidon y la generacién de planes de
mejoramiento.

En efecto, en el marco del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en 2023, 136 instituciones
publicas han comprometido realizar un diagndstico de brechas de calidad de servicio, sobre la base de
mediciones de satisfaccion realizadas mediante encuestas y de datos disponibles en registros
administrativos. MESU 2023, contribuirad a este diagnostico con datos actualizados de la percepcién de los
usuarios de mas de 70 instituciones publicas que participaran en el estudio.

Dada la relevancia de MESU para la identificacién de brechas de satisfacciéon usuaria y la deteccion de
espacios de mejora, el Ministerio de Hacienda suscribid en 2022 un convenio con la Organizaciéon para la
Cooperacién y Desarrollo Econémicos (OCDE) que contempla la revisién de cémo la retroalimentacion
ciudadana y usuaria es utilizada para apoyar la entrega de servicios ofrecidos por instituciones publicas, de
tal modo que estos servicios se centren mas en sus usuarios/as y se fortalezca el uso de datos de gestion
para el disefio y provision de servicios. En el marco de este convenio, OCDE ha realizado un conjunto de
recomendaciones respecto del disefio, recoleccién y andlisis de encuestas de calidad de servicio y
satisfaccion usuaria que comenzaran a implementarse en MESU 2023.

2. OBIJETIVOS DEL ESTUDIO
2.1 Objetivo general

Desarrollar insumos para la elaboracién de un diagndstico de la calidad de servicio y experiencia usuaria de
los Servicios Publicos de Chile, a través del levantamiento de la Mediciéon de Satisfaccién Usuaria y un
estudio cualitativo.

2.2 Objetivos especificos

e Planificar, levantar y analizar los resultados de la encuesta de Medicion de Satisfaccién Usuaria para
un maximo de 74 instituciones publicas.

e Disefiar, preparar y levantar un estudio cualitativo sobre los aspectos criticos a mejorar de la
entrega de servicios en las instituciones participantes.

3 Decreto Exento N2 347 de 2022, del Ministerio de Hacienda, que Aprueba Programa Marco de los Programas de
Mejoramiento de la Gestidn de los Servicios en el afio 2023, para efectos del incremento por desempefio institucional
del articulo 62 Ley N2 19.553.
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3. ANTECEDENTES TECNICOS DEL ESTUDIO

3.1 Medicion de satisfaccién usuaria
La Medicion de Satisfaccion Usuaria es una encuesta anual que busca conocer y caracterizar el nivel de
satisfaccion con el servicio recibido por la poblacion efectivamente atendida en cada una de las instituciones

participantes, en un periodo especifico de tiempo, a través de sus diferentes canales de atencién.

Marco conceptual del estudio

El marco tedrico de la Medicion de Satisfaccién Usuaria se basa en dos modelos: el Modelo de Experiencia
y el Modelo de Propuesta de Valor. Ambos modelos se construyen a partir de contribuciones normalmente
aplicadas en empresas privadas y, en este caso, adaptadas al sector publico.

Modelo de Experiencia:

Para medir la experiencia de las personas usuarias* de los servicios en evaluacién, se definié trabajar con el
Modelo de Experiencia de Forrester Research y Temkin Group. De acuerdo con estos lineamientos, la
experiencia de los clientes se desarrolla en tres niveles los cuales se pueden medir:

e Interacciones en canales de atencion.

e Viajes del usuario, es decir un conjunto de interacciones por uno o mas canales, que buscan resolver
un propdsito para el cliente. Por ejemplo, abrir una cuenta corriente, solicitar un certificado de
nacimiento, comprar un bono, etc.

e Relacion o compaiiia, es decir, aquel vinculo que el cliente va generando con la organizacion en el
largo plazo. Esta relacion tiene que ver con elementos que incluyen la experiencia, pero que no se
agotan en ella. Este conjunto de elementos se relaciona con lo que se ha denominado la propuesta
de valor que una empresa o institucion desarrolla y despliega para sus clientes o personas usuarias.

A su vez, este modelo se basa en tres atributos que harian altamente satisfactoria y significativa una
experiencia para los clientes.
e Elementos de cardcter operacional:
o Efectividad o resolutividad: ¢hasta qué punto logrd lo que necesitaba?
o Simplicidad o Facilidad: écudn facil fue su interaccion?
e Elemento que recoge la emocionalidad de la experiencia:
o Agrado: équé tan agradable fue su experiencia?

De esta forma, es relevante medir la satisfaccion usuaria considerando los diferentes niveles de la
experiencia, junto a sus atributos operacionales y emocionales.

Modelo de Valor:

El Modelo de valor ayuda a entender las expectativas y percepciones de los clientes o usuarios en una serie
de industrias (salud, pensiones, telecomunicaciones, bancos, etc.). Este modelo se alimenta, entre otros, de
los aportes de la ecuacion de valor (Service Interest Group, Harvard University), Jerarquia de valor (Woodruf
y Gardial), Golden Circle (Simon Sinek) y las propuestas desarrolladas por el equipo de Adimark Quality en
los afios 2000.

4 Se define como usuario a toda persona que, en virtud de requerimientos personales o en representacién de una
persona natural o juridica, haya interactuado en tramites o sistemas de atencién de requerimientos o consultas con
una institucién publica.
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Este modelo considera los siguientes supuestos iniciales:

e Existen elementos de la propuesta de valor que estan “naturalmente” relacionados con la creacién
de valor para los usuarios. Estos componentes estan relacionados con el uso/consumo del servicio
medular o el llamado “viaje del uso”. Es decir, se relacionan con el propdsito o beneficio buscado
al comprar y consumir un servicio. Este propdsito o beneficio puede estar en el ambito de lo
funcional/operativo o puede estar relacionado a beneficios simbdlicos o emocionales.

e Existen elementos que no constituyen “por definicién” fuentes de valor para los clientes. Estos, en
la mayoria de los casos, constituyen fuentes de costos explicitos o implicitos, monetarios o de
transaccion para los usuarios. Dentro de esto se incluye a los precios, que expresan el costo
monetario que deben pagar los clientes por el servicio (aplica en pocos casos a servicios provistos
por el Estado); la experiencia en canales de interaccidn distintos al uso del servicio, que constituyen
costos de transaccion para los usuarios; y los riesgos o incertidumbres que el usuario enfrenta al
dejar en manos del proveedor del servicio la solucién de una necesidad.

e |Los multiplicadores de la satisfaccion con la experiencia del servicio estan determinados por lo que
se llama comunicacién o “habilitacion”. Estos corresponden a los efectos de la comunicacion de las
empresas U organizaciones para que los usuarios entiendan en qué consiste el servicio que estan
comprando; comprendan cémo funciona y se usa este servicio; sepan en qué consisten las
tarifas/precios y como estas se aplican, y estén enterados de las actualizaciones y novedades que
la institucion tiene para ellos. El supuesto inicial del modelo es que en la medida que las empresas
sean eficaces en estos esfuerzos de habilitacién, las personas usuarias serian capaces de “conocer”
y, por lo tanto, “valorar” lo que la empresa tiene y despliega para ellas.

Lineamientos Medicién de Satisfaccién Usuaria 2023

e Modo de aplicacién

La recoleccion de datos sera preferentemente por modalidad telefénica (Computer Assisted Telephone
Interviewing, CATI). En caso de carencia de datos telefénicos de los usuarios de las instituciones publicas
participantes en este estudio, podrd complementarse el levantamiento con la modalidad digital, a través de
mailing o ventanas emergentes (Computer Assisted Web Interviewing, CAWI). Lo anterior se definira para
cada institucion, conforme los datos de contacto mas recientes disponibles, al inicio de la ejecucion del
contrato, de usuarios Unicos de las instituciones participantes. A modo referencial, se dejan disponibles en
la Tabla N21 las estimaciones de usuarios Unicos y casos con registros telefénicos, correspondientes al afio
2022.

Se podra requerir el levantamiento de encuestas en modalidad presencial (Computer Assisted Personal
Interviewing, CAPI) para una institucion publica en particular, lo cual serd informado por la contraparte
técnica de la Subsecretaria al inicio del estudio. En este caso, se entrevistaria a los/as usuarios/as al
momento de recibir el servicio, en las oficinas de atencién al publico. El levantamiento presencial se estima
en 600 encuestas, aproximadamente. En caso de que se solicite esta modalidad de levantamiento, se
deberd realizar los ajustes correspondientes a la metodologia y presentarlos en el primer producto del
estudio.

e Unidad de andlisis

La unidad de andlisis corresponde a las personas usuarias de los diferentes servicios que ofrecen las
instituciones participantes.

Cabe destacar que el marco muestral considerara usuarios Unicos, es decir, independientemente del
numero de interacciones que tenga un/a usuario/a con la institucién, cada usuario deberd considerarse una
Unica vez, ésta es, la Ultima vez que interactud con el servicio.
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e Periodo entre interaccién y levantamiento

La cercania de la experiencia en la encuesta mejora la contactabilidad y la calidad de la informacién
recolectada. Al mismo tiempo, un periodo de referencia mayor permite considerar un mds amplio espectro
de usuarios de servicios ofrecidos por una institucion, especialmente cuando existen estacionalidades en
los tramites. En el caso de la MESU 2023, no deberan transcurrir mas de 365 dias entre la realizacién del
tramite por parte del/la usuario/ay la fecha de realizacién de la encuesta, cualquiera que sea la modalidad
de recoleccién de ésta.

e Cuestionario

La MESU cuenta con un cuestionario estandar en la mayoria de sus preguntas, con espacios acotados para
ajustes por institucion en la seleccion de preguntas opcionales y en especificaciones de ciertas preguntas o
categorias de respuesta (ej. listado de trdmites a consultar). El cuestionario preliminar, a evaluar en el pre-
test, serd provisto por la contraparte técnica de la Subsecretaria , incluyendo tanto su parte estandar y de
comun aplicacién para todas las instituciones publicas participantes en el estudio, como el conjunto acotado
de preguntas diferenciadas por institucion.

Cabe sefialar que se contempla que la versiéon 2023 del cuestionario MESU presente modificaciones
respecto de las versiones anteriores, por lo que la etapa de pre-test serd fundamental. Sin perjuicio de lo
anterior, se estima que la duracién promedio de la aplicacidn del cuestionario serd de 15 (quince) minutos,
con variaciones por instituciones. Se estima ademds que el cuestionario incluird al menos 7 (siete) preguntas
abiertas y 3 (tres) preguntas con una categoria de respuesta del tipo “Especifique”, que van a requerir
codificacion. A modo de referencia, se incluye el cuestionario de la MESU 2022 en el Anexo N21, el cual
podria sufrir modificaciones de acuerdo con lo expuesto anteriormente.

El proveedor debera disefiar y probar las versiones ajustadas del cuestionario para las distintas instituciones,
considerando los formatos de levantamiento (CATI principalmente, CAWI supletoriamente, y CAPI en caso
de que sea requerido al inicio del estudio para una institucién en particular).

e Trabajo de campo

El proceso de aplicacion de la encuesta esta contemplado, principalmente, para los meses julio a septiembre
de 2023. Las fechas exactas de inicio y término deberdn ser acordadas por las contrapartes técnicas de la
Subsecretaria y del proveedor adjudicado, en la primera reunion de coordinacién de este proyecto.

En resguardo del logro de la muestra objetivo, el proveedor adjudicado debera aplicar estrategias de
reduccion de la no respuesta a la encuesta y a preguntas especificas del cuestionario. En la version de 2022
de la encuesta MESU, la tasa de respuesta de la encuesta estuvo en torno al 18% para encuestas telefénicas
y 4% para encuesta web. Es importante notar que existe una alta variabilidad entre las instituciones
participantes, asi como también entre modalidades de levantamiento. Se presentan las tasas de respuesta
por institucién publica prestadora del servicio y modalidad de levantamiento en el Anexo N9 2.

El proveedor deberd realizar una estricta supervisién del levantamiento, incluyendo una revisién de
escritorio de las encuestas, el control de registros y errores, ademas de re-entrevistas con un cuestionario
abreviado a un subconjunto de la muestra. Ademads, deberd poner a disposicion de la contraparte una
herramienta para el seguimiento del levantamiento.
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e Procesamiento de datos

Las actividades de procesamiento de datos deberan programarse y realizarse en paralelo al levantamiento,
sin esperar el término del trabajo de terreno. Esto permitird resguardar la calidad de los datos, pues una
vez detectados eventuales errores o inconsistencias en los datos recolectados, el proveedor adjudicado
podra regresar al terreno para corroborar, complementar o corregir la informacién levantada. Asimismo, la
entrega preliminar de bases de datos y mallas de validacion permitira identificar y corregir prontamente
eventuales errores e inconsistencias, para una eficiente y oportuna entrega de las bases de datos finales de
la encuesta. El proveedor adjudicado debera contemplar la logistica, personal de terreno capacitado y, en
general, los recursos fisicos y humanos necesarios para realizar las actividades de levantamiento vy
procesamiento de datos en paralelo.

Disefio muestral

El disefio muestral es probabilistico con muestreos independientes por institucion participante vy
estratificado segun canal de atencién. Para cada uno de los canales de atencidon de las instituciones del
estudio se debe considerar una muestra que asegure adecuada representatividad del total de usuarios
atendidos por esta via.

e Marco muestral

El marco muestral de MESU 2023 se construye a partir de los registros de los usuarios atendidos por los
distintos canales de las instituciones participantes. Este marco muestral contendra informacién de contacto
(teléfonos y/o correos electrdnicos) de los usuarios para que el proveedor adjudicado pueda contactarlos y
aplicar el cuestionario. Las instituciones pondran a disposicién del proveedor, bajo estrictas normas de
confidencialidad, la informacién mas actualizada de los registros de atencion de usuarios. En particular, se
solicitard a las instituciones publicas realizar dos entregas de marco muestral: la primera previo a la fecha
en que se tenga planificado precisar el disefio muestral, y posteriormente, cuando haya pasado mas de un
mes de iniciado el levantamiento de datos.

e Error muestral

El tamafio de la muestra en cada institucion debe asegurar un error muestral del 5% para cada canal de
atencién medido, considerando un minimo de 1 y un maximo de 3 canales por institucién. Esto permitira
que el error muestral absoluto de cada institucién oscile entre 5% vy 2,5%, respectivamente, con un nivel de
confianza del 95%, bajo el supuesto de un muestreo aleatorio simple y varianza mdxima. La Unica excepcion
a lo anterior es la Direccion del Trabajo, cuyo disefio muestral debe considerar estratificacion por canal y
tramite, por compromisos asociados a la Ley N2 21.327 de Modernizacién de la Direccién del Trabajo.

El proveedor deberd considerar en su disefio muestral la seleccién de muestras de reemplazo, indicando un
protocolo para su utilizacién.

e Muestra objetivo

La Tabla N21 presenta la informacion por instituciéon a medir de la siguiente forma:

e Muestra objetivo total: el nUmero estimado de encuestas a realizar por institucion.

e Modalidad de aplicacion de la encuesta: la encuesta serd preferentemente telefénica y solo se
aplicard via web en caso de que no se cuente con registros telefonicos suficientes.

e Marco restringido: se han definido como marco restringido aquellas instituciones que cuentan con
un universo de usuarios acotados por canal (menor a 5.000 en promedio).
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e Numero de segmentos: el marco muestral al preparar la aplicacion de la medicion deberd

estratificarse por canal de atencién.

Tabla N2 1: Usuarios Unicos y registros telefénicos 2022 y Muestra Objetivo MESU 2023

Cantidad Total de ,
’ Total de Registros Mges.t ra Numero Marco
INSTITUCION . .. objetivo de .
’ Usuarios | Telefénicos e femmaEriee restringido
Unicos 2022 2022
AGENCIA  NACIONAL DE INNOVACION Y
DESARROLLO 47.948 0 1.155
CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA NACIONAL| 270.832 93.676 1.155
COMISION PARA EL MERCADO FINANCIERO-
CMF (EX-SUPERINTENDENCIAS SVS Y SBIF) 4.939.158 18.136 1.155 3
CORPORACION DE FOMENTO DE LA
PRODUCCION 62.640 40.024 1.155 3
CORPORACION NACIONAL DE DESARROLLO
INDIGENA 541.265 541.265 1.155
CORPORACION NACIONAL FORESTAL 448.820 448.616 1.155
DEFENSORIA PENAL PUBLICA 277.717 13.448 1.155
DIRECCION DE COMPRAS Y CONTRATACION
PUBLICA 139.529 27.409 1.155 3
DIRECCION DE PRESUPUESTOS S/l S/l 240 Sl
DIRECCION DE PREVISION DE CARABINEROS DE
CHILE 120.210 77.483 1.155 3
DIRECCION DE VIALIDAD 14.144 0 770 2
DIRECCION DEL TRABAJO 1.231.497 179.581" 3.500 10
DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL 14.588 9.992 770 2
DIRECCION GENERAL DE AGUAS 24.167 24.167 770 2
DIRECCION GENERAL DE CREDITO PRENDARIO 106.219 103.760 1.155 3
DIRECCION NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL 161.776 154.001 770 2
FONDO DE SOLIDARIDAD E INVERSION SOCIAL 277.692 3.080 1.155 3
FONDO NACIONAL DE SALUD 8.245.8312 | 2.353.794% | 1.155 3
INSTITUTO DE DESARROLLO AGROPECUARIO 60.264 56.447 1.155 3
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL 1.280.710 856.721 1.155 3
INSTITUTO DE SALUD PUBLICA DE CHILE 6.4503 930* 770 2 Sl
INSTITUTO DE SEGURIDAD LABORAL 74.713 28.971 770 2
INSTITUTO NACIONAL DE DEPORTES 3.268 2.061 770 2 Sl
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS 9.071 4,961 1.155 3 Sl
INSTITUTO NACIONAL DE PROPIEDAD
INDUSTRIAL 123.781 10.657 1.155 3
JUNTA NACIONAL DE AUXILIO ESCOLAR Y
BECAS 2.008.558 221.419 1.155
JUNTA NACIONAL DE JARDINES INFANTILES 106.568 91.425 1.155
SECRETARIA Y ADMINISTRACION GENERAL DE
TRANSPORTES 51.898 6.991 1.155 3
SECRETARIA Y ADMINISTRACION GENERAL
MINISTERIO DE JUSTICIA 649.179 594.050 1.155 3

RICARDO MAYER BORNAND
SUBSECRETARIO DE HACIENDA (S)
SUBSECRETARIA DE HACIENDA

Ministerio de
Hacienda

Este documento ha sido firmado electrénicamente y para su
verificacion ingrese en www.hacienda.cl/verificacion el
cédigo : SYYN-RQCS-CL5Z-A156




ﬁ Ministerio de

Hacienda

Gobierno de Chile

SECRETARIA Y ADMINISTRACION GENERAL Y
SERVICIO EXTERIOR 289.872 100.395 770 2
SERVICIO AGRICOLA Y GANADERO 6.262.932 256.787 1.155 3
SERVICIO DE COOPERACION TECNICA 235.207 235.207 1.155 3
SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS 6.151.243 | 3.799.391 | 1.155 3
SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION| 27.892.648 | 1.955.845 | 1.155 3
SERVICIO DE TESORERIAS 5.510.515 2.479.133 | 1.155 3
SERVICIO MEDICO LEGAL 39.009 37.426 770 2
SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS 39.401 17.281 1.155 3
SERVICIO NACIONAL DE CAPACITACION Y

EMPLEO 661.9082 661.3112 1.155 3
SERVICIO NACIONAL DE LA MUJER'Y EQUIDAD

DE GENERO 184.212 143.848 1.155 3
SERVICIO NACIONAL DE PESCA 118.966 66.717 1.155 3
SERVICIO NACIONAL DE TURISMO 53.965 20.944 1.155 3
SERVICIO NACIONAL DEL ADULTO MAYOR 14.521 13.100 1.155 3 Sl
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 746.351 453.552 1.155 3
SERVICIO  NACIONAL DEL  PATRIMONIO

CULTURAL 760.324 4.305 770 2
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE ANTOFAGASTA 9.241 8.338 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE COQUIMBO 13.315 10.606 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE OHIGGINS 10.499 8.630 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION METROPOLITANO 45.979 41.522 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION ARICA'Y PARINACOTA 9.477 9.301 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE ARAUCANIA 13.768 10.886 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE BIO BIO 20.622 17.394 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION DE LOS LAGOS 10.566 6.880 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION MAULE 24.915 19.986 385 1
SERVICIO  REGIONAL DE  VIVIENDA Y

URBANIZACION REGION VALPARAISO 12.024 10.474 385 1
SUBSECRETARIA DE BIENES NACIONALES 134.511 38.185 1.155 3
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO REGIONAL Y
ADMINISTRATIVO 112.707 70.794 385 1
SUBSECRETARIA DE ECONOMIA Y EMPRESAS

DE MENOR TAMARNO 325.330 30.500 1.155 3
SUBSECRETARIA DE EDUCACION 1.210.458 | 772.975 | 1.155 3
SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR S/ S/ 1.155 3
SUBSECRETARIA DE PREVENCION DEL DELITO | 132.241 40.955 385 1
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 2.727.755 598.393 1.155 3
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS SOCIALES 2.734.242 | 1.842.805 | 1.155 3
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES 64.760 86.008 770 2
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SUBSECRETARIA DE VIVIENDA Y URBANISMO 203.3802 148.5232 1.155 3
SUBSECRETARIA DEL INTERIOR 41.105 524 770 2
SUBSECRETARIA DEL MEDIO AMBIENTE 41.428 30.676 385 1
SUPERINTENDENCIA DE EDUCACION 30.681 29.635 1.155 3
SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y
COMBUSTIBLES 120.339 68.607 1.155 3
SUPERINTENDENCIA  DE INSOLVENCIA Y
REEMPRENDIMIENTO 26.366 22.921 385 1
SUPERINTENDENCIA DE MEDIO AMBIENTE 2.937 1.670 770 2 Sl
SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES 709.567 709.567 1.155 3
SUPERINTENDENCIA DE SALUD 166.825 113.331 1.155 3
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL 122.925 162.698 1.155 3
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS SANITARIOS|  19.094 13.557 1.155 3
TOTAL MESU 2023 79.356.624 | 21.134.648 | 71.115 6

S/1: Sin informacion.

" Los datos corresponden a una aproximacion basada en datos de 2022 y 2021.

2 Los datos corresponden a una fraccién del total de tramites de la institucion.

3 Los datos corresponden a la suma de usuarios/as Unicos/as por tramite, es posible que el nimero se
reduzca al obtener los usuarios/as Unicos/as por institucion.

4 Los datos corresponden a los registros telefénicos Unicos de mayo de 2022. Se debe considerar que esta
institucién cuenta con un alto nimero de usuarios recurrentes.

Los datos de usuarios unicos y registros telefonicos contenidos en la Tabla N2 1 se entregan de modo
referencial, pues fue construida en base a datos provistos por las instituciones, para el afio 2022. Como se
sefialé previamente, el marco muestral definitivo sera informado al proveedor adjudicado en dos etapas: a
inicios de mayo 2023, v a inicios de agosto 2024, de acuerdo con lo estimado preliminarmente. A través de
una plataforma segura, provista por el proveedor adjudicado, las instituciones publicas participantes haran
entrega, en primera instancia, de las bases de datos de usuarios Unicos correspondientes al periodo agosto
2022-marzo 2023, y luego, de aquéllos del periodo abril-julio 2023.

e Factores de expansion

El factor de expansion se interpreta como el nimero de personas en la poblacidon que representa una
persona en la muestra; éste puede ser distinto para personas entrevistadas en instituciones y/o canales
diferentes.

El factor de expansién a utilizar debe ser consistente con el disefio muestral aplicado y debe considerar
ajustes de post estratificacion y de ajuste por no respuesta. Las aperturas de informacién por segmentos
de andlisis en las presentaciones y visualizaciones requieren consideraciones de inferencia estadistica.

3.2 Levantamiento cualitativo

El levantamiento cualitativo es un insumo fundamental para profundizar en algunos hallazgos obtenidos del
levantamiento cuantitativo, y para el posterior desarrollo de planes de mejoramiento de las instituciones
participantes. Se realiza a continuacién del terreno cuantitativo y busca recoger mayores insumos de los
principales problemas observados por los/as usuarios/as de tramites de las instituciones, asi como también
posibles propuestas de mejora emanadas desde personas funcionarias de las mismas instituciones.
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Esta fase consta de la realizacién de dos grupos focales por institucién. El primero de ellos con usuarios/as,
para abordar los puntos criticos identificados en el terreno cuantitativo. El segundo, con personas
funcionarias, utilizando como insumo los resultados del levantamiento cuantitativo y del grupo focal con
usuarios para levantar tanto su percepcion respecto de los resultados, como posibles ideas de mejora. Cada
grupo focal debe contar con al menos 8 participantes, para lo cual el proveedor adjudicado debera proponer
un disefio y contactar un nimero mayor de personas de tal modo de garantizar la participacion deseada.

4. ETAPAS DEL ESTUDIO

En esta seccion se detallan las etapas del estudio, sus actividades y productos. Como parte de su oferta
técnica, el adjudicatario deberd presentar una propuesta metodoldgica y un cronograma de trabajo (“Anexo
N2 11 Carta Gantt” de estas Bases Administrativas) acordes a los objetivos, requerimientos y actividades
sefialadas en estas bases técnicas.

Etapa 1: Planificacion y Etapa 3: Levantamiento de
preparacion del Etapa 2: encuestas, procesamiento
levantamiento de Pre-test de datos y reporte de
encuestas resultados

Etapa 5:
Levantamiento cualitativo y
analisis de resultados

Etapa 4: Preparacion del
levantamiento cualitativo

La contraparte técnica de la Subsecretaria y las instituciones publicas participantes pondran a disposicién
del adjudicatario, bajo estrictas normas de confidencialidad, como las sefialadas en el numeral N2 9.15
“Confidencialidad” de las Bases Administrativas, la informacién que se considere necesaria para el buen
desarrollo del estudio, especialmente aquello relativo a informacidn de los usuarios y usuarias de servicios
ofrecidos por las entidades participantes en la medicién.

4.1 Etapa N2 1: Planificacién y preparacion del levantamiento de encuestas

En la primera etapa los proveedores deberan planificar y preparar el levantamiento de las encuestas a los/as
usuarios/as, ademas de revisar el disefio muestral preliminar propuesto en su oferta técnica, seleccionar las
muestras por institucidn, y revisar y adaptar los cuestionarios para diferentes modalidades de recoleccion
de datos. Esta etapa incluye las siguientes actividades:

e Reuniodn de inicio

e Disefio muestral

e Disefio del plan de trabajo del levantamiento

Disefio del plan de trabajo de supervisién

Disefio del plan de trabajo de reduccion de la no respuesta
Ajuste del cuestionario preliminar

Disefio del pre-test

Descripcién de las actividades
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4.1.1 Reunion de inicio

Al comienzo del estudio se realizara una reunidon de inicio entre los equipos de trabajo del proveedor
adjudicado y de la Subsecretaria. En dicha instancia, el proveedor adjudicado deberd presentar una
planificacion detallada del trabajo, considerando las fechas actualizadas de desarrollo de las distintas
actividades, sobre la base de la fecha de total tramitacion del contrato. Esta planificacion debera ser
coherente con la oferta y bases técnicas, y requerird su aprobacién por la contraparte técnica de la
Susbecretaria previo a su ejecucién. Esta planificacion sélo podrd modificarse previo acuerdo de ambas
partes, y con estricta sujecion a estas bases de licitacion. Ademads, durante la reunién de inicio se
oficializardn las contrapartes técnicas del proveedor adjudicado y la Subsecretaria , incluyendo una
designacion titular y una subrogante en cada caso.

4.1.2 Disefio muestral

El proveedor adjudicado deberd elaborar y entregar un disefio muestral para cada una de las 74
instituciones que se prevé participaran en MESU 2023, considerando los siguientes parametros:

e Un error muestral del 5% para cada canal de atencién medido por institucion (cada institucién
puede tener un minimo de 1 y un maximo de 3 canales).

e Unerror muestral absoluto de cada institucion que esté en el rango de 2,5% a 5% (segun el nimero
de canales de atencidn que utilice).

e Un nivel de confianza del 95%, bajo el supuesto de muestreo aleatorio simple y varianza maxima.

El disefio muestral para la Direccién del Trabajo debe considerar estratificacion por canal y tramite, por
compromisos asociados a la Ley N2 21.327 de Modernizacién de la Direccion del Trabajo.

Para la elaboracién de esta tarea las instituciones hardn entrega al proveedor de los registros de usuarios
Unicos que realizan trdmites en cada institucion, siguiendo un formato pre-establecido por la Secretaria de
Modernizacién del Estado. Este formato incluird al menos datos de contacto de los/as usuarios/as (nombre
y apellido, teléfono y/o correo electrdnico), el tramite que realizaron, el canal utilizado, el estado del trdmite
y la fecha de la Ultima interaccion. Estos registros constituirdn el marco muestral del disefio de la encuesta.

El proveedor adjudicado deberd habilitar un sitio web o plataforma segura para que las instituciones
entreguen, via electrdnica, las bases de datos con informacién de contacto de los usuarios Unicos. Para
asegurarse de que efectivamente los usuarios sean unicos, el proveedor deberd revisar y realizar una
limpieza de estas bases de datos (dejando exclusivamente la Ultima interaccion del usuario con la institucion
correspondiente), chequeando también los datos de contacto (nimeros de teléfono y correos electrénicos).
Cualquier problema que se detecte en las bases de datos de instituciones, deberd ser informado a la
brevedad a la contraparte de la Subsecretaria para alertar al servicio correspondiente y requerir su solucion
oportuna.

Una vez recibidos los registros de usuarios desde las instituciones, el proveedor deberd entregar una tabla
resumen con los tramites informados por cada institucion y el nimero de usuarios Unicos para cada uno de
ellos como parte del producto 1 del presente estudio.

En su propuesta, el oferente deberd incluir la mencién a acciones y/o ajustes al disefio muestral para
instituciones con un marco muestral restringido, que permitan desarrollar la medicién de forma adecuada.
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4.1.3 Diseflo del plan de levantamiento de datos

Se le solicitara al proveedor adjudicado elaborar un plan del levantamiento de datos que considere los
siguientes temas

4131 Calendario

El proveedor adjudicado debera elaborar un calendario para el levantamiento de datos, que considere una
proyeccion de la recoleccidén de encuestas por semana, y que garantice el cumplimiento de los siguientes
requisitos:

e Que larecoleccion de datos se realice entre julio y septiembre de 2023.

e Que, alos30dias (corridos) desde la fecha de inicio del levantamiento de datos, se haya recolectado
al menos el 25% de la muestra objetivo.

e Que, alos 60 dias (corridos) desde la fecha de inicio del levantamiento, se haya recolectado al menos
el 60% de la muestra objetivo de cada institucion.

e Que alos 90 dias (corridos) desde la fecha de inicio del levantamiento, se haya logrado recolectar el
100% de la muestra objetivo de cada institucion.

e Durante el levantamiento de datos, el proveedor adjudicado deberd realizar las actividades de
procesamiento de datos (incluyendo desde la construccion de las bases de datos hasta la validacion
y codificacion de datos) en paralelo al levantamiento. Esto permitird resguardar la calidad de los
datos, pues una vez detectados eventuales errores o inconsistencias en los datos recolectados, el
proveedor podrd regresar al terreno para corroborar, complementar o corregir la informacién
levantada.

Junto con la propuesta técnica, el oferente debera entregar una Carta Gantt (Anexo N2 11) que contemple
el cumplimiento de los requisitos indicados en estas Bases Técnicas para esta etapa y las siguientes del
estudio.

4.13.2 Protocolo de contacto

Instrucciones para dirigirse a los/as usuarios/as seleccionados/as, para conducir la entrevista y enfrentar las
distintas situaciones probables, de tal modo de asegurarle la seriedad y el profesionalismo del estudio, asi
como la reserva en que permanecen sus datos personales y sus opiniones.

4.1.3.3 Equipo de trabajo

El plan de trabajo debera presentar una descripcién de la organizacion del equipo de trabajo que contenga,
a lo menos, lo siguiente:

e Descripcion del equipo de trabajo, funciones, y tiempos de dedicacion de cada integrante.

e Mecanismos de coordinacién y comunicacion entre los componentes del equipo de trabajo (jefe/a
de proyecto, director/a ejecutivo/a, expertos, supervisores/as, coordinadores/as, vy
encuestadores/as).

e Describir los procedimientos y requisitos para la seleccién y conformacion del equipo de
levantamiento y supervision (coordinadores/as de encuestadores/as, encuestadores/as vy
supervisores/as).
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Ademads de la propuesta técnica, el oferente debera completar el Anexo N2 12 de “Organizacién del trabajo
y personal del estudio” con la informacion solicitada.

4134 Capacitacion

Por ultimo, como parte del plan de levantamiento de datos, el proveedor deberd describir el plan de
capacitacién con los siguientes elementos, a lo menos:

e Objetivos que debe cumplir la capacitacién, los que deben considerar como minimo:
o Dar aconocer las caracteristicas generales del estudio y su importancia a los distintos niveles de
la estructura técnica y operativa.
o Capacitar en el manejo operativo de entrevistados y aplicacién del cuestionario.
o Establecer mecanismos de coordinacién directa y entrega de reportes de supervision y de
avance.
e Considerar las particularidades de la aplicacion de las encuestas en las diversas modalidades posibles
(telefénico como modalidad principal, web supletoriamente y presencial excepcionalmente).
e Disefiar una estrategia de acceso al entrevistado de acuerdo con las caracteristicas de los canales de
atencion, de modo de reducir la no respuesta.
e Criterios para asegurar calidad del trabajo de terreno, los que deberan considerar como minimo:
o Aspectos operativos del trabajo de terreno;
o manejo conceptual y practico del instrumento;
o proceso de llenado de cuestionario;
o registro de casos logrados y no logrados, con sus respectivas causas;
o
o

controles asociados al levantamiento de datos por institucion y canal de atencién;
estrategias de contacto y reduccién del rechazo
e Descripcidon del programa de capacitacién (contenidos, horas, cronograma), diferenciado segun
destinatario (encuestadores, supervisores, etc.). Al respecto, se debe considerar una cantidad de
sesiones y duracion de las capacitaciones que permitan abordar los contenidos incluidos en el
cuestionario, y con una cantidad de personas que permitan la interaccién entre los participantes y
los relatores (de tal forma de atender consultas y levantar inquietudes respecto de los instrumentos
y procedimientos presentados).
e Descripcidon de instrumentos y materiales de capacitacion.
e Elaboracién de listados de asistencia a las jornadas de capacitacién de encuestadores/as y
supervisores/as.

4.1.4 Disefio del plan de reduccion de no respuesta

En funcion de la proyeccién de encuestas a recolectar por semana realizada por el proveedor adjudicado,
éste deberd realizar las siguientes actividades para enfrentar la no respuesta:

414.1 Estrategias previas para disminuir la no respuesta

El proveedor adjudicado deberd incluir en su plan de reduccidon de no respuesta el disefio de actividades
previas para prevenir la no respuesta durante el levantamiento.

La descripcion de estas actividades debe considerar lo siguiente:

e Estrategias para reducir la no respuesta: (1) a nivel de usuario, es decir cuando el usuario se niega
por completo a participar de la encuesta, y (2) a nivel de la pregunta, por ejemplo, cuando el
entrevistado se niega a proporcionar una respuesta a una pregunta en particular.

e las estrategias que proponga el proveedor para reducir la no respuesta a la encuesta y a preguntas
especificas deberdn ser implementadas y evaluadas en el pre-test, y deberdn contar con la
aprobacion de la contraparte de la Subsecretaria para su implementacion.
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e Esdeseable que el proveedor incorpore alguna estrategia adicional, que en su experiencia permita
incentivar la respuesta al instrumento y a las distintas preguntas del cuestionario.

4.1.4.2 Estrategias cuando suceda la no respuesta

Cada vez que el logro de encuestas en una determinada semana esté por debajo de lo proyectado, el
proveedor deberd activar estrategias que apunten a revertir la situacion, las cuales deberan ser explicitadas
en el plan de no respuesta, considerando la técnica de levantamiento. Se debe incluir, al menos, acciones
propuestas en caso de:

e [nformacién invalida;

e no contacto;

e rechazo.

4.1.5 Disefio del plan de supervision

Se le solicitard al proveedor elaborar un plan de supervisién que considere los siguientes temas:
415.1 Supervision

El proveedor adjudicado deberd presentar un plan de supervision para evaluar el trabajo realizado por los
encuestadores. Para elaborar este plan el proveedor deberd considerar al menos lo siguiente:

e Revisidn de escritorio de todas las encuestas realizadas

La revision por parte de los coordinadores de encuestadores de la totalidad de las encuestas levantadas por
cada encuestador a su cargo (100% de las encuestas que contienen respuestas), para una accién oportuna
de deteccion y correccién de errores en terreno, definiendo las estrategias a desarrollar en caso de
encontrar problemas para cada técnica de levantamiento.

Para una correcta aplicacion de esta revisién y retroalimentacién, el proveedor deberd explicitar en su
propuesta el volumen de encuestas que asignara a cada coordinador de encuestadores.

e Control de registros o errores

En términos de calidad, se considera necesario incorporar mecanismos de control de registros o errores
sistematicos por encuestador, que sean estimados de manera automatizada para ser gestionados por los
coordinadores de encuestadores, de manera de prevenir y corregir practicas de los encuestadores que
atenten contra la calidad de los datos.

e Re-entrevista al 5% de las encuestas de cada institucion

Se solicita supervisar mediante re-entrevista el 5% de las encuestas levantadas para cada institucién. La re-
entrevista sera aplicada a través de la modalidad telefénica.

El proveedor adjudicado debe proponer una metodologia para la seleccién de casos, el contenido de los
cuestionarios de supervision, la definicion de indicadores y analisis a desarrollar con los datos. Se debera
generar una base Unica de comparacion de datos de levantamiento y de supervision, acotada a las variables
del cuestionario de supervisién, que incluya: estado de supervision, estrategia para revertir estado (en caso
de rechazadas o con observaciones), resultado de la estrategia aplicada, y razén de rechazo definitivo
(cuando corresponda). Ademas, se requiere una descripcion de las medidas que se adoptaran para evitar la
falsificacién de las encuestas y medidas que se adoptaran cuando se detecte la ocurrencia de este problema.
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4.1.5.2 Herramienta online (Dashboard) para realizar seguimiento al terreno

El proveedor adjudicado debera desarrollar una herramienta online (dashboard) que permita realizar un
seguimiento de avance del trabajo del terreno en términos de indicadores y que esté a disposicion de la
contraparte de la Subsecretaria y de otras personas funcionarias de la Secretaria de Modernizacién de
Estado que la contraparte de la Subsecretaria indique. El proveedor debera describir en detalle cémo
operara esta herramienta., incluyendo fotos del sistema y un acceso (con cuenta de prueba) para poder
explorar con datos ficticios.

Esta herramienta online debera considerar como minimo los siguientes contenidos:
e Indicadores disponibles en propuesta de dashboard:

o Avance del levantamiento de encuestas, diario, acumulado y objetivo (total esperado), al menos
por institucién y canal.

o Indicadores de trabajo de campo acumulados por institucion, canal de atencién y total, como por
ejemplo validaciones de fecha, validacion de disposicién final de casos, tasa de respuesta, tasa
de rechazo, tasa de contacto y tasa de no contactados.

o Indicadores sobre encuestadores, como por ejemplo nimero de encuestadores con muestra
asignada, niUmero de encuestadores activos, rotacion semanal de encuestadores (porcentaje de
encuestadores que persisten semana a semana, porcentaje de encuestadores nuevos,
porcentaje de encuestadores sin actividad en la semana).

o Otros indicadores por modalidad de levantamiento, como, por ejemplo: cantidad y porcentaje
de encuestas logradas respecto de las asignadas por encuestador y modalidad; cantidad y
porcentaje de encuestas logradas respecto de las asignadas por coordinador y modalidad,
cantidad y porcentaje de encuestas logradas respecto de las asignadas por institucion vy
modalidad; instituciones con problemas de datos de contacto de usuarios seleccionados en la
muestra.

e Reporte de Control y Seguimiento de la Muestra: Este reporte debe contener indicadores diarios,
semanales y acumulados desde el inicio del levantamiento, que permita a la Secretaria documentar
los avances vy realizar andlisis posteriores. El formato y estructura de este reporte deberd ser
propuesta como producto de la Etapa N21 e incluir un andlisis de los indicadores previamente
indicados.

4.1.6 Elaboracién de instrumentos de levantamiento

En la Etapa N2 1, el proveedor adjudicado debera contemplar la elaboracidn de los siguientes instrumentos
de levantamiento, cuyos contenidos base seran proporcionados por la contraparte técnica de la
Subsecretaria:

e Manual de trabajo de campo (encuestador)

e Manual de supervision

e Manual de codificacién

4.1.7 Ajuste al cuestionario preliminar

El proveedor adjudicado debera ajustar el cuestionario preliminar que le hard entrega la contraparte técnica
de la Subsecretaria para las instituciones participantes en el estudio, considerando sus diferencias en
servicios o tramites ofrecidos, canales de atencién u otros aspectos de relevancia para la investigacion.

Es posible que existan preguntas especificas para grupos de instituciones o instituciones particulares. En
cualquier caso, la propuesta de cuestionario, junto con las preguntas especificas, sera entregado por la
contraparte de la Subsecretaria.
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4.1.8 Programacion del cuestionario

La recoleccion de las encuestas se realizara mediante un software propuesto por el proveedor, el cual debe
considerar las distintas modalidades de aplicacién de la encuesta (esto es, preferentemente telefdnica
(CATI) y en casos debidamente fundados, en formato web (CAWI) y, muy excepcionalmente, en modalidad
presencial (CAPI). Se solicita que como minimo el aplicativo considere los siguientes puntos:

e Automatizacién de rutinas: programacién de la secuencia de preguntas del cuestionario
siguiendo reglas predeterminadas, considerando filtros y saltos.

e Validacidon de respuestas: introduccion de reglas de valores validos en la programacion del
cuestionario, como rango (categorias de respuesta vdlida) y consistencia entre preguntas
asociadas.

e Navegacién entre preguntas y ajustes de respuestas, sin borrar informacién.

e Medicién del tiempo total de la encuesta.

e Funcién de autoguardado de los datos recolectados, incluyendo fecha, hora de inicio y término
de la encuesta, datos de encuestador y coordinador de encuestador y estado final de caso.

4.1.9 Disefo del pre-test

En la segunda parte del estudio (Etapa N2 2: Pre-test) se deberd testear el cuestionario preliminar definido
en la Etapa N2 1, ademas del proceso de levantamiento, los mecanismos de supervision y las actividades de
procesamiento planificados. En suma, el pre-test permitirad evaluar los siguientes elementos:
e Cuestionario, en sus distintos formatos:
o Inclusion de nuevas preguntas en el cuestionario.
Re-fraseo o modificacion de preguntas y/o categorias de respuestas.
Funcionamiento del flujo del cuestionario (filtros, saltos, validaciones internas, etc.).
Tiempo de duracion del cuestionario, por modalidad de levantamiento e institucion.
Disefios alternativos de cuestionario que permitan reducir la duracién de la entrevista.
o Funcionamiento del aplicativo/software que se utiliza para el cuestionario.
e Resultados:
o Estimacion de efecto de cambios propuestos en disefio muestral y cuestionario 2023 vs.
2022.
e Instrumentos auxiliares:
o Evaluacion de instrumentos para la recoleccién de datos, tales como manual del
encuestador, tarjetas de ayuda, otros.
e |evantamiento de datos:
o Proceso de capacitacion a coordinadores, encuestadores y supervisores.
o Posibles dificultades para acceder a los/as entrevistados/as, en cuanto a barreras
culturales, calidad de los datos de contacto y otras.
o Estrategias de reduccion de no respuesta aplicadas en el terreno.
Estrategias de supervision del trabajo de terreno.
o Procesamiento de datos: funcionamiento de la malla de validacion de datos.

o
o
o
o

o

4.19.1 Plan del pre-test

El proveedor deberd disefiar un plan del pre-test, que incluya:
e (Capacitacidon del equipo de terreno del pre-test (encuestadores, coordinadores de encuestadores
y supervisores)
e |evantamiento de encuestas del pre-test.
e Supervision del levantamiento del pre-test.
e Construcciény procesamiento de las bases de datos del pre-test.
e Elaboracion de un reporte metodoldgico y de anélisis del pre-test.
e Ajustes a instrumentos (cuestionario, manuales y otros)
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4.1.9.2 Disefio de la muestra del pre-test

Para el disefio de la muestra se debe considerar el cumplimiento de los aspectos a evaluar indicados en el
punto precedente.

El pre-test se debe realizar considerando el universo de usuarios de las instituciones participantes, no
instituciones particulares. El disefio de la muestra debera considerar grupos de usuarios de diferentes
caracteristicas sociodemograficas. El tamafio de la muestra deberd ser equivalente, a lo menos, al 2,5% de
la muestra objetivo total de la encuesta.

Productos:

e Calendario (carta Gantt) ajustado y consensuado con la contraparte de la Subsecretaria
e Reporte metodolégico de disefio muestral, el cual debe contener:

o Metodologia de disefio muestral.

o Muestra objetivo por institucion.

o Descripcion y caracteristicas de acceso y seguridad de sitio web seguro para que las
instituciones participantes puedan subir las bases de datos de usuarios/as que serviran
como marco muestral.

o Tabla resumen que informe los tramites y el nimero de usuarios/as Unicos por tramite
incluidos en el marco muestral de cada institucion.

e Plan de levantamiento, el cual debe contener:

Calendario del terreno

Proyeccién de encuestas a levantar semana a semana
Protocolo de contacto.

Organizacion del equipo de trabajo.

e Plan de capacitacion, incluyendo:

o Calendario de capacitaciones a encuestadores; coordinadores de encuestadores;
supervisores; codificadores.

o Instrumentos y presentaciones a utilizar en las capacitaciones.

e Plan de reduccién de no respuesta.
e Plan de supervision, incluyendo:

o Metodologia de supervision.

o Cuestionario de supervision.

o Acceso a herramienta online (dashboard) disponible para el seguimiento del trabajo del
terreno en Etapa N@ 3.

o Formato del reporte de control y seguimiento de la muestra

e Cuestionario preliminar en todas sus versiones y formatos (CATI y CAWI).

e Aplicativo de recoleccion de datos (acceso sin permisos de edicion) y documentacion de las reglas
de validacién.

e Instrumentos auxiliares preliminares:

o Manual del encuestador.

o Manual de supervision.

o Manual de codificacién.

e Plan del pre-test, incluyendo:
o Calendario del pre-test
o Disefio muestral del pre-test

O O O O

4.2 Etapa N2 2: Pre-test

En esta etapa se desarrolla el pre-test, que busca probar el disefio muestral, el levantamiento de datos
(incluido las actividades de capacitacidn), el funcionamiento del cuestionario, y las actividades de
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procesamiento de datos, para realizar ajustes que permitan optimizar la aplicacion posterior de la encuesta.
Ademas, el proveedor adjudicado deberd evaluar eventuales efectos de los cambios que se incorporaran
en el cuestionario y el disefio muestral, en comparacion con la version 2022 de la encuesta.

Descripcién de las actividades
El proveedor adjudicado deberd ejecutar el plan de trabajo del pre-test aprobado en la etapa anterior.
e Capacitacién, levantamiento de encuestas y supervision del pre-test

El proveedor adjudicado debera probar la aplicacién a menor escala de las actividades de capacitacion,
levantamiento y supervision, planificadas para el trabajo de terreno principal de la encuesta. Esto permitira
identificar eventuales problemas con la muestra, los instrumentos, las estrategias de contacto y reduccién
de no respuesta en general, y las actividades de supervision.

e Reporte metodoldégico y de andlisis del pre-test

El proveedor adjudicado deberd elaborar un reporte del pre-test, que informe la metodologia utilizada y los
resultados del andlisis realizado, asi como también las propuestas de ajuste al cuestionario y los aspectos
operativos del levantamiento y procesamiento, tales como modificaciones en las estrategias de reduccion
de la no respuesta, en las actividades de supervision, en la programacion del cuestionario o en la malla de
validacién de datos.

Ademéds, se deberd informar el resultado del andlisis de los eventuales efectos de los cambios en
cuestionario y disefilo muestral sobre un conjunto de variables clave, que seran informados por la
contraparte de la Subsecretaria.

e Propuesta de cuestionario y otros instrumentos ajustados

Segun los resultados del pre-test, se deberan hacer los ajustes en preguntas, categorias de respuesta, flujo,
disefio gréafico o programacion del cuestionario de la encuesta y del cuestionario de supervision v,
consecuentemente, en otros instrumentos asociados (manuales, por ejemplo). Estos cuestionarios
ajustados, asi como la implementacién del cuestionario de la encuesta en la plataforma respectiva (CATI o
CAWI), deberan ser aprobados por la contraparte de la Subsecretaria.

e Bases de datos del pre-test

El proveedor adjudicado deberd construir y procesar (validar y codificar) los datos levantados en el pretest,
identificando y analizando eventuales dificultades vinculadas a la programacién del cuestionario,
actividades de levantamiento, supervisiéon o del mismo procesamiento, de tal forma de proponer medidas
preventivas y correctivas para el levantamiento principal. La base de datos de las encuestas recolectadas en
el pre-test se denominara “Base de datos pre-test”, la que deberd cumplir los siguientes requisitos: 1)
innominada; 2) contendra las respuestas recolectadas para todas las preguntas del cuestionario, ademas
de variables de identificacion de institucidn, encuestador y coordinador (jefe) del encuestador que realizo
la encuesta (estas dos ultimas identificaciones son folios ficticios).

Asimismo, para un anadlisis mas en detalle del trabajo en terreno del pre-test, el proveedor adjudicado
deberd hacer entrega de una base de datos de disposicién final de casos, que detalle para cada usuario
Unico seleccionado en la muestra, su estado final una vez terminado el pre -test. El calculo de indicadores
de trabajo de campo, y el andlisis cualitativo de la experiencia del pre-test, deberd conducir a propuestas
de mejoras para las etapas de disefio muestral y trabajo de terreno principal. La base de disposicion final de
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casos deberd contener las variables de identificacién de encuestador y coordinador (jefe) del encuestador
que realizd la encuesta (siendo estas identificaciones ficticias).

Finalmente, en preparacién del levantamiento principal, el proveedor adjudicado también debera entregar
una “Base de datos encuestadores pre-test”, que contenga tanto las variables de identificacion ficticias del
encuestador y su coordinador (jefe), como un conjunto de caracteristicas sociodemograficas a concordar
con la contraparte de la Subsecretaria.

Productos:

e Bases de datos (archivo STATAy csv), de acuerdo con el formato aprobado por contraparte técnica
de la Subsecretaria:
o Base(s) de datos pre-test.
o Base de datos de supervision del pre-test.
o Base de datos de disposicidn final de casos del pre-test.
o Base de datos de encuestadores del pre-test.
e Malla de validacién pre-test.
e Reporte metodoldgico y de analisis del pre-test
e Cuestionarios aplicados en pre-test: Cuestionario(s) pre-test MESU 2023 y supervision pre-test
e Cuestionario MESU 2023 ajustado en todas sus versiones y formatos (CATI y CAWI).
e Tabla resumen con las preguntas contenidas en los cuestionarios de cada institucion.
e Cuestionario de supervisién ajustado.
e (Cddigo fuente del aplicativo de recoleccion de encuestas.
e Manuales (y otros instrumentos, si corresponde) ajustados.

4.3 Etapa N2 3: Levantamiento de encuestas, procesamiento de datos y reporte de resultados.

La tercera etapa consiste en el levantamiento de las encuestas, construccion de las bases de datos,
procesamiento de datos y generacion de reportes de resultados por institucion. Para el levantamiento de
las encuestas se deben ejecutar los planes aprobados y ajustados en etapas previas, tales como el plan de
capacitacién, supervisién y de reduccion de la no respuesta. Como se ha mencionado anteriormente, el
procesamiento de datos se realizard en paralelo al levantamiento, con entregas parciales de bases de datos
e informes de resultados.

Descripcién de las actividades

43.1 Levantamiento de encuestas

El proveedor deberd ejecutar el plan de trabajo aprobado en las etapas previas. Esto incluye:

e Conformacién del equipo de trabajo.

e Capacitacién del equipo de trabajo.

e |evantamiento de las encuestas, lo cual debe cefiirse al calendario de levantamiento aprobado por
la contraparte de la Subsecretaria.

e Actualizacidn de la informacién en el dashboard de seguimiento, con una periodicidad a lo menos
diaria.

e Implementacion del plan de supervision.

e Fjecucion de estrategias de reduccion de no respuesta.

Cualquier dificultad en esta etapa que pueda colocar en riesgo el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por el proveedor en el marco de esta licitacion, debera ser informado a la brevedad a la

Este documento ha sido firmado electrénicamente y para su
verificacion ingrese en www.hacienda.cl/verificacion el
cédigo : SYYN-RQCS-CL5Z-A156

RICARDO MAYER BORNAND
SUBSECRETARIO DE HACIENDA (S)
SUBSECRETARIA DE HACIENDA

Ministerio de
Hacienda




e Ministerio de
Hacienda

Gobierno de Chile

contraparte técnica de la Subsecretaria, realizando las recomendaciones y propuestas de solucion, y
requiriendo eventuales apoyos de la Secretaria de Modernizacién del Estado, de forma oportuna.

4.3.2 Construccion de bases de datos y procesamiento de datos

El proveedor debera disefiar la base de datos de la MESU 2023 y su respectiva malla de validacion. Una vez
construida la base de datos, deberd pasar por las correspondientes etapas de validacion y codificacion.
Junto con las bases de datos del levantamiento principal, el proveedor adjudicado deberd acompafiar de
una documentacion comprehensiva (incluyendo diccionarios de variables y etiquetas, malla de validacion,
manual de codificacidn, entre otros). La estructura y contenidos de la base de datos, malla de validaciony
otra documentacion relacionada debera someterse a la aprobacién de la contraparte de la Subsecretaria.

El proveedor deberd hacer entrega de dos bases de datos preliminares y una base de datos final de MESU
2023. Las dos primeras tendrdan como objetivo poder detectar problemas en el levantamiento o
procesamiento de datos de manera oportuna, mientras que la Ultima serd el producto final principal de este
estudio. El procesamiento de los datos debera comenzar a mas tardar 10 dias corridos desde iniciada la
recoleccion de datos. Las bases de datos preliminares y aquella final deberan incluir lo siguiente:

1. Base de Datos Preliminar 1: Debera contener las respuestas recolectadas para preguntas de todos los
maodulos del cuestionario MESU 2023, sin variables codificadas ni otras creadas con fines analiticos. Esta
base de datos debera incluir el 25% de la muestra objetivo, y haber sido sometida al proceso de
validacién comprometido por el proveedor.

2. Base de Datos Preliminar 2: Deberd incluir las respuestas recolectadas para preguntas de todos los
modulos del cuestionario MESU 2023, incluyendo datos levantados hasta 5 dias habiles antes de la
entrega de esta base. Esta base de datos deberd incluir el 60% de la muestra objetivo de cada
institucion, y haber sido sometida al proceso de validacion comprometido.

3. Base de Datos Final: Esta base de datos final deberd contener las respuestas recolectadas para
preguntas de todos los mddulos del cuestionario, incluyendo variables codificadas y aquéllas creadas
con fines analiticos (incluida la identificacion ficticia del respectivo encuestador y coordinador de
encuestador). Esta base de datos debera contener el 100% de la muestra objetivo de cada institucion.
Ademads, debera haber sido sometida a los procesos de validacién y codificacién comprometidos por el
proveedor adjudicado. Esta base de datos final serd revisada de forma exhaustiva por la contraparte de
la Subsecretaria en resguardo de su calidad

Adicionalmente, el proveedor deberd hacer entrega de una “Base de Datos de Supervision”,
correspondiente a las reentrevistas realizadas en resguardo de la calidad de los datos de la encuesta. Esta
base de datos deberd ser innominada, y contener a lo menos las respuestas dadas por los/as usuarios/as
reentrevistados/as a las preguntas contenidas en cuestionario de supervision, una variable de identificacion
(folio ficticio) del usuario/a que permita vincular la base de datos de la encuesta MESU 2023 con los datos
recolectados en la supervision.

Sumado a lo anterior, el proveedor deberd entregar una “Base de Datos de Disposicion Final de Casos” y
una “Base de Datos de Encuestadores”. La base de datos de disposicidn final de casos detalla para cada
usuario Unico seleccionado en la muestra su estado final una vez terminado el levantamiento. Se debe
considerar dentro esta base la muestra de reemplazo. La base de disposicién final de casos debera contener
las variables de identificacion de encuestador y coordinador (jefe) del encuestador que realizd la encuesta
(siendo estas identificaciones ficticias). La “Base de Datos de Encuestadores” contiene tanto las variables
de identificacion ficticias del encuestador y su coordinador (jefe), como un conjunto de caracteristicas
sociodemograficas a concordar con la contraparte de la Subsecretaria.
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e Codificacién

El proceso de codificacion de preguntas abiertas consiste en asignar cédigos pre-especificados a las
respuestas de los entrevistadas a preguntas abiertas contenidas en el cuestionario. El listado de cddigos
para cada pregunta abierta sera proporcionado por la contraparte de la Subsecretaria, sin embargo, el
proveedor podra proponer alternativas o modificaciones, las cuales deberan ser aprobadas por la
contraparte técnica.

El oferente deberd informar en su propuesta técnica los mecanismos que utilizard para el control de calidad
del proceso de codificacién (doble codificacion, recodificacidon de muestra aleatoria de casos, entre otras).

Se anticipa que el cuestionario MESU 2023 incluird por lo menos siete preguntas abiertas, ademds de tres
preguntas con una categoria de respuesta del tipo “Especifique”.

e Validacion

Este proceso se encuentra dirigido a detectar inconsistencias y asi identificar potenciales errores que
puedan haberse producido en el trabajo de terreno y/o de ingreso de datos, y que no hayan sido detectados
o previstos en las fases previas de validacién interna del cuestionario, revision por coordinadores de
encuestadores y supervision. Para esta fase, se debera utilizar una Malla de Validacion, que corresponde a
un conjunto de restricciones para cada una de las variables del cuestionario (rango, filtro, consistencia u
otras).

Es importante considerar que, si bien el software de digitacién debe incluir criterios basicos de validacion
interna, los datos de todos modos deben ser revisados una vez dispuestos en la base de datos. El oferente
podra proponer criterios adicionales a los requeridos por la contraparte de la Subsecretaria, que puedan
ser relevantes para resguardar la calidad de los datos, y que se basan en relaciones mds complejas entre
variables.

4.3.3 Reporte de resultados

La contraparte debera generar un reporte estandarizado de resultados para cada una de las instituciones
participantes en el estudio, que contemple visualizaciones de los principales resultados de la encuesta. Estos
reportes deben ser generados de forma automatica a partir de la base de datos validada por la contraparte
de la Subsecretaria.

Se prevé que el reporte de resultados sera utilizado por las instituciones participantes para desarrollar
diagndsticos de la experiencia usuaria con los servicios que ofrecen, identificando las principales brechas y
generando posteriormente un plan de mejoramiento.

Se solicita que el proveedor incluya en su oferta técnica una propuesta de informe tipo por institucién (con
datos ficticios, por tratarse de una maqueta), que incluya como minimo los siguientes contenidos:

e Principales resultados MESU 2023 de la institucién y comparacién, cuando sea posible, con los de
mediciones anteriores®. La contraparte de la Subsecretaria entregara la base de datos de afios
anteriores para este fin.

e Resultados principales de la institucién por canal de atencién.

> Los resultados de afios anteriores se pueden encontrar en https://www.satisfaccion.gob.cl/ (14 febrero
2023).
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Resultados principales por género, grupo etario y otras caracteristicas sociodemograficas.
Analisis de las principales variables que explican la satisfaccién usuaria en cada institucién.
Resultados por nivel de habilitacion.

Problemas experimentados por los/as usuarios/as.

En la subetapa de reporte de resultados, la entrega de los reportes por institucion debera ser acompafada
por los correspondientes archivos ejecutables (“sintaxis”) que permitan replicar todas las tablas, cruces,
graficos y otras estimaciones estadisticas realizadas. También deberdn entregarse archivos de sintaxis que
permitan replicar la creacion de nuevas variables que se hayan generado en esta etapa.

Se realizardn tres entregas de reportes de resultados, junto con las entregas de bases de datos preliminares
y final:

1. Reporte Preliminar 1: Reporte para una institucion definida por contraparte técnica de la Subsecretaria,
elaborado a partir de la “Base de Datos Preliminar 1”. La versién aprobada de este reporte deberd ser
utilizada para la entrega de los “Reportes Preliminares 2”.

2. Reportes Preliminares 2: Reportes preliminares para 5 instituciones definidas por la contraparte técnica
de la Subsecretaria, elaborados a partir de “Base de Datos Preliminar 2”. La version aprobada de este

reporte deberd servir de base para la entrega de “Reportes Finales”.

3. Reportes Finales: Reporte para cada una de las instituciones participantes en el estudio.

Productos:

Informe de ajustes a la planificacién de levantamiento
o Disefio muestral ajustado.
o Calendario de levantamiento ajustado.
e listados de asistencia a las jornadas de capacitacidén de encuestadores y supervisores.
e Cuestionarios finales (codigo fuente del aplicativo y documento con las preguntas y reglas de
aplicacion):
o Encuesta MESU 2023
o Supervisidn
e Bases de datos en formato STATA y csv, segin formato aprobado por contraparte de la
Subsecretaria:
o Preliminar 1, con el 25% de la muestra objetivo.
Preliminar 2, con el 60% de la muestra objetivo de cada institucion.
Final, con el 100% de la muestra objetivo de cada institucion.
Disposicion Final de Casos
Encuestadores
o Supervisién
e Diccionarios de variables y etiquetas
¢ Informe metodoldgico de trabajo de campo y procesamiento de datos MESU 2023
e Malla de validacién ajustada, si corresponde.
e Manual de codificacidn ajustado, si corresponde.
e Reportes de resultados de la medicion de satisfaccién usuaria por institucion:
o Reporte preliminar 1, para institucién definida por contraparte de la Subsecretaria.
o Reportes preliminares 2, para 5 instituciones definidas por contraparte técnica de la
Subsecretaria.
o Reportes finales de resultados de la medicidn de satisfaccion usuaria por institucion.
e Archivos de sintaxis que permitan replicar todas las tablas, cruces, graficos y otras estimaciones
estadisticas incluidas en los reportes finales de resultados por institucién y sus anexos.

O
O
O
@)
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4.4 Etapa N2 4: Preparacion de levantamiento cualitativo

En la etapa N2 4 se disefiara el levantamiento cualitativo. Para esto, es clave acordar cudl sera el foco de
estudio para cada institucion, en un trabajo conjunto con las instituciones publicas.

Descripcién de las actividades

e Preparacién del levantamiento cualitativo.

El proveedor adjudicado debera planificar la etapa cualitativa considerando los resultados de la MESU 2023.
Se solicita que la etapa cualitativa cuente con al menos dos actividades:

e Un grupo focal por institucidn, en que participen al menos 8 usuarios/as de la misma. A través de
esta actividad, el proveedor levantara informacién para profundizar el andlisis de los puntos criticos
para la institucion respectiva, identificados en la medicidon de satisfaccién usuaria, y obtener
mayores antecedentes respecto de posibles aspectos a mejorar. La definicién de las tematicas a
abordar en el grupo focal debe ser realizada en conjunto con las instituciones participantes,
tomando como referencia el informe de resultados entregado en la etapa previa y los resultados
de anteriores mediciones de satisfaccién usuaria.

e Un grupo focal por institucién, en que participen a lo menos 8 personas funcionarias de la
institucién. En este caso, el objetivo es levantar recomendaciones y propuestas para resolver los
problemas identificados a través de la medicidon de satisfaccién usuaria y del grupo focal con
usuarios/as de la misma institucion.

e El proveedor deberd proponer los perfiles de usuarios/as y personas funcionarias que participaran
en ambas instancias, los que serdn deberan ser aprobados por la contraparte de la Subsecretaria
previamente a laimplementacién de los grupos focales. En el grupo focal con personas funcionarias,
se recomienda considerar personas de distintas areas de la institucion, incluyendo operativas y de
apoyo, potenciando el abordaje transversal de la experiencia usuaria en los servicios publicos.

Adicional a los grupos focales, el proveedor podra proponer en su oferta técnica, otras actividades para el
levantamiento cualitativo.

Mds generalmente, en su oferta técnica el proveedor debera detallar la metodologia de levantamiento y
analisis de los resultados de los grupos focales y otras posibles técnicas a aplicar en esta etapa. Ademas,
deberd proponer un reporte tipo por institucion sobre resultados del andlisis cualitativo.

Productos:

e Informe de planificacién de la etapa cualitativa, incluyendo una descripcion de la metodologia a
utilizar, las tematicas a abordar por institucién y su justificacion, el perfil de los participantes de los
grupos focales (usuarios/as y personas funcionarias) y los instrumentos de levantamiento.

e Propuesta de reporte tipo por institucion sobre resultados del andlisis cualitativo.

4.5 Etapa N2 5: Levantamiento cualitativo y analisis de resultados.
La quinta y ultima etapa consiste en el levantamiento cualitativo, de acuerdo con la planificacién aprobada

en la fase anterior. El proveedor adjudicado deberd ejecutar los grupos focales, analizar los resultados y
entregar un informe metodoldgico y los reportes de resultados cualitativos por institucién.
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Descripcién de las actividades

e levantamiento y andlisis cualitativo

En esta etapa el proveedor adjudicado debera implementar las actividades planificadas en la etapa anterior.
Se llevardn a cabo al menos 2 grupos focales por institucién, uno con usuarios/as para abordar puntos
criticos identificados en el terreno cuantitativo, y uno con personas funcionarias para recoger ideas de
mejora.

El proveedor adjudicado deberd generar las transcripciones y realizar el andlisis de la informacién levantada
en cada grupo focal. Ademas, elaborard los reportes de resultados cualitativos para cada una de las
instituciones participantes, conforme las caracteristicas del reporte tipo aprobado en la etapa anterior.

e Reuniones de presentacion de hallazgos con las instituciones

El proveedor adjudicado debera considerar en su oferta técnica la participacion en una reunién con
representantes de cada institucion participante, para presentar los principales hallazgos del levantamiento.
La duracion aproximada de cada una de estas reuniones sera de 90 minutos.

Productos:

e Reporte de resultados de la etapa cualitativa por instituciéon, incluyendo anexo con listado de
grupos focales realizados por institucién (con nimero vy tipo de participantes, fecha, horario y lugar
de realizacion).

e Transcripciones de los grupos focales realizados, consignando fecha, horario, lugar de realizacion e
identificacion (folio ficticio) del facilitador/a. Estas transcripciones deben ser innominadas.

e Llistados de asistencia a presentaciones de resultados por institucion (archivo pdf).

Material utilizado en presentaciones de resultados (archivos pdf, ppt o similar).

4.6 Contenidos de la oferta técnica

El proveedor deberd entregar en su oferta técnica los siguientes planes, incluyendo todos los
requerimientos descritos en estas bases técnicas:

Planes Requerimientos ]

a Metodologia propuesta para el disefio muestral.

Descripcidon del sitio web seguro propuesto para la
entrega de bases de datos desde las instituciones.

Descripcidn de la estrategia y los pasos a seguir para la
limpieza de las bases de datos de usuarios por

Plan de disefio muestral b

En Etapas del Estudio 4.1.2

¢ institucién, con el fin de asegurar que incluyan
usuarios/as Unicos.
Calendario tentativo, considerando y detallando la
Plan de levantamiento de datos 'y forma en que realizaran las actividades en paralelo de
plan de reduccion de no ? | levantamiento y procesamiento de datos. Se debe
respuesta entregar en el Anexo N2 11 (Carta Gantt).

En Etapas del Estudio4.1.3y4.1.4 | b Propuesta de protocolos de contacto
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Planes

Requerimientos

Descripcién de la organizacion del equipo de trabajo.
Sumado a los requisitos de las bases técnicas, debe

¢ completar Anexo N2 12 (Organizacién del trabajo y
personal de la consultoria)
d Plan de capacitacion
o Estrategias previas para disminuir la tasa de no
respuesta
f Estrategias cuando suceda la no respuesta
5 Metodologia de revisién de escritorio de todas las
encuestas realizadas.
. b Metodologia de control de registros o errores
Plan de supervision - -
c I\/Ietodol.oglz? dg /re-entrewsta del 5% de las encuestas
En Etapas del Estudio 4.1.5 de ca(‘ja '_r}StltUCIOn' ,
Descripcién en detalle de propuesta de herramienta
d online (Dashboard), incluyendo fotos del sistema y un
acceso de prueba.
3 Estimacion de efecto de cambios propuestos en disefio
muestral y cuestionario 2023 vs. 2022.
Disefio de la muestra del pre-test con usuarios de
instituciones, considerando grupos de diferentes
b caracteristicas sociodemograficas, con un total de
Plan de disefio del pre-test entrevistas equivalente al menos al 2,5% de la muestra
total.
En Etapas del Estudio 4.1.9y 4.2 Evaluacion de los elementos de cuestionario e
c instrumentos auxiliares, resultados, levantamiento vy
procesamiento de datos.
Plan del pre-test que incluya todos los puntos
d solicitados. Se debe incorporar en el Anexo N2 11 (Carta
Gantt).
Plan de programacion y Actividades de programacion de cuestionario, que
procesamiento de datos @ consideren aprendizajes derivados del pre-test.
b Disefio de malla de validacion.
En Etapas del Estudio 4.1.8,4.3.2 | ¢ Metodologia de codificacion de datos.
y4.3.3 d Propuesta de reporte tipo de resultados por institucién.
Plan de preparacion, Calendario que resguarde el cumplimiento de los plazos
levantamiento y analisis y requerimientos de todas las etapas del estudio
cualitativo d cualitativo. Se debe incorporar en el Anexo N2 11 (Carta
Gantt).
En Etapas del Estudio 4.4y 4.5 b Metodologia de disefio y andlisis de resultados de los
grupos focales
c Reporte tipo para presentar y describir los resultados

del estudio cualitativo
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5. PRODUCTOSY PLAZOS
5.1 Productos

El desarrollo de este estudio contempla la entrega de 8 (ocho) productos, que deberan ser enviados a la
contraparte de la Subsecretaria via correo electrénico. Los contenidos de cada producto y sus plazos de
entrega son los siguientes:

A) Producto N2 1: Planificacion y preparacion del levantamiento de encuestas

Esta entrega debe incluir al menos:

e (Calendario (carta Gantt) ajustado y consensuado con la contraparte de la Subsecretaria
e Reporte metodoldgico de disefio muestral, el cual debe contener:

o Metodologia de disefio muestral.

o Muestra objetivo por institucién.

o Descripcion y caracteristicas de acceso y seguridad de sitio web seguro para que las
instituciones participantes puedan subir las bases de datos de usuarios/as que serviran
como marco muestral.

o Tabla resumen que informe los tramites y el nimero de usuarios/as Unicos por tramite
incluidos en el marco muestral de cada institucion.

e Plan de levantamiento, el cual debe contener:

o Calendario del terreno.

o Proyeccion de encuestas a levantar semana a semana.

o Protocolo de contacto.

o Organizacion del equipo de trabajo.

e Plan de capacitacion, incluyendo:

o Calendario de capacitaciones a encuestadores; coordinadores de encuestadores;
supervisores; codificadores.

o Instrumentos y presentaciones a utilizar en las capacitaciones.

e Plan de reduccién de no respuesta.
e Plan de supervision, incluyendo:

o Metodologia de supervision.

o Cuestionario de supervisidn

o Acceso a herramienta online (dashboard) disponible para el seguimiento del trabajo del
terreno en Etapa N@ 3.

o Formato de Reporte de Control y Seguimiento de la muestra

e Cuestionario preliminar en todas sus versiones y formatos (CATl y CAWI).

e Aplicativo de recoleccion de datos (acceso sin permisos de edicion) y documentacion de las reglas
de validacién.

e Instrumentos auxiliares preliminares:

o Manual del encuestador.

o Manual de supervisién.

o Manual de codificacién.

e Plan del pre-test, incluyendo:
o Calendario del pre-test.
o Disefio muestral del pre-test.

Plazo: Este producto deberad ser entregado dentro del término de 20 (veinte) dias corridos contados desde
la fecha de entrada en vigencia del contrato.

B) Producto N2 2: Pre-test

Esta entrega debe incluir al menos:
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Bases de datos (archivo STATAy csv), de acuerdo con el formato aprobado por contraparte técnica
de la Subsecretaria:
o Base(s) de datos pre-test.
o Base de datos de supervision del pre-test.
o Base de datos de disposicién final de casos del pre-test.
o Base de datos de encuestadores del pre-test.
Malla de validacién pre-test.
Reporte metodoldgico y de andlisis del pre-test
Cuestionarios aplicados en pre-test: Cuestionario(s) pre-test MESU 2023 y supervision pre-test
Cuestionario MESU 2023 ajustado, en todas sus versiones y formatos (CATI y CAWI).
Tabla resumen con las preguntas contenidas en los cuestionarios de cada institucion.
Cuestionario de supervisién ajustado.
Cddigo fuente del aplicativo de recoleccion de encuestas.
Manuales (y otros instrumentos, si corresponde) ajustados.

Plazo: Este producto deberd ser entregado dentro del término de 60 (sesenta) dias corridos contados desde
la fecha de entrada en vigencia del contrato.

C) Producto N2 3: Cuestionarios, bases de datos preliminar 1y reporte preliminar 1

Esta entrega debe incluir al menos:

Listados de asistencia a las jornadas de capacitaciéon de encuestadores y supervisores.
Cuestionarios finales (cédigo fuente del aplicativo y documento con las preguntas y reglas de
aplicacion):

o Encuesta MESU 2023

o Supervisién
Base de datos preliminar 1, segin formato aprobado por contraparte de la Subsecretaria, con el
25% de la muestra objetivo.
Reporte Preliminar 1, para institucion definida por contraparte de la Subsecretaria.

Plazo: Este producto debera ser entregado dentro del término de 105 (ciento cinco) dias corridos contados
desde la fecha de entrada en vigencia del contrato.

D) Producto N2 4: Base de datos preliminar 2 y reporte preliminar 2

Esta entrega debe incluir al menos:

Base de datos preliminar 2, seglin formato aprobado por contraparte de la Subsecretaria, con el
60% de la muestra objetivo de cada institucion.
Reportes Preliminares 2, para 5 instituciones definidas por contraparte técnica de la Subsecretaria.

Plazo: Este producto deberd ser entregado dentro del término de 135 (ciento treinta y cinco) dias corridos
contados desde la entrada en vigencia del contrato.

E) Producto N2 5: Levantamiento de encuestas, procesamiento de datos y reporte de resultados.
Esta entrega debe incluir al menos:

Informe de ajustes a la planificacidn de levantamiento, incluyendo:
o Disefio muestral ajustado.
o Calendario de levantamiento ajustado.
Bases de datos:
o Final (con el 100% de la muestra objetivo de cada institucion), en formato STATA y csv.
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o Disposicion Final de Casos
o Encuestadores
o Supervision
e Diccionario de variables y etiquetas.
e Informe metodoldgico de trabajo de campo y procesamiento de datos MESU 2023.
e Malla de validacién ajustada, si corresponde.
e Manual de codificacion ajustado, si corresponde.
e Reportes finales de resultados de la medicidon de satisfaccion usuaria por institucion.
e Archivos de sintaxis que permitan replicar todas las tablas, cruces, graficos y otras estimaciones
estadisticas incluidas en los reportes finales de resultados por institucién y sus anexos.

Plazo: Este producto deberd ser entregado dentro del término de 165 (ciento sesenta y cinco) dias corridos
contados desde la fecha de entrada en vigencia del contrato.

F) Producto N2 6: Preparacion levantamiento cualitativo
Esta entrega debe incluir al menos:

e Informe de planificacion de la etapa cualitativa, incluyendo una descripcién de la metodologia a
utilizar, las tematicas a abordar por institucidon y su justificacion, el perfil de los participantes de los
grupos focales (usuarios/as y funcionarios/as) y los instrumentos de levantamiento.

e Propuesta de reporte tipo por institucién sobre resultados del andlisis cualitativo.

Plazo: Este producto deberd ser entregado dentro del término de 205 (doscientos cinco) dias corridos
contados desde la entrada en vigencia del contrato.

G) Producto N2 7: Levantamiento cualitativo
Esta entrega debe incluir al menos:

e Reporte de resultados de la etapa cualitativa por institucion, incluyendo anexo con listado de
grupos focales realizados por institucion (con nimero vy tipo de participantes, fecha, horario y lugar
de realizacion).

e Transcripciones de los grupos focales realizados, consignando fecha, horario, lugar de realizacion e
identificacion (folio ficticio) del facilitador/a. Estas transcripciones deben ser innominadas.

Plazo: Este producto deberd ser entregado dentro del término de 275 (doscientos setenta y cinco) dias
corridos contados desde la entrada en vigencia del contrato.

H) Producto N2 8: Presentaciones de resultados
Esta entrega debe incluir al menos:

e Listados de asistencia a presentaciones de resultados, por institucién (archivo pdf)
e Material utilizado en presentaciones de resultados (archivos pdf, ppt o similar)

Plazo: Este producto debera ser entregado dentro del término de 340 (trescientos cuarenta) dias corridos
contados desde la entrada en vigencia del contrato.
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5.2 Aprobacion de los productos

La contraparte técnica de la Subsecretaria debera enviar por escrito, por correo electrénico, la aprobacion
de cada producto, o bien, sus observaciones técnicas al mismo, dentro de los 5 (cinco) dias habiles
siguientes a su recepcién. El adjudicatario deberd hacerse cargo de estos comentarios dentro de los 5
(cinco) dias habiles siguientes. Estos plazos también aplican para iteraciones posteriores, si las hubiere.

6. MECANISMOS DE COORDINACION ENTRE CONTRAPARTES

La contraparte técnica de la Subsecretaria serd la encargada de la coordinacién de todos los aspectos
relacionados con la ejecuciéon de la Medicidon de Satisfaccién Usuaria, incluyendo el contacto con las
instituciones participantes. Es decir, la contraparte técnica de la Subsecretaria estara a cargo de hacer las
solicitudes de informacion a las instituciones y de dirigir las consultas y requerimientos a quien sea necesario
para su resolucion.

La contraparte de la Subsecretaria serd responsable ademds de dar retroalimentacion y aprobacion a los
productos del proveedor, para lo cual podrd solicitar observaciones de las instituciones publicas, en caso de
gue se estime pertinente.

Durante la reunién de inicio se acordara periodicidad de las reuniones de coordinacion entre las
contrapartes técnicas, sin perjuicio de lo cual, el proveedor adjudicado se compromete a participar en otras
reuniones requeridas por la contraparte de la Subsecretaria, cuando ésta asi lo estime necesario. Asimismo,
se podra requerir la participacién de otros miembros del equipo del proveedor, de acuerdo con la fase de
ejecucién del estudio.

La contraparte técnica del proveedor adjudicado debera enviar a la contraparte de la Subsecretaria, en un
plazo de 3 dias habiles, una propuesta de acta de cada reunion de coordinacién, que sefiale los participantes
en la reunion, y resuma los temas abordados en la reunidn y los compromisos de ambas partes, explicitando
los plazos definidos para su cumplimiento. La contraparte de la Subsecretaria dispondra de 3 dias habiles
para remitir comentarios o dar por aprobada el acta correspondiente. La contraparte técnica del proveedor
dispondra de 3 dias habiles para remitir version del acta, con las observaciones acogidas o fundamentando
su discrepancia con las mismas. En caso de requerirse alguna iteracion adicional con el acta, la contraparte
de la Subsecretaria deberd remitir las observaciones y los plazos siguientes a cumplir por el proveedor.

7. EQUIPO DE TRABAJO DEL OFERENTE

El equipo de trabajo debera estar constituido por profesionales idéneos para cada una de las etapas. Debera
garantizarse la disponibilidad local de ellos durante el periodo de ejecucion del contrato, en aquellas
actividades que le corresponda atender.

Todos los miembros del equipo de trabajo del proveedor deberan firmar acuerdos de confidencialidad y de
aceptaciéon de las normas técnicas y operativas del proyecto. Los acuerdos de confidencialidad del “equipo
base” definido en estas Bases de Licitacidon (sin incluir a los coordinadores de encuestadores), deben ser
entregamos a mas tardar 3 semanas desde la entrada en vigencia del contrato. Los acuerdos de
confidencialidad del resto del equipo (coordinadores de encuestadores, encuestadores, codificadores,
supervisores, etc.) deben estar disponibles en formato digital para revision de la contraparte de la
Subsecretaria, cuando ésta lo requiera.

El equipo debe contar al menos con los siguientes roles:
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Rol

Descripcion

Experiencia solicitada

Jefe/a de proyecto

Responsable final de la direccién del
proyecto, y de velar por el cumplimiento
de los objetivos y los estandares de
calidad de los productos
comprometidos.

(i) coordinacion de proyectos
de encuestas de satisfaccion
usuaria de mas de 2.000
encuestas en los Ultimos 10
afios, (ii) coordinacion de
proyectos de encuestas de mas
de 10.000 encuestas en
modalidad CATI en los ultimos
10 afios vy (iii) coordinacion de
proyectos de encuestas de mas
de 10.000 encuestas en
modalidad CAWI en los ultimos
10 afios.

Director/a ejecutivo/a

Responsable de coordinar todos los
aspectos relacionados con la ejecucion
de la MESU. El/la directora/a ejecutivo
es la contraparte técnica del proveedor
frente a la Subsecretaria de Hacienda.

(i) coordinacion de proyectos
de encuestas de satisfaccion
usuaria de mas de 2.000
encuestas en los ultimos 10
afios, (ii) coordinacion de
proyectos de encuestas de mas
de 10.000 encuestas en
modalidad CATI en los ultimos
10 afios vy (iii) coordinacién de
proyectos de encuestas de mas
de 10.000 encuestas en
modalidad CAWI en los dltimos
10 afios.

Coordinador/a de trabajo
de campo

Es corresponsable de coordinar los
procesos vinculados con la
administraciéon y seguimiento de la
muestra, y la recoleccion de datos de la
encuesta MESU considerando todas las
modalidades de recoleccién. Ademas,
estd a cargo del proceso de capacitacion
de encuestadores.

(i) coordinacion de trabajo de
campo de encuestas de mas de
10.000 encuestas en
modalidad CATI en los dltimos
10 afios, y (i) coordinaciéon de
trabajo de campo de encuestas
de mas de 10.000 encuestas en
modalidad CAWI en los ultimos
10 afos.

Coordinadores/as de
encuestadores

Responsables de la gestion vy
seguimiento de la muestra asignada al
equipo de encuestadores a su cargo, asi
como también de la revisién del 100%
de las encuestas realizadas por éstos.

(i) coordinacion de
levantamiento de encuestas en
los Ultimos 10 afos

Experto/a en disefio

muestral

Responsable del disefio muestral vy
calculo de factores de expansion por
institucion, en resguardo del
cumplimiento de todos los estdndares
solicitados.

(i) disefio de  muestras
estratificadas de encuestas en
los ultimos 10 afios, (ii) calculo
de factores de expansion,
incluyendo postestratificacion
y ajustes por no respuesta

Experto/a en desarrollo de
instrumentos

Responsable de todos los aspectos
vinculados con el desarrollo y disefio de
cuestionarios, manuales y otros
instrumentos auxiliares a aplicar en la
encuesta.

(i) desarrollo de instrumentos
vinculados a encuestas de
satisfaccion usuaria en los
ultimos 10 afios, (ii) desarrollo
de cuestionarios autoaplicados
en los Ultimos 10 afios.
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Rol

Descripcion

Experiencia solicitada

Encargado/a de procesos de
calidad y supervisiéon

Responsable de la supervision del
trabajo de campo, en resguardo de la
calidad de los datos recogidos en todas
las modalidades de aplicacion.

(i) supervision o coordinacion
de encuestadores en proyectos
de encuestas en modalidad
CATIl en los ultimos 10 afios.

Coordinador/a de
programaciony
procesamiento de datos

Responsable de la programacién del
software de recoleccién y gestion de
encuestas, junto con la coordinacion de
los aspectos vinculados a la
construccién de bases de datos, y de la
validacién,  codificacion y  otras
actividades de procesamiento de datos.

(i) coordinacién de equipos de
procesamiento de datos de
encuestas de mas de 10.000
encuestas en los Ultimos 10
afos, (ii) coordinacion de
programacién de cuestionarios
de encuestas para recoleccion
en modalidad CATI o CAWI.

Coordinador/a de
investigacion cualitativa

Responsable de coordinar el disefio,
implementacion  y  andlisis  del
levantamiento cualitativo.

(i) coordinacion de estudios
cualitativos de satisfaccidn
usuaria que utilicen grupos
focales en los ultimos 10 afios.

La experiencia de los miembros del equipo se puntuard de acuerdo con lo sefialado en la seccion 8.7.B de
las Bases Administrativas. Se consideraran los proyectos finalizados en los uUltimos 10 (diez) afios (desde el
1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacién de ofertas de la presente licitacién), segun lo
declarado por los oferentes en el Anexo N2 10.

Los siguientes 8 (ocho) roles, definidos en las presentes bases técnicas, constituyen el “equipo base” para
el desarrollo del estudio por el proveedor. Si el equipo base informado en la propuesta técnica del oferente
no incluye alguno de estos roles o si se compromete que una misma persona asumira 2 0 mas de estos roles
simultdneamente, la oferta sera declarada inadmisible, en virtud de que lo sefialado es considerado un

“requerimiento minimo de la oferta”:

Jefe/a de proyecto

Director/a ejecutivo/a

Coordinador/a de trabajo de campo

Experto/a en disefio muestral

Experto/a en desarrollo de instrumentos

Encargado/a de procesos de calidad y supervision
Coordinador/a de programacion y procesamiento de datos
Coordinador/a de investigacion cualitativa
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ANEXO N9 1:
CUESTIONARIO MESU 2022

A modo de referencia, se incluye el cuestionario utilizado en la Medicién de Satisfaccién Usuaria 2022. Este
cuestionario podra sufrir modificaciones para el proceso 2023.

Del total de preguntas presentadas, 31 fueron electivas en 2022, es decir, los servicios publicos definieron
si se incluyeron en sus cuestionarios.

Formulacién
Mddulo Preguntas Filtros
F1. Segln nuestros registros, en el Ultimo afio usted tomé contacto con [LA INSTITUCION] éEs correcta
esta informacion?
1. SiRPaseaF2
2. No R Agradezcay cierre
88. Norecuerda (NO LEER) @ Agradezca vy cierre.

F2. ¢Trabaja usted en [LA INSTITUCION] o en alguna empresa de investigacién de mercados y/u opinién

publica?
1. Si® Agradezcay cierre
2. No

88. No sabe (NO LEER)
99. No responde (NO LEER)
Mddulo Institucién
PI1. En los ultimos [2 ANOS], écuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado alglin requerimiento o trémite
en [LA INSTITUCION]?
1. Estafue la primeravez
De 2 a 3 veces
De 4 a 7 veces
8a 11 veces
. 12 veces o mas
88. Norecuerda (NO LEER)
99. Noresponde (NO LEER)
PI2. Con una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, éicOmo evalla en general a [LA
INSTITUCION], independiente de la tltima experiencia que tuvo con esta institucién?

SN

Pésimo Excelente No Sabe | No Responde
(NO (NO LEER)
LEER)

1 2 [ 3| 4| 5 [ 6 7 88 99

P13. Ahora pensando en el resultado de su tramite, en general, y usando una escala de notasde 1 a 7,
donde 1 es que usted esta “Muy en desacuerdo” y 7 que esta “Muy de Acuerdo” éCuan en desacuerdo
o de acuerdo esta usted con que la institucidn...?

IMAGEN Muy en Desacuerdo Muy De NS NR
acuerdo

PI3_1.- Que da confianza 1 2 3 4 5 6 7 88 99

PI3_2.- Que es transparente 1 2 3 4 5 6 7 88 99

PI3_3.- Que se preocupa por atender 1 2 3 4 5 6 7 88 99

las necesidades de sus usuarios
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Formulacién

PI3_4.- Que se actualiza y moderniza 1 2 3 4 5 6 7 88 99
PI3_5.- Que tiene funcionarios 1 2 3 4 5 6 7 88 99
comprometidos con su labor

PI3_6.- Que satisface las necesidades 1 2 3 4 5 6 7 88 99
de sus usuarios

Mddulo Experiencia
PEXO1. é Me puede decir cudl fue el dltimo tramite que realizd en [LA INSTITUCION]? (ESPONTANEA)
Clasificar:
- Consulta / solicitud de informacion
- Reclamo
- Solicitud de beneficio econdmico
- Solicitud de certificados o documentos
- Seguimiento tramite
- Cumplimiento obligaciones legales
- Otro
PEX02. éA través de qué canal hizo este tramite?
100- Teléfono / Call Center
200- Pagina Web
210- Plataforma especializada con Login [Ejemplos: MercadoPublico.cl; Mi DT; etc.]
220- Correo Electrénico
230- Sitio web ChileAtiende
240- Asistente virtual/ Chatbot
250- Redes Sociales
261- Whatsapp
262- Videoconferencia/ atencion remota (Zoom, Skype, Otro)
270- Formulario
271- Formulario Transparencia
272- Sitio especializado/ Formulario Atencién Ciudadana
280- Sub sitio web especializado
300- Sucursal/ Oficina (propia) [Atencién presencial]
310- Sucursal Red ChileAtiende
320- Sucursal otra institucion (ejemplo: Gobierno Regional/ Intendencia, caja de compensacion,

sucursal Metro, etc.)

330- Municipalidad

400- Directo con Ejecutivo/ Funcionario [Usado por ChileCompra]

600 — Otro (especificar)

PECO6_01.- Indique la cantidad de tiempo que tuvo que esperar para recibir la atencién.
[ENCUESTADOR: SI NO RECUERDA, INDICAR QUE MENCIONE TIEMPO APROXIMADO]
[PROGRAMADOR: EN FORMULARIO WEB INCLUIR LA FRASE (“Si no recuerda exactamente, haga un
calculo aproximado”).

- Horas

- Minutos

PECO6_02.- Indique la cantidad de tiempo que demord en encontrar la informacion o sitio que

necesitaba.

[ENCUESTADOR: SI NO RECUERDA, INDICAR QUE MENCIONE TIEMPO APROXIMADO]
[PROGRAMADOR: EN FORMULARIO WEB INCLUIR LA FRASE (“Si no recuerda exactamente, haga un
célculo aproximado”).

- Horas

- Minutos
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Formulacién

1.
2.
3.

Breve
Adecuado
Excesivo

PECOQ7.- Ese tiempo le parecid

1.
2.

PEX03_1. (Este trdmite es requisito para otro proceso o tramite?

No ->PASA A PEXO4
Si ->PASA A PEX03_2

PEX03_2 ¢Qué institucion/ organizacion requiere este tramite?
[ABIERTA]

1.
2.

4.

PEX04. Respecto del tramite realizado en [ESTA INSTITUCION], écudl de las siguientes frases representa
mejor la situacion al realizarlo?

Nada urgente (podia hacerse en cualquier momento)
Poco urgente (podia esperar mds de una semana)

3. Algo urgente (podia esperar hasta una semana)

Muy urgente (no podia esperar)

PEXO05. Y si piensa en la Ultima vez que realizd este [tramite o requerimiento] [en
¢Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una
escala de notas de 1 a 7, donde 1 es que usted quedd Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

],

Muy Insatisfecho Muy Satisfecho | No Sabe | No Responde
(NO (NO LEER)
LEER)
1 2 | 3 | 4 | 5 | s 7 88 99

PEXO06 éPor qué le puso esta nota? [ABIERTA]

1.
2.

Si, ya lo sabia
No lo sabia

PEX07_1.- En el momento en que surgié la necesidad que le llevé a hacer este tramite, ésabia en qué
institucién tenia que hacerlo?

PEX07_2.- éCOmo se informd la primera vez que debia hacer este tramite en / con LA INSTITUCION?
(RESPUESTA MULTIPLE) [Lista puede ampliarse segun el servicio]

PEX_cono_100:
PEX_cono_101:
PEX_cono_102:
PEX_cono_109:
PEX_cono_110:
PEX_cono_120:
PEX_cono_200:
PEX_cono_301:
PEX_cono_302:
PEX_cono_400:
PEX_cono_401:
PEX_cono_402:
PEX_cono_411:
PEX_cono_420:
PEX_cono_421:
PEX_cono_500:

Internet

Sitio web institucional

Sitio web informativo especializado (de la institucién)
Otro Sitio de la institucién

Sitio www.chileatiende.cl

Redes sociales

Familiares o amigos

Oficinas de la institucion

Centros de atencion

Otra institucion

ChileAtiende / IPS

Municipalidad

Centro de atencidn (Jardin infantil)

Agrupacion/ ONG

Juntas de vecinos / organizacién vecinal

Medios (radio, televisién, folletos, prensa, publicidad)

Modulo Canales de Atencion

Ministerio de
Hacienda
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Formulacién

PECO1. Pensando en los ultimos 12 meses, ¢a través de qué medios se ha contactado con ?
(RESPUESTA MULTIPLE) [Elegir la especificacién del canal; se incluye lista comprehensiva de las
opciones consideradas por las instituciones en 2020, PEX02]

100- Teléfono / Call Center

200- Pagina Web

210- Plataforma especializada con Login [Ejemplos: MercadoPublico.cl; Mi DT; etc.]

220- Correo Electrénico

230- Sitio web ChileAtiende

240- Asistente virtual/ Chatbot

250- Redes Sociales

261- Whatsapp

262- Videoconferencia/ atencion remota (Zoom, Skype, Otro)

270- Formulario

271- Formulario Transparencia
272- Sitio especializado/ Formulario Atencién Ciudadana
280- Sub sitio web especializado
300- Sucursal/ Oficina (propia) [Atencidn presencial]
310- Sucursal Red ChileAtiende
320- Sucursal otra institucion (ejemplo: Gobierno Regional/ Intendencia, caja de compensacion,
sucursal Metro, etc.)
330- Municipalidad
400- Directo con Ejecutivo/ Funcionario [Usado por ChileCompra]
600 — Otro (especificar)
PECO2. Durante el tiempo que su dltimo tramite en estuvo en curso, ése contacté con
para saber el estado de su tramite?
1. Si->PasaaPEC03
2. No->PasaaPECO4
88. No sabe (NO LEER) -> Pasa a PECO4
99. Noresponde (NO LEER) -> Pasa a PECO4

PECO3. éA través de qué canal tuvo contacto con para saber el estado de su tramite?
(MULTIPLE, MARCAR LAS QUE CORRESPONDA) [LISTADO PECO1]

1. Teléfono/ Call Center

2. Péginaweb

3. Sucursal

4. Otro, icual?

88. Nosabe (NO LEER)

99. No responde (NO LEER)

PECO4. Si tuviera que ponerle una nota de 1 a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en...
(MENCIONAR CADA CANAL) ¢qué nota le pondria?

Muy Insatisfecho Muy NS NR
Satisfecho

PECO4_1.- Teléfono/ Call Center 1 2 3 4 5 6 7 88 99
PEC04_2.- Pagina Web 1 2 3 4 5 6 7 88 99
PEC04_3.- Sucursal 1 2 3 4 | 5|16 |7 88 99
PECO4_4.- Canal 4 1 2 3 415|167 88 99
PECO4_5.- Canal 5 1 2 3 4 5|6 | 7| 33 99
PEC04 6.- Canal 6 1 2 3 4 | 5|16 |7 88 99
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Formulacién

PECO5 Solo para quienes acudieron a una Sucursal de [LA INSTITUCION]. Pensando en la Ultima visita a
la Oficina de [LA INSTITUCION], usted dirfa que...

Si No No sabe No responde
PECO5_1.- éLas oficinas eran comodas? 1 2 88 99
PECO5_2.- éLas oficinas estaban limpias y

1 2 88 99
ordenadas?
PECOSj3.—¢EI tiempo de espera para recibir 1 5 88 99
atencion fue razonable?
PECO5_4.- éLas oficinas son seguras? 1 2 88 99

Mddulo Evaluacion
PEVOL1. -Por favor indique su grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones:

PEVO1_1.- Esta experiencia de servicio [CON LA INSTITUCION] aumenté mi confianza en el servicio
publico:
1. Totalmente en Desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni acuerdo ni desacuerdo
Algo de acuerdo
Totalmente de acuerdo

vk wN

PEVO1_2.- Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio [CON LA INSTITUCION]
1. Totalmente en Desacuerdo

2. Algo en desacuerdo

3. Niacuerdo ni desacuerdo

4. Algo de acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
PEVO2.

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en [LA INSTITUCION], evalle cada aspecto de
la siguiente lista. Use notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”.

Evaluacion NS NR
PEV02_1.-La Facilidad para realizar el 1 2 3 4 5 6 7 88 99
tramite
PEV02_2.- El Tiempo de respuesta de 1 2 3 4 15 6 | 7 88 99
la institucidn
PEV02_3.- La Claridad de los pasos a 1 2 3 4 15 6 | 7 88 99
seguir
PEV02_4.- La Facilidad de 1 2 3 4 |5 6 | 7 88 99
comprension de la informacién para
realizar el tramite
PEV02_5.- La utilidad de la 1 2 3 4 |5 6 | 7 88 99
informacién para realizar el trdmite
PEV02_6.- La Utilidad de la 1 2 3 4 |5 6 | 7 88 99
informacion recibida
PEV02_7.- Lo completa que fue la 1 2 3 4 5 6 7 88 99
respuesta recibida sobre el resultado
del tramite o requerimiento
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Formulacion

PEV02_8.- La claridad de la 1 2 3 4 5 6 7 88 99

informacion del resultado de mi

tramite o requerimiento.

PEV02_9.- El esfuerzo que hizo [LA 1 2 3 4 5 6 7 88 99

INSTITUCION] por acogerme

Mddulo Experiencia Digital

PDEO1. Respecto al uso de internet, équé tan cédmodo se siente al momento de utilizar internet?
1. Muy cémodo

Bastante comodo

Algo comodo

Poco comodo

Nada cémodo

. No ocupo internet / casi nunca ocupo internet

88. No sabe (NO LEER)

99. No responde (NO LEER)

SGIRN

PDEO2 Pensando antes de la pandemia éCon qué frecuencia habia usado Internet para realizar este tipo
de tramites?

1. Esprimeravez por Internet

2. Aveces por Internet

3. Siempre o casi siempre por Internet

PDEO3.- (S6lo aplica para tramites realizados en el canal presencial o telefénico desde PEX02)
Si este tramite contara con una version en formato digital, ¢estaria dispuesto(a) a realizar este tramite
por Internet?

1. Si
2. No iPor qué? (ABIERTA)

Modulo Habilitacién
PHO1.- Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de en distintos medios vy
utilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo ¢Cual es su nivel de
acuerdo con que esta informacidn...?
[ENCUESTADOR, SI ENCUESTADO LO NECESITA, PUEDE MENCIONAR LOS MEDIOS: “a través de oficinas,
Pagina web, correos electrdnicos, insertos en el diario, etc.”

HABILITACION Muy en Desacuerdo Muy De NS NR
acuerdo
PHO1_1.- Me sirve para conocer 1 2 3 4 5 6 7 88 99
mejor los tramites y/o
servicios de y
aprovechar al maximo sus
ventajas
PHO1_2.- Me sirve para aprender a 1 2 3 4 5 6 7 88 99
hacer tramites y/o acceder a servicios
de mas facilmente
PHO1_3.- Me ayuda a estar 1 2 3 4 5 6 7 88 99
informado de los tramites y/o
servicios a los que puedo acceder en
PHO1_4.- Me sirve para saber si hay 1 2 3 4 5 6 7 88 99
condiciones especificas para realizar
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Formulacion
trdmites y/o acceder a servicios de

Mddulo Problemas
PEPO1. ¢ Tuvo algun problema desde el momento en que se contactd con el [LA INSTITUCION] hasta que
respondieron a su requerimiento?
1. SiaPasaaPEP0O2
2. No aSaltarse PEPO2 y PEPO3
88. Nosabe (NO LEER) @ Saltarse PEPO2 y PEPO3
99. No responde (NO LEER) @ Saltarse PEPO2 y PEPO3

PEP02. ¢ Qué problema tuvo? (CODIFICAR, ESPONTANEA)

No recibié atencion oportunay de calidad

No recibié una respuesta en tiempo prudente

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada

Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su criterio
Tomaron una decision administrativa que no fue razonable o lo perjudico
No corrigieron un error u omision que ellos mismo cometieron
Problemas de conexion a Internet

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital

. Otro motivo. Cual:

88. No sabe (NO LEER)

99. No responde (NO LEER)

©ONDUA WD

¢Podria explicar brevemente el problema que tuvo?

PEPO3. En una escalade 1a 7, en que 1 es Muy Insatisfecho y 7 Muy Satisfecho ¢ qué tan satisfecho quedd
usted con la respuesta a este problema por parte de [LA INSTITUCION]?

Muy Muy No pidid No Sabe No
Insatisfecho Satisfecho solucién del (NO LEER) Responde
problema a la (NO LEER)
Institucién
1 23456 7 8 88 99

PDEO4_1. ¢Cuenta con Clave Unica?

- No -> Pasa a PDEO4_2

- Si ->Pasa a mddulo Usuario (U)

PDEQ4_2. ¢ Cuadl es la principal razén para no tenerla?
1. no me interesa/ no quiero tenerla

no la necesito

no sé como funciona

tener que ir a una oficina

no tengo tiempo

no confio en la clave Unica

Otro_

Noukwn

Modulo Caracterizacién Usuarios
U1.- Este tramite o requerimiento, élo hizo a titulo personal (propio o de otra persona) o en
representacién de una organizacion / empresa?
- Persona natural
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Formulacion
- Usuario organizacional -> MODULO GSE Y LAS IDENTIFICADAS COMO “PERSONA NATURAL” SON
ELECTIVOS
U4 Registre sexo del entrevistado
[En cuestionario autoaplicado la pregunta es
Registre el sexo que le fue asignado al nacer]
1. Hombre
2. Mujer
3. Otra/ Prefiero no responder

U2 ¢Con cudl género se identifica usted?
. Masculino
. Femenino
. Transmasculino
. Transfemenino
. No binario
.Otro ____ (NO LEER)
. No sabe (NO LEER)
8. No responde (NO LEER)
U3 éCual es su edad? (Registrar en afios)
UN4 Por favor, indique su comuna de residencia
UNS ¢Su nacionalidad es...?
1. Chilena
2. Chilenay otra (doble nacionalidad)
3. Otra nacionalidad (extranjeros)
99. No responde (NO LEER)
UNG6_1 éSe considera usted perteneciente a algin pueblo indigena u originario?
1. Si
2. No
88. No sabe (NO LEER)
UNG6_2 éTiene usted alguna discapacidad permanente y/o de larga duraciéon?
1. Si
2. No
88. No sabe (NO LEER)
99. No Responde (NO LEER]
UN7 éMe podria decir cual es su nivel de educacidn actual?
Sin educacién
Bésica incompleta
Bésica completa
Media incompleta
Media completa
Técnica superior incompleta
Técnica superior completa
Universitaria incompleta
. Universitaria completa
10. Postgrado, magister, doctorado
88. No sabe
99. No responde
UNBS Es usted |la persona que aporta el ingreso principal en este hogar?
1. SiaPasaaGSE 2
2. NoaSigueenGSE_ 1

N O b W N

©WNDUR WD
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Formulacién
UO1 (usuario organizacional) — Registrar naturaleza organizacion: Institucion Publica; Empresa; ONG;

Universidad.

“El lugar donde trabaja para el cual realizo el tramite, corresponde a:
1. Institucion publica

2. Empresa privada

3. ONG

4, Universidad

5. Otro.

UO2 - éQué rol cumple al interior de la organizacién?
- Directivo/ Gerente

- Representante Legal

- Encargado comercial

- Encargado de adquisiciones

- Dirigente

- Encargado de finanzas

- Contador / encargado de tramites tributarios

UO3 — Por favor, indique en qué regidén se ubica la sucursal de la organizacién o empresa en que se
desempefia.

GSE1. ¢ Me podria decir cudl es el nivel de educacidn que alcanzé la persona que aporta el ingreso
principal de este hogar?

1. Sin educacidn
Basica incompleta
Basica completa
Media incompleta
Media completa
Técnica superior incompleta
Técnica superior completa
Universitaria incompleta
. Universitaria completa
10. Postgrado, magister, doctorado
88. No sabe
99. No responde

WO NOUAWN

GSE2. Encuestador: clasifique la ocupacidn principal del jefe de hogar entre las siguientes categorias:
Trabajadores no calificados en ventas y servicios, peones agropecuarios, forestales, construccion, etc.
Obreros, operarios y artesanos de artes mecanicas y de otros oficios.

Trabajadores de los servicios y vendedores de comercio y mercados.

Agricultores y trabajadores calificados agropecuarios y pesqueros.

Operadores de instalaciones y maquinas y montadores / conductores de vehiculos.

Empleados de oficina publicos y privados.

Técnicos y profesionales de nivel medio (incluye hasta suboficiales FFAA y Carabineros).

Profesionales, cientificos e intelectuales.

Alto ejecutivo (gerente general o gerente de area o sector) de empresa privadas o publicas. Director o duefio
de grandes empresas. Alto directivo del poder ejecutivo, de los cuerpos legislativos y la administracion
publica (incluye oficiales de FFAA y Carabineros).

10. Otros grupos no identificados (incluye rentistas, incapacitados, etc.)

88. No sabe (NO LEER)

99. Noresponde (NO LEER)

WReNUEWNR

GSE3. Incluyéndose usted, écuantas personas viven en su hogar en la actualidad? No considere el
servicio doméstico, aunque sea puertas adentro

1. 1lintegrantes
2. 2integrantes
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3 integrantes
4 integrantes
5 integrantes
6 integrantes
7 integrantes

No ok w

GSEA4: (TELEFONICA) Por favor, piense en ingreso total de su hogar en un mes promedio, considerando
el aporte de todos sus miembros y otros ingresos adicionales como rentas de propiedades,
jubilaciones o pensiones. éen cudl de estos tramos esta el ingreso total mensual de su hogar?

a B c | d
Menos de 120.000 1
Menos de 208.000 130.000 - >
Menos de 362.000 o
208.000 o0 mas 3
1 miembro Menos de 631.000 4
Menos de 1.100.000 5
362.000 0 mas 631.000 0 més i Menos de 1.916.000 6
1.100.000 0 mas -
1.916.000 o mas 7
Menos de 194.000 1
Menos de 337.000 192,000 - >
Menos de 587.000 o
337.000 0 mas 3
2 miembros Menos de 1.024.000 4
Menos de 1.786.000 5
. 1.024.000 o més Menos de 3.113.000 6
587.000 0 mas 1.786.000 o més -
3.113.000 0 mas 7
Menos de 257.000 1
Menos de 447.000 557,000 - >
Menos de 780.000 o
447.000 o mas 3
3 miembros Menos de 1.360.000 4
Menos de 2.371.000 5
780.000 0 mas 1.360.000 0 mas i Menos de 4.135.000 6
2.371.000 o0 mas -
4.135.000 o mas 7
Menos de 314.000 1
Menos de 547.000 314.000 - >
Menos de 954.000 —romas
547.000 0 mas 3
4 miembros Menos de 1.663.000 4
Menos de 2.900.000 5
954.000 0 mas 1.663.000 o mas i Menos de 5.057.000 6
2.900.000 0 mas
5.057.000 o mas 7
Menos de 367.000 1
Menos de 639.000 367000 - >
Menos de 1.115.000 - oma
639.000 0 mas 3
5 miembros Menos de 1.944.000 4
Menos de 3.390.000 5
1.115.000 o mas 1.944.000 o mas i Menos de 5.912.000 6
3.390.000 0 mas -
5.912.000 o mas 7
Menos de 417.000 1
Menos de 726.000 117000 - >
Menos de 1.266.000 - oma
726.000 0 mas 3
6 miembros Menos de 2.208.000 4
Menos de 3.851.000 5
1.266.000 0 mas 2.208.000 0 més X Menos de 6.717.000 6
3.851.000 0 mas -
6.717.000 0 mas 7
Menos de 464.000 1
Menos de 809.000 164.000 - >
Menos de 1.410.000 —romas
, 809.000 0 mas 3
7 0 mas
. b Menos de 2.460.000 4
miemoros Menos de 4.290.000 5
1.410.000 o mas M de 7.482.000 6
2.460.000 0 mas 4.290.000 0 mas Sl -
7.482.000 0 mas 7
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b.- Modalidad digital

I:' 1 miembro | <129 mil 1 I:' 4 miembros | <341 mil 1
129 —-226 mil 2 341 - 595 mil 2
226 - 393 mil 3 595 mil — 1.038.000 3
393 - 686 mil 4 1.038.000 - 1.811.000 4
686 mil —1.197.000 5 1.811.000 - 3.158.000 5
1.197.000 - 2.087.000 6 3.158.000 — 5.508.000 6
>2087.000 7 >5.508.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:] 2 miembros | <210 mil 1 I:l 5 miembros | <399 mil 1
210 - 366 mil 2 399 - 696 mil 2
366 - 639 mil 3 696 mil —1.214.000 3
639 mil —1.115.000 4 1.214.000-2.117.000 4
1.115.000 — 1.944.000 5 2.117.000 - 3.692.000 5
1.944.000 - 3.391.000 6 3.692.000 - 6.439.000 6
>3.391.000 7 >6.439.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99

I:' 3 miembros | <279 mil 1 B 6 miembros | <453 mil 1
279 - 487 mil 2 453 - 791 mil 2
487 - 849 mil 3 791 mil - 1.379.000 3
849 mil - 1.481.000 4 1.379.000 - 2.405.000 4
1.481.000 —2.582.000 5 2.405.000 - 4.195.000 5
2.582.000 —4.503.000 6 4.195.000 - 7.316.000 6
> 4.503.000 7 >7.316.000 7

NS/NR (NO LEER) 99 NS/NR (NO LEER) | 99
[ ] 7omas [<505mil 1

505 - 881 mil 2

881 mil —1.536.000 3

1.536.000 - 2.679.000 4

2.679.000 - 4.673.000 5

4.673.000 — 8.149.000 6

> 8.149.000 7

99
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ANEXO N¢ 2:
TASAS DE RESPUESTA 2022

Las tasas de respuesta para las encuestas telefénicas (CATI) y web (CAWI) de la medicion de satisfaccién
2022 son las siguientes:

CATI CAWI
Institucion
Tasa de Tasa de
Respuesta Respuesta

Caja de Prevision de la Defensa Nacional 7% 4%
Comision para el Mercado Financiero 19% 2%
Corporacion de Fomento de la Produccién 35% 5%
Corporacion Nacional de Desarrollo Indigena 27% 4%
Corporacion Nacional Forestal y de Proteccion de Recursos Naturales

Renovables 29% 3%
Direccién de Compras y Contratacién Publica 9% 1%
Direccion de Presupuestos NA 15%
Direccion de Prevision de Carabineros de Chile 19% NA
Direccion de Vialidad 13% 3%
Direccién del Trabajo 8% 2%
Direccién General de Crédito Prendario 8% NA
Direccion Nacional del Servicio Civil 9% 1%
Fondo de Solidaridad e Inversion Social 36% 8%
Fondo Nacional de Salud 6% NA
Instituto de Desarrollo Agropecuario 41% NA
Instituto de Previsién Social 8% 4%
Instituto de Salud Publica 8% NA
Instituto de Seguridad Laboral 6% NA
Instituto Nacional de Estadisticas 28% 8%
Instituto Nacional de Propiedad Industrial 15% 9%
Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas NA 2%
Junta Nacional de Jardines Infantiles 14% 5%
Servicio Agricola y Ganadero 41% 4%
Servicio de Cooperacién Técnica 37% 3%
Servicio de Impuestos Internos 5% 1%
Servicio de Registro Civil e Identificacién NA 2%
Servicio de Tesorerias 10% 1%
Servicio Nacional de Aduanas 17% 3%
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo 20% NA
Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura 43% 4%
Servicio Nacional de Turismo 29% 7%
Servicio Nacional del Adulto Mayor 36% NA
Servicio Nacional del Consumidor 35% 2%
Servicio Nacional del Patrimonio Archivo Nacional 7% 3%
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Serviu Region de Antofagasta 17% 3%
Serviu Region de Arica y Parinacota 17% 3%
Serviu Region de Coquimbo 17% 3%
Serviu Region de la Araucania 17% 3%
Serviu Region de Los Lagos 17% 3%
Serviu Region de Valparaiso 17% 3%
Serviu Region del Biobio 17% 3%
Serviu Region del Libertador General Bernardo O’Higgins 17% 3%
Serviu Region del Maule 17% 3%
Serviu Region Metropolitana 17% 3%
Subsecretaria de Bienes Nacionales 12% 7%
Subsecretaria de Desarrollo Regional 13% 4%
Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamafio 18% 6%
Subsecretaria de Educacion 8% 3%
Subsecretaria de Justicia 14% NA
Subsecretaria de Relaciones Exteriores NA 2%
Subsecretaria de Salud Publica (Compin) 13% NA
Subsecretaria de Servicios Sociales 52% NA
Subsecretaria de Telecomunicaciones 14% 3%
Subsecretaria de Transportes 8% 3%
Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo 17% 3%
Subsecretaria del Interior 10% 5%
Superintendencia de Electricidad y Combustibles 13% 5%
Superintendencia de Pensiones 5% NA
Superintendencia de Salud 8% 2%
Superintendencia de Seguridad Social 7% 7%

* NA: No aplica para la institucion.
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ANEXO N2 3

FORMULARIO DATOS DEL OFERENTE

A) DATOS DEL OFERENTE

Nombre Representante Legal o nombre persona natural

Cargo

Razdn Social o nombre persona natural

Cédula de identidad o RUT Oferente, segun corresponda

Direccién

Ciudad

Teléfono

e-mail

Web del oferente

B) DATOS DEL CONTACTO DEL OFERENTE

Nombre Contacto Licitacion

Direccion

Ciudad

Teléfono

Celular (opcional)

e-mail

* En el caso de las Uniones Temporales de Proveedores (UTP), este anexo debe ser completado por cada

uno de sus integrantes.
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ANEXO N2 4
DECLARACION JURADA SIMPLE N2 1 PARA OFERTAR
(Inhabilidades por condenas)
(ESTE ANEXO DEBERA SER COMPLETADO EXCLUSIVAMENTE POR PROPONENTES QUE PRESENTEN SU
OFERTA A TRAVES DE UNA UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES)

Yo, <nombre de representante legal>, cédula de identidad N2 <RUT representante legal >, con domicilio en
<Domicilio, Comuna, Ciudad> en representacién de <Razon social empresa >, Rut: <Rut empresa >, del
mismo domicilio, para la licitacién publica para la contratacion del Servicio de Medicion de Satisfaccion de
Servicios Publicos, declaro bajo juramento que:

e No he sido condenado, o mi representada no ha sido condenada, por practicas antisindicales o
infraccidn a los derechos fundamentales del trabajador o por los delitos concursales establecidos
en los articulos 463 vy siguientes del Cddigo Penal, dentro de los dos afios anteriores a la
presentacion de la oferta.

e No he sido condenado, o mi representada no ha sido condenada, por el Tribunal de la Libre
Competencia, dentro de los 5 afios anteriores, contados desde que la sentencia definitiva quede
ejecutoriada, con la prohibicién de contratar a cualquier titulo con érganos de la administracion,
contemplada en el articulo 26, letra d), del Decreto con Fuerza de Ley N2 1, de 2004, del Ministerio
de Economia, Fomento y Reconstruccién, que Fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
del Decreto Ley N2 211, de 1973.

e Asimismo, declaro que, si mi representada fuera una persona juridica, no ha sido condenada con la
pena de prohibicion de celebrar actos y contratos con organismos del Estado, por los delitos
mencionados en la Ley N2 20.393.

e Por ultimo, declaro bajo juramento que, esta persona natural o juridica, ni sus dependientes o
asociados, tienen alguna inhabilidad o incompatibilidad establecida en la legislacién vigente, que
les impida realizar ofertas o ser adjudicatarios de procesos licitatorios de la Administracion del
Estado.

Nombre Representante Legal de persona
Juridica o nombre persona natural

RUT de Persona Natural o Persona Juridica

Rut del Representante Legal

Firma de la Persona Natural o Representante
Legal

Fecha

NOTA:
- Todos los datos solicitados deben ser completados por el proveedor. En el caso de UTP, deberd ser
completado por cada uno de los integrantes de la misma.
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ANEXO N2 5
DECLARACION JURADA SIMPLE N2 2 PARA OFERTAR
(Sin conflictos de interés)
(ESTE ANEXO DEBERA SER COMPLETADO EXCLUSIVAMENTE POR PROPONENTES QUE PRESENTEN SU
OFERTA A TRAVES DE UNA UNION TEMPORAL DE PROVEEDORES)

Yo, <nombre de representante legal>, cédula de identidad N2 <RUT representante legal >, con domicilio en
<Domicilio, Comuna, Ciudad> en representacién de <Razdn social empresa >, Rut: <Rut empresa >, del
mismo domicilio, para la licitacion publica para la contratacion del servicio de Medicién de Satisfaccion de
Servicios Publicos, declaro bajo juramento que:

1. No soy funcionario directivo de la Subsecretaria de Hacienda, ni de cualquiera de los organismos a
quienes se les proveera el Servicio de Medicidn de Satisfaccion de Servicios Publicos;

2. No estoy unido a alguno de los funcionarios directivos de la Subsecretaria de Hacienda, o de cualquiera
de los organismos a quienes se les proveera el Servicio de Medicidon de Satisfaccion de Servicios
Publicos, por los vinculos descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley N2 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado;

3. Mi representada no es una sociedad de personas en la que los funcionarios directivos de la
Subsecretaria, o de cualquiera de los organismos a quienes se les proveera el Servicio de Mediciéon de
Satisfaccion de Servicios Publicos, o bien las personas unidas a ellos por los vinculos descritos en la
letra b) del articulo 54 de la Ley N2 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado, formen parte, ni es una sociedad comandita por acciones o anénima
cerrada en que aquéllos o éstas personas sean accionistas, ni es una sociedad anénima abierta en que
aquéllos o éstas sean duefios de acciones que representen el 10% o mds del capital, y

4. No soy gerente, administrador, representante o director de cualquiera de las sociedades mencionadas
en el numeral anterior.

5. Asimismo, declaro conocer que los vinculos descritos en la letra b) del articulo 54 de la Ley N2 18.575,
Orgdnica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado, son los siguientes:
conyuge, hijos, adoptados y parientes hasta el tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad
inclusive.

6. Lainformacién contenida en la presente declaracion debera estar permanentemente actualizada.

<Ciudad>, <dia/mes/afio>

<Firma>
<Nombre>
<Representante Legal o persona natural segun corresponda >
NOTAS:
- Todos los datos solicitados deben ser completados por el proveedor.
- Enelcasode UTP, deberd ser completado por cada uno de los integrantes de la misma.
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ANEXO N2 6
DECLARACION JURADA SIMPLE N2 3 PARA CONTRATAR
(Deudas vigentes con trabajadores)

Yo, <nombre de representante legal>, cédula de identidad N2 <RUT representante legal >, con domicilio en
<Domicilio, Comuna, Ciudad> en representacién de <Razdn social empresa >, Rut: <Rut empresa >, del
mismo domicilio, para la licitacion publica para la contratacion del Servicio de Medicién de Satisfaccion de
Servicios Publicos, declaro bajo juramento que mi representada:

Fe4
I

(En el espacio en blanco a continuacion, favor indicar “Si” o “No”, segtin corresponda)

registra saldos insolutos de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social con los actuales
trabajadores o con trabajadores contratados en los Ultimos 2 afios.

Asimismo, declaro que por este acto vengo en ratificar todo lo obrado por el proveedor que represento en

la licitacion que resulté adjudicada, sea que se trate de actuaciones efectuadas por personas con poder
suficiente para representarla o no.

<Ciudad>, <dia/mes/afio>

<Firma>
<Nombre>
<Representante Legal o persona natural segun corresponda >

NOTAS:
- Todos los datos solicitados deben ser completados por el proveedor adjudicado.
- Enelcasode UTP, deberd ser completado por cada uno de los integrantes de la misma.
- Esta declaracion serd exigida al proveedor adjudicado al momento de suscribir el contrato.
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ANEXO N2 7
Declaracién para Uniones Temporales de Proveedores (UTP) y
Criterios de evaluacién para UTP

1. Nombre de la Unién Temporal de Proveedores:

2. Integrantes de la UTP:

Ne RAZON SOCIAL RUT CALIDAD
1 Apoderado UTP
2 Miembro UTP

(agregue tantas lineas como integrantes que

conformen la UTP) Miembro UTP

3. Criterios Técnicos:

Al momento de la presentacion de la oferta, los integrantes de la unién determinardn qué antecedentes
presentaran para ser considerados en la evaluacion respectiva, siempre y cuando lo anterior no signifique
ocultar informaciéon relevante para la ejecucion del respectivo contrato que afecte a alguno de los
integrantes de la misma.

Cumplimiento de requisitos minimos para participar Razdn Social RUT
Experiencia corporativa en encuestas de satisfaccion usuaria
de mas de 2.000 encuestas, finalizadas en los Ultimos 10 afios
(desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacion).
Experiencia corporativa en encuestas de gran escala de mas
de 10.000 encuestas en modalidad CATI (Computer Assited
Telephone Interviewing), finalizadas en los ultimos 10 afios
(desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacidn).
Experiencia corporativa en encuestas de gran escala de mas
de 10.000 encuestas en modalidad CAWI (Computer Assisted
Web Interviewing), finalizadas en los ultimos 10 afios (desde
el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacion
de ofertas de la presente licitacion).

Firma del Representante Legal
Apoderado UTP
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ANEXO N2 8
Acuerdo para Uniones Temporales de Proveedores

(Uso exclusivo para oferentes que realicen sus ofertas a través de una UTP)

Nombre de la Unién Temporal de Proveedores:

La siguiente informacién debe ser coincidente con el instrumento constitutivo de la UTP.

Para su elaboracion considere, a lo menos, las exigencias dispuestas en el articulo 67 bis del Reglamento
de la Ley de Compras y las recomendaciones de la Directiva N2 22, de 2015.

1. Objeto UTP:

2. Solidaridad: (todos los integrantes responden respecto de todas las obligaciones que se generen
para la UTP)

Duracién/Vigencia: (no inferior a la vigencia de 30 de junio de 2024)

4. Apoderado: (nombre, apellidos, RUT y datos de contacto)

w

Firma
<Nombre>
< Representante Legal o persona natural segtin corresponda>
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ANEXO N29
OFERTA ECONOMICA

Fecha
Razon social Proveedor

Costo total:

ftem PRECIO
en pesos chilenos
Costo total neto
I.V.A.
Costo total (I.V.A. incluido)

Las propuestas econdmicas que se presenten en esta licitacion no podrdn exceder el monto de
$518.000.000.- (quinientos dieciocho millones de pesos chilenos, impuestos incluidos). El precio deberd
ser referido por la totalidad del servicio licitado.

Costo por item:

ftem Costo con L.V.A.
Costo unitario por encuesta telefénica

Costo unitario por encuesta web

Costo unitario por grupo focal

En este recuadro se debe indicar el monto por tipo de encuesta y por grupo focal, utilizados para la
estimacién del precio total de esta oferta econémica.

Se deja constancia que, si esta oferta econdmica resulta adjudicada, estos valores podrian ser utilizados
para una posible modificacion de contrato; lo anterior, de acuerdo con lo indicado en el numeral 9.4
“Modificacién de los contratos” de las bases de licitacion.

<Firma>
<Nombre>
<Representante Legal>
<Nombre de Union Temporal de Proveedores, si correspondiere>
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ANEXO N2 10
I. EXPERIENCIA DEL OFERENTE

Nombre oferente
Fecha

Experiencia corporativa en encuestas de satisfaccién usuaria de mas de 2.000 encuestas, finalizadas en
los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacién de ofertas de
la presente licitacidn). Se debe acreditar con Certificado de experiencia.

¢Correspon Contacto
deauna Contraparte
Nombre del Ne de o o P
encuesta de Mes y afio Institucién (Nombre,
proyecto/ . . encuestas . .
, satisfaccion . finalizacién Contratante teléfonoy
estudio . aplicadas
usuaria? correo
(Si/No) electronico)

N2 total de encuestas de satisfaccion usuaria de mas de 2.000 encuestas, finalizadas en
los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién).

Experiencia corporativa en encuestas de gran escala de mas de 10.000 encuestas en modalidad CATI
(Computer Assisted Telephone Interviewing), finalizadas en los ltimos 10 afios (desde el 1 de enero de
2013 hasta la fecha de cierre de presentacién de ofertas de la presente licitacidn). Se debe acreditar con
certificado de experiencia.

Contacto
Nombre del N2 de encuestas o o Contraparte
, Mes y aiio Institucion
proyecto/ aplicadas en finalizacion Contratante (Nombre,
estudio modalidad CATI teléfono y correo
electrdnico)

N2 total de encuestas de mas de 10.000 encuestas en modalidad CATI (Computer
Assisted Telephone Interviewing), finalizadas en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero
de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacidn)
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Experiencia corporativa en encuestas de gran escala de mds de 10.000 encuestas en modalidad CAWI
(Computer Assisted Web Interviewing), finalizadas en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacién de ofertas de la presente licitacién). Se debe acreditar con
Certificado de experiencia.

Nombre N2 de encuestas Mes vy afio
Y Contacto Contraparte

del aplicadas en finalizacién o )
P ) Institucién Contratante (Nombre, teléfonoy
proyecto/ modalidad correo electrénico)
estudio CAWI

N2 total de encuestas de mas de 10.000 encuestas en modalidad CAWI (Computer
Assisted Web Interviewing), finalizadas en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de
2013 hasta la fecha de cierre de presentacidon de ofertas de la presente licitacion).

<Firma>
<Nombre>
<Representante Legal>
<Nombre de Unién Temporal de Proveedores, si correspondiere>
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Il. CERTIFICADO DE EXPERIENCIA EN ENCUESTAS DE SATISFACCION USUARIA

El presente documento certifica la participacion de <Nombre proveedor> en el estudio de <Nombre estudio
realizado>

INSTITUCION MANDANTE

RUT DE LA INSTITUCION
MANDANTE

NOMBRE DEL PROYECTO/
ESTUDIO
MES Y ANO DE INICIO DE MES Y ANO DE FIN

LOS SERVICIOS DE LOS SERVICIOS
NUMERO DE ENCUESTAS
APLICADAS

BREVE DESCRIPCION DEL
SERVICIO PRESTADO
(Debe explicitar si
corresponde a una
encuesta de satisfaccion
usuaria)

REFERENCIA CONTRAPARTE TECNICA (DEBERA SENALAR AL MENOS UN CONTACTO)
NOMBRE TELEFONO CORREO ELECTRONICO CARGO

<Ciudad>, <fecha>

<Firma de quien suscribe la certificacién >
<Nombre de quien suscribe la certificaciéon>
<Cargo de quien suscribe la certificaciéon>

* El oferente podra presentar un certificado de experiencia en otro formato, siempre que este cuente con
todos los campos solicitados.
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IIl. CERTIFICADO DE EXPERIENCIA EN ENCUESTAS EN MODALIDAD CATI

El presente documento certifica la participacion de <Nombre proveedor> en el estudio de <Nombre estudio
realizado>

INSTITUCION MANDANTE

RUT DE LA INSTITUCION

MANDANTE
NOMBRE DEL PROYECTO/
ESTUDIO
MES Y ANO DE INICIO DE MES Y ANO DE FIN
LOS SERVICIOS DE LOS SERVICIOS
N2 DE ENCUESTAS TOTAL N2 DE ENCUESTAS N2 DE ENCUESTAS EN
APLICADAS CATI APLICADAS OTRA MODALIDAD

BREVE DESCRIPCION DEL
SERVICIO PRESTADO

REFERENCIA CONTRAPARTE TECNICA (DEBERA SENALAR AL MENOS UN CONTACTO)
NOMBRE TELEFONO CORREO ELECTRONICO CARGO

<Ciudad>, <fecha>

<Firma de quien suscribe la certificacién >
<Nombre de quien suscribe la certificaciéon>
<Cargo de quien suscribe la certificaciéon>

* El oferente podra presentar un certificado de experiencia en otro formato, siempre que este cuente con
todos los campos solicitados.
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IV. CERTIFICADO DE EXPERIENCIA EN ENCUESTAS EN MODALIDAD CAWI

El presente documento certifica la participacién de <Nombre proveedor> en el estudio de <Nombre
estudio realizado>

INSTITUCION MANDANTE

RUT DE LA INSTITUCION

MANDANTE
NOMBRE DEL PROYECTO/
ESTUDIO
MES Y ANO DE INICIO DE MES Y ANO DE FIN
LOS SERVICIOS DE LOS SERVICIOS
N2 DE ENCUESTAS TOTAL N2 DE ENCUESTAS N2 DE ENCUESTAS EN
APLICADAS CAWI APLICADAS OTRA MODALIDAD

BREVE DESCRIPCION DEL
SERVICIO PRESTADO

REFERENCIA CONTRAPARTE TECNICA (DEBERA SENALAR AL MENOS UN CONTACTO)
NOMBRE TELEFONO FIJO CORREO ELECTRONICO CARGO

<Ciudad>, <fecha>

<Firma de quien suscribe la certificacién >
<Nombre de quien suscribe la certificacion>
<Cargo de quien suscribe la certificaciéon>

* El oferente podra presentar un certificado de experiencia en otro formato, siempre que este cuente con
todos los campos solicitados.
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V. EXPERIENCIA DEL EQUIPO DE TRABAJO

Se solicita completar las tablas que correspondan segun cada uno de los integrantes del Equipo de Trabajo.

Nombre Oferente
Fecha

JEFE/A DE PROYECTO:

A) Antecedentes personales del/a jefe/a de proyecto

Nombre completo
RUT
Correo electrénico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacién de proyectos de encuestas
de satisfaccion usuaria de mas de 2.000 encuestas.

éCorresponde Contacto
a una encuesta N Contraparte
Nombre ) . Ne de Mes y afio o P
de satisfaccion Institucion (Nombre,
Proyecto/ . Cargo encuestas de .
) usuaria? \ e, Contratante teléfonoy
Estudio , aplicadas finalizacién
(Si/No) correo

electronico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de proyectos de encuestas de satisfaccion usuaria de mas de
2.000 encuestas.

C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacién de proyectos de encuestas de
mds de 10.000 encuestas en modalidad CATI

Contacto

Ne de
Contraparte
Nombre encuestas - o s
, Mes y afio de Institucién (Nombre,
Proyecto/ Cargo aplicadas en finalizacion Contratante teléfono

Estudio modalidad correo Y

CATI

electronico)

Este documento ha sido firmado electrénicamente y para su
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N2 TOTAL de experiencias en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacidn) en
la coordinacion de proyectos de encuestas de mas de 10.000 encuestas en
modalidad CATI

D) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacién de ofertas de la presente licitacion) en la coordinacién de proyectos de encuestas de
mas de 10.000 encuestas en modalidad CAWI.

Contacto

Ne de
Contraparte
Nombre encuestas o o s
. Mes y afio de Institucion (Nombre,
Proyecto/ Cargo aplicadas en finalizacion Contratante teléfono

Estudio modalidad correo Y

CAWI

electrénico)

N2 TOTAL de experiencias en los tltimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de proyectos de encuestas de mas de 10.000 encuestas en
modalidad CAWI

DIRECTOR/A EJECUTIVO/A:

A) Antecedentes personales del/a director/a ejecutivo/a

Nombre completo
RUT
Correo electrénico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacidn de proyectos encuestas de
satisfaccion usuaria de mas de 2.000 encuestas.

¢éCorrespond Contacto
eauna o Contraparte
Nombre Ne de Mes y afio o, P
encuesta de Institucidn (Nombre,
Proyecto/ . L Cargo encuestas de .
. satisfaccidn , e Contratante = teléfonoy
Estudio A aplicadas finalizacién
usuaria? correo
(Si/No) electrénico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacidn) en
la coordinacién de proyectos encuestas de medicidn de satisfaccion usuaria de
mads de 2.000 encuestas
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C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacién de proyectos de encuestas de
mas de 10.000 encuestas en modalidad CATI

Contacto
N2 de Contraparte
Nombre o o
encuestas Mes y afio de Institucion (Nombre,
Proyecto Cargo . N .
JEstudio aplicadas en finalizacién Contratante teléfonoy
modalidad CATI correo

electrénico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de proyectos de encuestas de mas de 10.000 encuestas en
modalidad CATI

D) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacion) en la coordinacion de proyectos de encuestas de
mas de 10.000 encuestas en modalidad CAWI.

N2 de Contacto
Contraparte
Nombre encuestas " o e
, Mes y afio de Institucién (Nombre,
Proyecto/ Cargo aplicadas en finalizacion Contratante teléfono
Estudio modalidad correo Y
CAWI

electronico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacion) en
la coordinacion de proyectos de encuestas de mds de 10.000 encuestas en
modalidad CAWI
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COORDINADOR/A DE TRABAJO DE CAMPO:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrdnico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacién de trabajo de campo de encuestas
de mas de 10.000 encuestas en modalidad CATI.

Contacto
N2 de Contraparte
Nombre o N
encuestas Mes y afio de Institucion (Nombre,
Proyecto Cargo . e, .
JEstudio aplicadas en finalizacién Contratante teléfonoy
modalidad CATI correo

electrénico)

N2 TOTAL de experiencias en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinaciéon de trabajo de campo de encuestas de mas de 10.000 encuestas
en modalidad CATI

C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacién) en la coordinacidon de trabajo de campo de
encuestas de mas de 10.000 encuestas en modalidad CAWI.

Contacto
Ne de
Contraparte
Nombre encuestas " o e
, Mes y afio de Institucién (Nombre,
Proyecto/ Cargo aplicadas en finalizacion Contratante teléfono
Estudio modalidad correo Y
CAWI

electrdnico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacidn de ofertas de la presente licitacion) en
la coordinacién de trabajo de campo de encuestas de mas de 10.000
encuestas en modalidad CAWI
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EXPERTO/A EN DISENO MUESTRAL:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrdnico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de |a presente licitacién) en el disefio de muestras estratificadas de encuestas.

éIncluye el Contacto
disefio de Contraparte
Nombre o N
muestras Mes y afio de Institucion (Nombre,
Proyecto/ Cargo o o, .
. estratificadas finalizacién Contratante teléfonoy
Estudio
de encuestas? correo
(Si/No) electronico)

N2 TOTAL de experiencias en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
el disefio de muestras estratificadas de encuestas.

C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacién de ofertas de la presente licitacion) en el célculo de factores de expansidn, incluyendo
postestratificacion y ajustes por no respuesta.

éiConsidera el

. Contacto
calculo de factores
) Contraparte
Nombre de expansion, o L
) Mes y afio de Instituciéon (Nombre,
Proyecto Cargo incluyendo e, .
; e finalizacion Contratante teléfonoy
/Estudio postestratificacion correo

y ajustes por no

, electrénico
respuesta? (Si/No) )

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacidn) en
el calculo de factores de expansion, incluyendo postestratificacion y ajustes por
no respuesta.

Este documento ha sido firmado electrénicamente y para su
verificacion ingrese en www.hacienda.cl/verificacion el
cédigo : SYYN-RQCS-CL5Z-A156
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EXPERTO/A EN DESARROLLO DE INSTRUMENTOS:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrdnico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacién de ofertas de la presente licitacién) en el desarrollo de instrumentos vinculados a
encuestas de satisfaccién usuaria.

éIncluye el
disefio de Contacto
instrumentos Contraparte
Nombre Cargo vinculados a Mes y afio de Institucién (Nombre,
Proyecto encuestas de finalizacién Contratante teléfonoy
satisfaccion correo
usuaria? electrdnico)
(Si/No)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
el desarrollo de instrumentos vinculados a encuestas de satisfaccion usuaria.

C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacidn) en el desarrollo de cuestionarios autoaplicados.

i Incluye el Contacto
¢ v Contraparte
desarrollo de o o
Nombre . , Mes y afio de Instituciéon (Nombre,
Cargo cuestionarios R .
Proyecto . finalizacién Contratante teléfonoy
autoaplicados? correo
(Si/No)

electrdnico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacidn) en
el desarrollo de cuestionarios autoaplicados.

Este documento ha sido firmado electrénicamente y para su
verificacion ingrese en www.hacienda.cl/verificacion el
cédigo : SYYN-RQCS-CL5Z-A156

RICARDO MAYER BORNAND
SUBSECRETARIO DE HACIENDA (S)
SUBSECRETARIA DE HACIENDA

Ministerio de
Hacienda




e Ministerio de
Hacienda

Gobierno de Chile

ENCARGADO/A DE PROCESOS DE CALIDAD Y SUPERVISION:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrdnico

B) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacion) en la supervision o coordinacion de encuestadores
en proyectos de encuestas en modalidad CATI

. - dProyecto Contacto
éParticipa en
L, con o Contraparte
Nombre supervision o Mes y afio o g
L encuestas en Institucion (Nombre,
Proyecto/ Cargo | coordinacién de . de .
) modalidad e Contratante = teléfonoy
Estudio encuestadores? finalizacion
(S{/No) CATI? correo
(Si/No) electronico)

N2 TOTAL de experiencias en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la supervision o coordinacion de encuestadores en proyectos de encuestas en
modalidad CATI.

COORDINADOR/A DE PROGRAMACION Y PROCESAMIENTO DE DATOS:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrdnico

B) Experienciaen los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacién
de ofertas de la presente licitacidn) en la coordinacién de equipos de procesamiento de datos de
encuestas de mas de 10.000 encuestas.

Contacto
Contraparte
Nombre Ne de " N P
Mes y afio de Institucién (Nombre,
Proyecto/ Cargo encuestas e .
. , finalizacién Contratante teléfonoy
Estudio aplicadas correo

electronico)
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N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de equipos de procesamiento de datos de encuestas de mas de
10.000 encuestas

C) Experiencia en los ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de
presentacion de ofertas de la presente licitacion) en la coordinacion de programacién de
cuestionarios de encuestas para recoleccién en modalidad CATI o CAWI.

Incluve Contacto
Nombre ¢ y o o s Contratante
Proyecto/ Cargo recoleccionen  Mesy afio de Institucion (Teléfono y
, modalidad CATI finalizacion Contratante
Estudio correo

o CAWI? éCual? "
electrénico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de programacién de cuestionarios de encuestas para
recoleccién en modalidad CATI o CAWI

COORDINADOR/A DE INVESTIGACION CUALITATIVA:

A) Antecedentes personales

Nombre completo
RUT
Correo electrénico

B) Experienciaen los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013 hasta la fecha de cierre de presentacion
de ofertas de la presente licitacidn) en la coordinacién de estudios cualitativos de satisfaccion usuaria
que utilicen grupos focales.

Contacto
N de grupos o o Contratante
Nombre grup Mes y afio de Institucion ,
Cargo focales e, (Teléfonoy
proyecto . finalizacién Contratante
utilizados correo

electronico)

N2 TOTAL de experiencias en los Ultimos 10 afios (desde el 1 de enero de 2013
hasta la fecha de cierre de presentacion de ofertas de la presente licitacién) en
la coordinacién de estudios cualitativos de satisfaccién usuaria que utilicen
grupos focales.
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ANEXO N¢ 11
CARTA GANTT

Nombre oferente
Fecha

Insertar carta Gantt que indique las actividades y plazos asociados.
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ANEXO N2 12
ORGANIZACION DEL TRABAJO Y PERSONAL DEL ESTUDIO

Nombre oferente

Fecha
Etapa(s) del
Nombre Rolen el | estudio al que se Actividades principales Horas Totales de
Completo Estudio relaciona la Dedicacién®
funcion
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
ORGANIGRAMA

Insertar organigrama que refleje la organizacion del equipo de trabajo en todas sus etapas.

Firma del oferente o de su(s) representante(s), si es persona juridica

6 Se entiende por horas totales utilizadas en el proyecto al total de horas cronoldgicas que dicho profesional ocupara
en la etapa. Asi, por ejemplo, si un profesional trabajara quince (15) horas semanales durante ocho (08) semanas,
significa que el total de horas de dedicacién es de ciento veinte (120) horas.
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2.- LLAMESE a Licitacion Publica, a través del portal
www.mercadopublico.cl, para la contratacion del “Servicio de Medicién de Satisfaccién de Servicios
Publicos”.

3.- PUBLIQUESE la presente Resolucién Exenta en el
Sistema de Informacién de Compras y Contratacién Publica, www.mercadopublico.cl.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

RICARDO MAYER BORNAND
SUBSECRETARIO DE HACIENDA (S)

Distribucidn:

- Coordinacién de Modernizacion del Estado, Ministerio de Hacienda.

- Secretaria de Modernizacién del Estado, Ministerio de Hacienda.

- Departamento Administrativo, Ministerio de Hacienda.

- Sra. Unidad de Abastecimiento y Contratos, Ministerio de Hacienda.

- Unidad de Contabilidad y Presupuestos, Ministerio de Hacienda.

- Unidad de Atencidn de Consultas - Oficina de Partes, Ministerio de Hacienda.
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