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RECEFC O ¥ 18T 5 Lo dispuesto en of Artienlo 7*, letra fi) de la
' y Orgnica del Servido de Impusstos Inlemos, coterida en o Artioulo

pean, KA A Prmero del DFL NF7, de 1980, del Ministerio de Hacienda; la Loy N*19.651.
L b ——| publicads e el Diarvie Oficial de 29.11.99, sobre Presupuesto para 2000; las
: Iy
ﬁ.?riséJ_.f_ Resoluciones 607 de 1996 v 423 de 199%, ambas sobre pracedimiento para las
! adquisiciones, manienimicnte ¥ reparasion de bicnes muebles ¢ mmucbles v
L JEpaT [ contratacién de servicios de [ Direccidn Macional del Servicic de Impuestos
AP WA Internos; 1o Resohueitn N'520 de 1996 de la Contralorfe Ceneral do la
e ail] Reptiblice; las necesidades del Servigio: v
L. CEMTAAL
é.“‘c‘u'ﬁf#fs;,u CONSIDERANDO:
?ﬁsi L— 1"} Que, el Servicn de Tmpuestog Intermos, por Resolucion M
= - 410 de 14.8.200, llamo a Ticitscitn piblica para 'a conteatacién de una empresa
nu":?'ﬁ‘af.a ] provectora de Servicios de Gestibn y Adwinistracién de Help Desk para
4 usuarios infernos, cxtemos v tlemarketing, con el abjete de salisticor las
R ET-,.,_!__ | necesidades de sopone infiwmdtics & través do una platoftrma integrada de
S S : | compnitacién y telefimia,
W ——
e

= 2 Que, To citada Resolucion foc tonads e mazén por Ia
Contralorio General dz a Repiiblica con foacha 11920060
| REFRENDACIGN
[ L | e i e

37 Qic a la Kuilaidn o teferencia se presentron cuatm CIpreans
ctyas ofertas fisevon corocidas por @ comilé comzpetente N 3 de adjudicasion,
cuyos lutegrantes estudiaron loz antecedentes v 1as ofertas, decidiendo adjudicar
2 la enpresu POLICOMP 8.4, los trzhejos sefialados, sepin consts cn acta de
Techu 31 de ocathee de 2000 de dichn cotmilé,

4 Que, el gasto yue involuera la contratacion de oy servicios
sefialados se ostima en la cantidad aproximada de § 253.000.000.- {Doszientos
cineuents ¥ res millones de pesps) anales,

5 Oue mmednctor de 1o sdidicscidn osfioluds &l Samead, s



RESUELYO:

I- APRUEBASE cl confral: N® 745 de fecha 01-12-2000,
suscritn entre o Servicio de Impuestos lntemos y Ta empresa Policomp 8.4 ¢
que a o letra express:

CONTRATO NET45

En Santiago de Chile, 8 1% do Diciembre de 2000, entre el SEREYICTO DE
IMPLESTOS INTERNOS, RUT, N60.803.000-K, en adelantc EL SERYICIO,
represaniade por el Jefe del Departumento de Servicios don Fdison Dizz Araya
amhbos domiciliados en Teatinos N° 120 Df 200, Santiago, por uma pare, ¥ por a
oira, In empresa POLICOMP 8.4, en adclunte indistintamnente POLICOME o la
EMPRESA, dol wire de Consultoria Compumeional ¥ ¢e Telecomunicaclones, ¥
Comprs v Venta de Fguipos Computacicnales, RUT N 6, A2 A00.8,
representads, segin se acreditard, por don Jame Edusndo Pollock Veloso, Faclor
de Comercio, Cédula Macional de Identidad N® 6.448.208-4, ambos con domiciiio
en Lag Leones N7 134, Comuna de Providencia, se ha acordado bo sipuiante:

FRIMERD  Ohjeta del Contrato:

En este acto v por ¢l presente instrumento EL SERVICID v la EMPRESA
celebenn 10 contratn en wirlud del cual esta Glima se ohliga a presiar Servicios de
Gestion v Administracion de Help Desk para usuarios infsrmos, exiemas ¥
telemnarkering del Servicin de Tmpuestes Intemmos, por ¢ precio ¥ en las
enndivicmes establecidas en csto comtralo,

SEGUNDUC  Contenido del servicio contratado:
Lue servicios confratados gue ealizd la EMPRESA, ocomsiders las sigientes
caracterislicas v actividades:

1. ANTECEDENTES GENERALES

Actualmente, el Servicio de Impuesios Inlemos cuenta con los recursos
leenelogicos para el establecimicnte de une mesa de aynda que adende a
coniribuveniles, Lenarios internos y ticne la capacidad de llamados de salida.

La mesa de Avoda debe entregar imformacion v aveda oportana ¥ continua a los
contribuventes para que sc auto atiendan en el sitio WEB del 500 y & que los
funciomarios del 81 aprovechen al maxime la teenologia gue 5¢ ha pussto a su
disposicién, permiticndoles rovvperar so productividad en el plazo més worle
pusible, avndindoles 2 utilizar mejor sus cyuipos ¥ prOLTamas.

Un principio fondamental es la atemcion persanalizada ¥ amable tratando a la
ver de resolver el imdxime posible delos casos en ¢l primer llamado o centacto.

Entre los reeurses tecnoldgicns de 1a hMesa de Avuda, sc cuenta con un sisiema
intzgrado compuesty par los  sipuientes  elementes  foncionales:  Central
Telelbrics, Disiribuidor Automaticos de Llomaodns, Operadors Auwromirics,
Tntegracidn Computacion ¥ Telefonia, $istema Tnteractive de Respuestas de
Vive, Fan Autcrmition, (orren de Yoz, Sistema de Discade Aulométicn,
Grabadora de vez, Sistema de Administracidn Cenfralizada, Sistems de Mesa
de Avuds (Help Desk), Sistema de Adeinistracién de la fuerza de trebigo e
Integracion g Aplicacicnes de Agentes, ¥ Sistema de llamados ce salida, lngas
telefdniess cntrantes y selientes, computadores personales para cada operador,
progranas do productividad gencoal, programes de declamcion de impuesios,
ezposic fisico, mebiliario ¥ otros.



2 SERVICIOS REQUERIDOS

a.- Berviclo de Gestiin v administracion de Help Desk para wsparios intermss
del servicio

Cyerive del sericio

Prowvesst Tos recorsns homamines y organizafivos pary el sdecuado sominisiro del
servicio de soporte téenico telefénics ¥ en tomeno 4 usudnios computacionales
del Servicio de Impueestos Intomes entodo o pais,

Ir- Servicio de gestion 7 administracién de Help Desk para contribaycnies

Andlopamente al caso de Help Desk para usvarios internos, ol Scrvicic de
Impuestas Internos requiere [a administracion de un Help Desk onentaco a
resolver dudas v problemas de contribuyenies e su procese Je declaracién de
impuestos (IVA, impucsto 2 1z renta v olros procedimientos cotrputacionales
gue ¢l servicio implemcnte via Infomet).

Laz especificaciones del Help Desk para contribuyentes son andlogas a las
anteriores y se detallan 2 continuacion:

Ohjetive del servicio

Provesr los recursos hwimanos ¥ organizativos para el adecuado suminisoo del
gervicio de soporte téemico telefomico a conbuvenies del Servicio de
Impuestos lntermos en todo €l pais.

¢.- Servicio de gestion v administracion de lamados de salida.

El toreer servicio a sumimisirar g8 el sarvicio de2 [lamado de salida, Este semvicio
gg deseribe @ comtimase i

{Ihjerivas

El servicio de lamades de swlida liene por objetive contactar a todos los
contribuventes del Sarvicio de Impuestos Tternos de Chile. Bl oferentz debesd
presenlar una  propueste para proveer todos les recursos  homanos ¥
organizativos para el adecnado suministro de dicho senvicio,

El horario en que se prestaran los servicios, os ol siguiente:

Luncs & Viemes {excluyends festivos): de 8:00 hotas AM a 20000 horas PM.
El 511 pueds solicitar a horarios cepecisles de acuerde a sus requerimientos, la
extensidn de horarios puede ser hasts Te2d horas (7 @ies 2 la semana, 24 horss
chisrizg).

TERCERC  Ininrmeos:

La EMPRESA debard Nevar registro de las actividades realizadas, en particular
de las estadisticas de aencidn del Help Desk, v deberd enTogar cada mes un
informe de la gestion realizada, detsllsndo como minimo fechas, tempos de
respucst, materias de consulta, ¥ otros anteecdentes relevanies paa la gestion
¥ explotacion do este servicis,

CLUARTO  Precio y Pago del Contrato:

El precio del eontrato es de cerdeter variable v comprende la cantidad de homs
de szrvicio de Help Desk efectivamente prestadas por la EMUIRESA,
considerindose los valores unitarios contenidos an la oferta ¥ que se detallan en
el Anexo M'1 de cste conirato, que debidaments frmade por las partes. lo
integra para todes los ofbctos legules v contractales,

La period:cidad del pago serd mensual, pars lo cual I FMPRESA debord cmitie
al [l de vada mcs la factura correspondiente a las horas trabajadus durante ese
mes, sein las tarifas coordadas, ncluvends junio con le factura el informe de

[



Cnadre de Tarifas por servieio de Overllow:

-

HORARIO YALORFOR LLAMADA

_ (¥, SIN [VA)
Lunes a Sabada g1 170
Dresdle DR:00 5 1&:30 Hrs.

Lunes a Sabado '

Desde 1321 & 0759 Hrs del 51444
dia s1gmiente

Dlomingos v Festivos :

Todo Horario ad

POR ORDEN DEL DIRECTOR - EDSON DIAZ ARAYA JEFE
DEPARTAMNETD DE SERVICIOS - SERVICTO DE IMPUERSTOS
INTERNOS - FERNANDO BARRAZA LUENG() SUBDIRECTOR DE
INFOMRMATICA SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNGS - JAIME
EDUARDO YELOSO pp. POLICOMP 5.4,

IL- AUTORIZASE sl Departamento de Finanzas del Servicio de
Impuestos Inlernos, peTa pagar a la empresa POLICOMP 5.4, ol gasto que
representy ¢l contrato va citado.

IL- CARGUESE, el pastn total gque ssciende 3 13 suma
aproximada de 5 253 000000 - (Thiscientos cinenerta v tres millones de pesod), ul
Subtitul 22, Tem 17 "OTROS SERYICIOS GENERATRES" del DrESU PUSsLo
commiente, o moneda nacional, del Servicio de Tmpuestos Internos .
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