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ABSTRACT

The document, has the objective to describe and analyze the main tasks carried
out by ESVAL S.A, together with AGUAS DEL VALLE S.A to the current bidding
process in the market of the public sector in its service of the Contact Center,
which is awarded for a period of four and whose activities are developed in

premises located in the sector of Valparaiso.

This with the purpose of providing an improvement plan, which is expected to
reduce the time spent on the execution of the various tasks, becoming more

flexible in their development.

This research was carried out through the active participation in the process, so
that the difficulties and disadvantages were shaping the guidelines necessary for
the plan of action and in which you must make greater emphasis within the

process.

It analyzes the allocation of staff employed for the execution of work, the
designation of roles and responsibility of each position, as well as the times that
are incurred for the achievement of the objectives previously proposed, and
subsequently quit as a result a narrow margin of action, so that this proposal will
help in the efficiency of the operation of the unit, decreasing workloads, both of

administrative as of the head.



RESUMEN

La memoria, tiene por finalidad describir y analizar las principales tareas
desarrolladas por ESVAL S.A, en conjunto con AGUAS DEL VALLE S.A para el
actual proceso de licitacion en el mercado del sector publico para su servicio de
Contact Center, el cual es adjudicado por un periodo de cuatro afios y cuyas

labores se desarrollan en dependencias ubicadas en el sector de Valparaiso.

Esto con el fin de brindar un plan de mejoramiento, con el cual se espera reducir el
tiempo empleado en la ejecucion de las distintas tareas, volviendo asi mas flexible

su desarrollo.

Esta investigacion se realizo mediante la participacion activa, por lo que las
dificultades y desventajas, fueron moldeando los lineamientos necesarios para el
plan de accién y en los que se debe hacer mayor énfasis dentro del mismo

proceso.

Se analizo la dotacion de funcionarios empleada para la ejecucion de trabajos, la
designacion de roles y responsabilidad de cada cargo, como también los tiempos
en los que se incurre para el logro de los objetivos previamente planteados, los

que posteriormente dejan como resultado un estrecho margen de accion, por lo



que esta propuesta, ayudara en la eficiencia del funcionamiento de la unidad,

disminuyendo cargas de trabajo, tanto de administrativos como de la jefatura.

Vi



INTRODUCCION

Empresas ESVAL S.A (Empresa Sanitaria de Valparaiso, anteriormente conocida
como Empresa de Obras Sanitarias de Valparaiso) y AGUAS DEL VALLE S.A,
corresponden a empresas chilenas de servicios sanitarios, las cuales desarrollan
operaciones para la quinta (Valparaiso, Aconcagua y litoral) y cuarta regién (Elqui,
Limari y Choapa) respectivamente; con un total de poblacion urbana abastecida de
2.320.110, y un total de 863.097" clientes. Estas empresas ofrecen el servicio de

agua potable, recoleccion y tratamiento de aguas servidas.

Ambas empresas, poseen una estructura organizacional y administracion propia,
la cual comprende dentro de otros, el departamento de gerencia y atencion de
clientes bajo la premisa compartida de entregar un servicio: “Facil, agradable y
resolutivo”, en cualquiera de sus requerimientos, e independiente del canal de
entrada; para llevar a cabo esta labor, cuentan con la seccién de Contact Center,
entendiéndose como tal el servicio al cliente, el que consta de canales de entrada
como telefonia, correo electrénico, y aplicaciones como facebook y whatsapp,

para los diversos requerimientos, solicitudes e interrogantes del cliente.

Si bien ambas empresas no comparten la misma estructura y desarrollan

funciones en diferentes regiones, estas entregan su servicio de Contact Center en
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conjunto, en un solo lugar, y con ejecutivos telefénicos compartidos, los cuales se
encuentran instruidos para brindar soluciones e indicaciones para ambas, pero
encontrandose fisicamente en la zona de Valparaiso; para esto cuentan con los
llamados ejecutivos de primera linea, los cuales estan orientados a la resolucion
de problemas inmediatos, estos deben ser solucionados en el momento en que el
cliente se contacta con la central de ayuda; y los ejecutivos de segunda linea
encargados de entregar solucion a largo plazo para requerimientos o problemas

gue no pueden ser cerrados en el minuto del llamado.

Estos ejecutivos también cumplen la funcién de derivar estas atenciones al
departamento de unidad de analisis, el cual se encarga a su vez de sub-derivar
como corresponda a los contratistas correspondientes de la quinta y cuarta region,
sean estos de redes, medicion o despacho, para entregar una solucién o

respuesta definitiva al cliente.

El proceso de licitacion para la entrega del servicio se hace en conjunto con
ambas empresas, ademas gracias a las dimensiones, condiciones e idoneidad de
la infraestructura, es que ESVAL facilita las instalaciones para la prestacién del

servicio por parte del contratista, quien se adjudica finalmente el contrato.




ESVAL, también cuenta con procesos de licitacidn para suministros quimicos, de
disefio, obras y servicios, siendo este ultimo el motivo de estudio para el presente
analisis, el cual se sustenta en informacion recopilada en el proceso de licitacion

2017.

La propuesta de un plan de mejoramiento para el proceso de licitaciones publicas

tiene como objetivos:

Objetivo General

Analizar el actual proceso de adjudicacion de contratos en el mercado publico para

Contact Center de ESVAL y proponer una metodologia que permita llevar a cabo

el proceso de forma Gptima.

Objetivos Especificos

1. Presentar teorias y/o modelos de la actual situacion y procesos de

licitacion en la adjudicacién contratos en el mercado publico.

2. Presentar la empresa ESVAL, e identificar falencias dentro del

proceso.




3. Proponer una metodologia para desarrollar el proceso de licitacion

de manera adecuada.

El proceso de licitacion publica se basa en la premisa de tener la mejor opcién
dentro de los oferentes que presenten sus propuestas, esto es en cuanto a calidad
y precio para la adjudicacién final y materializacién del contrato; sin embargo, este
no siempre termina en la adjudicacion idénea, y se adjudica el contrato dentro de

lo “menos malo”.

El problema actual que presenta ESVAL, y por lo que finalmente se opta por la
realizacion de este estudio, es la falta de organizacion que presenta el proceso de
licitacibn para el Contact Center en algunas de sus etapas, traduciéndose
finalmente en un proceso engorroso con incrementos innecesario de tiempo tanto
de ejecucién, como de espera, tornando las labores de algunos participantes en

sobrecarga laboral.

En el capitulo I: “Marco Tedrico”, se da a conocer qué es un proceso de licitacion,
por qué nace y quienes lo pueden conformar, la diferenciacion entre un proceso de
licitacion publica y un proceso de licitacion privado, los tipos de licitacion

existentes, las bases que componen este proceso y los lineamientos necesario




para llevar a cabo el mismo, todo esto a través de referencias bibliograficas, las

cuales ayudan a comprender de mejor manera el proceso de forma global.

En el Capitulo II: “Descripcion Empresa ESVAL” se realiza la presentacion de la
empresa sanitaria ESVAL, con un diagnostico del actual proceso de licitacion, y se

consideran las etapas en donde se basan los analisis posteriores

En el Capitulo lll: “Propuesta para un Plan de Mejora en el Proceso de
Licitacion” se presenta una propuesta de plan de mejoramiento para la
reorganizacion de tareas dentro del proceso de licitacion llevado actualmente por
la empresa, que permita una mejor distribucion de estas para cada cargo dentro

del equipo de trabajo.

Finalmente se entregan las conclusiones, recomendaciones Yy resultados

esperados una vez implementados los planes de mejora dentro de la organizacion.




CAPITULO I: MARCO TEORICO

En este capitulo se dara a conocer lo que es un proceso de licitacion, los diversos
conceptos que en este se manejan junto a definiciones que puedan considerarse
en conjunto como fundamento tedrico en los cuales se sustenta este estudio en el
procedimiento que realizan las empresas tanto publicas como privadas como parte
de la adjudicacién de contratos en el mercado, junto con la diferenciacion entre
ambos tipos de licitaciones, se entregara la metodologia propuesta y se expondra

la informacién necesaria para completar el objetivo final de esta tesis.

1.1 La Licitacion Publica

La ley define la Licitacion Publica como “el procedimiento administrativo de
caracter concursal mediante el cual la Administracion realiza un llamado publico,
convocando a los interesados para que, sujetandose a las bases fijadas, formulen

propuestas, de entre las cuales seleccionard y aceptara la mas conveniente”

Los contratos administrativos se celebraran previa propuesta publica, en

conformidad a la ley, el procedimiento concursal se regira por los principios de

Z Articulo 7°, letra a), Ley 19.886




libre concurrencia de los oferentes al llamado administrativo y de igualdad ante las

bases que rigen el contrato.

El objetivo de las licitaciones publicas es dar a conocer los principales
lineamientos normativos para la formulacién de bases de licitacion, sus criterios de
evaluacion y recomendaciones para la adjudicacion, que permitan a los
funcionarios adoptar las competencias necesarias para una eficiente gestion ya

sea tanto de abastecimiento, como en la entrega de servicios.

Se sefiala que tienden a aumentar la competencia, fomentar la igualdad en el
tratamiento de licitantes, aumentar la transparencia en la adjudicacion, asumir la
responsabilidad administrativa del caso, asegurar el debido proceso y la publicidad
de la misma, y obtener los mejores precios.® Contravienen especialmente el

principio de la probidad administrativa, la siguiente conducta:

e Omitir o eludir la propuesta publica en los casos que la ley la disponga. *

La licitacidn, en términos generales, es un procedimiento formal y competitivo de

adquisiciones, mediante el cual se solicitan, reciben y evallan ofertas para la

% |sabel Correa, OP. cit., p. 21.
* Articulo 62 Ley N° 18.575




adquisicion de bienes, obras o servicios y se adjudica, luego de una evaluacion, el

contrato correspondiente al oferente que ofrezca la propuesta mas ventajosa.

Es un proceso integrado por actos y hechos de la administracion, y actos y hechos
del oferente que concurren a formar la voluntad contractual. En estricto rigor, la
licitacibn no es el contrato publico que celebra el mandante con determinado

proveedor, ya que de este Gltimo surge de la licitacion.”

1.2 El proceso de Licitacion Publica

En general, un proceso de licitacion debiese demorar desde su inicio hasta su
término entre 30 a 45 dias, periodo dentro del cual se considera el tiempo para

gue el contratista evalUe la propuesta.

Las licitaciones se caracterizan por su rigor y sentido formalista; de hecho, el
ordenamiento juridico nacional establece una serie de tramites, formalidades,
etapas y procedimientos que deben cumplirse antes de emitirse la voluntad
administrativa contractual, por lo que, el incumplimiento de tales preceptos, sean
legales, reglamentarios o de otra naturaleza, vicia la voluntad pues no se ha

preparado segun el orden normativo.

® |sabel Correa. Manual de Licitaciones Publicas, ILPES, CEPAL. 2012, p. 19.
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Figura 1 Capitulo I: Proceso y etapas de Licitacién, Fuente: Chile compras

1.3 Etapas de la Licitacion

Las etapas de este tipo de procesos, son de un orden secuencial y cronolégico,
asi se tiene: elaboracion de las bases administrativas y especificaciones técnicas,
(en algunos casos de plataforma tecnologica) el llamado a licitacion, posterior a

ello, las aclaraciones y consultas a la propuesta.

Luego se lleva a cabo la visita en terreno, la presentacion, apertura, analisis y
evaluacion, de las ofertas, la adjudicacion de la misma vy, finalmente, la suscripcién
del contrato; la licitacion es un proceso que se desarrollara una vez que se hayan
definido los requerimientos y que se haya determinado que éste es el mecanismo

de adquisicién a utilizar.

Considerando que las licitaciones son un proceso formal que requiere el

cumplimiento de ciertas actividades, se debe efectuar un cronograma de todo el




proceso de licitacion, lo que permitira obtener el producto en los plazos

adecuados.
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Figura 2 Capitulo I: Hitos de la Licitacién, Fuente: Chilecompra

1.4 Comision de Aperturay habilitacion de ofertas

Se entiende por Comision de Apertura, aquella que tendra por funcién la
recepcion, apertura y certificacion de la entrega de todos los sobres de

antecedentes que en virtud del Reglamento deban ser proporcionados por los

10



participantes en una licitacion publica como parte de su oferta; del mismo modo,
esta Comision debera constatar la presentacion del depdsito a la vista o vale vista
bancario o de la boleta de garantia de seriedad de la oferta que hubiere sido
exigida y leer a viva voz las ofertas econOmicas presentadas o sus partes

esenciales, si fueren demasiado extensas.

Esta Comision estarA compuesta por el encargado de la ejecucion del
procedimiento, por un profesional de la Divisibn Nacional o Unidad Regional de
Administracion y Finanzas respectiva, (segun el caso), y por el Ministro de Fe de la
Fiscalia Nacional o de la Fiscalia Regional, (segun el caso); el Ministro de Fe
conducira el acto en que la Comisién de Apertura desarrolle sus funciones, el que
tendra lugar en la fecha y hora sefialada para ello en el calendario de licitacién, no
se admitird la presentacion de ofertas de parte de proponentes que no hubieren
ingresado a la sala al momento en que el Ministro de Fe de inicio al acto de
apertura; los oferentes deben asistir al acto personalmente o representados por

quien estimen conveniente, sin necesidad de mandato escrito.

Concluido el acto de apertura y revision de antecedentes, se redactara un acta
extractada de lo obrado, la que sera firmada por los miembros de la Comision de
Apertura y los asistentes que lo deseen, proporcionandose copia de ella a quienes
efectuaren la entrega de los antecedentes, lo que pondra fin al desempefio de la

Comision.

11



Luego de efectuada la apertura, el encargado de la ejecucion del procedimiento
remitira para su custodia los depdsitos a la vista o vale vista bancarios y las
boletas de garantia de la seriedad de la oferta que se hubieren presentado, de
acuerdo a lo dispuesto por la letra n) del articulo 8°, junto con lo anterior, entregara
los antecedentes habilitantes que hubieren sido solicitados, a la Unidad de
Asesoria Juridica de la Fiscalia Nacional o a un abogado que ejerza la asesoria
juridica administrativa en la Fiscalia Regional, (segun el caso), para que elabore
un informe que detalle qué oferentes cumplen y qué oferentes no cumplen con la
entrega de cada uno de los sefialados antecedentes, conforme al modelo

aprobado por la Unidad de Asesoria Juridica de la Fiscalia Nacional.

Recibido el informe juridico se podra solicitar por carta dirigida a todos los
oferentes que salven errores u omisiones, 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, se podra fijar prudencialmente un
plazo para que el o los oferentes acompafien los antecedentes faltantes, bajo
apercibimiento, si asi no lo hicieren, de ser declarados fuera de bases; estos
documentos, antecedentes o aclaraciones formaran parte de la oferta del

proponente respectivo.

12



Una vez cumplido el plazo fijado, la Unidad de Asesoria Juridica de la Fiscalia
Nacional o un abogado que ejerza la asesoria juridica administrativa en la Fiscalia
Regional, emitira un segundo informe de revision de antecedentes habilitantes que
incluira los documentos faltantes que hubiesen sido presentados, concluyendo
cuadles son en definitiva las ofertas habilitadas y las inhabilitadas para ser

evaluadas.

La oportunidad en que la Unidad de Asesoria Juridica de la Fiscalia Nacional
revisara el segundo y definitivo informe de antecedentes habilitantes en aquellos
procesos de Licitacion Publica efectuados por Fiscalias Regionales y que por
monto deban ser adjudicados por el Fiscal Nacional, sera Unicamente aquella en
gue se envie a la Division de Administracién y Finanzas, conjuntamente con la
totalidad de los antecedentes, para la dictacion de la resoluciéon que adjudique la

licitacion o la declare desierta.®

El encargado de la ejecucion del procedimiento comunicara a los miembros de la
Comisiéon de Evaluaciéon cudles son las ofertas habilitadas, proporcionandoles los

antecedentes que constituyan la oferta de los proveedores.’

® La causal en la gue se apoya la declaratoria de una licitacion publica desierta debe estar prevista en el
pliego de condiciones y fundarse en factores de escogencia objetivos, que en vigencia de la Ley 80 de 1993,
son los correspondientes a la experiencia, la organizacion, los equipos, el plazo y el precio.

! Reglamento sobre procedimiento para licitacion publica del ministerio publico
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1.5 Diferencia entre Licitacion Publica y Licitacion Privada

De acuerdo a la Ley N°19.886, de bases sobre contratos administrativos de
suministro y prestacion de servicios, conocida como “De Compras Publicas”, los
organismos publicos, incluidos los municipios, estan obligados a realizar licitacion
publica “cuando las contrataciones superen las 1.000 UTM”. Por lo que el
procedimiento general de licitaciones, salvo excepciones, lo constituyen las

licitaciones publicas.®

La diferencia radica en el grado de competencia con que se realiza el concurso, ya
gue en el caso de la licitacion publica la competencia es total, pueden participar
todos los interesados, mientras que en la licitacion privada, luego de emitir una
resolucién fundada, sélo compiten los que han sido invitados por la entidad
licitante, cuyo minimo esta definido por Ley; el proceso se lleva a cabo de igual
manera para ambos tipos de licitacion y difieren las formas de llamado a los
proveedores a participar. La licitacion Publica corresponde, salvo excepciones

como:

® Ley N°19.886, de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacion de Servicios. “De
Compras Publicas”

14



e El producto o servicio se encuentre en el Catélogo electrénico de convenios
marco.’
e Corresponda la compra a una excepcion contemplada en la Ley de

compras publicas o su reglamento.

Ello porque garantiza la méxima transparencia al permitir la participacion de todos
los proveedores inscritos en el sistema, la eficacia al aumentar las posibilidades de
alcanzar exactamente lo que se requiere y la eficiencia al disminuir los costos de

adquisicion.

La licitacion privada, en cambio, es un mecanismo excepcional contemplado por la
Ley y su uso se encuentra restringido a situaciones especiales, por lo que requiere
de una resolucion fundada. Estas excepciones son las contempladas en el Art. 8

de la Ley 19.886 de Compras Publicas y Art. 10 del Reglamento de dicha Ley.*

1.6 Bases de la Licitacion

Las bases de la licitacion son documentos aprobados por la autoridad competente

que contienen el conjunto de requisitos, condiciones Yy especificaciones

® Se detallara el modelo en item: “Modelos de licitacion.”

10 sistema de compras y contratacion publica — Chile compras
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establecidos por la entidad licitante, que describen los bienes y servicios a
contratar y regulan el Proceso de Compras y el contrato definitivo, incluyen las

Bases Administrativas y Bases Técnicas. ™

Estas deben establecer las condiciones que permitan alcanzar la combinacion
mas ventajosa entre los beneficios del bien o servicio por adquirir y todos sus
costos asociados, presentes o futuros; estas condiciones no podran establecer
diferencias arbitrarias entre los proponentes, ni solo atender al precio de la

oferta.’?

1.6.1 Antecedentes Obligatorios

Las bases deberdn contener, en lenguaje claro y preciso, a lo menos las

siguientes materias:

1. Requisitos y condiciones que deben cumplir los oferentes para que sus ofertas
sean aceptadas.

2. Las especificaciones de los bienes y/o servicios que se requiere contratar

™ Art. 2° N° 3, Reglamento sobre licitaciones publicas

12 Art. 6°, inc. 1°, Ley N° 19.886
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3. Etapas y plazos de la licitacion

4. Condicion, plazo y modo en que se compromete el o los pagos

5. Plazo de entrega del bien o servicio adjudicado

6. Naturaleza y monto de las garantias que la entidad exija a los oferentes

7. Los criterios objetivos que seran considerados para decidir la adjudicacion.

8. En las licitaciones menores a 1000 UTM y superiores a 100 UTM, definir si se
requerira la suscripcidon de contrato o si éste se formalizara mediante la emision de
la orden de compra por el comprador y la aceptacion por parte del proveedor, en
conformidad con lo establecido en el Art. 63 del Reglamento.

9. Los medios para acreditar si el proveedor adjudicado registra saldos insolutos
de remuneraciones o cotizaciones de seguridad social

10. La forma de designacion de las comisiones evaluadoras (sobre 1.000 UTM y

Licitaciones Complejas.)*®

1.6.2 Elaboracién de las Bases

Sin perjuicio de las normas generales, en estos procesos de licitacion se tendra en

consideracion lo siguiente:

13 Manual de Licitaciones Publicas ILPES 2012
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a) Se podran establecer dos etapas, la primera técnica y la segunda econdmica.
Asi, se evalla en detalle la calidad técnica de las propuestas, sin sesgos

originados por la oferta econdmica.

b) Evitar la solicitud de documentacién administrativa en exceso, de modo de

evitar el desincentivo en la participacion de los proveedores.

c) En la etapa de consultas, incluir instancias informativas, como reuniones, sean
presenciales o en linea, para favorecer una mejor comprension de las bases v,

con ella, recibir mejores ofertas.

d) Establecer plazos realistas y suficientes para recibir ofertas, para formular

preguntas y responderlas, para evaluar y, sobre todo, para ejecutar el contrato.

e) Contemplar la posibilidad de modificar el contrato. Por ejemplo asociado a
cambios tecnoldgicos relevantes, en estos casos, el monto comprometido no

podra exceder el monto original adjudicado en mas de 30%.

18



1.6.3 Bases Técnicas

a) Sefalarse con claridad los SLA (niveles de servicio requeridos), asi mismo,
incluir causales y mecanismos objetivos que permitan ajustar los niveles de
servicio en caso de cambios tecnologicos a niveles operacionales,
considerablemente distintos a los definidos originalmente, producto de cambios

producidos.

b) Describir las principales restricciones técnicas y normativas que tiene la

institucion.

c) Evitar solicitar marcas especificas, procurar basarse en estandares o en su

defecto realizar descripciones detalladas de los requerimientos de la institucion

1.7 Modelos de Licitacion

1.7.1 Modelo para Tecnologias de la Informacion

Dado que los procesos de Licitacion Publica que tienen como objeto la

contratacion de bienes y servicios vinculados a tecnologias de la informacion son

complejos en su ejecucion y afectan un area critica de la institucion, y que por otra
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parte, el universo de adquisicién de estas tecnologias estan referidas a un amplio
listado de bienes muebles y prestaciones de servicios, tales como: desarrollo y/o
mantencion de software, operacion de sistemas, adquisicion de hardware o
software, analisis de datos, plataformas tecnoldgicas, hosting o housing,
cloudcomputing (en sus distintas modalidades), optimizacion y automatizacion de

procesos de trabajo, etc., resulta pertinente establecer normas especiales.

Estas disposiciones se aplicaran a las contrataciones mas complejas del area de
tecnologias de la informacion, como aquellas que involucran la integracion de
soluciones tecnoldgicas, implicando grandes volimenes de productos, altos
montos presupuestarios, distintas prestaciones relacionadas, todo lo anterior, con

distintos grados de riesgos en la implementacion o ejecucion de un contrato.*

1.7.2 Principio de Neutralidad o Imparcialidad Tecnolbgica

En estos modelos de licitacion debe prevalecer el Principio de Neutralidad o
Imparcialidad Tecnoldgica, es decir, los procesos no deben dar preferencia a
marcas especificas; sin perjuicio de lo anterior, en el evento de ser necesario optar

por alguna marca especifica, aquello debera fundarse debidamente.®

4 Articulo 35 Reglamento sobre procedimiento para licitacion publica del ministerio publico

5 |bis Art. 36
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Proceso previo a la elaboracion de las Bases de Licitacion tecnoldgica y dadas las
caracteristicas propias del area, los procesos estaran orientados por los siguientes

criterios:

a) Estrategia: Que estén alineados con los objetivos estratégicos de la institucion,
evitando que se transformen en proyectos aislados, procurando, en lo posible, la
participacion de las areas usuarias, sin depender Unicamente de la Division de

Informatica.

b) Alcance: Que se definan sus alcances, por ello la Divisibn de Informatica

procurard, en la medida que sea posible:

e Revisar experiencias de otros organismos en materias similares.

e Analizar la capacidad de la institucibn para realizar la prestacion
internamente y el tipo de apoyo externo que requerira.

e Analizar la pertinencia 0 no de externalizar el servicio, especialmente
cuando es critico.

e Identificar quiénes seran los principales usuarios del bien o servicio a

contratar, sean internos o externos.
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e El alcance no debe limitarse solo a la duracién del proceso, sino también a
la fase de transicion a un nuevo proveedor.

e Considerar plazos realistas que se requerirdn para la implementacién de los
servicios.

¢ |dentificar restricciones técnicas que imponen los sistemas en uso.

e Analizar la capacidad interna del recurso humano de la institucion (gestores

y usuarios) para la gestion de un proyecto de implementacion, si es el caso.

c) Consulta a la industria o RFI (request for information): Procurar indagar
previamente con la industria los aspectos técnicos necesarios y suficientes para
definir el requerimiento, recabar informacion previa acerca de las caracteristicas
de los bienes y servicios requeridos; sus precios; los costos asociados; el tiempo
suficiente para a preparacion de las ofertas; alternativas para solucionar el
problema; posibles reglas para evaluar propuestas; o cualquier otra caracteristica
gue requieran para la confeccion de las bases; en caso de ejecutar un RFI, este
debera difundirse adecuadamente a todos aquellos proveedores que pueden tener
interés en participar, con el objeto de legitimar la consulta, se estima como una
buena practica que, en la medida de las posibilidades, se programen reuniones

presenciales de analisis invitando a los proveedores.
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Con el objeto de minimizar riesgo en el manejo de la informacion, todo proceso

licitatorio de esta area debe considerar los siguientes elementos:

e Importancia y naturaleza de los datos a que accede el proveedor, es
particularmente relevante si el proyecto contempla el tratamiento de datos
personales sometidos a normas de la Ley N°19.628 o el acceso a
documentos calificados como criticos o confidenciales.

¢ Requerimientos normativos asociados a la contratacién; como organismo
publico se debe ser especialmente riguroso en el cumplimiento de la
normativa que regula el mercado.

e Interoperabilidad e intraoperabilidad; es clave tener claridad respecto del
grado de interoperabilidad que necesita obtener de los proyectos a ejecutar
y la integracion de los bienes a comprar, nunca perdiendo de vista su
intraoperabilidad, es decir, la capacidad de un sistema para integrarse a

otro dentro del mismo 6rgano publico.*®

» Automatizacion de procesos

Integracion con las aplicaciones de negocio
PRINCIPIOS g . g

-Infurmadf:nn globalmente  consistente, accesible, v
consolidable.

16 Articulo 38 Reglamento sobre procedimiento para licitacion publica del ministerio publico
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*Mo hay procesos manuales, nitareas repetitivas

PLATAFORMA +Todas las tareas tienen controladores automaticos
TECNOLOGICA

*Todos los datos o procesos son compatibles, con las
distintas unidades de la empresa

INFORMACION OPTIMA *Informacion constantemente actualizada paratodas las
unidades de la empresa
PROCESOS * Fredominio del enfogque de procesos por sobre el enfoque
funcional

Figura 3 Capitulo | Fuente: Elaboracion propia

1.7.3 Modelo para Convenio Marco

Los convenios marco son una modalidad de compra que busca generar ahorros
en la gestion de manera que aquellos bienes que figuran en el catalogo
ChileCompraExpress, que ya han sido adjudicados en una licitacion, no deban ser
licitados nuevamente cada vez que un organismo publico lo requiera sino que

sean adquiridos facil y directamente a través del catalogo.

Por lo tanto, este tipo de licitacién tiene como finalidad agilizar el proceso de
compra para algunos productos o servicios especificos dentro del portal
MercadoPublico.cl a través de las tiendas electrénicas, la Direccién ChileCompra

efectla periédicamente este tipo de procesos de compra para suscribir convenios
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marco de acuerdo, entre otras cosas, a los planes de compra de cada entidad

publica.

En sintesis los convenios marco son una modalidad de licitacion en la que se
establecen precios y condiciones de compra para bienes y servicios, durante un
periodo de tiempo definido; éstos se disponen en un Catalogo Electronico de
Productos y Servicios para que los organismos publicos accedan a ellos
directamente, pudiendo emitir una orden de compra directamente a los

proveedores pre-licitados, acortando los procesos de compra.

Cada entidad publica esta obligada a consultar el catalogo electrénico (tienda
ChileCompraExpress) antes de llamar a licitacién publica, privada o realizar una

contratacion directa.

Para participar de las licitaciones de convenio marco y poder subir sus productos a
ChileCompra Express, los proveedores deben estar atentos a los llamados a
licitacion de convenios marco que hace periédicamente la Direccién de Compras,
cada vez que se abre una licitacion, la Direccidbn de Compras cita a reuniones
informativas de asistencia opcional, donde los proveedores interesados pueden
resolver sus dudas respecto al proceso licitatorio, los llamados a licitacion son

abiertos y pueden participar proveedores de todo el pais.
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Los que obtienen los mejores puntajes, tienen el beneficio de incorporarse al
catadlogo de productos y servicios en convenio marco y es frecuente que las
licitaciones se adjudiquen a varios proveedores de un mismo rubro; asi la tienda

virtual ofrece variedad de marcas, cobertura y competencia.

Los proveedores en convenio marco se benefician al acceder a un canal de venta
privilegiado, ya que los organismos publicos como opcién preferente deben revisar
ChileCompra Express antes de ir a licitar al mercado, es decir, primero deben ver

si los productos y servicios estan disponibles en el catalogo.*’

Figura 4 Capitulo | Fuente: Chile Compras, Gobierno de Chile

' www.mercadopublico.cl
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1.7.4 Modelo para transmision

Este modelo de licitacion fue propuesto originalmente por Edwin Chadwick un
economista inglés que en 1859 sefiald: "un sistema de subasta competitiva por las
licencias de operacion para proveedores privados puede eliminar la formacion de
precios monopolicos siempre y cuando exista competencia por esa area"; Si
existiera interés de varias empresas por la licencia de operacién, los resultados
significaran evitar el aumento de infraestructura para el logro de un precio
competitivo del producto o servicio; en consecuencia, la asignacion sera a la
empresa que ofrezca a los consumidores el precio mas bajo por una calidad de

servicio constante.

Més tarde, en 1968, fue Harold Demsetz quien retomé la idea planteada por
Chadwick, sefialando que si una empresa puede realizar el trabajo a un menor
costo que dos o mas empresas, "entonces al oferente con el menor precio se le
otorgara el contrato, sea el bien, electricidad o lo que sea, pero el precio mas bajo
ofrecido no tiene por qué ser un precio monopdlico. La teoria del monopolio
natural no provee ninguna base légica para la existencia de precios

monopdlicos"®

18 Adolfo Fierro G., Gabriela Vargas M. Mayo, 2006 Informe Final Trabajo de Investigacién de Mercados
eléctricos, IEE3372 Pontificia Universidad Catdlica de Chile
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Propiamente, la licitacion en transmision consiste basicamente en llamar a un
grupo de empresas que quieran participar en la construccion de una linea; la
empresa que ofrezca el menor peaje anual por un periodo determinado es la que
gana la licitacion, junto con seleccionar la empresa, se determina el pago que

recibira por construirla y operarla.

En términos generales, las licitaciones defienden el hecho de que la competencia
generada garantiza peajes mas bajos, ademas se incrementa el poder de
negociacion del regulador y por ultimo, si las empresas usuarias de las lineas de
transmision (que se benefician de su construccion), participan en la licitacion,
existe una competencia mas fuerte, ademas, se debe considerar lo planteado por
Bulow y Klemperer (1996), que sefialan que desde la perspectiva de un
comprador, una negociacion bilateral optima que le extraiga al vendedor todo el
excedente que una informacién asimétrica permita, ocurre en una licitacion donde
haya un oferente mas, aunque finalmente se negocie con la firma con que se
hubiera negociado bilateralmente, es decir, el regulador siempre tiene menor
informacion sobre los costos de las empresas; es por esto que, aunque el
regulador tuviera un gran poder de negociacion y lo usara de la mejor manera

posible, inevitablemente dejara mayores rentas en la empresa monopdlica porque
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la informacidén es asimétrica, el regulador fijara tarifas al monopolio que cubren

mA&s que sus costos y una rentabilidad normal.*

Si bien se observan las ventajas de este sistema de licitacion, debemos también
indagar y percatarnos de cuales son las desventajas, estas deficiencias van a
depender de las normas que se planteen para el proceso de licitacion, y a medida
que los proyectos se llevan a cabo, nos podemos dar cuenta de posibles
deficiencias de este sistema, como son por ejemplo, atrasos en la construccion de
una linea o conflicto de intereses de empresas transportadoras, lo cual tiene por
finalidad dar a conocer conceptos y esquemas que permitan identificar los
procedimientos utilizados y recomendados para visualizar de una mejor manera

los procesos descritos.

(Ente planificador)
sistema, | % 1
P roams PLAN DE TRANSMISION J
distrivuidores - ——
______________________ "
) | ——— s r
GRE 1] INSTALACIONES
' INSTALACIONES INSTALACIONES t| CONSTRUIDAS POR
" AT CONSTRUIDAS POR o da
I " LICITACHO! AGENTES. SiN 1| pELPLANDE
: o LICITACION s
. - ISMISION
| QP ——— - R ——————— -
Sistema Planificado Sistema Complementario

Contratos BOOT Calculo de.Costo  Remuneracion por contrato

Figura 5 Capitulo 1 Fuente: Modelo de mercados eléctricos y politicas energéticas OSINER

9 Adolfo Fierro G., Gabriela Vargas M. Mayo, 2006 Informe Final Trabajo de Investigacién de Mercados
eléctricos, IEE3372 Pontificia Universidad Catdlica de Chile
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Estos corresponden a algunos de los distintos tipos de licitacibn que podemos
encontrar y a los cuales se puede recurrir para la entrega del servicio demandado,
junto con ello se expone en qué consiste y qué es lo que las empresas e
instituciones publicas o privadas deben realizar para cumplir con el proceso

solicitado.

Esto dltimo servira de base para los siguientes capitulos, donde se identificaran

las variables en las cuales se debe hacer hincapié al momento de licitar.
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CAPITULO II: DESCRIPCION EMPRESA ESVAL

Se realizara el diagnostico al actual proceso de licitaciones publicas llevadas a
cabo por la empresa, describiendo las actividades y tareas en las que se incurre y
el problema central que presenta el proceso, la informacion obtenida brindara los
lineamientos necesarios para la formulacion de la propuesta de mejoramiento en

su proceso de licitacion.

2.1 Presentacion de Empresa ESVAL

ESVAL es una sociedad dedicada a la produccion y distribucion de agua potable,
recoleccion, tratamiento y disposicion de aguas servidas, que efectia ademas

prestaciones relacionadas con dichas actividades.

El territorio operacional de la Compafila comprende las areas urbanas de la
Regién de Valparaiso, exceptuados los sectores entregados en concesion a
servicios particulares o municipales; adicionalmente la compafiia presta servicios
de agua potable a otras localidades, fuera del area de concesion en la comuna de

Algarrobo.
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El 25 de noviembre de 2003, ESVAL se adjudico en licitacion publica, el derecho
de explotacion por 30 afios de las concesiones de la que es titular ECONSSA
CHILE S.A, sanitaria de la Region de Coquimbo, para tales efectos se constituyo
una sociedad anodnima filial denominada Aguas del Valle S.A, siendo la SISS

(Superintendencia de Servicios Sanitarios), su ente regulador.

En diciembre de 1998 ESVAL se convirtié en la primera empresa sanitaria chilena
en ser privatizada, Mareco Holdings Corp, suscribié un pacto con Inversiones
OTPPB, esta ultima, a fines de 2009 era poseedora del 69,77% de las acciones,

mientras que la CORFO mantiene el 29,43% de las acciones de ESVAL.?

H® DE ACCIONES N® DE ACCIONES
NOMBRE SUSCRITAS PAGADAS % DE PROPIEDAD
Inversiones OTPPE Chile Limitada 14.083.215.122.008] 14.093.215.122.009 94 19%
Corporacion de Fomento de |a Produccidn 748 113.820.000 T48.113.820.000 5,00%
Inversiones Guallatiri Limitada 16.868.417.815 16.868.417.815 0,11%
Banco Estado 10.525.666.554 10,525 666.554 0,07%
Manuel del Carmen Bustillos Mufioz T.398.334 768 T.398.334 768 0,05%
Suc. Zamora Villalpa David £.938.760.000 6.938.760.000 0,05%
Inversiones Tacora Limitada G.767.795.262 G.767.795 262 0,05%
Banchile £.550.083.670 6.550.083.670 0,04%
Santander Corredores de Bolsa Limitada 4 826.042.708 4 826.042.708 0,03%
Fizsco de Chile 3.508.176.000 3.509.176.000 0,02%
Ana Maria Gallardo Bilbao 3144 156.000 3.144.156.000 0,02%
Patricio Eduardo Aliaga Vergara 3.000.000.000 3.000.000.000 0,02%

Tabla 1 Capitulo Il fuente: Memoria ESVAL 2017

20 Memoria, Informe Esval 2017
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Con respecto a inversion, existe la obligacion de acordar un plan de desarrollo con
la SISS, en el que se describen las inversiones que se deben realizar durante los

siguientes 15 afios; durante el periodo 2012 - 2016, ESVAL y Aguas del Valle han

invertido UF 9,0 millones.

Inversiones Esval
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2012 04 2015 2016
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Figura 1 Capitulo Il Fuente: Memoria ESVAL 2017

Las inversiones proyectadas para los proximos 5 afios estaran destinadas
principalmente a: renovacion de redes de agua potable y alcantarillado,
conducciéon Aromos/Concoén, construccién infraestructura ampliacion, zona de

concesién/Maitencillo, grupos electrégenos AP.
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Distribucion inversiones 2017-2021

Estanquez 07tr925

Conducciones
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Redes
N 46%

Plantas
30%

Figura 2 Capitulo Il Fuente: Memoria Esval 2017

Organigrama ESVAL
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Figura 3 Capitulo Il Organigrama ESVAL, Fuente: Memoria ESVAL 2017.
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2.2 Mision y vision

“La misidn es una declaracion que expresa que actividades piensa desarrollar la
organizacion y cual es la direccion que seguira en el futuro, define quiénes somos,
gué hacemos y hacia donde nos dirigimos; la visidon por su lado, es una imagen
mental de un estado futuro posible de la organizacion que proporciona una guia
para distinguir a lo largo del tiempo aquello que debe preservar la empresa de lo
que es susceptible d cambio”, para ESVAL, la Misién y Visién se definen de la

siguiente manera:

Mision: Mejorar la calidad de vida de la personas, contribuyendo al desarrollo
regional, con un equipo comprometido con la excelencia en la gestion integral del

agua.

Visién: Ir mas alla de las expectativas de nuestros clientes, generando valor en

forma sostenible.

2L Bennis & Nanus, 1985
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2.3 Gerencia Clientes

El departamento de gerencia de clientes ESVAL, esta enfocado hacia el logro del
objetivo principal, el cual es entregar un servicio con los mas altos estandares de
calidad a los mas de 800.000 clientes con los que cuenta actualmente en conjunto
con Aguas del valle; todo esto bajo la premisa de entregar al cliente un servicio:
“Facil, agradable y resolutivo”, en cualquiera de sus requerimientos, e

independientemente del canal de entrada.

2.4 Contact Center

Actualmente las necesidades de los clientes y consumidores demandan servicios
de atencion personalizados, rapidos y eficientes, que estén disponibles a toda
hora, en este contexto se necesita satisfacer las exigencias con tecnologia de
punta y de acuerdo a los maximos estandares mundiales, se debe contar con un
servicio de operaciéon del Contact Center que permita la atencién de clientes a

través de canales no presenciales.

El proveedor de este servicio, se adjudica el contrato por medio de licitacion y
debe facilitar el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa, alineadas

con la mision de crear valor por medio de la busqueda de oportunidades de
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mejora, detectadas por medio de la administracion y operacién de los servicios a

su cargo, fortaleciendo asi la relacion entre la empresa y sus clientes.

Por parte del proveedor del Contact Center, se debe contar con una organizacion

que disponga de las siguientes funciones:

Administrador de

Contrato
ESVAL
l
Jefe de
Operaciones |
(Proveedor) |

!
Encargado de
Calidad y Control

Encargado Supervisorde ’ _ Supervisorde
Mesa Central ContactCenter ! Despacho

‘ Coordinadores

E)ecutwos Contact
Center Ejecutivos Cierre Equipo de Despacho
Telefonico / Multicanal

- x

Figura 4 Capitulo Il Organigrama Contac Center, Fuente: Bases Administrativas Esval 2017
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2.4.1 Responsabilidades Generales del Oferente

Las actividades y trabajos que se espera que el proveedor desarrolle en cada uno

de estos servicios, son las siguientes:

Realizar las actividades de operacion y atencion definidas en las Bases de
acuerdo a los requerimientos de cada uno de los servicios, para asegurar la
entrega eficiente y efectiva de los servicios a implementar, conforme a los
estandares exigidos.

Implementar los procesos de atencion y sus scripts, para cada uno de los
servicios, asi como los materiales complementarios que apoyen las
acciones gque realice el personal del Contact Center.

Aplicar modelos de calidad y capacitacion, de acuerdo a las pautas
entregadas, que permitan asegurar y fortalecer el conocimiento y calidad
del personal del Contact Center, en pos de entregar un servicio de alto nivel
acorde a los estandares de servicio comprometidos a sus clientes.

Aplicar modelos de control de gestion que faciliten el andlisis y medicion de
la operacién de los servicios, identificando anomalias que afecten el normal
comportamiento de estos, ademas de detectar oportunidades de mejora y la

administracion eficiente de los recursos.
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Entregar reportes e informes de gestion de manera oportuna y fidedigna de
acuerdo a las necesidades.

Establecer e informar acciones de mejora continua que permitan el
perfeccionamiento de las operaciones a cargo de los proveedores,
informacion Gtil para mejorar los procesos de atencion.

Establecer los mecanismos de contingencia para asegurar la disponibilidad
y continuidad de la normal operacion de cada uno de los servicios definidos
en las Bases, como asi también las acciones necesarias para hacer frente a
mayores requerimientos derivados de emergencias programadas y no
programadas de los servicios prestados a sus clientes.

Mantener un alto estandar en la calidad de servicio percibido por el cliente,
llevando a cabo las acciones necesarias que permitan mejorar
continuamente la excelencia, la satisfaccion de los Clientes y en
consecuencia el reconocimiento del servicio entregado.

Promover la motivacion y satisfaccion del personal, como asi también de un
buen clima laboral, obteniendo el compromiso, entusiasmo y disposicion
para lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Cumplir con todas las disposiciones laborales que permitan al personal del

Contact Center realizar sus labores con alta dedicacion y baja rotacion.
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En términos generales se desea contar con un proveedor especializado en brindar
servicios de atencion a clientes, en modalidad no presencial, a través de un
Contact Center, la diversidad de canales de comunicacion ofrecida debe aumentar

la rapidez y calidad de la atencion, mejorando la satisfaccion de los usuarios.

Este modelo permite acercarse mas y mejor a sus clientes, conocer sus
preferencias de comunicacién, captar de manera mas precisa y rapida las nuevas

exigencias de los usuarios.

Con la multiplicidad de canales se cuenta con mayor informacién de sus esfuerzos
de manera personalizada, considerando variables como tipo de clientes, canales

usados, horarios de mayor utilizacién del canal, entre otros.?

2.5 Proceso de Licitacion Esval

La actual adjudicacién de contrato para el area de Contact Center, contempla un
tiempo de entrega de servicio por 47 meses, esto es desde el afio 2017 a 2020, el
proceso de licitacion comenzé a desarrollarse en el mes de Enero del afio recién
pasado y culmino insatisfactoriamente a finales de noviembre del mismo afo,

sobrepasando los 45 dias esperados para un proceso de licitacion, este proceso

2 Bases administrativas Esval, Aguas del Valle 2017
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incluyo a empresa ESSBIO S.A, la cual forma parte del conglomerado de las
sanitarias, pero la prestacion de servicios en este caso, era solo para la ciudad de

Concepcidn; el llamado publico se efectud de la siguiente manera:

LLAMADO PUBLICO - REALIZACION A TRAVES DE PORTAL ARIBA

CODIGO LPU-2017-008-W5086450416

TITULO Administracion, Operacion, Puesta en marcha y Soporte del
Serviciode Contact Center para ESSBIO 5.4, ESVALS.Ay AGUAS
DEL WVALLE 5.A

Tabla 3 Capitulo II, Elaboracion Propia.

1.- Alcance:

La licitacion consiste en la prestacion del servicio de operacion del Contact Center
que permita la atencién de clientes a través de canales no presenciales, el servicio
debe incluir la provision de todos los recursos necesarios para asegurar la

operacion de acuerdo a los niveles de servicio y calidad requeridos.

La licitacion tiene como objetivo la contratacién, de las siguientes actividades

principales:
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SERVICIO / EMPRESA ESVAL A.DV ESSBIO

Contac Center (Centro de Ayuda) X X X
Cierre de Atenciones X X X
Campaiias Outbound X X X
Cliente Estrategico X X

Mesa Central X X X
Central de Monitoreo X X X
Gestion de Cobranza X
Despacho Centralizado X X X

Tabla 4 Capitulo Il, Elaboracion propia

Asimismo la licitacidén se ha agrupado en las siguientes opciones y alternativas de

adjudicacion:

OPCION| EMPRESAS ALTERNATIVA

1 ESSBIO Instalaciones ESSBIO

2 ESVAL - A DN Instalaciones ESVAL

3 ESVAL - ADV Instalaciones Propias

Tabla 5 Capitulo II, Elaboracion propia

De las Opciones de Adjudicacion sefialadas anteriormente, el Proponente tiene la
libertad de ofertar por una, varias o todas ellas, y para el caso de ESVAL S.A.y
AGUAS DEL VALLE, el proponente debe considerar en sus propuestas a ambas

empresas.
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2.- Cronograma de la Licitacion

ACTIVIDAD

FECHAS

Entrega Bases de Licitacion

Desde el 10 al 19 de Abril de 2017
(ambas fechas inclusive)

Publicacién del evento Acreditacion de Requisitos
(Art. N°4 B.A) en Portal de Compras Ariba

20 de Abril de 2017

Visita a las Instalaciones

ESVAL S.Ay AGUAS DEL VALLE S.A:
24 de Abril de 2017 - 12:00 Hrs. San
Ignacio 352, Valparaiso.

ESSBIO S.A: 25 DE Abril 2017 - 11:00
Hrs. Angol 42, Concepcion.

Reunion aclaratoria e Informativa

26 de Abril de 2017 - 14:00 Hrs.
Hotel Diego de Almagro, San Pio X
N°2530, Providencia Santiago.

Entrega de Documentacion de Acreditacion segun Art. 4°
de B.A, en portal de compras Ariba

Hasta las 13:00 del 02 de Mayo de 2017

Solicitud de Aclaraciones a documentacién de
Acreditacién, segun Art. N°4 de B.A por correo
electrénico.

Hasta el 08 de Mayo de 2017

Recepcion de consultas por correo electrénico

Hasta las 13:00 Hrs. del 10 de Mayo de
2017

Respuesta a Consultas en Portal de Compras Ariba

18 de Mayo de 2017

Entrega de Boleta de Seriedad de la Oferta o Certificado
Vigente en REPRO

Hasta el 24 de Mayo de 2017

Publicacion de evento de Oferta Técnica y Econdmica en
Portal de Compras Ariba

25 de Mayo de 2017

Emisién de Documentos complementarios de ESSBIO
S.A, ESVAL S.Ay AGUAS DEL VALLE S.A

Hasta el 30 de Mayo de 2017

Apertura Ofertas Técnicas Portal Ariba

15:00 Hrs. 31 de Mayo de 2017
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Apertura Propuesta Econdmica en Portal Ariba 15:00 Hrs. Del 09 de Junio de 2017

Tabla 6 Capitulo Il, Publicacién proceso de licitacion publica Contact Center Esshio S.A, ESVAL S Ay
AGUAS DEL VALLE S.A. 2017.

3.-Venta de Bases

Para obtener las bases de licitacion se deben solicitar al correo entregado por la
empresa para este fin, que en este proceso correspondian a: contratos@esval.cl
con copia al jefe de departamento de administracibn de contratos
cramireza@esval.cl , indicando todos los datos de identificacion. (Cédigo y nombre
de la licitacion, razon Social, RUT Empresa, nhombre de contacto, teléfono, correo

electrénico, direccion)

Se deja constancia que aquellos oferentes que compren bases en un fecha muy
cercana a algunos de los hitos de la licitacién, no tendran derecho a solicitar que
estos hitos se prolonguen o a condicionar su oferta producto de ello, sin perjuicio
de lo anterior, en este caso se les entregara toda la documentacion agregada a las
bases de licitacion que se hayan emitido previo a la fecha en que el proponente

haya comprado los antecedentes de la licitacion.
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Es responsabilidad del comprador consultar en la fecha correspondiente, la
recepcion conforme del correo electronico y posterior despacho de los
antecedentes por parte de ESVAL S.A., no pudiendo alegar desconocimiento de

ello en cualquier instancia posterior de la Licitacion.

4.- Requisitos para poder participar

Podran participar del proceso de licitacion todas las personas Juridicas que hayan
adquirido los antecedentes de la misma y que a la fecha de entrega de

documentos de Acreditacidon, cumplan con lo establecido a continuacion:

1) Haber realizado uno o mas Servicios de Call Center y/o Contact Center de
manera continua durante un periodo de a lo menos 24 meses, debiendo
encontrarse comprendido dicho periodo entre el 01 de enero del 2011 y la fecha
de recepcion de los documentos de acreditacion, a una empresa o institucion del
sector privado y/o publico, con una cantidad de llamados gestionados equivalente

a 50.000 llamados mensuales.

2) El Proponente y/o Subcontratista (de ser el caso), deberan demostrar no tener

deudas Laborales y Previsionales pendientes y tener una Tasa de Cotizacion
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Adicional en el sistema de administracion de la Ley N° 16.744 sobre Accidentes

del Trabajo y Enfermedades Profesionales menor o igual a 2,55%.

3) Capacidad Econdomica: Poseer un capital de trabajo igual o superior a 180

millones de pesos chilenos, correspondiente al ejercicio del afio 2015 o 2016.

4) Incompatibilidades de servicio: Las empresas que estén prestando el servicio
de atencion de oficinas comerciales para ESVAL S.A y/o AGUAS DEL VALLE

S.A, no podra presentar oferta para la empresa a la cual prestan el servicio.

2.6 Principales Etapas

2.6.1.- Revision de Bases

Se procede a la revisidén de las bases técnicas y administrativas anteriores, tanto
en su formato, redaccion, contenido, y diferencias que estas pudiesen tener con
respecto a otras sanitarias como Essbio y Aguas andinas, con el propdsito de
realizar mejoras las que pudiesen estar presentes en las futuras bases entregadas

a los oferentes.
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2.6.2.- Incorporacion de Nuevos Temas

En el anterior proceso de licitacién, se pudo concluir por la informacion solicitada
por los oferentes, que quedaban fuera muchas interrogantes o temas no
suficientemente claros, los que luego se tienen que responder de forma individual,
para cada empresa concursante, a raiz de esto, se hace un nuevo apartado anexo
a las bases, lo cual es complejo y resta mucho tiempo en el proceso de licitacion
para la futura adjudicacion de contrato, llegando a recibir mas de 50 preguntas por
empresa. (Considere un universo de 10 oferentes), es por esto que en el actual
proceso se recopilan todas estas preguntas en formato de texto continuo, con el
cual se deja de una forma mas clara y de manera detallada lo que la empresa

mandante requiere de este nuevo contratista.

2.6.3.-Actualizacion de Datos

Se actualizan los datos referentes a nuevos clientes, llamadas recibidas (cuantas
de estas corresponden a reclamos y cuantas de estas a consultas), que
porcentajes de estas llamadas se filtran y cuantas llamadas se derivan al
departamento de unidad de analisis, en general todos y cada uno de los datos que

se deben incluir dentro de las bases técnicas y administrativas para que el
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oferente pueda contar con informacion certera de las dimensiones a la cual se

enfrenta adjudicandose el nuevo contrato de servicios.

2.6.4.- Disefio de Formularios

Junto a la actualizacién de datos e informacién recabada para las nuevas bases,
se debe disefiar formularios de valores y precios para el futuro contratista, los
cuales deben reflejar el actual escenario en el cual se lleva a cabo los servicios

ofrecidos y en curso, y que se dan sobre parametros especificos de calculo.

2.6.5.- Disefio de capitulos y anexos

Se modifican los capitulos comprendidos dentro de las bases junto con sus

respectivos anexos, los cuales brindan informacion relevante respecto de valores,

calculos y estimaciones para el nuevo oferente.

2.6.6.- Reuniones informativas

Para lograr consenso en la toma de decisiones en este proceso, se debe contar

con la presencia de los jefes de area, para esto es necesario agendar reuniones

periodicas para registrar, comparar, y verificar los avances con los que cada
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sanitaria cuenta, cabe sefalar que el proceso estd comprendido para las dos
empresas Y si bien se trabajaba en conjunto, Essbio presenta sus bases de forma

individual.

En estas reuniones se debe contar con la presencia de:
e Sub gerentes de departamento
e Jefes de departamento
e Jefe departamento contratos

e Administradores de contrato

2.6.7.- Visita a las Instalaciones

La comision delegada, debe visitar los recintos en donde se desarrollan las
labores de Contact Center en dependencias de los oferentes, ayudando a
documentar la manera de ejecucion de sus trabajos, la dotacién, solicitar detalles
respecto de las plataformas tecnoldgicas utilizadas, ubicacién, y posibles zonas en
las que pudiese haber situacion de riesgo para los trabajadores en caso de tener
instalaciones exteriores y no dentro de las dependencias de la empresa, esto se
lleva a cabo en todas y cada una de las empresas oferentes tanto en Valparaiso,

Vifia del mar, y Santiago.
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2.6.8.-Evaluacion Técnicay Econdmica

De acuerdo a evaluaciones anteriores, se debe desarrollar un plan con nuevos
paradmetros de valoracion para las empresas concursantes en donde se incorporan
todos los nuevos aspectos a medir y sus correspondientes ponderaciones, para
asi asignar notas las cuales entregan las directrices sobre las cuales se decide

finalmente sobre que oferente inclinarse de acuerdo a lo solicitado por la empresa.
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ITEM A EVALUAR POND. CALIF. Empresas Oferentes
N
2lolz]8]%]E
= o = Q Q
A. EXPERIENCIA DE LA EMPRESA 50% ) O] a > = (®)
zl°|ls|&|s5]|s5
= =
1. Experiencia General Empresa en Atencion Clientes
EXperiencia <5 anos 20% 5 7
Experiencia =25 anosy <7/ 7 7 10
Experiencia = 7 anos 10 10 5
2. Experiencia Empresa Oferente en Contact Center
EXxperiencia < 2 anos 60% 5 5 5
Experiencia 22 anos y < 3 7 7
Experiencia = 3 anos 10 10 10
3. Experiencia General en Servicios Basicos
Experiencia < 1 ano 20% 5 10
Experiencia = 1 anos y < 3 7 10 5
Experiencia = 3 anos 10 7 7
B. OFERTA CAPACITACION ADICIONAL A LAS 30 HORAS 15%
EXIGIDAS EN LAS BASES TECNICAS POR PERSONA
2 2 hrs anualesy < 4 hrs anuales x persona 5
2 4 hrs anuales y < 8 hrs anuales x persona 7 7
2 8 hrs anuales x persona 10 7 10
C. NUMERO DE EJECUTIVOS DIRECTOS EN
INSTALACIONES DE LOS CLIENTES A0 10 5
Menos de 60 5 7
Entre 61 y 100 7 7 10
Mas de 101 10 10 5
D. IMPLEMENTACION PROYECTO 10%
1. Experiencia Supervisores en Contact Center
Experiencia 2 1 anos y < 3 anos 504 5 7
Experiencia 2 3 anos y < 4 anos 7 7 10
Experiencia = 4 anos 10 10 5
2. Experiencia Jefe de Operaciones en Contact Center
Experiencia =2 1 afo y <3 5% 5 7
Experiencia 2 3 anos y <95 anos 7 7 10
Experiencia = 5, anos 10 10 5
E. OFERTA INCENTIVOS PARA EL PERSONAL 15%
2 $/70.000 totales y < $140.000 totales 5 7
= $140.000 totales y < $280.000 totales 7 7 10
2> $280.000 totales 10 10 5

Tabla 7 Capitulo I, Bases Administrativas Esval, Aguas del Valle 2017,ltem de ponderaciones.
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A, EXPERIENCIA DE LA EMPRESA B, OFERTA CAPACITACION | C. NOMERO DE D. IMPLEMENTACION PROYECTO  |E, OFERTAINCENTIVOS
1, Experiencia General |2, Experiencia Empresa| 3. Experiencia General | ADICIONAL A LAS 30 HORAS | EJECUTIVOS DIRECTOS | 1. Experiencia | 2. Experiencia Jefe | PARAELPERSONAL | Puntaje Al Puntaje B| Puntaje C| Puntaje D
Empresa en Atencidn | Oferente en Contact | en Servicios Basicos | ~EXIGIDAS EN LAS BASES | EN INSTALACIONES DE { Supervisor en Contact | Operaciones en
Clientes Center TECNICAS POR PERSONA | _LOS CLIENTES Center Contact Center
Porcentajes 0% 60% 0% 15% 10% 5 5 15%
Atento 5 1 5 5 5 5 5 5
(65 1 10 10 1 1 1 1 1
Manpower 10 5 1 5 10 10 10 10
Provider 10 5 5 10 10 10 10 10
TP Chile SA. 1 1 10 1 1 1 1 1
UpCom 5 10 1 5 5 5 5 5

Tabla 8 Capitulo II, Resumen tabla final de ponderaciones Esval, Aguas del Valle 2017

Empresa




Este capitulo muestra el desarrollo de las labores para poder efectuar el proceso
de licitacion, considerando los requerimientos y el nivel esperado en la entrega del
servicio en cuanto a calidad y experiencia, la tarea de cada trabajador hace que la
institucion pueda obtener todos servicios e insumos para su funcionamiento;
ademas de conocer el proceso de la manera en que actualmente se realiza en
ESVAL se cree contar con informacion suficiente para dar paso al disefio de la

propuesta de mejoramiento, el que sera presentado en el siguiente capitulo.



CAPITULO lll: PROPUESTA PARA UN PLAN DE MEJORA EN EL PROCESO

DE LICITACION

En este capitulo se presenta una propuesta como plan de mejoramiento para el
proceso de licitacion llevado a cabo por empresas Esval y Aguas del Valle, para su
area de Contact Center, el cual fue desarrollado a través del levantamiento de
sugerencias e ideas que se fueron presentando en el transcurso del mismo
proceso de licitaciobn recién pasado; estas iniciativas tienen que ver con la

optimizacién de los tiempos y recursos empleados para la ejecucion del mismo.

3.1 Disefio de la Propuesta

Para la elaboracion de la propuesta, se consideraron tres puntos relevantes en
donde se pueden detectar falencias y “cuellos de botella” en sus procesos, los
cuales no obtienen resultados Optimos, incrementado principalmente los tiempos

de trabajo.

Estos puntos corresponden a equipo asesor, horas comprometidas y cronograma
de trabajo, luego dentro de estos puntos, se hace referencia a las partes del

proceso en donde se sugiere la mejora.
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3.2 Propuesta Programa de Trabajo

3.2.1.- Sobre el Equipo Asesor

La empresa mandante, en este caso ESVAL, no sefiala de manera especifica
quien llevara a cabo las diferentes funciones para el proceso de licitacion, no hay

un nombramiento detallado del equipo asesor para el cumplimiento de tareas.

Propuesta: Se debera definir el nombre de cada uno de los miembros del equipo
licitario, el cargo que desempefian dentro de la empresa, las responsabilidades
gue asumiran en cada una de las etapas y el niumero de horas destinadas para

cada una de estas tareas, las cuales deberan estar distribuidas por tipo.

Este equipo licitario designado, debe estar constituido por al menos un profesional

con experiencia previa en procesos de licitacion publica para la misma empresa.

Con esto se podra organizar de una manera eficiente el trabajo realizado por cada
uno de los miembros del equipo, en donde el hecho de tener de forma previa y
detallada cada labor, disminuira el tiempo total empleado para cada etapa del

proceso, no se hace necesaria la contratacion de nuevo personal ya que, el
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existente posee los conocimientos y habilidades necesarias para la realizacion,

pero se sugiere una reorganizacion.

GERENCIA CLIENTES BASES INSTALACIONES
NOMBRE CARGO REVISION COMPARACION MODIFICACION VISITAS INFORME CRONOGRAMA

Thamara Silva Sub-Gerente X X

Paul Mans Gerente Rr.Hh X X

Cinthya Ramirez Jefa Contratos X X X
Rodrigo Ferruzzola  Jefe Tecnologia X X X

Veronica Veas Jefa Clientes X X X X
Andrea Ponce Ad. De Contrato X X

Victoria Castro Analista Comercial X X

Tabla 1 Capitulo I, Fuente: Elaboracién propia.

3.2.2.- Sobre las Horas Comprometidas

Actualmente no se cuenta con una organizacion especifica ligada a las horas
comprometidas para llevar a cabo el proceso de licitacidon en torno a algunas
tareas, como lo son la elaboracién de bases, las visitas a terreno, los viajes de
presentacion o de reuniones con oferentes, tampoco se realiza una elaboracién de

informes con la informacion recopilada en estas visitas.

Propuesta: Si bien no se pueden entregar de manera especifica, o cumplir a
cabalidad con determinado tiempo para cada tipo de labor, la empresa debe

entregar un total de horas destinadas para el proceso con respecto a las salidas a
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terreno que el equipo asesor designado realizara, estas deben estar distribuidas

por tipo de salida.

En el célculo para estas horas deben estar incluidas las visitas a las locaciones de
los distintos oferentes, junto a las instalaciones que estos tienen designadas para
la entrega final del servicio, visitas a determinados procesos relacionados que
desarrollan las empresas, y a todas las areas y departamentos comprometidos
con sus respectivas unidades, deben especificarse también cuantas de estas
horas se destinaran finalmente para cada exposicion informativa y las reuniones

con los oferentes.

Se debe incluir también el tiempo estimado para la elaboracion de informes, los
cuales deben contener toda la informacion recabada y su respectivo andlisis para
cada visita efectuada, estos a su vez deben contar con las fotografias de cada
locacion para la posterior observacion de distribucion tanto de infraestructura,

equipos, secciones, como de ejecutivos telefonicos.

Estas visitas, solo dependeran del equipo asignado, por lo que la sugerencia de
creacion de reportes debe ser detallada, dado que la informacion contenida en el

es para conocimiento de la totalidad del equipo licitante.
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ESVAL entrega alternativas de ejecucion de trabajos tanto en instalaciones
propias como en instalaciones externas, es decir, en instalaciones de los propios
oferentes, por lo que se deben conocer todas y cada una en donde se pudiese
llevar a cabo el servicio de Contact Center y la dinAmica del proceso propiamente
tal, no se necesita la contratacion de nuevo personal, solo se sugiere una

reorganizacion de actividades.

3.3.3.-Sobre el Cronograma de Trabajo

Si bien actualmente se cuenta con un cronograma de actividades a realizar dentro
del proceso de licitacion, estas no estan detalladas o no contienen informacién
adicional, por lo que sera de gran ayuda al momento de ser recibido por los
oferentes, ya que permitira tener un conocimiento acabado al momento de
ejecutarlas, acortando los tiempos debido a que no sera necesario incluirlas en las
etapas de consultas, para esto no se necesita personal adicional, ni nuevas

contrataciones solo una reorganizacion de las tareas designadas.

Propuesta: Junto con sefalar las tareas a desarrollar por la empresa mandante, se
deberd hacer una descripcion detallada de su contenido. Estas deben estar
estipuladas de manera cronoldgica, respetando todas y cada una de las fases y

relaciones entre si, e incluyendo instancias e hitos para la entrega de bases,
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actualizacion de datos e informacion, instancias de aprobacién y entrega de

informes requeridos a los oferentes, y todas aquellas actividades relevantes, a

través de las cuales se pueda tener una vision global de los servicios contratados.

ACTIVIDAD FECHAS e

Revisidn de Bases Proceso Licitacion anterior Desde el 03 al 13 de Enero de 2017 33
E;:ur:rilz;:;ascinjn de Bases Proceso Licitacion anterior otras Desde el 16 al 27 de Enero de 2017 6
Modificacion de Bases para actual Proceso de Licitacion |Desde el 30 de Enero al 03 de Marzo 2017 30
Peparacian presentaciones con oferentes Desde el 06 al 10 de Marzo 2017 15
Preparacidn reuniones informativas Desde el 13 al 24 de Marzo 2017 20
Visitas revision instalaciones internas Desde el 27 al 07 Abril 2017 3
Entrega Bases de Licitacion Desde el 10 al 19 de Abril de 2017 18
Publicacidn del evento Acreditacion de Requisitos 20 de Abril de 2017 6
Visitas instalaciones extarnas Desde 21 al 26 de Abril 2017 30
Reunién aclaratoria e Informativa Desde 27 a 28 de Abril 2017 o
Entrega de Documentacion de Acreditacion Hasta las 13:00 del 02 de Mayo de 2017 5
Solicitud de Aclaraciones a documentacion de
Acreditacidn, segln Art. N°4 de B.A por correo Hasta el 08 de Mayo de 2017 6
electronico.
Recepcidn de consultas por correo electranico Hasta las 13:00 del 10 de Mayo de 2017 5
Respuesta a Consultas en Portal de Compras 18 de Mayo de 2017 15
Entrega de o Cenificado Vigente Hasta el 24 de Mayo de 2017 9
Egﬁliianl:ilc;iégncrlﬁ;:intu de Oferta Técnica y Econdmica en 25 de Mayo de 2017 3
Emisidn de Documentos complementarios Hasta el 30 de Mayo de 2017 15
Apertura Ofertas Técnicas Portal 15:00 Hrs. 31 de Mayo de 2017 5
Apertura Propuesta Econdmica en Portal 15:00 Hrs. Del 09 de Junio de 2017 5

TOTAL HORAS COMPROMETIDAS 267

Tabla 2 Capitulo Ill, Fuente: Elaboracién propia
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Con un adecuado cronograma es posible evitar las siguientes situaciones:

v" Plazo de recepcion de consultas muy breve, que puede traducirse en que
algunos oferentes no alcancen a analizar en profundidad las bases y luego
realizar sus consultas a tiempo.

v" Fecha de respuesta a las consultas muy cercana a la de presentacion de la
propuesta, lo que no permite que las aclaraciones sean debidamente
analizadas e incorporadas en las ofertas.

v' Plazo breve de presentacion de propuestas, lo que no permite a algunos
proveedores alcanzar a realizar y presentar la oferta, o bien, que ésta tenga
el nivel de detalle deseado.

v' Plazo de evaluacién y adjudicacién muy extenso, lo que desanima a los
proveedores a disponer de recursos inciertos que podrian utilizar para otros

fines.

3.2.1.- Revision y Generacion de Bases

Para el caso en estudio, si bien se observa una revision exhaustiva tanto de Bases

Administrativas como de Bases Técnicas, no se cuenta con personal con

experiencia calificada en procesos de licitacion para el Contact Center, como
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expertos en el tema o0 con experiencias previas en procesos de licitacion para

ESVAL y desarrollar de manera eficiente y eficaz esta etapa del proceso.

Las bases son las “reglas del juego” tanto para el oferente como para el
comprador, en ellas se regulan todos los aspectos relevantes y las condiciones del
proceso de compra, lo que determina la participacion de los proveedores y la

calidad del servicio ofrecido.

Estas deben contener informacion clara y precisa, ya que la finalidad de todo este
proceso de licitacion, es recibir ofertas validas y utiles, por lo que las bases deben
ser comprensibles para todos los potenciales proveedores, razon que aconseja

utilizar este tipo de lenguaje sencillo y directo.

Estos documentos forman parte integra del contrato a celebrarse con el
adjudicatario, por lo deben participar regularmente ambas empresas mandantes, y
deben estar presentes ambas unidades requirentes, ademas, segun la necesidad

y la complejidad del servicio, se hace hincapié en la participacion de asesores

Estos asesores se pueden encontrar dentro de la misma empresa, ya que han
realizado procesos de licitacion previos, tanto para la empresa mandante como

para otras sanitarias, pero no se relacionan con el proceso de licitacion para el
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servicio de Contact Center, y realizan estas tareas para otras areas, el objetivo es
que es que se involucren de igual manera o que puedan aportar con sus

experiencias y conocimientos.

Dependiendo de la complejidad en la solicitud del servicio requerido, las cuales
deben estar funcidon de las caracteristicas del mismo y de la naturaleza de sus
procesos, es que se hace necesario definir detalladamente los plazos para la
presentacion de ofertas ya que estas pueden requerir mas tiempo de lo normal

para realizar una oferta finalmente satisfactoria, debido a:

v Se tienen plazos intermedios de preguntas y respuestas.
v' Los proveedores deben gestionar documentos que demandan dias de
tramitacién, como garantias, certificaciones, y escrituras.

v Por la especificidad del servicio se debe realizar todas las visitas a terreno.

3.2.2.- Aclaracion de Nuevas Interrogantes

Las bases del ultimo proceso de licitacion, no fueron lo suficientemente
especificas en términos de contenido, lo que significo destinar una mayor cantidad
de tiempo para las modificaciones en las que se debia incluir todas las preguntas

que los oferentes enviaban una vez revisadas para la posterior postulacion.
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En algunos paises como EE.UU. se prefiere el enfoque “contratacién orientada al
resultado” que supone que la manera mas eficiente en que se puede adquirir
bienes y servicios es confiando en que las empresas privadas seran mejores
definiendo los procesos necesarios para realizar el servicio requerido y, por lo
tanto, las organizaciones publicas solo deben ocuparse de definir servicio deseado
y no el proceso relacionado con la provision, en contraposicion con otros paises
en donde la vision es distinta, y se prefiere que los organismos publicos sean

quienes detallen el proceso para obtener el resultado.?®

Mientras mas especificos sean los contenidos de bases administrativas y técnicas,
menos tiempo se debera dedicar a responder consultas y solucionar controversias
y problemas, tanto en las etapas esenciales de la licitacion (recepcion, apertura,
evaluacion, adjudicacion) como en las posteriores (formalizacién y ejecucion del

contrato).

Una vez recibidas las consultas de los oferentes, estas deben responderse en los
plazos establecidos en las bases (por ello la importancia de destinar horas
comprometidas). Las consultas y respuestas también deberan forma parte del

contrato a celebrar.

2 Sistema de compras y contrataciones publicas
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La persona de contacto, que idealmente debe ser la Administradora de Contrato,
debe cumplir con su funcion y estar disponible para responder las preguntas de los
proveedores, ademas se debe tener presente que a fin de garantizar la
transparencia del proceso de licitacion, la entidad licitante no debe tener ningun
contacto con los oferentes durante esta etapa, salvo a través de los mecanismos

que las propias bases contemplen.

Las respuestas de las consultas deben ser en lenguaje explicito, simple y directo,
ademas, éstas deben ser consistentes con el contenido de las bases ya que pasan
a formar parte de éstas, asi mismo se deben respetar todos los plazos, ya que ello

afecta la presentacion efectiva de las ofertas.

Otro punto a considerar dentro de esta etapa, es la repetitiva frase: “Refiérase a

las bases”, ya que si se formulé la pregunta es porgue no se entendié claramente

lo descrito en las bases.?*

3.2.3.- Benchmarking

Para realizar las especificaciones se pueden realizar benchmarking que incluyan

como modelo otras empresas del rubro, consistiendo esto en mirar tanto al

24 Chilecompras, licitaciones publicas
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mercado por el lado de los proveedores (qué se ofrece en el mercado para
satisfacer nuestra necesidad) como por el lado de los compradores (qué hacen
otras organizaciones para satisfacer esta necesidad), compararlos con sus

requerimientos y apoyarse en ello.

De la misma forma, cuando no se tiene claras las especificaciones de los
requerimientos, puede utilizar métodos como el RFI/RFP que consiste en convocar
a los posibles proveedores a participar del proceso de formulacién del

requerimiento.?

3.3 Resultados Esperados

Las principales funciones del plan de mejoramiento son:

v" Tener un mayor control sobre las tareas que se desarrollan

v' Designar funciones especificas para cada cargo dentro del equipo de
trabajo

v Analizar cémo se desarrolla el proceso de trabajo en otras estaciones

v' Generar las alertas necesarias de forma temprana en cada etapa del

proceso

% Gobierno de chile, gestién de procesos de licitacion
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v Generar reportes

Por medio de esta implementacion se espera que el futuro proceso de licitacion

para el Contact Center logre:

e Disminuir el tiempo total empleado en el proceso

e Mediante la nueva organizacién, mejorar la coordinacién y comunicacién
entre funcionarios

e Disminuir la sobrecarga laboral

e Obtener resultados que seran repetibles a través del tiempo

e Concluir el proceso de manera satisfactoria

Al aplicar el plan de mejora propuesto, se espera eliminar las actuales falencias y
“cuellos de botella” producidos durante el proceso, lo que se traduce en una
reduccion de tiempo tanto para la empresa mandante como para los oferentes, la
carga laboral de cada cargo dentro del equipo también disminuye debido a la
reorganizacion de tareas en donde la responsabilidad es de forma equitativa y
paralela junto a ambas empresas, y en donde funcionarios de otras areas también

puedan aportar con sus conocimientos para los futuros procesos de licitacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los procesos de licitacion no son faciles para ninguna empresa y/o institucion,
independientemente de que estos se realicen como llamados de forma publica o

privada, 0 ya sea para la obtencién de un bien o servicio ofertado.

El beneficio que se puede obtener de esto, es que nos brindan y nos entregan
informacion especifica la cual se puede considerar para futuros procesos, en

forma de mejoras continuas y actualizadas.

Mediante el estudio al proceso de licitacion llevado a cabo por ESVAL y gracias a
la participacion activa durante toda su evolucion, es que se pudo percibir y
detectar ciertas falencias, errores u omisiones dentro del proceso, las cuales
fueron consideradas al momento optar por la creacion de una propuesta como
plan de mejoramiento, la que se centra en la disminucion en los tiempos de
ejecucion tanto de trabajos, actividades como también de ocupaciones vy la
adecuada asignacion de tareas por cargos, evitando asi cualquier tipo de
sobrecarga innecesaria, la que finalmente se traducen en demoras, incrementando

el tiempo total de accidn por parte de las empresas mandantes.

67



El estudio se sustentd en la informacion recabada durante el proceso de licitacion
publica para el area de Contact Center llevado a cabo el afio 2017, por el
departamento de atencion al cliente Esval, en conjunto con Aguas de Valle, en
donde un grupo de funcionarios de la empresa correspondientes a las areas de
Recursos Humanos ( contratos), tecnologia, servicio al cliente y analisis comercial,
ejecutaron el proceso para la final adjudicacion de contrato por parte del oferente,
el cual es elegido por idoneidad en cuanto a precio y calidad por un periodo de 47
meses, servicio que debia ser puesto en marcha en el mes de Noviembre del

mismo afio, permitiendo una marcha blanca por un tiempo aproximado de un mes.

Si bien las tareas llevadas a cabo corresponden a lo estipulado para este tipo de
procesos, estas no se encuentran organizadas en su totalidad y no estan
designadas de forma optima creando confusion entre el grupo licitador y

sobrecargando laboralmente a alguno de sus funcionarios.

El resultado de este proceso, el cual estaba carente de una organizacién
consolidada, de un trabajo mancomunado, equitativo, y caracterizado por vacios
en la informacién, da como resultado que la empresa mandante finalmente declare

el proceso de licitacion como “desierta”.
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A raiz de esto, el proceso debié comenzar nuevamente desde su punto inicial,
incrementando los periodos de tiempo destinados previamente para tal efecto y
dejando un estrecho margen de accion y holgura debido a las fechas que se
manejaban con respecto a término de contrato con la empresa oferente anterior, la
cual cesaba sus servicios con la empresa mandante, en un lapso de tiempo de

poco mas de un mes.

El objetivo general del estudio se logra cabalmente, por medio del diagnostico y
analisis al actual proceso de licitacion publica, la propuesta que se entrega a la
institucion, va acorde a su misién y vision, donde destacan mejorar la calidad de

vida de las personas contando con un equipo comprometido.

Esta propuesta de plan de mejoramiento, para sus posteriores procesos de
licitacion, permitira obtener un alto poder de control, mayor dominio y autoridad

sobre las licitaciones de servicios.

En base a la propuesta, se busca mejorar la forma de afrontar el proceso,

simplificar y disminuir la carga laboral de los administrativos de esta unidad.
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