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1. ANTECEDENTES
a) Direccion Nacional del Servicio Civil.

La Direccion Nacional del Servicio Civil, en adelante, DNSC, es un servicio publico
descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propio, que se relaciona con el
Presidente de la Republica a través del Ministerio de Hacienda, y que tiene por objeto
la coordinacidén, supervision y perfeccionamiento de las funciones de personal en los
servicios de la administraciéon civil del Estado. En este contexto, la DNSC ha
desarrollado diversas acciones y actividades de formacién con altos directivos
publicos, jefaturas y funcionarios publicos en general, en orden a sensibilizar y
capacitar en torno a la importancia de la gestion publica, la funcién publica, y
particularmente, en torno a los beneficios de una gestiéon de recursos humanos de
excelencia en la administracion.

Desde su creacion, la DNSC ha impulsado distintos programas de formaciéon y
capacitacion para directivos y funcionarios publicos, en orden a dotar de nuevas
capacidades y habilidades a la administracion que permitan entregar mejores servicios
y prestaciones a la ciudadania.

b) Sobre la Induccion para la Administracion Puablica.

Corresponde a las funciones propias de la Direccion Nacional del Servicio Civil
(DNSC) entre otras, “participar en el disefio de politicas de administracion de personal del
sector publico y colaborar con los servicios piiblicos en la aplicacion descentralizada de las
mismas, en el marco del proceso de modernizacion del Estado” y “promover la implementacion
de programas de induccion para los/as funcionarios/as que ingresen a la administracion”?.

Por otra parte, la implementacion de las politicas de modernizacion del Estado y de
gestion de personas en la Administracion Publica en los altimos afos, ha implicado
que las instituciones y servicios publicos consideren nuevos procesos y acciones en este
ambito, pero particularmente, sitien el desarrollo de las personas como un pilar
fundamental de la gestion institucional.

Desde la perspectiva del ciclo de vida laboral, la incorporacion de un/a trabajador/a
forma parte de los procesos iniciales que deben ser abordados por una organizacion.
Esta incorporacion demanda un tiempo de adaptacion para comprender el
funcionamiento de la administracién publica, normativas y procedimientos, contexto
social, politico e institucional, y en general los objetivos y funciones a desempeniar.

Para la DNSC, la existencia de programas de induccion y su desarrollo, forman parte
de una gestion estratégica de personas en los servicios publicos, cuya adecuada
planificacion e implementacion permite, entre otros aspectos, contribuir positivamente
a la adaptacion y desempefio de las personas en las mismas.

1 Ley 19.882, Titulo III, articulo 2°.



La induccion permite que los/as funcionarios/as conozcan y comprendan las funciones,
facultades y procedimientos de la institucion a la cual ingresa, lo cual conlleva a un
desempefio mas adecuado.

Un beneficio relevante que aporta la induccidon es que mediante este proceso se facilita
una oportuna etapa de socializacion de las personas, disminuyendo la ansiedad
caracteristica del/la funcionario/a de nuevo ingreso.

El proceso de induccidon se constituye entonces en el espacio para orientar al/la
trabajador/a para que comprenda en qué contexto normativo y procedimental debera
desempefiarse, para que pueda asumir el papel que le corresponde en el Estado y para
promover una actitud favorable hacia el servicio publico.

Este proceso, constituye un beneficio para todos; para las personas de nuevo ingreso,
que disminuyen su incertidumbre, aumentan sus competencias y sentido de
pertenencia; para el Estado, que dispone de nuevo/as funcionario/as capacitados; y,
centralmente, para los ciudadanos, que contardn con instituciones y servidores
publicos de calidad.

Por todo lo anterior, la DNSC considera indispensable disponer de la presente
licitacién, como parte de su obligacién y responsabilidad legal en el ambito del
desarrollo de las personas que laboran en el sector publico.

2. OBJETIVOS
a) Objetivo general.

Capacitar a funcionarios/as de reciente ingreso a la administracion central del Estado
para facilitar su insercion y desempefio efectivo en las funciones de servicio publico
que se le encomienden.

b) Objetivos especificos.

I. Albergar, administrar e implementar en una plataforma informatica el curso e-
learning “Formacidn inicial para funcionarios/as que ingresan a la administracion
central del Estado”.

II. Implementar el entorno tecnoldgico necesario para disponer del servicio de
albergue y mesa de ayuda que apoyan la implementacion de la plataforma de
educacion a distancia del curso “Formacién inicial para funcionarios/as que
ingresan a la administracion central del Estado”.

III. Implementar el uso de una herramienta de gestion administrativa del curso,
que permita el desarrollo de las distintas acciones que contempla la ejecucion
del curso, esto es, inscripcion, supervision y evaluacion de la ejecucion de las
capacitaciones efectuadas del curso “Formacién inicial para funcionarios/as que
ingresan a la administracion central del Estado”.

IV. Ejecutar el curso e-learning “Formacion inicial para funcionarios/as que ingresan a
la administracion central del Estado”, con un equipo de tutores de animacion y



contenidos, que realicen el acompanamiento, facilitacién, conduccion,
continuidad, retroalimentacion y evaluacion de todas las lecciones y
actividades que el curso contempla.

V. Ejecutar y administrar las versiones necesarias del curso, para lograr la
capacitacion del conjunto adjudicado de capacitaciones para funcionarios/as
publicos/as.

3. PRODUCTO Y SERVICIOS SOLICITADOS

El producto solicitado es la habilitacion de una plataforma de e-learning con el curso
“Formacidn inicial para funcionarios/as que ingresan a la administracion central del Estado” y
su posterior ejecucion, para 1.000 funcionarios publicos, permitiendo el cumplimiento
de los objetivos e implementacion de los productos y servicios descritos en los puntos 3
y 4 de estas bases, sin perjuicio del total cumplimiento de los demas aspectos descritos
en las presentes bases de licitacion.

El curso estard dirigido a funcionarios/as de ministerios y servicios publicos,
pertenecientes a diversos estamentos, a saber:

- Profesionales de diversas especialidades.

- Funcionarios del escalafén Directivo.

- Altos Directivos Publicos.

El curso tiene las siguientes caracteristicas:

- Necesita para su aplicacion de tutores de animacion y de contenido;

- Tiene una duracion de 32 horas.

- Esta dividido en cuatro (4) modulos.

- Esta orientado para que sea rendido por funcionarios publicos de reciente
ingreso — de aqui en adelante participantes - en un plazo no superior a 45 dias
corridos para cada version del curso.

- Metodoldgicamente, cada version del curso debe ser organizada en grupos de
25 participantes. Esto significa que el curso tendra 40 versiones para alcanzar el
total de participantes contemplados, esto es, 1.000 funcionarios ptblicos.

- Existen rutas curriculares diferentes segin el estamento correspondiente y
senalado anteriormente (el mismo curso con diversas actividades).

El plazo total para realizar el proyecto sera de cinco (5) meses.

El o los oferentes deberan presentar y describir su oferta para los siguientes servicios
que componen la implementaciébn en plataforma y ejecucion del curso, ya
individualizado, para funcionarios publicos de la administracion publica, objeto de la
presente licitacion:

a) Implementacion en plataforma del curso.

Se debera implementar el curso “Formacion inicial para funcionarios/as que ingresan a
la administracion central del Estado”, que se encuentra construido utilizando la



b)

)

plataforma Moodle, en una plataforma tecnoldgica dispuesta para ello. Se debera
implementar la ruta curricular para altos directivos publicos y la ruta curricular
profesionales.

El curso contempla tutores de animacion y de contenido; tiene una duracion de 32
horas dividido en 4 modulos y debe ser rendido por los participantes en un plazo
no superior a 45 dias corridos para cada version. Cada version del curso sera
organizada en grupos de 25 participantes. Por tanto, el curso tendra un total de 40
versiones con 25 participantes cada una.

Se debe contemplar la eventualidad de introducir actualizaciones al contenido al
curso ya virtualizado.

Servicios tecnoldgicos, considerando especialmente los siguientes aspectos:

i) Albergue (hosting).
ii) Mesa de ayuda telefonica (call center) de apoyo a los/as participantes.

El contratado deberd proveer a la DNSC del servicio de albergue (hosting) para el
sistema de e-learning descrito en las presentes bases, que permita a los/as
participantes y clientes internos, disponer de prestaciones de acceso, seguridad,
rendimiento y oportunidad de manera agil y transparente y que entregue la
confianza de disponer de una plataforma tecnoldgica con las caracteristicas y
condiciones necesarias para permitir el cumplimiento de los objetivos de la
presente licitacion.

Ademas, debera proveer del servicio de mesa de ayuda telefonica, el cual, estara
destinado a prestar asistencia técnica a los participantes inscritos que estén
realizando el curso descrito en estas bases.

Modelo de gestion: ejecucion de los cursos, informes de avance, matricula y
seguimiento de participantes.

El oferente deberd describir y comprometer un modelo de gestion para la ejecucion
de las diversas versiones del curso.

Debe considerar la gestion de seguimiento de la ejecucion de las versiones del
curso, de matricula de los participantes y del seguimiento de los participantes (la
gestion del ciclo de participacion de cada participante en cada version). Este
modelo debera incluir un plan de trabajo, descripcion de actividades, informes
mensuales de avance, seguimiento del plan, informes en detalle de cada curso
ejecutado y agregados del total de capacitaciones, que puede incluir graficos,
nominas, cifras, obstaculos y facilitadores del proceso e informes de incidentes
extraordinarios.



d)

4.

a)

i

ii.

Ejecucion del curso, a través de la plataforma de educacion a distancia, en
diversas versiones, en grupos de 25 participantes, a ejecutarse en los siguientes
tramos:

El curso se ejecutara en dos (2) tramos sobrepuestos:
i) Tramo 1: Capacitacion a 500 participantes
ii) Tramo 2: Capacitacion a 500 participantes.

DESCRIPCION DEL PRODUCTO Y DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS
IMPLEMENTACION EN PLATAFORMA DEL CURSO.
Implementacion en la plataforma.

El adjudicatario deberd realizar la implementacion del curso en una plataforma
informatica que permita ejecutar el curso materia de esta licitacién, con los
voltmenes requeridos y cumpliendo las especificaciones técnicas de los servicios
tecnologicos que se sefiala en el punto 4.b de las presentes bases.

La DNSC entregara una guia de instalacion del curso, contenida en el anexo N° 5
de las presentes bases, los documentos y softwares necesarios para una correcta
instalacion, sin perjuicio de que el adjudicatario puede utilizar otros software para
complementar dicha operacion.

Cada oferente en su oferta debera sefialar cual serd su estrategia de trabajo para
implementar el curso en una plataforma.

A su vez, el oferente debe especificar el plan de trabajo para llevar cabo la
implementacion del curso, detallando los principales hitos y actividades
relacionados con dicho proceso. Segun esto, debe adjuntar una carta gantt del
proyecto.

Curso.

El curso tiene una duracion total de 32 horas distribuido en 4 mddulos y debe ser
rendido por los participantes en un plazo no superior a 45 dias corridos para cada
version. Cada version del curso sera organizada en grupos de 25 participantes.

Ademas, de los cuatro (4) médulos de contenidos, el curso cuenta con un modulo 0,
el cual, es concebido como un mdédulo de introduccion, en el cual, se describe las
funcionalidades y formas de navegacion del curso.

El oferente que desee conocer el curso debe solicitar un usuario y clave de acceso a
la DNSC enviando un correo para tal efecto a chileprobidad@serviciocivil.cl, dentro
de los plazos de presentacion de oferta contemplados en las presentes bases.




- Aprendizajes esperados del curso.
Los objetivos de aprendizaje del curso para cada mddulo son los siguientes:

- Tutorial del curso (moédulo 0). Conocer las caracteristicas del curso sus
objetivos, contenidos y motivacidn inicial

Modulo 1: Estado
- Conocer los conceptos basicos sobre el Estado, su funcién y su estructura
(poderes).
- Conocer la normativa fundamental del Estado chileno, de los derechos

fundamentales y de los Poderes del Estado en la Constitucién Politica.
- Conocer y aplicar el mapa del Estado como una herramienta estratégica para la
gestion funcionaria.

Moédulo 2: Gobierno.
- Conocer la estructura, las funciones, deberes y responsabilidades propias del

gobierno

- Distinguir los diversos y principales elementos de la estructura del gobierno.

- Identificar las funciones del gobierno en su conjunto y de cada una de las
principales instituciones que lo componen.

- Comprender y valorar el principio de delegacion de la labor ejecutiva
materializado en el ejercicio de la funciones del servidor y de las instituciones
(servicios publicos).

Moédulo 3: Gestidén de personas en la administracion publica.
- Conocer, comprender y valorar el marco institucional y las politicas de
personas en el Estado.

- Reconocer y valorar el rol de los servidores publicos y la funcion publica.

Moddulo 4: Gestién de recursos de la administracién publica.
- Identificar y distinguir los principales elementos normativos de Ila
administracidon presupuestaria del estado.
- Conocer los principales componentes normativos de compras publicas y sus
politicas asociadas.
- Conocer y comprender los principales instrumentos de planificacion, control y

evaluacion de la gestion publica.
- Contenidos del Curso
Los contenidos del curso corresponden a los que se sefialan a continuacion:
Moédulo 1: Estado.
- Breve desarrollo histdrico del Estado.

- El Estado moderno.
- Estado de Derecho y Estado Democratico.

- Bases de la Institucionalidad Chilena.



- Derechos Humanos y Derechos Fundamentales.

- Poderes del Estado.

- Otras Instituciones que colaboran con la funcién ejecutiva consagrados en la
CPR.

Modulo 2: Gobierno.
- Nociones Generales sobre Gobierno.
- El Gobierno en la Constitucion Politica de la Republica.

Moédulo 3: Gestidén de personas en la administracion publica.
- Conceptos generales y normativa.
- Normativas y politicas de gestion de personas.

Modulo 4: Gestion de recursos de la administracién publica.
- El Presupuesto de la Nacién.
- Fiscalizacidn, evaluacién y control de gestion.

- Estrategia Pedagogica:
El curso estd concebido para ser ofrecido en su totalidad via internet. Con
asistencia remota de mesa de ayuda y apoyo de tutores de contenido y de
animacion.

- Interactividad:
El curso es altamente interactivo, entre el/la participante, los contenidos, el
sistema, el/la tutor/a, sus compaferos/as u otros, de modo que refuerce
continuamente los contenidos y dominios planteados, de acuerdo al objetivo
general y aprendizajes esperados para la aplicacion. Se consideran las
herramientas técnico-pedagogicas para promover la discusion entre todos/as
los/as participantes y la evaluacion periddica de su aprendizaje.

- Actividades colaborativas:
El curso dispone de herramientas colaborativas que permiten la comunicacion
entre los/as participantes. De acuerdo a esto, han sido disefiadas actividades que
fomentan la participacion, el didlogo y el andlisis grupal (al menos, en parejas).

- Herramientas del curso:
Para la aplicacién se han habilitado como minimo, las siguientes herramientas de
apoyo al aprendizaje:

Glosario: el curso cuenta con un glosario que contiene la definicion o acepcion de
términos relevantes y recurrentes, accesible desde cualquier pantalla de
contenidos, a través de vinculos (link) en palabras o frases de texto y de un motor
de busqueda disefiado con este fin.



iii.

b)

Preguntas frecuentes: el curso cuenta con un link o pestafia que contiene un
listado de preguntas frecuentes, accesible desde cualquier pantalla de contenidos.
Ademas, permite que los/as participantes realicen sus consultas (en forma
privada) a un especialista, incorporando preguntas y respuestas al listado publico
de preguntas frecuentes.

Foro (asincrénico): el curso cuenta con un foro accesible en el momento que es
requerido. Este foro serda moderado por un facilitador/tutor, para lo cual, dispone
de opciones para crear, modificar y eliminar temas de discusién, ademas de
posibilitar el ingreso de comentarios y aportes a los diferentes foros.

Chat: el curso cuenta con un espacio para comunicacion sincrénica, el que debera
permitir didlogos directos entre dos o mas personas.

Ayuda de navegacion: el curso contiene las explicaciones del ambiente educativo
que propone, esto es, explica para qué sirve y como se utilizan los botones y
funciones que integra el curso (mddulo cero).

Actualizaciones de los Contenidos del Curso.

Se debe contemplar la eventualidad de introducir actualizaciones de contenido al
curso ya virtualizado. A peticion de la DNSC, el contratado debera hacer
correcciones de contenido (cambios de textos y/o cambios de archivos). Para estas
actividades, el proponente debe considerar labores de mantencién del curso,
habilitando un ambiente tecnoldgico de desarrollo de dichas actividades en sus
propias instalaciones, en la cual se realicen las modificaciones solicitadas y las
actividades de pruebas y aprobacidn necesarias antes de la actualizacion de dichas
modificaciones en el ambiente de produccion.

Estas actualizaciones demandardn, como maximo 15 horas mensuales y se podran
solicitar en cualquier momento de la duraciéon del proyecto. Para casos
excepcionales, la DNSC podra solicitar un aumento de horas de mantencion a la
empresa adjudicataria. La cantidad de horas de mantencién excepcionales, en
ningln caso podran superar el monto total de $3.000.000 en el periodo total del
contrato.

En el caso de que las horas, mensuales que contempla esta licitacion (15 horas), no
sean utilizadas, el oferente debe considerar la acumulacién de dichas horas durante
el transcurso del proyecto.

Metodologia de administracion de requerimientos de mantencidon de sistemas: Se
solicita a la empresa oferente que presente la metodologia de administracion de las
solicitudes, en términos de hacer un flujo claro de las solicitudes desde la DNSC a
la empresa adjudicada, controlando los tiempos de analisis e implementacion.

SERVICIOS TECNOLOGICOS: ALBERGUE (HOSTING), MESA DE AYUDA
(CALL CENTER) A LAS/LOS PARTICIPANTES.



SERVICIO DE ALBERGUE (HOSTING).

i)  Descripcion general:

El contratado debera proveer a la DNSC del servicio de albergue (hosting) para el
sistema de e-learning descrito en las presentes bases, que permita a los/as
participantes y clientes internos, disponer de prestaciones de acceso, seguridad,
rendimiento y oportunidad de manera agil y transparente y que entregue la
confianza de disponer de una plataforma tecnologica con las caracteristicas y
condiciones necesarias para permitir el cumplimiento de los objetivos de la
presente licitacién.

El dimensionamiento del albergue (hosting) serd parte de la oferta de cada oferente,
quien debera calcular los requerimientos de servidores necesarios segin el nimero
de participantes descritos en puntos anteriores. El oferente, deberd a su vez,
considerar la instalacién de dicha plataforma en su totalidad en los servidores
dimensionados, incluyendo sistemas operativos y otros componentes necesarios
para su correcto funcionamiento. Todas las licencias de sistema operativo utilizadas
en este proyecto, deberan ser de propiedad del contratado.

ii) El servicio de albergue (hosting) debera presentar las siguientes condiciones
minimas:
- Servicios de administracion:
e Ejecucion de la politica de respaldos.
e Servicio de estadisticas de visitas al sitio web del e-learning.
¢ Administracion del sistema operativo de todos los servidores de este
Contrato.
e Disponibilidad y estabilidad de las maquinas.

- Servicios de data center:

e UPTIME minimo de 99% anual.

e Velocidad del servicio 100 Mbps. nacional y 1 Mbps. internacional, o
superiores.

e Data Center con obras de ingenieria y equipamientos orientados a
buenas practicas de la industria, considerando climatizacion, respaldo
de UPS, linea de seguridad, dispositivos de comunicacion, enlaces
redundantes, extincion de incendios FM 200 o equivalente, aislamiento
de incendio F-60, piso y cielo técnico, servidores rackeados, grupo
electrégeno.

e Operacion contintia 24 x 365.

- Equipamiento:
e Disponer para la DNSC de equipamiento dedicado exclusivo.

e Equipos dispuestos en rack.

- Seguridad:



e Doliticas de seguridad claramente establecidas. Incluye seguridad
perimetral, fisica y légica.

e Control de acceso.

e Servicios de firewall y soporte SSL para accesos WEB.

- Web server:

e Provision de equipamiento.

e Provision de software.

¢ Administracién y optimizacién de Web Server.

e Todas las labores necesarias y suficientes para asegurar el mejor
funcionamiento del servicio, incluyendo actualizaciones, seguridad,
respaldos y todo aquello que sea necesario para dar un servicio contintio
segun lo especificado.

iii) Tiempo de implementacion:

El oferente debera describir el tiempo que requiere para la completa instalacion de
las maquinas y el cumplimiento de todos los procesos necesarios para dar inicio a
la instalacion del sistema.

Toda la preparacion e instalacidon, tunning, configuraciones del hardware y
software del albergue (hosting) y del sistema e-learning y todo lo necesario para el
uso del sistema a través de Web, sera de responsabilidad del contratado.

El servicio de albergue (hosting) debera considerar las licencias necesarias para el
software de e-learning, su instalacion, configuracién, administracion y todo lo
necesario para su correcto funcionamiento.

iv) Informe de gestion mensual por servicios:

El adjudicatario debera entregar un informe mensual con el detalle de los eventos
registrados en el periodo, incluyendo atenciones registradas y realizadas durante el
mes, UPTIME, descripcion de fallas, espacio de disco utilizado, respaldos
ejecutados, recuperaciones u otros.

v) Garantia de continuidad del servicio:

En caso de ser necesaria la actualizacion y/o reconfiguracion de algin componente
ya instalado, que afecte el correcto funcionamiento de la plataforma, serd el
contratado el que proponga y ejecute la actividad conducente a la solucién y puesta
en marcha, sin mediar pagos asociados por la DNSC.

vi) Otras consideraciones:

El oferente debera designar un profesional a cargo del control del servicio
administracion del alberge, cuya mision sera la direccién y control del



funcionamiento de todos los servicios encomendados por la DNSC, y sera la
contraparte ante la DNSC.

Si a juicio del oferente, existen aspectos fundamentales no considerados en estas

bases, y que son relevantes para un mejor servicio o desempefio de los servidores,
se solicita incluir una descripcion de ellos en su oferta técnica y econdmica.

SERVICIO DE MESA DE AYUDA (CALL CENTER).

i) Descripcion general:
El servicio de mesa de ayuda telefénica, deberd prestar asistencia técnica a los/las
participantes inscritos que estén realizando el curso descrito en estas bases.

El alcance de este servicio, se enmarca en la atencidn de consultas telefonicas de
los/las participantes, en lo referente al entorno del sistema e-learning e informacion
general del curso, tales como forma de acceso al curso, uso de las operaciones
basicas del curso (apoyos sincrénicos y asincronicos), nombre y contacto del o los
tutores, fechas de inicio y término de curso, solucion de preguntas frecuentes, entre
otros. Este servicio no estd orientado, en ninguin caso, al apoyo relacionado con los
contenidos del curso o solucién de preguntas técnicas o de materias referidas al
temario del mismo, dado que dicha funcion estd definida dentro de las labores
propias de los tutores. El servicio de mesa de ayuda debera estar operativo de lunes
a viernes de 08:30 a 18:30 hrs., exceptuando festivos.

Los operadores/as de la mesa de ayuda no podran ser, al mismo tiempo, tutores de
animacion o contenido.

Los objetivos especificos del servicio de mesa de ayuda son:
- Prestar un servicio de asistencia telefénica y/o a través de correo electronico
a las consultas de los/las participantes del curso.
- Facilitar el acceso igualitario al curso por parte de los/las participantes,
garantizando la entrega oportuna de informacion y de asistencia técnica.

ii) Niveles de soporte:
Se establecen los siguientes conceptos relacionados con los niveles de soporte:

- Nivel 1: corresponderd al primer nivel de atencidn telefénica a través de
operadores provistos por el oferente. Ademas deberd disponer de, al menos,
una persona por turno de atencién dentro de la jornada de servicio de atencion
de la mesa de ayuda telefonica, que posea una capacidad mas especializada que
le permita resolver situaciones complejas.

- Nivel 2: el oferente puede proponer otros métodos de atencion de segundo
nivel.

iii) Productos esperados:



iv)

Llamadas de entrada. Soporte da la bienvenida al participante mediante un
mensaje tipo. Asistencia telefonica a través de operadores (inbound): entrega de
repuestas a los/las participantes a través de un/a operadory/a.

Llamadas de salida (outbond): a través de esta opcidon se puede tomar contacto
con los/as participantes, para ayudar a resolver consultas, en los casos que sea
necesario.

Definicién de un nimero unico de atencion con Linea 800: el oferente debera
entregar el servicio a través de una linea gratuita.

Caracteristicas de la solucién propuesta para la mesa de ayuda:
El oferente debera considerar, al menos, los siguientes servicios:

e Servicios de atencion telefonica: se realizaran en las dependencias del
Contratado, con recursos humanos provistos por éste.

e Operadores de la mesa de ayuda telefénica nivel 1: Podran corresponder
a estudiantes universitarios o personas que posean estudios técnicos.

e Responder consultas y problemas relativos al funcionamiento de la
plataforma de e-learning.

e Validar que la persona que llama corresponda a un participante
matriculado.

El servicio se deberd proveer a través de una linea gratuita para el participante
que quiera realizar una consulta. El tipo de linea a proveer serd un namero 800
de cobertura nacional, para recibir llamadas de larga distancia nacional
(LDN), llamadas locales (SLM) y llamadas desde celulares. Este numero 800,
debera ser un nimero de utilizacion exclusiva para la atencion del servicio de
mesa de ayuda del curso e-learning “Formacion inicial para funcionarios/as que
ingresan a la administracion central del estado” de la DNSC. Al término del
Contrato, el namero 800 no sera de propiedad de la DNSC. Los costos de este
servicio son de cargo del oferente. En caso de ser necesario, la DNSC podra
solicitar que el numero 800 sea redireccionado a un niimero propio o en su
defecto a una grabacion. El Contratado debera habilitar un niimero traducido
para aquellas organizaciones que no tengan acceso a los nimeros 800 gratuitos.

b.La propuesta debera contener, al menos, los siguientes requerimientos

funcionales:

e Mensaje de bienvenida: da la bienvenida al cliente mediante un mensaje
del tipo “Bienvenido a la mesa de ayuda....”. Al momento de conectarse
a la mesa de ayuda, se solicitard el RUN del participante, con el objeto
de efectuar una atencién efectiva conectandose inmediatamente con las
caracteristicas de su registro en el sistema. (atencion personalizada).



c.La

e Menu de atencion: entrega las opciones de atencion para el primer nivel.
Se debera proveer la alternativa de transferencia a operador/a para los
horarios en que exista la disponibilidad.

e Debera considerar una grabacién (musical y/o con algun mensaje) que
escuche el/la participante durante los tiempos de espera antes que
responda alguin operador/a de alguno de los niveles.

e El operador de la mesa de ayuda telefonica debera disponer de, al
menos, dos fuentes de informacién para responder los requerimientos y
consultas: scripts (Bases de conocimiento con respuestas estructuradas a
consultas frecuentes, por cada producto/servicio que se determine) y
acceso al ambiente de e-learning.

e Tipificacion de llamadas: la solucion de software debera considerar una
clasificacion de los llamados y registro de datos asociados a éstos, los
cuales se definiran por acuerdo de la DNSC y el Contratado.

propuesta debera contener, al menos, los siguientes requerimientos de
informacion:

e El contratado debera entregar reportes de gestion de la mesa de ayuda
telefénica, con un andlisis de los resultados, con periodicidad diaria,
semanal y mensual.

e El formato de los informes que se definan a la firma del contrato sera
establecido por la DNSC. Opcionalmente, estos informes podran estar
disponibles en modalidad web.

e Adicionalmente, el oferente de acuerdo a los tipos de preguntas
efectuadas deberd mantener actualizadas una lista de preguntas
frecuentes.

e FEl oferente deberd entregar la opciéon de auditoria de la atencion, a
través de la grabacion de un porcentaje de las llamadas realizadas, cuya
seleccion sera realizada de acuerdo a los criterios entregados por la
DNSC. En ningtin caso, este porcentaje superara el 10% de las llamadas
realizadas.

Los servicios de la mesa de ayuda telefénica de la solucion propuesta,
deberan considerar los siguientes niveles de servicio por cada periodo
mensual:

e Cobertura horaria con operadores/as (Nivel 1): lunes a viernes de 08:30 a
18:30 hrs., exceptuando festivos.

e Cantidad de operadores/as, de acuerdo al dimensionamiento que el
oferente determine para cumplir los niveles de servicio exigidos.

e Nivel de atencion de operadores/as: 95% de llamadas contestadas.

e Nivel de servicio de operadores/as: 80% de llamadas contestadas antes
de 15 segundos.



)

e. El oferente debera entregar una desagregacion del servicio de la mesa de
ayuda telefonica, segin el escenario de volumen de trafico telefénico
indicados en el titulo de niveles de soporte, en términos de:

e Infraestructura tecnoldgica del servicio, asociado a plataforma de
hardware.

e Equipamiento de comunicaciones.

e Canales de comunicacidn.

e Plataforma de software.

e Personal de atencion de nivel 1.
El oferente deberd considerar y especificar un plan de contingencia que
sea aplicable a situaciones puntuales e imprevistas de aumento en la
demanda.

v) Otras consideraciones:

El contratado debera velar por la confidencialidad de las llamadas que fluyen en
torno a cada consulta. Este se obliga a guardar absoluta reserva de la informacion
de la cual pueda tomar conocimiento.

El contratado debera responder a las necesidades y servicios requeridos para cada
proceso a todo evento, es decir, deberd contar con los recursos suficientes para
cumplir con lo detallado en estas bases técnicas.

El contratado debera designar un profesional a cargo del control del servicio de la
mesa de ayuda, cuya misidon sera la direccién y control del funcionamiento de
todos los servicios encomendados por la DNSC, y serd la contraparte técnica ante la
DNSC.

Todo el material desarrollado en el servicio de la mesa de ayuda telefonica, es
decir, documentos, bases de datos, aplicaciones u otras serdn de propiedad de la
DNSC. Estas seran definidas una vez que se haga el levantamiento de los
requerimientos y desarrollo de los servicios para cada proceso.

El contratado debera contar con controles de calidad de los servicios que permita
asegurar la correcta ejecucion de los servicios solicitados en estas bases técnicas.
Modelo de gestion: ejecucion de los cursos, informes de avance, matricula y
seguimiento de participantes.

El oferente debera proponer un modelo de gestion que abarque lo siguiente:

i) Modelo de gestion de ejecucion del proyecto.

El oferente deberd describir y comprometer un modelo de gestion y reporte para la
ejecucion de las diversas versiones del curso.



ii)

Este modelo debera incluir un plan de trabajo, descripcidn de actividades, informes
mensuales de avance, seguimiento del plan, informes en detalle de cada version del
curso ejecutado y agregados del total de capacitaciones, que puede incluir graficos,
nominas, cifras, obstaculos y facilitadores del proceso e informes de incidentes
extraordinarios.

Este modelo debera incluir, al menos, los siguientes aspectos:

Sistema de registro de los temas tratados y acuerdos tomados de todas

reuniones que ocurran entre el oferente adjudicado y la contraparte técnica

de la DNSC.

- Actividad de los miembros del equipo de trabajo, con indicaciéon de horas
de desempeno, a través de un informe mensual.

- Actividades de los/las tutores/as a través de un informe mensual.

- Avance de cada version vigente del curso, a través de un informe mensual.

- Situacién del servicio de alberge, a través de un informe mensual.

- Situacién del servicio de mesa de ayuda, a través de un informe semanal y
mensual.

- Ocurrencia de incidentes extraordinarios, a través de cualquier que permita

su conocimiento inmediato y a través de un informe escrito antes de 24

horas de ocurrido el incidente.

Modelo de gestion de la matricula.

El oferente debera proponer un modelo de gestiéon de matricula para permitir la
inscripcién, confirmacién y seguimiento de participantes en cada una de las
versiones que se desarrollen del curso, asi como, permitir el acceso rapido a
informacion relevante que se deba entregar a los participantes de éstas.

Este modelo debera incluir, al menos, los siguientes aspectos:

- Mecanismo de gestion administrativa que permita la inscripcién de los
participantes por parte de las areas de RRHH de cada servicio convocado.

- Ademas de la inscripcidn, se requiere el envio de informacién asociada al
inicio, seguimiento y término del curso.

- Esta comunicacion podra hacerse por diversos medios los que debera
indicar el oferente.

- Este mecanismo debera ademas contemplar los dispositivos que permitan
confirmar la efectiva comunicacion durante el proceso de matricula con los
participantes.

iii) Modelo de gestion de seguimiento del participante.

El oferente deberd describir y comprometer un modelo de gestion de seguimiento
de los participantes (gestion del ciclo de participacion de cada participante) en cada
una de las versiones del curso. Este modelo debera considerar un protocolo o guia
que permita conocer como el oferente plantea mantener la comunicacion y



d)

retroalimentacion con cada uno de los participantes, ya sea a través de diversos

medios como plataforma, correo electrénico y telefénicamente. Este seguimiento

debe considerar las comunicaciones que permitan asegurar la permanencia y

participacion en el curso de cada participante, asi como las que permitan realizar la

vinculacion pedagogica con éstos.

Ejecucion del curso:

i)

Estrategia de ejecucion del curso:
El curso sera desarrollado a través de una plataforma de educacion a distancia,
en diversas versiones (grupos de 25 participantes). El proyecto debera ser
ejecutado en los siguientes tramos:

e Tramo 1: se procedera a capacitar a 500 participantes (20 versiones).
e Tramo 2: se procedera a capacitar a 500 participantes (20 versiones).

Ambos tramos deberdn ser ejecutados en un plazo que no exceda los 70 dias,
debiendo superponerse el primero y el segundo tramo en caso de ser necesario
para cumplir con el plazo recién sefialado.

Los cambios que disponga la DNSC, no daran derecho al adjudicatario a un
incremento del pago a recibir, salvo que impliquen un aumento del total de
participantes.

La DNSC podrd, excepcionalmente variar, incrementando o disminuyendo,
hasta en un 20% el nimero de versiones sefialadas en el tramol y tramo 2. En
caso de aumentar el numero de versiones, éstas seran pagadas por la DNSC en
los mismos términos que las versiones originalmente comprometidas.

El oferente debera indicar la distribucion horaria del curso y sus modulos por
semana, de modo que garantice un avance homogéneo de cada grupo.

Todo lo anterior, sera independiente del acceso libre al curso en horarios
distintos al que contara con tutoria. Es decir, el/la participante podra acceder en
cualquier horario a su curso y avanzar en él, en los plazos destinados al
desarrollo de cada modulo o los hitos que el oferente proponga.

Produccion y distribucion de material de apoyo del curso.

El curso cuenta con un material de estudio denominado “Manual del Curso”
que contiene el desarrollo las materias que se abordan en el curso e-learning.
Este manual es el material basico de apoyo y principal recurso de consulta,
apuntes, notas, y/o fuente para las actividades que los participantes deben
realizar durante su ejecucion. Este material deberda ser enviado, por via



electrénica a cada participante, al momento del envio de bienvenida y remisiéon
de claves de ingreso.

El curso cuenta, ademds, con un material de apoyo del curso, denominado:
Manual de Transparencia y Probidad. Este manual sera previsto por la DNSC,
en cantidad suficiente para cada uno de los participantes matriculados. Esta
publicacion debera ser distribuida por el oferente a los domicilios laborales a
cada uno de los participantes matriculados antes de que se inicie el curso, el
costo del envio sera entera responsabilidad del adjudicatario.

iii) Tutores
El modelo pedagdgico de este curso contempla como elemento fundamental de

la ejecucion la existencia de tutores de animacién (facilitadores) y tutores de
contenido (especialistas). Por ello, la propuesta del oferente debera considerar
ambos tutores, los que tendran fundamentalmente el siguiente rol:

e Tutores/as de animacidn: son responsables de la marcha general de cada
grupo curso. Jugaran el papel de facilitador y profesor/a del mismo, estaran
en contacto -de principio a fin- con los/as participantes de cada grupo.
Particularmente, le corresponde ayudar a los participantes a desarrollar los
contenidos y alcanzar los objetivos del curso, motivar y facilitar el transito,
de los participantes, en el curso, ayudando a evitar su eventual desercién.
Para ello sus funciones seran:

e Anivel de contenido: la clarificacion y reformulacion de las materias.

e A nivel socioemotivo: la acogida, la interrelacion y el estimulo a
cumplir con tareas y plazos, en una relacion personalizada.

e A nivel procedimental: el control, los plazos los ritmos vy
cumplimiento de compromisos.

e Tutores/as de contenido: Efecttian el rol de soporte técnico especializado
del tutor/a de animacion, por tanto asistird al grupo en asuntos especificos,
tales como preguntas frecuentes, aclaraciones especificas, foros, debates,
feed back a los trabajos personales. Pueden participar directa y/o
indirectamente en el curso on line, aportando soluciones técnico — juridicas
a debates y/o asuntos complejos que aparezcan en cada version del curso.

La propuesta del oferente debera cumplir, respecto de ambos tipos de tutores,
con los perfiles que se solicitan en el punto 5 de las presentes Bases Técnicas, y
posteriormente, el adjudicatario debera cumplir con los perfiles ofrecidos en la
correspondiente oferta que resulte adjudicada. Con todo, la DNSC, se reserva el
derecho de solicitar cambio de algin/nos tutores cudndo el perfil y/o
desempefio del mismo no se adecuen a los requerimientos del desempefio de la
funcién tutorial.

Un tutor/a de animacidn tendra a su cargo un namero de participantes, los que
no podran exceder de cien (100). De la misma forma, el/las tutor/a de



contenidos tendra a su cargo un numero de participantes los que no podran
exceder de doscientos cincuenta (250).

Antes de iniciar su participacion como tutores, el oferente debera disponer de
una capacitacion para ellos/as de, al menos, 8 horas, que permita homogenizar
los aspectos sustantivos de su labor, tales como: contenidos del curso, criterios
de facilitacion, formas de comunicacion y estilo diddctico, entre otros. Esta
capacitacion deberd realizarse junto al equipo técnico que la DNSC asigne para
tal efecto. La organizacion y ejecucion de tal capacitacion, asi como, cualquier
recurso asociada a la misma, serd de responsabilidad del oferente.

Durante la ejecucion del curso, los tutores de animacion, deberan desarrollar su
tarea en un lugar que el contratante disponga para este efecto, el cual, debera
estar dispuesto exclusivamente a dicha tarea. El tutor de animacion debera,
desde este lugar realizar su trabajo tutorial durante el tiempo que se extienda su
jornada de trabajo. El servicio de tutoria de animacion debera ser brindado
desde las 8:30 a las 18:30 horas, de lunes a viernes excepto festivos.

En ningan caso los tutores de animacion y contenido podran ser, al mismo
tiempo, los operadores de la mesa de ayuda.

iv) Certificacion:

El oferente debera contemplar la emision y entrega para cada participante que
haya aprobado el curso de un certificado individualizado que acredite lo
anterior, asi como, la emision de un diploma. Ambos documentos en formato
electrénico deberdn remitirse a cada participante Los costos asociados a esta
entrega para cada participante son de responsabilidad del oferente.

Ademas se debe contemplar la emision de certificados por servicio, con los
resultados académicos de los participantes inscritos, el cual, debe se enviado a
los encargados de las areas de recursos humanos de cada servicio participante,
en formato electronico.

En todos estos certificados deberan constar las firmas digitalizadas de un
representante autorizado, tanto de la DNSC, como del oferente adjudicado.

5. EQUIPO DE TRABAJO

El oferente deberd comprometer un equipo de trabajo, con el que cumplira las
diversas funciones y servicios descritos en estas bases. El equipo de trabajo deber3,
al menos, considerar las siguientes funciones, cargos y responsabilidades:

a) Equipo de direccion y coordinacion:
i)  Un/a director/a del proyecto que cuente con, al menos, 8 afios de
experiencia en gestion de proyectos educativos.



ii)  Un/a jefe/a de proyecto técnico/pedagogico que cuente con, al menos, 5
anos de experiencia en gestiéon de proyectos relacionados al objetivo de
esta licitacion.

iii) Un/a jefe/a de proyecto técnico/informatico que cuente con, al menos, 5
anos de experiencia en gestion de proyectos e-learning.

iv) Un/a jefe/a de proyecto administrativo que cuente con, al menos, 3 afos
de experiencia en gestion administrativa de proyectos de capacitacion.

b) Equipo técnico:

i)  Profesionales especialistas para el proceso en la implementacion
informatica del curso en la plataforma.

ii)  Profesional abogado/a que tenga el rol de especialista de contenido para
coordinacién y apoyo del trabajo de los tutores de contenidos.

iii) Profesional a cargo del control del servicio de mesa de ayuda (call center).

iv) Profesional a cargo del control del servicio administracion del albergue
(hosting).

v)  Profesionales del dmbito técnico que, segun el oferente, deban ser
considerados segin su propia metodologia de trabajo y disefio técnico.

c¢)  Equipo de tutores/as:
i)  Tutores/as de animacion: Estas personas deberan contar con, al menos,
cuatro semestres de estudios superiores en materias relacionadas a las

ciencias sociales y/o educacionales, y, al menos, un afio de experiencia en

conduccién de procesos grupales de aprendizaje.
ii) Tutores/as de contenido: Estos deberan contar con, al menos, diez
semestres de estudios superiores directamente relacionados con los

contenidos descritos de este curso v deseable experiencia docente.

Todos los miembros del equipo de trabajo deberan cumplir los requisitos exigidos
para ingresar a la Administracion del Estado, establecidos en el articulo 12 de la
Ley N° 18.834, con excepcion del requisito de ciudadania.

La DNSC se reserva el derecho de aprobar o rechazar a cada uno de los miembros
del equipo propuestos por el contratado, ya sea por el incumplimiento de lo
establecido en el parrafo anterior o por otras razones fundadas. Asimismo, la
DNSC se reserva el derecho de exigir, por razones fundadas, la sustitucion de
cualquiera de los miembros del equipo, por otro profesional de las mismas
caracteristicas en cualquier momento de la ejecucion del proyecto. Dicha exigencia
se hara por escrito y el reemplazo correspondiente debera hacerse efectivo quince
(15) dias después de haberse comunicado.

El contratado, sin autorizacion por escrito de la DNSC, no podra cambiar a ninguno
de los miembros del equipo de trabajo.

6. EXPERIENCIA DEL OFERENTE



El oferente debera acreditar experiencias en la ejecucion de proyectos y/o servicios de
capacitacion en e-learning, con las siguientes caracteristicas:

a. Proyectos con volimenes sobre 500 capacitados o proyectos de capacitacion a
funcionarios publicos.
b. Proyectos que contemplen tutotes de animacion y/o de contenidos.

7. AUDITORIAS, SUPERVISIONES Y VISITAS A TERRENO

El contratado, deberd proveer y brindar todas las facilidades necesarias para la visita
de personal técnico autorizado por la DNSC a las dependencias de dicha empresa y/o
lugar, en el cual, se desarrollan las diversas actividades propias de esta licitacion, entre
ellas las instalaciones del data center, mesa de ayuda, lugar de trabajo de tutores, entre
otros, como asi también, permitir eventuales acciones de auditoria y supervision o
revisiones de consultores o asesores de la DNSC, sobre las distintas operaciones que
afecten el funcionamiento de los productos y servicios contratados por la DNSC.

Estas actividades, las que pueden ser caracter regular o extraordinario, se entienden
dentro de un marco de apoyo a la gestién que realiza la DNSC sobre el proyecto. Por
ello la DNSC se reserva el derecho de establecer las consecuencias administrativas de
las mismas.

8. OTROS REQUERIMIENTOS RELEVANTES

Si, a juicio del oferente, existen aspectos fundamentales no considerados en estas bases,
y que son relevantes para un mejor servicio, se solicita incluir una descripciéon de ellos
en su oferta técnica.



