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Solicitud de Cotizacion en Linea N°90006395

Objeto:  Estudio Exploratorio Canales de Atencion

Fecha: 8 de febrero de 2024

Mediante el presente Proceso de Cotizacion en Linea, el Banco Central de Chile invita a los
Proveedores interesados en presentar una oferta por los Productos y/o Servicios sefalados
precedentemente, de acuerdo con las condiciones que se adjuntan a esta Solicitud de Cotizacion.
La adjudicacion de este Proceso sera formalizada mediante la suscripcion de un Contrato, de
acuerdo con el Modelo que se adjunta a esta Solicitud.

El presente Proceso de Compras sera gestionado a través del Portal de Compras en Linea del Banco
Central de Chile y seréa el Unico canal de comunicacion electronico con los Proveedores.

Los Proveedores interesados en participar en este proceso de Cotizacion, comunicaran su interés
aceptando el “Acuerdo de Participacion” establecido en el Portal como prerrequisito de
participacion, dentro del plazo indicado para estos efectos en el Calendario de Actividades. Aquellos
Proveedores que no cuenten con una cuenta de acceso al Portal, deberan solicitar su creacion al
Encargado del Proceso de Compras, Claudia Romero al correo electr@amuyo@bcentral.cl

con copia a jrodriguezg@bcentralyctotizaciones@bcentral,ghdicando en el Asunto el nimero

y nombre de este Proceso, y en el texto de la comunicacién la Razon Social, RUT y domicilio,
ademas del nombre, teléfono y correo electrénico de la persona de contacto y de su reemplazante,
en caso de ausencia, feriado legal o indisponibilidad del primero.

El Proceso de Cotizacion se ajustara al Calendario de Actividades que se encuentra en el Portal, en
la seccion “Contenido” de este proceso. El Banco podra modificar el Calendario de Actividades, lo
que sera informado a los Proveedores participantes mediante la mensajeria del Portal.

Forman parte integrante de esta Solicitud de Cotizacion, los siguientes documentos:

* Acuerdo de Participacién (Portal)
» Calendario de Actividades (Portal)
» Formularios para la Presentacion de Ofertas (Portal)
* Bases Administrativas:
- Anexo A: Especificaciones Técnicas
- Anexo B: Modelo de Contrato a suscribir

DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES
BANCO CENTRAL DE CHILE
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CONDICIONES DEL PROCESO DE COTIZACION
El Proceso de Cotizacion que se inicia es competjtipublico.

En adelante, los Productos y/o Servicios objetoedte proceso de Cotizacion se
mencionaran indistintamente como “el Producto’as‘Productos” y/o “el Servicio” o “los
Servicios”; las empresas invitadas a participama&acionaran indistintamente como el
“Proveedor”, el “Oferente” o la “Empresa”; el Pdrdi@ Compras del Banco Central de Chile
como el “Portal” y el Banco Central de Chile, coetéBanco”.

En caso que un Proveedor tenga consultas u obgareasobre esta Solicitud de Cotizacion
debera enviarlas a través del sistema de mensdgdrRortal dentro del plazo sefialado en
el Calendario de Actividades. Las respuestas a estasultas seran enviadas por el Banco,
via mensajeria del Portal, dentro de los 2 diasldsabancarios siguientes y se haran
extensivas a todos los participantes que manifasiaterés en participar de este Proceso.

Reunién Informativa

En la fecha sefialada en el Calendario de Activslagerealizara una reunion informativa
de caracter obligatorio, en modalidad telemética-lifge) con los Proveedores que
manifestaron interés en participar en este prodedootizacion. En esta reunion, el Banco
efectuara una exposicién con los principales adwuttes sobre los Servicios requeridos, asi
como aspectos relevantes del proceso a consitlaran asistencia a la reunion sera motivo
de descalificacion, sin que el Proveedor puedaispgtticipando en las etapas posteriores
del Proceso.

Para participar de la reunion, los ProveedoresrdalEntregar una nomina de los asistentes
que debera incluir sus nombres, cargos y correadréhicos. Dicha nomina debera ser
enviada via mensajeria del Portal, antecedentesayeibiran hasta las 16:00 horas del dia
anterior a la reunion.

Las Ofertas Técnica y Econdmica deberan ser indassen el Portal, hasta [B4:00 horas

de la fecha sefalada para tal efecto en el CalendarActividades. Para estos efectos, el
Proveedor debera iniciar el proceso de ingresad#drta con la debida antelacion para
completar lo requerido en el plazo sefialado.

Los Proveedores deberan utilizar en sus ofertasdimrs estandar de documentos (.doc; .pdf;
XIs; .jpg) y considerar que el tamafio individuallds documentos a subir en el Portal no
debe ser superior a 20Mb.

El Proveedor debera presentar una Oferta Técnieangluya una descripcion detallada de
su propuesta, de tal forma que permita al Bancendetr como el Proveedor cumplird con
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todos los requerimientos sefialados en las espagidites técnicas contenidas en el Anexo
A de esta Solicitud de Cotizacion.

1.7. Los precios y plazos ofertados deberan considedassty cada una de las especificaciones
técnicas sefaladas en el Anexo A.

1.8. Adicionalmente, debera incluir en su Oferta losiggtes antecedentes:

a) Las Declaraciones que se sefialan a continuacidbidateente firmadas por el
representante de la Empresa, utilizando para estagos, los Formularios que se
adjuntan en la Seccion “Contenido” del Portal:

Vi.
Vil.

Presentacion de la Oferta Econdémica

Declaracion de Cumplimiento Técnico, Administratitegal y Plazo Maximo de
Entrega

Antecedentes de la Empresa y su Estructura Vigengociedad

Declaracion de Conflicto de Intereses

Declaracion de No Registrar Saldos Insolutos de Remaciones ni Cotizaciones
de Seguridad Social.

Declaracion de Confidencialidad

Declaracion de no Estar condenado a la Prohibid&gelebrar Actos y Contratos
con el Estado (solo personas juridicas).

b) Los siguientes antecedentes legales:

Fotocopia simple del RUT del Proveedor y de su@prBsentante(s) legales que
suscribirian las Declaraciones y el Contrato.

Certificado de vigencia de la sociedad, emitido mormas de 3 meses a la fecha de
Su presentacion.

Certificado de vigencia de la representacion legralfido con no mas de 3 meses a
la fecha de su presentacion.

Escritura Publica en la cual constan los poderesmglesentacion del Representante
Legal del Proveedor para la suscripcion del Contrat

1.9. La Oferta presentada debera considerar una vaiidezna de 30 dias corridos, contados
desde su fecha de emision.

1.10.El Proveedor sera responsable del estudio de leedentes, de las especificaciones
técnicas, de los requerimientos y de la valorizaclé cada uno de los componentes que
conforman su oferta. Asimismo, la participacion ute Proveedor en este Proceso de
Cotizacion implica la aceptacion pura y simple a@resente Solicitud de Cotizacion y de
sus Anexos y del “Acuerdo de Participacion” quesia® aceptado por el representante del

/ﬁﬂ
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Proveedor como requisito preliminar al momento deeder a los antecedentes de este
Proceso a través del Portal.

Por el solo hecho de participar en este Procegoatieacion, los Oferentes declaran que
aceptan y autorizan al Banco para divulgar, en toda parte, los términos y condiciones
de esta Cotizacién acerca de la individualizacétod participantes, las ofertas recibidas y
del Contrato que se suscriba, conforme sea petéinelos criterios en razon de los cuales
fue seleccionada una determinada oferta, en ladaeplie ello se contemple como parte de
los requerimientos de su politica de transparensiucional o que ello se le demande o
requiera de conformidad con cualquier norma legamo asimismo al Ministerio de
Hacienda y al Congreso Nacional, a peticion desesto

En caso que un tercero solicite informacion projoida por un Proveedor al Banco
vinculada con este Proceso de Cotizacion y queaga hkido divulgada por el Banco, este
altimo notificara a la Empresa tal requerimientol@s términos y para los efectos de lo
dispuesto en el articulo 20 de la Ley N° 20.28&ngire que se refiera a antecedentes que
puedan afectar derechos del Oferente.

Finalmente, se deja constancia que el Banco sepagel principio de transparencia en el
ejercicio de la funcion publica en los términos ddiiculo 65 bis de la Ley Orgéanica
Constitucional que lo rige, por lo que resolvera peeticiones de informacion que se
formulen sobre antecedentes de los Oferentesvasadi este Proceso de Cotizacién, en los
términos establecidos en esa legislacion.

RESOLUCION

La apertura de las ofertas sera realizada por ucidoario del Departamento de
Adquisiciones. En dicha oportunidad se verificarémtrega de los antecedentes solicitados
y de la oferta economica.

El Banco se reserva el derecho a solicitar a |lasvd@dores mayores precisiones o0
aclaraciones respecto de las ofertas presentadas.

Las Ofertas de los Proveedores que hayan dado rompilo a los requisitos exigidos por

el Banco para presentar su oferta seran evaluadascamente. Las ofertas de los
Proveedores que no hayan cumplido los requisitosdl@s seran consideradas como
inadmisibles, y dicha circunstancia le sera comadacal Proveedor a través del Portal de
Compras.

Las Ofertas que hayan sido declaradas como adess#igran evaluadas técnicamente por
el correspondiente especialista técnico del Barmasiderando para estos efectos, el nivel
de cumplimiento sobre las Especificaciones Técrsedimladas en el Anexo A. Efectuada
dicha evaluacion, el Banco determinara los Ofesetéienicamente elegibles.
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La evaluacion técnica se llevara a cabo en basedddumentacion presentada por cada
Proveedor y se evaluaran los factores excluyentdsidos en la Tabla N°1 que se detallan a
continuacion. De no cumplir con cualquiera de &xgursitos, el proveedor quedara excluido
de continuar su participacién en el Proceso dez&aithn.

Tabla N°1 — Factores a Evaluar

Cumple
(Si/No)
Antigiedad de la Empresa:La Empresa debe contar con al mengs 6

| |afos en el mercado asociado al rubro objeto decestacion, lo que se
verificara con el inicio de actividades en el
Experiencia de la Empresa:La Empresa debe presentar al menos 3
Il |estudios en los que se haya prestado servicioksasia los solicitadas
en esta cotizacion, que consideren 1 o mas de dagicas de
levantamiento de informacion del presente estudsudrio incégnito,
entrevistas en profundidad y encuestas), durastéltonos 6 afos. Para
lo cual debe incluir en su oferta un cuadro qudertga:
Estudio/Cliente/Contacto/Descripcion/Fecha de Imgletacior
[l | Experiencia Jefe de proyectoSe requiere que el jefe de proyecto cuente
con al menos 6 aflos de experiencia en estudiog(ioy de
investigacion de mercado y con al menos 3 estugliesconsideren 1|o
mas de las técnicas de levantamiento de informat@bpresente estudio
(usuario incognito, entrevistas en profundidad yuestas), en lgs
ultimos 6 afos, para lo cual debe incluir en la oferta el curriculum del
profesional yun cuadro que contenga:
Estudio/Cliente/Contacto/Descripcion/Fecha de Imeletacior
IV | Metodologia y Plan de Trabajo:Debe proponer claramente el detalle
de las técnicas y actividades a ejecutar cumplienddos objetivos del
estudio, indicar claramente la interrelacién dedesividades, detallar
aspectos logisticos y de procesos, reuniones fajdraorganizacion,
entre otros
Cronograma de Ejecucién:Se requiere de un cronograma de ejecucion
V |de cada una de las tareas incluidas, en forma da Gantt y el plazp
para la ejecucion del estudio debe ser igual o man® meses. Este
cronograma debera ser coherente con la metodotadiplan de trabaj
de cada tarea e indicar la secuencia en que lagdades que |
componen se realizaran. En caso de que una tage&ene para s
ejecucion que se haya completado una tarea diégresita condicion se
indicara en el cronogram

item Requisitos Por Evaluar

%0
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2.4 El Proceso de Cotizacion serad resuelto entre laweledores cuyas ofertas resulten

2.5

técnicamente elegibles, seleccionando a la Emprega oferta econOmica presente el
menor Precio Total.

En caso que los precios o tarifas se expresaramaredas extranjeras o Unidades de
Fomento, para efectos de comparacion del Precal, Tas Ofertas se convertiran a la misma
unidad monetaria 0 de reajustabilidad. Para el ces®fertas presentadas en unidades
monetarias 0 en moneda extranjera se considemsaralores de las paridades de monedas
establecidas en el sitio Web del Banco Centralldke@ara el dia fijado como plazo maximo

de envio de las Ofertas. Igual conversion se agliados precios expresados en Unidades de
Fomento.

Los Oferentes técnicamente elegibles, que hayaeptado una Oferta Econdmica valida,
podran ser llamados a hacer una segunda ofertadmomm (Re Oferta), en los mismos
términos y condiciones sefalados precedentemente.

En esta etapa, los Oferentes tendran la opcionaséemer su oferta Econdmica inicial o de
Re Ofertar un precio menor dentro del plazo estatibe

Para estos efectos, a todos los Oferentes técnitarakegibles, una vez realizada la primera

apertura econOmica, se les informara via correctrél@co la situacion comparativa de su
oferta respecto de las demas ofertas, segun lestgudescripcion:

POSICION RELATIVA DE LA OFERTA

Rk Entre un 0% y 5%: Oferta ubicada entre las mds bajas, pero no necesariamente es la oferta mas econdmica.
50 10% Mas de un 5% y hasta un 10% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas econdmica.
+10% - 20% Mas de un 10% y hasta un 20% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas economica.
L 20% - 30% Mas de un 20% y hasta un 30% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas econdmica.
+20% - 50% Mas de un 30% y hasta un 50% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas economica.
150% - 75% Mas de un 50% y hasta 75% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas economica.
+75% - 100% Mas de un 75% y hasta 100% mayor: Oferta ubicada entre estos porcentajes con respecto a la oferta mas economica,

_ Mas de un 100% mayor: Oferta ubicada sobre este porcentaje con respecto a la oferta mas econdmica.

2.5

Excepcionalmente, el Banco podra aceptar una ReaD$uperior en caso que el Oferente

justifiqgue que incurrid en errores manifiestos, tpge seran evaluados caso a caso por el
Banco.

Durante la etapa de Evaluacion EconOmica, elcBae reserva el derecho de solicitar
mayores antecedentes al Oferente que presenteeldaCEcondmica o Re Oferta mas
economica. El Banco podra reevaluar la Oferta Toécde dicho Oferente, y eventualmente
declararla como Técnicamente No Elegible, cuandonoceesultado de la reevaluacion, se
concluya que su menor Precio Total deriva de aigémmplimiento de las Especificaciones
Técnicas de la Solicitud de Cotizacion.
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Si en la evaluacion de las ofertas economicas cgufara un empate entre dos 0 mas
Proveedores respecto de su Precio Total, se satecai la oferta que presente el menor
plazo para la ejecucion de los Servicios. En cagosg mantenga la situacion de empate, se
establece como segundo mecanismo de desempaddedaién de la oferta que acredite la
mayor cantidad de estudios con este tipo de técdiedevantamiento de informacion en los
altimos 5 afios.

El Banco podréd declarar desierto el Proceso dez&min, esto ultimo cuando no se

presenten ofertas elegibles o cuando éstas naeestbnvenientes a sus intereses, con
sujecion a lo previsto en esta Solicitud, sin devede los Oferentes a entablar accién o
reclamo por indemnizaciones, retribuciones o corspeones de ninguna especie.

El Banco dara aviso del resultado del Proceso de&wn mediante la mensajeria del
Portal y su publicacién en el Sitio Web del Banco.

Los Proveedores podran efectuar reclamos antewtaattpterminacion del Banco, tal como
descalificacion administrativa, financiera o téenio declaracion desierta del Proceso de
Compras. Los reclamos deberan contener la idemtifia del reclamante, del proceso y los
antecedentes en los que se funda dicho reclamo.

El plazo para efectuar el reclamo sera de 2 diladelsadesde la comunicacion enviada por
el Banco que informe de la determinacion respecty@anco tendra un plazo de 3 dias
habiles, contado desde la recepcidn del reclama,graitir su respuesta. Dicho plazo podra
ser ampliado en caso de ser necesaria la recdapildel mayores antecedentes.

CONTRATO

Una vez resuelto el Proceso de Cotizacion y desetgplazo maximo de 5 dias habiles
bancarios, contados desde la comunicacion de éacéh al Proveedor Seleccionado, el
Departamento de Adquisiciones del Banco enviar&aitrato por los Productos y/o
Servicios correspondientes, el cual deberéa serigupor ésta en un plazo no superior a los
5 dias habiles bancarios contados desde la fecha éevio. Igualmente, se informaran los
datos del Encargado Técnico del Banco que debetaatar para coordinar las actividades
gue se derivaran de la ejecucion del Contrato.

El Contrato contendra las condiciones estable@das Modelo que se adjunta como Anexo
B, incorporando en lo que corresponda, las contésode la Oferta presentada por la
Empresa Seleccionada y que hayan sido aceptadekBamco, ademas de las adecuaciones
que resulten del proceso de consultas y aclaraximeste Proceso de Cotizacion.

Para garantizar el fiel cumplimiento de las obligaes que deriven del Contrato que se
suscriba, a més tardar al momento de suscribioetr@to, el adjudicatario debera presentar
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una garantia, bajo las condiciones sefaladas e€Plaliasula respectiva del Modelo de
Contrato del Anexo B.

El Banco podra eximir al Proveedor de la exigesefalada en el presente numeral, si el
monto de la garantia resultara ser inferior a $2@ID.

Si comunicada la seleccion de la Oferta, el Prome8eéleccionado desistiera de formalizar
el Contrato, o no hiciera entrega de la Garantfafipbcumplimiento del Contrato en el
plazo indicado, se le impedira participar nuevamemt Procesos de Compra del Banco,
salvo que justificare, a plena satisfaccion deld®afos motivos de su desistimiento.

En este evento, el Banco podra seleccionar la ®ékstt Proveedor que le seguia en precio o
realizar nuevamente un Proceso de Compra si lmastonveniente.

Si la comunicacion de la seleccion de la Ofertaanle enviara en la fecha méaxima establecida
para ello, el Proveedor Seleccionado tendra deradatesistirse y retirar los antecedentes y
documentos presentados, sin cargo para el Barmgasiéste el Unico efecto legal de la
referida falta de comunicacion de aceptacion gedauesta.

CONDICIONES DE PAGO
El valor de los Productos y/o Servicios se pagar@£términos indicados en el Modelo de

Contrato que se adjunta a esta Solicitud de Cadimaprevia recepcion conforme de la
totalidad de ellos por parte del Banco.

DEPARTAMENTO DE ADQUISICIONES
BANCO CENTRAL DE CHILE
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ANEXOA
ESPECIFICACIONES TECNICAS

El Banco Central de Chile requiere contratar ldizaeion de un estudio exploratorio descriptivo
gue ayude en la identificacion y descripcion derlasesidades y factores que intervienen en la
demanda de informacién y servicios de la comungtegieneral respecto a billetes y monedas, a través
de los canales que dispone el Banco como sonilagpagb de billetes y monedas, la central telefdnic

y la caja de atencion de publico.

OBJETIVOS GENERALES

Identificar las necesidades de informacion y sawique requiere la comunidad del Banco
Central, respecto a billetes y monedas, desde iradardel Ciclo del Efectivo.

Explorar y describir el funcionamiento y coordirfaciinterna de los canales de contacto
respecto a billetes y monedas, que dispone patantanidad el Banco Central. Asi como
también sobre las formas y contenidos de la coraaidic sostenida por estos canales que se
vinculan con temas atingentes a la Tesoreria dedd@@entral.

Compilar informacién necesaria que permita a lee@@a de Tesoreria mejorar la gestion y
tomar decisiones sobre la estrategia comunicacyasielgestion de los canales de contacto que
tiene con la comunidad, respecto a billetes y mased

CANALES DE CONTACTO

Los canales de contacto considerados para realiestudio son la caja de atencion de publico,
central telefénica y consultas de la pagina webilttes y monedas.

» Caja de atencién de publicoAtendida por un cajero, en horario de lunes anede 9:00
a 14:00 horas. El nimero de visitas diarias apradamente es de 150 personas (al mes
aprox. 3.000 personas).

Algunos de los servicios que se realizan en ladmgtencion de publico son, por ejemplo,
el cambio de billetes y monedas dafados, cambdides y monedas antiguos, sencillar
billetes y monedas, entre otros.

Para los trdmites que se realizan en la caja dei@tede publico, existen algunos limites
tanto en cantidad de piezas (monedas y billetes)pen monto, que tienen relacion con
el tipo de transaccion a realizar.

Es importante destacar que, todos los servicieidfos por la caja de atencion son de
caracter gratuito para las personas.
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Central telefénica: Es atendida por dos operadoras. De lunes a jukv&00 a 19:00

horas y los viernes hasta las 17:00 horas. Diangeren promedio hay 8 a 10 llamados
relacionados con billetes y monedas. Ademas, eeabf agendamiento para sencillo que
diariamente se asignan entre 60 a 80 cupos.

reciben en promedio 2 consultas relacionadas dietelsiy monedas.

ESTRATEGIA METODOLOGICA

Consultas web de billetes y moneda€ts atendida por una persona. Diariamente se

Para abordar los objetivos de investigacion ertrkes canales de contacto se deberan utilizar
diferentes metodologias cualitativas y cuantitatiaa que se complementaran, ademas de cruzar
y triangular la informacién obtenida de los canalescontacto con informacion interna de la
Gerencia de Tesoreria.

Para cada metodologia se debera especificar unetast, plazos para el trabajo de campo,
mecanismos de medicion, andlisis e interpretadolagivariables que intervienen, ademas de su
alcance y aplicacion, tanto en los procesos dentawaento, procesamiento y analisis de
informacion para cada uno de los canales y metgtso

El siguiente cuadro corresponde a la propuesta&igeguipo de investigacion del Banco Central
ha elaborado como una forma de responder a losvaigj@lanteados por canal de contacto.

de respuesta de
atencion en F:
recepcion y caja pai
usuarios tipicos
usuarios
capacidades
diferentes.

Cor

aen la recepcion y caj:
y planteando diversg
situaciones. (*)

Considerar Ul __normal:

Canal de Objetivo Metodologia Muestra
contacto
Caja de | Conocer la capacidadUsuario incognito. | 25 usuarios
Atencion caracteristicas y tippDiferentes usuariosincognitos

ancognitos (Ul) simularar
 realizar un tramite o consul

persona que no presel

ninguna limitacion fisica nig

mental para el desarrol

normal de cualquie
actividad o accion.
Considerar Ul especial
persona que presen

limitacion de alguna faculte

1normales (tipicos)
fa
;]

s10 usuarios
incognitos
especiales.
ita
casos el

Gegiones. (**)
A

N

10
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fisica que

Ejemplo:  persona co
en estado de

(embarazada de mas de

persona que se traslada
silla de ruedas, entre otras.

imposibilita o
dificulta el desarrollo normal
de la actividad de la persona.

discapacidad visual, mujer
gravidez

meses), adulto mayor con
dificultad para desplazarse,

Caja de

Atencion

Conocer el perfil de
visitante, el tiempo, 3
mision y resultado d
las visitas a la caja d
atencion de publico.

| Encuesta
ausuarios _en_la_caja_y
etiempo.  Aplicar  encuests
gapida de maximo 1
preguntas  (cerradas
abiertas) a usuarios poster
a la atencion recibida en
caja. Adicionalmentg
considerar registrar el tiemg
de atencion de la persona g
se le apliqgue la encues
desde que llega al ingre
por Agustinas 1180, has
gue sale del banco una v
completada su visita.

(censo) a 400 casos

|
D
or
I

y
a
>
)0
ue
a,
50
ta
ez

Analizar el contenidg
del libro de reclamo
de atencién presenci
al publico.

Recepcion

» Andlisis _del Libro _de
sreclamos Se debe actualiza
akl libro de reclamos (2019
2023) y digitalizar log
registros, codificar |4
informacion  por
reclamos (0 sugerencias),
realizar el andlisis d
contenidos y relatos.

tipo de

Entre 60
AIregistros
a

1S4

8(

(*) Para los usuarios incégnitos deben considevarties y mujeres de 21 y mas afios, de niveles
socioeconomicos medio y medio bajos. Se debe besggibrio entre hombres y mujeres, por
grupo de edad. Una persona solo puede aplicarlarcaso, por lo tanto, se deben reclutar 40
personas diferentes.
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Para aplicar la técnica Usuario Incognito, las quas reclutadas deben ser preparadas
adecuadamente, para lo cual el Oferente que sdiguiuel servicio debera desarrollar 40 casos
pre-construidos, con uspeechy consultas especificas de diferentes grados farildid para
evaluar la respuesta brindada.

El propdsito de esta técnica es que el usuarigmt) interactlde y, en algunas ocasiones, ponga
a prueba al personal de atencién en todo el tiageet configura la ruta y experiencia de atencién

que tendrian los usuarios reales. Por lo antexiddferente que se adjudique el Servicio debera
disefiar también una Pauta de observacion y registi@ experiencia.

(**) Los 5 casos en regiones (Valparaiso y Rancagaaesponden a usuarios incégnitos que
simularan realizar un tramite o consulta en lasatwe un banco comercial designada por Banco
Central para canje de billetes, planteando divesgaaciones, relacionadas, por ejemplo, con
cambio de billetes quemados, mojados, entintadas. o

Para aplicar la metodologia de usuario incognit8aaco Central no entregara ningn material
numismatico, este debera ser proporcionado porfakfie que se adjudique el Servicio. Sin
embargo, contara con la asesoria del equipo deldBaentral para la preparacion de este, en caso
de ser necesario. Los casos presentados paraukrsogsincognitos deberan ser preparados para
que si puedan ser canjeados por su valor, a eroegeios casos “especiales” en los que se utilicen
billetes falsos y reconstruidos con menos del 56%udtamario, los que no son canjeables.

Asimismo, es suficiente con una o pocas unidadédldtes y/o monedas para el desarrollo de los
casos, no es necesario disponer de grandes castidaefectivo.

Canal de Contacto Metodologia Muestra

Central Telefénica Llamadas a la central telefénica 30 casos
(Usuario incognito). Realizar
llamados simulando ser usuarios
utilizando diversas tematicas
relacionadas con B&M y con
diferentes grados de dificultad para |las
gjecutivas, en relacion con dudas,
consultas, reclamos y otros

Consultas Web Billetes y| Consultas _ Online __al _correo| 20 casos
Monedas contactocentral@bcentral.cl Envio
de consultas relacionadas con billetes
y monedas y realizar seguimiento.
(Crear cuentas de correo).
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Personas involucradas en gl Entrevistas en profundidad | 7  entrevistas a
servicio al cliente Realizar entrevistas a cada persppeofesionales de areas
involucrada con los procesos deperativas.
servicio al cliente, para conocer los
discursos y experiencias que cada uno
tiene en la relacion con los usuarios
para profundizar en los protocolps
formales e informales, practicas|y
respuestas tipicas y problemas /o
mejoras que se detectan en el servicio.

V. DURACION

Desde la suscripcion del contrato hasta la pres@ntéinal de resultados se estima una duracion
maxima de 5 meses.

En la oferta, el Proveedor debera presentar laaGaantt, considerando todos los hitos del
servicio, incluyendo detalle de los procesos, m@ues de trabajo, organizacideedbackde
avance del proyecto, ejecucion del trabajo de cametoe otros.

V. ENTREGABLES

a) Informe del Estudio en formato Word.

b) Informes parciales de resultados una vez finalizgldestudio de cada canal, pudiendo
abordar en un informe mas de un canal, pero al sndeben entregarse 2 informes
parciales.

c) Informe ejecutivo de los resultados en formato PPT.

d) Reporte con los principalessightsy analisis con recomendaciones para cada canal de
contacto.

e) BBDD, grabacion de audios, transcripciones de eistees, en los casos que hubiese.

f) Exposicion de resultados al equipo de investigad&iBanco Central.

VI. SECRETO ESTADISTICO

La Empresa debera explicar cual es el procedimiga®utiliza para resguardar el secreto
estadistico y cudales son los recursos (fisicosrgamos) involucrados en este proceso y los
protocolos de operacion que los rigen. En particdebera entregar:

Forma de almacenamiento y procesamiento de lanwacion digital (servidores/nube,
redundancia de los servidores de almacenamiemacggamiento de la informacion, sistemas
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de encriptado, controles de acceso a los sistesofigjare de correos y medidas de seguridad
que lo acompafan).

Protocolos de seguridad, procedimientos de salvdgude informacion, y protocolos de
acceso a la informacion.

VII.

REQUISITOS EMPRESA

1. La Empresa debe tener mas de 6 afos en el Mercadae el Banco verificara con el
inicio de actividades en el Servicio de Impuestasrhos (SlI).

2. La Empresa debe presentar al menos 3 estudiossequi se haya prestado servicios
similares a los solicitados en esta cotizacion, apresideren 1 0 mas de las técnicas de
levantamiento de informacién del presente estudgudrio incognito, entrevistas en
profundidad y encuestas), durante los ultimos & gfiara lo cual debe incluir en su oferta
el siguiente cuadro:

Nombre Nombre del | Descripciondel | Fecha de | Contacto para | Teléfono ylo
del Estudio | Cliente servicio* implementacion referencias correo
(inicio y término) electronico
1
2
3

Nota: *En la descripcion del servicio se deben lttda o las técnicas de levantamiento de

informacion desarrolladas.
**E| Banco se reserva el derecho de contactar chadi clientes para verificar la

informacion proporcionada.
*** |_os estudios presentados por cada Empresa deben fegibe realizados a empresas

distintas.

VIII.

REQUISITOS JEFE DE PROYECTO

El Jefe de proyecto debe presentar su curriculuta eferta.

El Jefe de proyecto debe contar con al menos 6d#iesperiencia en estudios/proyectos

de investigaciéon de mercado y con al menos 3 exstuglie consideren 1 o0 mas de las
técnicas de levantamiento de informacién del ptesestudio (usuario incognito,
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entrevistas en profundidad y encuestas), en lonast6 afos, para lo cual debe incluir
en su oferta el siquiente cuadro, que den cuentz egeriencia solicitada:

Nombre del
Estudio

Nombre del
Cliente

Descripcién del
servicio*

Fecha
implementacion
(inicio y término)

de

Contacto para
referencias

Teléfono ylo
correo
electrénico
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ANEXO B
MODELO DE CONTRATO
N[ ]
CONTRATO
ESTUDIO EXPLORATORIO CANALES DE ATENCION

En Santiago de Chile, a [ ].rerel BANCO CENTRAL DE CHILE, organismo
autonomo de derecho publico, RUT N° 97.029.000rBdelante el “Banco”, representado en este
acto por don [ ], Gerente desi@@m Contable y Planificacion y por don [ 1,
Jefe de Departamento de Adquisiciones, todos dbados en Agustinas N°1180, Santiago, por
una parte, y por la otra, [ e adelante la “Empresa”, RUT N° [ 1,
representada en este acto por | ], ambos domiciliados en | ], se ha

convenido lo siguiente:

PRIMERO : Objeto del Contrato
El Banco contrata los servicios de la Empresa,gagepta, para realizar la prestacion del Servicio
de Estudio Exploratorio Canales de Atencion, cuesecificaciones se detallan en el Anexo N°1
del presente instrumento, en adelante, tambié§egVicio” o los “Servicios”.
El Servicio se prestara de acuerdo a los térmimmndiciones que se establecen en las clausulas
siguientes; en la Solicitud de Cotizaciéon N°900(b3fe fecha [ ] de | | de 20[ ], que incluye
el proceso de consultas y aclaraciones respeéeivits oferta presentada por la Empresa con fecha
[ ]de] | de 20[ ]y aceptada por el Banco iaete carta N°[_] de fecha [ ] de | | de 20[
]; y en los Anexos que a continuacién se detalague debidamente firmados por las partes, se
consideran formar parte integrante del presentdr@ton para todos los efectos legales:

Anexo N°1: Especificaciones Técnicas.
SEGUNDO : Vigencia del Contrato
El presente Contrato tendra una vigencia de 7 nees#ado desde el [fecha de vigencia].

Con todo, el plazo para la ejecucion de las acoked correspondientes al Servicio pactado sera de
5 meses a contar del inicio de la vigencia delgaesContrato.

TERCERO : Especificaciones Técnicas del Servicio
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La Empresa se obliga a prestar el Servicio conf@has caracteristicas y especificaciones técnicas
establecidas en el Anexo N°1 del presente Contrato.

CUARTO : Precio del Servicio
El precio que el Banco pagara a la Empresa paelkstagrion del Servicio es el siguiente:
[Oferta Econdmica de la Empresa adjudicada]

El precio antes sefialado comprende todo impuestcecko, arancel, permiso, comision,
remuneracion, estipendio u honorario y, en gentsdh suma o gasto que sea necesario para la
prestacion del Servicio al Banco, de forma tal lguempresa no podra reclamar ningin otro pago
por el Servicio a que este Contrato se refierggaminingln otro concepto, con excepcion del
Impuesto al Valor Agregado, que sera de cargo dets.

QUINTO : Formay Lugar de Pago del Servicio

El Banco pagara el valor del Servicio, indicadolarclausula precedente, en 2 cuotas, previa
recepcion conforme de cada unay de acuerdo czigueente plan de pagos:

a) El primer pago equivalente 40% del total, se realizara con la entrega del prim&rme
parcial, que debe incluir al menos, el canal ddamia de la caja de atencidén de publico y la
recepcion.

b) El segundo pago equivalente6@P6 del total, se realizara una vez realizada la expwsi
de resultados al equipo de investigacion del Banamn el cumplimiento de todos los
entregables sefialados en el numeral V del Anexo A.

Los precios expresados en moneda extranjera segpagael equivalente en pesos, de acuerdo con
el tipo de cambio observado vigente a la fechandisién de la factura correspondiente. Igual
conversion se realizara respecto de los preciadfag expresadas en Unidades de Fomento.

Para facturar el pago del Servicio, la Empresa deleitar al Encargado Técnico del Banco, el
“N° del Pedido de Compra” y el “Codigo de Aprobacide Pago”, que deberan ser parte de la
“Glosa” en la facturacion correspondiente.

Para los efectos de los pagos sefialados precedsrieria Empresa debera remitir el documento
de cobro electronicamente al correofaeturasbcch@bcentral,éhdicando el “N° del Pedido de
Compra” y el “Cdodigo de Aprobacion de Pago”, paracpder a cursar el pago correspondiente.
Una vez aprobado el documento de cobro correspatedi®r parte del Banco, sera pagado dentro
de los 10 dias habiles bancarios siguientes alafde su aprobacion.
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El Banco efectuara el pago en sus oficinas ubicadds ciudad de Santiago. Sin embargo, se
reserva el derecho de efectuarlo a través de upeesmbancaria con la cual haya celebrado algun
convenio de pago a sus proveedores, bajo la madiatid abono en cuenta corriente o vale vista,
segun sea la forma de pago que elija la Empresat&lafecto, el Banco comunicara a la Empresa
la empresa bancaria a través de la cual efectosu@agos, debiendo la Empresa indicar, dentro del
plazo de 5 (cinco) dias habiles bancarios, contaldssle la fecha de dicha comunicacion, la
modalidad en la cual desea recibir el pago. Sinasio hiciere dentro del plazo indicado, se
entendera que se acoge al pago mediante vale yistalebera retirar en las oficinas de la empresa
bancaria que se le ha indicado.

La Empresa debera informar al Banco, en un plazsuperior a 30 dias corridos siguientes a la
fecha en que se haya formalizado, cualquier caebil@a cuenta bancaria declarada en el Proceso
de Cotizacion referido en la Clausula Primera, dwento que forma parte integrante de este
Contrato.

SEXTO : Recepcion Conforme

Se entendera por Recepcion Conforme la comunicasonta del Jefe Departamento Ciclo del
Efectivo del Banco, dejando constancia que la Esgopeesté el Servicio para el cual fue contratada
y se otorgara una vez verificada la entrega, afaatiion del Banco, de cada uno de los entregables
estipulados en las especificaciones técnicas deepte Contrato. Este requisito sera necesario para
proceder al o los pagos en los términos sefialadts €lausula sobre Forma y lugar de pago del
Servicio.

El Banco contara con 5 habiles bancarios parameitonstancia de Recepcién Conforme a contar
de la fecha de término de la prestacion del Servici

En caso que el Banco no reciba conforme la préstai®| Servicio, debera comunicar por escrito a
la Empresa las observaciones que estime pertindasague la Empresa debera subsanar e informar
en un plazo no superior a 5 dias habiles bancadostados desde la comunicacion de las
observaciones.

SEPTIMO : Término Anticipado del Contrato

Acaecido un evento de incumplimiento o falta grpoe parte de la Empresa de las obligaciones
gue le impone el Contrato, el Banco, para el stdote de informacion, remitira a la Empresa un
aviso escrito comunicandole la ocurrencia de dehento de incumplimiento o falta grave y de su
intencién de poner término anticipado al Contrato.

En caso de existir una garantia por fiel cumplindeprocedera a su cobro cumplido el plazo de 24
horas posteriores al envio de dicho aviso, segpode la clausula de Garantia de fiel cumplimiento
de Contrato.

Sin perjuicio de la facultad del Banco indicadaeéparrafo anterior, la Empresa contard con un
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plazo de 2 dias hébiles bancarios, contado desdelanicacion efectuada por el Banco, para emitir
sus descargos. El Banco tendra un plazo de 2 diake$ bancarios para analizar los descargos de
la Empresa y determinar si procede o no terminaresente Contrato, sin derecho a indemnizacion
a favor de la Empresa, pagando solo el costo dellaguServicios cuyo suministro haya sido
efectuado hasta la fecha de término dispuestal @@areo y al cual éste haya dado su aprobacion,
en la forma establecida en este Contrato.

En caso que el Banco determinara que los descargesntados por la Empresa tienen el mérito
suficiente para no terminar el Contrato, se lo coicara a la Empresa y procedera a devolver todo
o parte de la garantia de fiel cumplimiento, segumesponda, en caso de haberla cobrado.

Se entendera que dicho evento de incumplimientalta §rave ha ocurrido, entre otros casos,
especialmente cuando la Empresa no ha cumplidbytaiportunamente las obligaciones que ha
asumido, o si éstas han sido cumplidas imperfect@aneomo también por el incumplimiento de

las Especificaciones Técnicas establecidas en@dN°1 de este Contrato, respecto del Servicio
contratado.

Asimismo, el Banco podra terminar el Contrato eeveinto que respecto de la Empresa se hubiere
aprobado un Acuerdo de Reorganizacion Extrajudi&limplificado; o se hubiere iniciado un
Procedimiento Concursal de Liquidacion Voluntariaonzosa, ambos en los términos de la Ley N°
20.720. En ningun caso, se podra poner términcipatio al Contrato invocando el inicio de un
Procedimiento Concursal de Reorganizacion, durrgeriodo en que se encuentre gozando de la
Proteccion Financiera Concursal de que trata lananisey N° 20.720.

El Banco igualmente podra terminar el Contrato doase presente cualquier otra situacion que
evidencie la notoria insolvencia de la Empresajiselviere por cualquier causa legal; registrare

documentos protestados; se encontrare en cesazigagods; si alguno de sus socios, Directores o
Gerentes fuere sometido a proceso o formalizad@lgdn delito que merezca pena aflictiva; o si

la Empresa no diera cumplimiento a las obligacigmesisionales y de seguridad social, laborales
y tributarias, en relacion con sus trabajadoreSraetos a la prestacion del Servicio.

También sera considerada como causa de térmiomitaon, inexactitud o incumplimiento de las
declaraciones consignadas en las clausulas demes€ontrato.

La terminacion del Contrato tendra efeigtso factg para lo cual bastara el despacho por el Banco
de una comunicacién escrita, sefialando la ocuaethei evento de incumplimiento y dejando
constancia de su voluntad de terminarlo.

No obstante lo anterior, el Banco se reserva eatherde poner término anticipado al Contrato, sin
expresion de causa en cualquier momento, prevepascrito remitido con a lo menos 30 dias
corridos de anticipacion a la fecha de término a@@sgesin derecho a indemnizacion o retribucion
alguna, pagando sélo el costo de aquellos Servitigs suministro haya sido efectuado hasta la
fecha de término dispuesta por el Banco y al cetd Baya dado su aprobacion, en la forma
establecida en este Contrato.
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En ningun caso, el aviso escrito de término de @umtlibera a la Empresa de su obligacion de
proveer el Servicio hasta la fecha efectiva deésmino.

OCTAVO : Multas

En caso de incumplimiento total o parcial, por eaustribuibles a la Empresa de las obligaciones
que ésta asume por el presente Contrato, en cgzodigcirse un retraso en el plazo de ejecucion
y entrega del Estudio, el Banco podra aplicar undantel 1% sobre el Precio Total, por cada dia
de atraso respecto del plazo comprometido en e Gantt.

De producirse dicho evento, el Banco a su juicicdwesivo, imputara la multa aplicada al precio
establecido para el Servicio, y se hara efectiaEEmpresa a través de la emision de una nota de
cobro, cuyo monto sera descontado del proximo @rébemos pagos a efectuar a la Empresa.

En caso que el Banco determine aplicar una myb@rg el solo efecto de informacion, remitira a
la Empresa un aviso escrito comunicandole dichasidec En caso de existir una garantia por fiel
cumplimiento, procedera a su cobro cumplido el @lde 24 horas posteriores al envio de dicho
aviso, segun dispone la clausula de Garantia beufieplimiento de Contrato, o, alternativamente,
emitird la nota de cobro correspondiente.

Sin perjuicio de la facultad del Banco indicadaegparrafo anterior, la Empresa contara con un
plazo de 10 dias habiles bancarios, contado desdenhunicacion efectuada por el Banco, para
emitir sus descargos o subsanar el motivo de l&amitl Banco tendra un plazo de 10 dias habiles
bancarios para para determinar si los descargts Bmpresa tienen mérito suficiente para dejar
sin efecto la aplicacion de la multa. Finalizadchdi plazo, el Banco comunicara a la Empresa su
determinacion final y procedera a ratificar la egtion de la multa o a dejarla sin efecto, en cuyo
caso devolvera todo o parte de la garantia dedieplimiento, en caso de haberla cobrado, o dejara
sin efecto la emision de la nota de cobro, segarsponda.

En cualquier caso, el monto total de las deducsiogee efectie el Banco respecto de
incumplimientos acaecidos, no excedera del 20 %meio total bruto que el Banco deba pagar a
la Empresa, de conformidad con este Contrato, sijuipio de su facultad de ponerle término

anticipado y hacer efectiva la garantia de fiel glimmento.

Las estipulaciones precedentes, no implican unanca del Banco al derecho que le asiste de
exigir el pago de las indemnizaciones que corredgonpor los perjuicios que el incumplimiento
de la Empresa pudiera irrogarle, conforme lo disfmen el articulo 1.543 del Cédigo Civil y a lo
establecido en la Clausula sobre ResponsabilidastéeContrato.

NOVENO : Garantia por fiel cumplimiento de Contrato

Para garantizar el fiel cumplimiento de las obligaes que se deriven del presente Contrato, la
Empresa hace entrega en este acto de una Garamtifielp cumplimiento de Contrato (la
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"Garantia"), por la suma de $ | |, monto eqeintd al 10 % del valor total del Contrato,
impuestos incluidos, documento que debera tenbafde vigencia superior en 30 dias corridos a
la fecha de término de la vigencia de la prestad&rServicio. Dicho instrumento debera sefalar
que la Garantia se extiende para “garantizar letdimplimiento del Contrato”.

La Empresa se obliga a prorrogar, renovar o reeqapla Garantia, segun sea el caso, en similares
condiciones de monto y de plazo de vigencia, asajaerimiento del Banco, en especial para los
posteriores periodos de vigencia del presente @onyr en todas las oportunidades que sea
necesario mientras se encuentren vigentes cuadqdestas obligaciones que se caucionan. Esta
prérroga, renovacion o reemplazo debera ser ef@&tpar la Empresa con no menos de 10 dias
hébiles bancarios de anticipacién a la fecha deireanto de la Garantia en poder del Banco.

La mencionada Garantia caucionara, en especiapla y oportuna prestacion del Servicio en los
términos y condiciones establecidas en el preseoiérato.

El Banco podra hacer efectiva la Garantia, sirupeag de las indemnizaciones a que tenga derecho,
gue deriven de perjuicios causados por el incumelito por parte de la Empresa, de cualquiera de
las obligaciones del Contrato, en los términosbéstados en esta Clausula.

En caso que el Banco determine hacer efectiva aldahas Garantias sefialadas en esta Clausula y
para el solo efecto de informacion, remitira a tapEesa un aviso escrito comunicandole dicha
decision con al menos 24 horas de anticipacion @bto, en los términos que se indican en las
clausulas de Termino Anticipado del Contrato y ddth, segun corresponda.

Para los efectos de las Garantias sefialadas, leeEanpodra otorgar uno de los siguientes tipos de
garantia, siempre que se ajuste a lo sefaladopamrafo final de esta clausula:

a) Boleta Bancaria de Garantia: Debera ser emitida@ fdel Banco, tomada directamente por la
Empresa y pagadera a la vista por una empresarimaaéorizada para funcionar en Chile.

b) Pdliza de seguro de garantia con clausula de egecimmediata o Pdéliza de caucion a primer
requerimiento. Debera ser emitida por una compaéieguros establecida en Chile, que tenga
una clasificacion de riesgo A o superior a la fedaa@mision de la Pdliza y depositada en la
Comisién para el Mercado Financiero, cuya cobenperaita hacer efectiva la totalidad de la
garantia al solo requerimiento del Banco. En casexiktir dos o mas clasificaciones de riesgo
para una compairiia, se considerara la menor de Elasaso que la compafiia de seguros no
cuente con una clasificacion de riesgos, dada tgi@dad en el mercado, el Banco se reserva
el derecho de solicitar informacién financiera acéanpafia y revisarla con su corredor de
seguros, antes de determinar aceptar o no la pdliza

c) Certificado de Fianza a la Vista otorgado por umstitucion de Garantia Reciproca (IGR),
pagadero a la vista y de caracter irrevocable.

Si cualquiera de las Garantiascede los $20.000.000, la Empresa debera otoofmektipo de
/&ﬂ(

21



banco

central
Chile

garantia indicado en el literal a).
DECIMO : Propiedad Intelectual, Secreto Estadistico y Exadtid de los Informes
10.1) Propiedad Intelectual:

La propiedad material e intelectual de todos logregables correspondientes al Servicio,
pertenecera exclusivamente al Banco, no pudiendom@secuencia, la Empresa, reclamar derecho
alguno sobre los mismos, ni divulgarlos, total c@mente, sin la autorizacién expresa del Banco.

En lo particular el Estudio a realizar por la Engarde acuerdo al presente documento, pertenecera
exclusivamente a el Banco, no pudiendo en conse@da Empresa, reclamar derecho alguno
sobre si mismo, ni divulgarlo, total o parcialmerdm la autorizacion expresa del Banco. Lo
anterior no impide que la Empresa realice trabajogue aplique metodologias similares a aquellas
utilizadas para el Estudio, a condicion de queflarmacion utilizada en esos trabajos sea accesible
sin la colaboracion del Banco. Asimismo, el Baneaoeserva el derecho de publicar el Estudio en
cuestion, total o parcialmente en la forma quearesprocedente.

10.2) Secreto Estadistico:

La Empresa debera velar por el fiel cumplimientbsgéereto estadistico, debiendo mantener total
confidencialidad respecto de la identidad de lasqras parte del Estudio, comprometiéndose a no
revelarla publicamente. El resguardo del secratmégico podra ser transferido a otra Institucion
si asi lo determina el Banco. Sin perjuicio deriteaor, la Empresa, a requerimiento del Banco, le
dara acceso a la matriz que vincula la identifizaa informacion de contacto del entrevistado
(RUT, nombre, fecha de nacimiento, email, teléfaiogccion, y otros incluidos en el modulo
“Informacién de contacto” del cuestionario) coriadio del Estudio.

El Banco entiende como secreto estadistico la magte vincula la identificacidon e informacion de
contacto del entrevistado o de quien es partestadio (RUT, nombre, fecha de nacimiento, email,
teléfono, direccion, y otros incluidos en el médtitdormacion de contacto” del cuestionario) con
el folio del Estudio o encuesta, segun se aplifjado aquello que no forme parte de esta definicion
no sera considerado como secreto estadistico.

En particular, la Empresa tiene la obligacion denter@er reserva de las bases de datos
proporcionadas por el Banco, obligandose tambiénetio a no hacer un uso diverso de dichos

antecedentes, reconociendo la propiedad intelequmlcorresponde a ese servicio. Asimismo,

debera devolver al Banco, o destruir, todos losaattentes o copias que la contengan, una vez
prestado el servicio y dependiendo de lo que keupa el Banco.

Por otra parte, la Empresa se compromete a llegaba todos los cruces de informacion a objeto
de cumplir con el Servicio con otras bases de dguesel Banco requiera durante la vigencia del
presente contrato, siempre que se resguarde etceastadistico al que se hace referencia en el
parrafo anterior. Del mismo modo, la entidad norpadilizar esta informacion sin autorizaciéon

22



banco

central
Chile

expresa del Banco. La propiedad de los crucesfdamacion que se lleven a cabo con motivo del
Servicio sera del Banco, no pudiendo en consecaidacentidad, reclamar derecho alguno sobre la
misma, ni divulgarla, total o parcialmente, simldgorizacion expresa del Banco.

10.3) Exactitud de los Informes:

La Empresa respondera de culpa leve, respecto eatditud, fidelidad y fundamentacion de la
informacion contenida de sus informes, debiendowocar a el Banco, a la brevedad posible,
cualquier error, imperfecciéon u omision que detextda informacion suministrada; obligandose
asimismo a cumplir estrictamente con lo previstoekrticulo 3° de la Ley N° 19.628 sobre
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Las partes elevan la presente clausula al cardetersencial, y su incumplimiento generara la
resolucion de pleno derecho del presente contsatonecesidad de demanda, notificacion o
comunicacion alguna.

UNDECIMO : Personal

La Empresa ejecutara los Servicios a que se redlepeesente Contrato con trabajadores de su
dependencia, por lo que sera de su exclusivo gargseponsabilidad el cumplimiento estricto de
las leyes tributarias, laborales, previsionaleseysdguridad social, especialmente en lo que se
refiere al pago de las remuneraciones, gratificeesp horas extraordinarias, imposiciones
previsionales, seguros de accidentes del trabagmres de vida, riesgos por dafos a terceros y a
cualquier otra prestacion que ésta deba pagar @ependientes.

La Empresa debera tener a todo su personal afiiada de las entidades sefialadas en el articulo
8 de la ley N°16.744, sobre Accidentes de Trabajgnjermedades Profesionales o las que
actualmente cumplen sus funciones, y dar cabal kiomepto a dicha ley y a su normativa
reglamentaria.

Se conviene que en el evento que al Banco seiguaphulta o cualquier otra sancion por algin
organismo laboral o previsional, en razén o porsaale algun incumplimiento en que incurra la
Empresa respecto de cualquier trabajador de sundepeia o con personas que presten servicios a
ésta a cualquier otro titulo, la Empresa deberandginmediato al Banco y a su solo requerimiento
el monto total de la multa o de la sancidon respactEn caso contrario, el Banco, previa
comunicacion a la Empresa, podra hacer efecti@atantia de Cumplimiento de Contrato o retener
cualquier pago que pueda adeudarle.

Asimismo, la Empresa se obliga a indemnizar al Baar los perjuicios en que éste incurra hasta
por el valor equivalente al total de la suma deradadde la multa o sancién que se aplique, y de
los gastos que deba efectuar para su defensa yanse@ntidades administrativas o judiciales,
facultandose al Banco para provisionar o dedunisstecaso, las sumas que se le puedan adeudar
por este concepto del valor de cualquier pago p&eevicio que le preste la Empresale las
garantias de cumplimiento entregadas al Bancogtar. €
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La Empresa debera velar por la continuidad del i@endurante los periodos en que otorgue
vacaciones a sus dependientes que estén ejecele®elwicio para el Banco o durante los periodos
de ausencia de éstos originados por licencia médegociacion colectiva o por cualquier otro

motivo.

La Empresa declara tomar conocimiento del alcaredad disposiciones contenidas en las
“Condiciones de Seguridad Fisica para Empresasriade su Personal” y asume la obligacion de
darles cumplimiento y hacerlas cumplir por el peadode su dependencia que asista a las
dependencias del Banco con motivo de la prestat@bServicio. Dicho documento se encuentra
disponible en el sitio web del Banco. En cualqgiristancia, la Empresa podra solicitar al Encargado
Técnico del Banco una copia impresa del mismo.

DUODECIMO : Encargados Técnicos

Por el Banco participara un profesional designamtolgp Gerencia de Tesoreria, quien debera ser
considerado como Encargado Técnico en los aspé&atogcos de este Contrato. Asimismo, la
Empresa nombrara a un profesional como Encargactudceo Supervisor, quien sera considerado
como contraparte técnica valida ante el Banco.

Los nombres de los encargados técnicos se sefiatartiauacion:

NOMBRES EN REPRESENTACION DE
BANCO
EMPRES/

No obstante, por necesidades operativas del trgteja parte o la totalidad de los temas inherentes
al Servicio, las partes podran nombrar en su reso otros profesionales que cumplan esta labor
técnica, sin que sea necesario suscribir una Adeadatal efecto.

DECIMOTERCERO : Tratamiento de datos de caracter personal

La Empresa declara que en materia de tratamierntsdiatos de caracter personal a la que acceda
en virtud del presente Contrato, los datos serpargnaneceran bajo responsabilidad del Banco,
debiendo sujetarse la Empresa a las disposician&slcey N° 19.628, sobre Proteccion a la Vida
Privada.

En particular, la Empresa garantiza:

a) Que el tratamiento de los datos personales seuaféctie conformidad con la legislacion
vigente, asi como con los criterios, requisitospeeificaciones establecidos en el Contrato.
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b) Que los datos personales a los que la Empresaaengao como consecuencia de la ejecucion
del Contrato no seran aplicados ni utilizados paréin distinto al indicado en dicho Contrato.

c) Que devolvera al Banco los datos de caracter palrgoe hayan sido objeto de tratamiento, en
un plazo de quince (15) dias habiles contados daddeha de término del Contrato.

d) Que destruira cualquier documento, soporte o abplas datos de caracter personal que hayan
sido objeto de tratamiento en virtud de lo dispuest el Contrato y que no hayan podido ser
devueltos, segun lo indicado en el literal anterior

e) Que adoptara, en el tratamiento de los datos ssirdadbs por el Banco, las medidas de indole
técnica y organizativa necesarias exigidas porolanativa legal, asi como aquellas que el
Banco pudiera imponer en el Contrato, de formasgugarantice la seguridad de los datos de
caracter personal y se evite su alteracion, pérthai@miento o acceso no autorizado.

DECIMOCUARTO : Confidencialidad

Las Partes asumen como obligacion la de mantenersguardar la confidencialidad de la
“Informacién Confidencial o Altamente Sensible” dae sea proporcionada por la otra parte. Por
consiguiente, queda expresamente establecido qdes ttos documentos e informacion
proporcionada o de la que tome conocimiento uniepamn ocasion de la ejecucién del Contrato
no pueden ser divulgados a terceros en ningunaaform

Asimismo, las Partes se obligan a usar dicha irdorém solo para los fines previstos en el Contrato,
y a no imprimir, transferir, transmitir o grabaradrente cualquier medio, difundir o darle publicidad

Las Partes asumen dichas obligaciones en el catct®mndiciones esenciales para la suscripcion
y vigencia del Contrato.

Dicha obligacion se extiende a su personal depetalieontratado bajo cualquier modalidad,
incluido honorarios y a aquellas en calidad deismwtransitorios. Al efecto las Partes se obligan
a poner en conocimiento de todos ellos de la exdst@lel deber de confidencialidad en los términos
aqui sefialados y velar por su cumplimento ya saliami los correspondientes contratos o la
suscripcion de acuerdos de confidencialidad coelémp) segun corresponda.

Cada Parte, en caso de entregar a la Empresartfiaéidn Confidencial” o “Informacién Altamente
Sensible”, debera informar de tal situacion al Egado Técnico de la otra Parte, debiendo la Parte
gue entrega la informacion catalogarla adecuadanzefibh de ser claramente identificable.

Cada Parte se reserva el derecho de solicitantadd@arte la destruccion de la documentacion que

tenga el caracter de “Informacion Confidencial'laférmacion Altamente Sensible”, lo que debera
ser certificado por un apoderado con facultadasisntes para ello.
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No se entendera como “Informacion Confidencial’lafdrmacion Altamente Sensible”, aquella
que ha sido puesta a disposicion del publico emoahento en que la Parte recibio esa “Informacion
Confidencial” o “Informacion Altamente Sensible’ea forma posterior.

Asimismo, se exceptia de la obligacion antes inidicaquella “Informacién Confidencial” o
“Informacién Altamente Sensible” que la Parte ddivailgar o entregar por mandato legal u orden
emanada de autoridad competente. En este casartéadebera informar dicha circunstancia a la
otra Parte dentro del plazo de 24 horas siguietdenatificacion por la autoridad requirente, de
modo que la Parte afectada pueda intentar lasreemue estime procedentes para evitar su entrega
o divulgacion.

La obligacion de confidencialidad subsistira etdsepartes, aun después de finalizada la prestacion
del Servicio y por un plazo de 3 afios contado ddsttea fecha, salvo que tal informacion haya
sido calificada, catalogada y entregada a la Eragpes el Banco como “Informacion Altamente
Sensible”, en cuyo caso la obligacion de confiddidad subsistird de manera indefinida.

Finalmente, las partes dejan constancia que el@sacige por el principio de transparencia en el
ejercicio de la funcion publica en los términosaliculo 65 bis de la Ley Organica Constitucional
gue lo rige, por lo que resolvera las peticionemftemacion que se formulen sobre antecedentes
de la empresa relativos a este Contrato.

DECIMOQUINTO : Responsabilidad de la Empresa por infracciones letgs vy
reglamentarias

En la prestacion del Servicio a que se refieraedgnte Contrato, la Empresa sera responsable de
cumplir durante toda la ejecucion del presente @bmt con todas las leyes, reglamentos,
ordenanzas y disposiciones gubernamentales vigent€siile y en su caso en el extranjero.

Particularmente, la Empresa manifiesta y garargizRanco que, a su leal saber y entender, se
encuentra en conocimiento y cumpliendo las oblgaes de indole tributaria que le son aplicables.
A tal efecto, la Empresa presentard, a solicitddBadeco, la documentacion que acredite que se
encuentra al dia en el cumplimiento de dichas abiapes. En consecuencia, el Banco quedara
exonerado de cualquier responsabilidad derivadalég obligaciones.

La Empresa declara expresamente que los recurgbeeoos con que cuenta o con los que
desarrollara este Contrato, no provienen de ningatigidad ilicita.

DECIMOSEXTO : Saldos insolutos de Remuneraciones y Cotizaciones &eguridad
Social

La Empresa declara que a la fecha de suscripcidpregente Contrato se encuentra al dia en el
cumplimiento de sus obligaciones laborales y sesigl que no registra saldos insolutos de
remuneraciones o cotizaciones de seguridad samidlos trabajadores que se desempefiaran en la
ejecucion del Contrato.
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La Empresa se obliga a informar al Banco de cuatquambio en la situacion sefialada en un plazo
no superior a 30 dias corridos desde ocurrido exhtev

DECIMOSEPTIMO : Responsabilidad por Violaciones de Patentes y/o Dmhos de
Autor

La Empresa se hace exclusivamente responsableddeviolacion a derechos de propiedad
intelectual y/o industrial legalmente constituidgsie sea resultante de su participacion en este
Contrato, y de los Productos y/o Servicios quegsta via provee al Banco. Esta responsabilidad
comprende aquellas violaciones que sean cometatda propia Empresa y el personal a su cargo;
se extendera a todos los pagos que deban seradedizn razon de indemnizaciones y multas, asi
como a todos otros gastos o costos resultantesnprendera todas aquellas violaciones cometidas
dentro de los 5 afios siguientes al término degandia del presente Contrato.

Las indemnizaciones y multas referidas en esta®@eseran aquellas que sean determinadas en una
sentencia judicial firme o en una transaccion agdalpor la Empresa.

En caso que el Banco sea notificado de cualquisradda o accién por parte de un tercero
relacionada con la violacion de derechos de prapi@atelectual o industrial de dicho tercero, éste
pondra en conocimiento de la Empresa, a la brevetlileh situacion a fin que pueda constituirse
en tercero coadyuvante del proceso respectivo.qUigaltransaccion que pueda convenir el Banco
con el tercero demandante y cuyo pago deba serdsymor la Empresa, debera ser previamente
aprobada por escrito por la Empresa.

DECIMOCTAVO : Publicidad y uso del nombre del Banco

La Empresa no podra usar el nombre o logo del Bpaca fines promocionales, de publicidad o
cualquier otro, cualquiera sea el medio o sopoue sg utilice para tales efectos, sin previa
autorizacion por escrito del Banco. Lo anteriohaee extensivo al personal de la Empresa.

La autorizacion que otorgue el Banco indicara fanoy condicion en la cual la Empresa podra
hacer el correspondiente uso.

DECIMONOVENO : Conflicto de Intereses

La Empresa declara que no tiene otros intereseproonetidos en la ejecucion de la prestacion
objeto del presente Contrato que los vinculadasegelcucion integra y cabal del mismo. Asimismo,
declara que no mantiene personal dependiente tashtr@ajo cualquier modalidad, incluida la de
honorarios o en calidad de servicios transitogog se encuentren relacionadas con el Banco, por
lo que asume las responsabilidades legales y ctuditas correspondientes, en caso de inexactitud,
falsedad u omisiones en lo antes declarado.

Esta declaracion es considerada por el Banco undiaidon esencial y determinante en la
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celebracion del presente Contrato y su infracci@alycird su término inmediato.

Las partes entienden que existe dicho conflictpaet® de la Empresa en toda negociacién, acto,
contrato u operacién en que sea parte, tenga sntet@rvenga o tenga cualquier otra forma de
participacion, algun funcionario del Banco, su adyg, conviviente civil o sus parientes hasta el
segundo grado de consanguinidad o afinidad in@u@&sto es, abuelos, padres, hermanos, hijos y
nietos, y suegros, yernos/nueras y cufiados), ceimasmo, las sociedades o empresas en las cuales
éste sea director, gerente, apoderado, o duefictalicea través de otras personas naturales o
juridicas de un 5% o mas de su capital o las sadeglo empresas en las que alguna de las personas
antes mencionadas, sea director o duefio directmlicecto del 5% o mas de su capital; y las
personas por quien el funcionario del Banco actoencc representante, asesor o consultor.
Asimismo, constituye tal especie de conflicto cuagotra situacion, de la cual tenga conocimiento
la Empresa que pueda influir en la decision deldBate celebrar el presente Contrato.

La Empresa se obliga a informar por escrito al Batem pronto tuviere conocimiento de ello, de
cualquier conflicto de interés que se presente pmsierioridad a la fecha de otorgamiento del
presente Contrato, y acepta que ante dicha situaai®Banco evalle las circunstancias que
configuren el conflicto de interés respectivo, gudio a su arbitrio poner término al Contrato o
perseverar en él.

VIGESIMO : Prohibicién de Cesién del Contrato y Subcontratacid

La Empresa no podra ceder o trasferir, sea tofaroialmente, los derechos y obligaciones del
presente Contrato ni sus obligaciones, salvo a#cion expresa del Banco.

De acuerdo con las caracteristicas de las obligesi@ue la Empresa asume por el presente
contrato, y si ello fuere factible y técnicameraeweniente, podré subcontratar el cumplimiento de
algunas de dichas obligaciones, siempre que lo Hagkarado en su oferta técnica y haya sido
aceptado por el Banco. En todo caso, los servisidgontratados no podran corresponder a
servicios propios de la esencia y naturaleza deoldigaciones que asume en virtud de esta
contratacion. Asimismo, por la tal subcontratagiorcesa, en caso alguno, la responsabilidad de la
Empresa por la administracion, calidad, garantisiad®jos, materiales, elementos y componentes;
el cumplimiento de plazos y de los pagos que coordr@tista pueda adeudar a los Subcontratistas,
asi como de los impuestos de cualquier naturaleedos pueda gravar, y del cumplimiento de las
leyes en la forma que la Empresa esta obligadakBanco, en especial, y siempre que ello sea
pertinente, de la legislacién laboral.

VIGESIMO PRIMERO :  Equipamiento y Materiales
El Banco se compromete a disponer los lugares adeswy/o infraestructura fisica eventualmente
necesaria para la debida prestacion del Servict.obktante, la Empresa debera disponer de

materiales, elementos y equipamientos necesariadaajecucion del presente Contrato.

VIGESIMO SEGUNDO :  Responsabilidad de las Partes
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Las Partes deberan ejercer el cuidado razonabteay diligentemente en el cumplimiento de sus

obligaciones que derivan del presente Contratoieddb responder hasta por la culpa leve. Las
Partes responderan de los dafios y/o perjuiciostdge&ue causen, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 1558 del Codigo Civil.

Especialmente, la Empresa debera:
a) Responder al Banco por cualquier clase de errorés @&ecucion del Contrato.

b) Velar por la conducta de sus dependientes en tai@{® del presente Contrato, siendo su
obligacion implementar e imponer todas las medidasesarias y hacerse plenamente
responsable por sus actuaciones y omisiones dotosakpables e indemnizar por los dafos
y/o perjuicios directos que pudieren causar suemttipntes al Banco, sin perjuicio de las
demas acciones legales que pudieran corresporste altimo.

c) Responder al Banco por la seleccion y entrenamiggitpersonal idoneo para desempeniar las
actividades que se deriven de la ejecucion deCestgrato, de manera que no podra exonerarse
de responsabilidad ni aun en el caso de haberitatedjue ha empleado el debido cuidado
para su contratacion, sin poder impedir la comisiéirhecho culposo o doloso.

d) Responder al Banco por los dafios y/o perjuiciogctis causados, aunque €stos sean
detectados con posterioridad a la fecha en quespkectivo dependiente de la Empresa haya
cesado en el desempefio de sus funciones y, aunédedpl término del presente Contrato
dentro del plazo de 5 afios.

e) Defender al Banco de cualquier demanda o accidal l@g@sentada en su contra y que sea
atribuible a cualquier accion u omision de la Empr® sus dependientes, y se obliga
igualmente a asumir todos los costos y gastosyeoldo los honorarios razonables de los
abogados y costas del juicio, en conexion con tEesandas o acciones legales.

f) En el caso que el Banco sea objeto de alguna saeciénomica impuesta por cualquier
autoridad administrativa y/o judicial, que sea emuencia de la ejecucién o inejecucion del
presente Contrato, la Empresa debera soportargal ga la totalidad de dicha sancién y
obligarse, ademas, a cumplir a su propio costdjeanpo y forma, las demas exigencias o
medidas que pudiera imponer o recomendar la aatbadrrespondiente.

Con todo, las Partes acuerdan limitar el montoodeplerjuicios indemnizables al valor que el
Contrato tenga al momento de producirse el incumgfito.

VIGESIMO TERCERO : Prevencioén de delitos

La Empresa declara conocer la Ley N°20.393, qubkste la responsabilidad penal de las personas
juridicas en los delitos que indica, y sus moddicaes posteriores; y que cuenta dentro de su
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organizacién con los sistemas y controles adecuaddgentes a prevenir la comisiéon de los delitos
tipificados en la dicha ley. Por lo anterior, |la [iiesa declara conocer la tipificacion de cada uno
de esos delitos y declara que no realizara ni chindegue estos se realicen por sus accionistas,
socios, directores, administradores, ejecutivoslmajadores.

La Empresa se obliga, adicionalmente, a comunic&aaco todo acto o conducta que revista
caracteres de delito del cual tome conocimient eantexto de la prestacion del Servicio al Banco.
El incumplimiento de alguna de las obligacionegsmbencionadas facultara al Banco para poner
término de forma inmediata al presente Contratopbligacion de pago ni indemnizacion alguna.

La Empresa garantiza que durante la vigencia ésgmte Contrato se abstendra de realizar u ofrecer
pagos o brindar beneficios en favor de cualquiepleato, mandatario o de un tercero, con la
intencién de ejercer influencia sobre la conduaalidho empleado, mandatario o tercero, en lo
concerniente al presente Contrato o la presta@b8ervicio estipulada en el mismo.

La Empresa se obliga a no emplear el nombre det@para obtener beneficios personales que
sean o puedan ser directos o indirectos. El incumgahto de esta obligacion hara responsable a la
Empresa por los perjuicios que se causen al Bantgue ello impida la iniciacion de las acciones
penales correspondientes.

La Empresa declara expresamente que los recurgsbseoos con que cuenta o con los que
desarrollara este Contrato, no provienen de ningotigidad ilicita.

VIGESIMO CUARTO : Prohibicion de trabajo infantii y de toda forma de
discriminacion o abuso a sus trabajadores

La Empresaleclara que sus dependientes o trabajadores cucygela edad minima de empleo
establecido en las leyes o reglamentos de lagljceisnes donde operan y que dan cumplimiento
a los estdndares establecidos por la Organizastémkcional del Trabajo (OIT) en esta materia.
A su vez, en ningun caso, la Empresa podra perguérmenores de edad, aun estando autorizados
para ello, realicen trabajos que los expongarsgoefisicos que pudieran dafiar su desarroll@fisic
mental o emocional o afectar el normal desarraiguks actividades escolares.

De conformidad con las leyes aplicables, la Empréshera respetar los derechos de sus
trabajadores en materia de afiliacion sindical gawgacion colectiva, con sujecion a las normas
aplicables, cuando corresponda.

Adicionalmente, la Empresa declara que las deasiale empleo se basan en la libre eleccién y
que, en caso alguno, toleran, permiten o autoretaimabajo forzado o bajo confinamiento ni
cualquier manifestacion o amenaza de castigo fisieoviolencia o de cualquier forma de abuso
verbal, psicologico, sexual o fisico como métodealatrol o disciplina.

La Empresa declara que ningun trabajador seracobgetiscriminacion arbitraria por motivos de
raza o etnia, situacion socioeconémica, idiomal@ga u opinion politica, discapacidad, religion
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0 creencia, sindicalizacién o falta de ella, sex@ntacion sexual, identidad de género, estadb civ
edad, filiacién, apariencia personal o enfermedad

VIGESIMO QUINTO : Canal de Denuncias de Proveedores

La Empresa declara que conoce que el Banco hdeastibun Canal de Denuncias Externo para
sus proveedores como mecanismo de comunicacién pagatanto las empresas como Sus
trabajadores informen conductas que puedan implinaincumplimiento legal o normativo por
parte de algun funcionario o area del Banco.

Se consideran dentro del concepto de “proveedaedialquier persona natural o juridica que
mantenga un contrato con el Banco, a sus emplgaddas empresas que estos contraten a su vez
para proveer los productos o prestar los servali@anco (“subcontratistas”).

Los denunciantes deberan informar a través dell@an2enuncias Externo cualquier conducta de
gue tengan conocimiento durante la ejecucion datrato.

Los proveedores se obligan a informar a sus empéeac sus subcontratistas de la existencia de
un Canal de Denuncias, asi como a instruir a sbeostratistas a que informen de ello a sus
empleados.

Las denuncias deberan ser presentadas a travésiaeleb del Banco en el apartado “Canal de
Denuncias Externo”.

Las denuncias efectuadas deberan ser veraces grgmypmdas, no pudiendo ser utilizado este
mecanismo con fines distintos de aquellos que geamsel cumplimiento de la normativa vigente.

La identidad del denunciante y el contenido dedauticia sera consideraran como informacion
confidencial para el Banco y, por lo tanto, no ser@unicada, en ningun caso, al denunciado.

Sin perjuicio de lo anterior, la informacion antedicada podra ser entregada al Ministerio Publico
o a los Tribunales de Justicia, en la medida geeafvequerida por tales autoridades, o debido al
cumplimiento de la obligacion de denunciar un detistablecida para los funcionarios del Banco
en el Cddigo Penal.

VIGESIMO SEXTO : Modificacion de Condiciones

Las partes acuerdan que toda intenciéon de modibicacla provision del Servicio y a los términos
sefialados en las Clausulas del presente Contragwaltecomunicarse por escrito, todo esto, como
requisito preliminar para convenir un eventual cenae las condiciones pactadas en el presente
Contrato.

Sin perjuicio de lo anterior, el Cronograma de Yiddes acordado entre las partes al momento de
la suscripcion de este Contrato, podra ser modificie comun acuerdo, conforme a la evolucion
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y necesidades propias del Servicio. Las modificesode los plazos y/o actividades que no
impliquen una extension significativa del plazaatate ejecucion del Servicio, podran acordarse
entre los Encargados Técnicos de las partes, dkbignedar constancia escrita de dichas
modificaciones. Las modificaciones consideradadgsopartes como significativas se modificaran
mediante la suscripcién de una Adenda al presemtér&io.

VIGESIMO SEPTIMO :  Servicios Adicionales

Sin perjuicio de lo sefialado en la Clausula antegb Banco podra solicitar a la Empresa la
realizacion servicios adicionales similares o canmntarios a los contratados y que no se
encuentren especificados en el Anexo N°1 del CtntRara tal efecto, remitird a la Empresa por
escrito una cotizacion sobre el tipo de servidipl&zo en que debera efectuarse y las condiciones
del mismo.

La Empresa revisard la solicitud y, de resultatiliée la realizacion de los servicios solicitados

presentara por escrito, una oferta que contendraresio, los impuestos correspondientes,
materiales, tipo de trabajo, entregables y plaza pa ejecucion. De no ser factible la realizacion
de los servicios en los términos requeridos, la tesg informara las condiciones en que podra
prestar el servicio solicitado, incluyendo la adierbrrespondiente.

En caso de aceptar la oferta enviada por la Empet&anco deberd comunicar expresamente su
consentimiento por escrito. Alternativamente, padraar una nueva solicitud a la Empresa, quien
resolverd en los mismos términos sefialados errrelfpanterior.

Una vez gque las partes han llegado a un acuertlos esrvicios adicionales se formalizaran
mediante la correspondiente Adenda al presenter&ont

VIGESIMO OCTAVO : Evaluaciéon de Proveedores

El Banco realizara la evaluacion de la adquisiciéinProducto o la prestacion del Servicio, una vez
recibido conforme el Producto y/o Servicio y duediatvigencia del Contrato, cuando corresponda.

Los criterios de evaluacion del desempefio de Pdores serén los siguientes:

a) Calidad: Se considera en este concepto si los serviciooriuprestados conforme a lo
requerido en el Contrato o si los bienes fueromegatos cumpliendo las especificaciones
técnicas. También se debera considerar en estemonsi el Banco aplicé multas, realizo el
cobro de garantias o el producto fue devuelto.

b) Plazo: Se refiere a la oportunidad de entrega de los bienservicios contratados y si el
Proveedor cumplié con las fechas y/o plazos pastado

c) Cantidad: Contempla si el Proveedor entreg0 la totalidadodebienes adquiridos o presto
totalmente los servicios contratados.
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d) Servicio: Es el objeto del Contrato, el cual debe ser pdegtar el proveedor, en tiempo, plazo,
condiciones y calidad sefialada en el mismo contrato

La Evaluacion de Desempenio se realizara sobresadmuna escala de 1 a 5:

Notz Descripcién ‘
1 Desempeiio Deficiente / No cumple

2 Desempefio Regular / Cumple Parcialmente

3 Desempeiio Suficiente / Cumple lo Esperado

4 Muy buen Desempeio / Cumplimiento

5 Excelente Desempeiio y Cumplimiento

El Banco comunicara al Proveedor el resultado deviduacion de Desempefio en caso de que la
calificacion esa menor a 3.

Respecto de los Proveedores que sean calificasgosata inferior a 3, el Banco podré aplicar las
siguientes sanciones:

a) Amonestacion
b) Suspension temporal de participar en Procesos dgf@odel Banco
c) Suspension definitiva de participar en ProcesoSatapra del Banco

El Proveedor afectado podréa efectuar sus descarfg@ssanciones aplicadas en un plazo de 2 dias
habiles, los cuales seran evaluados por el Banoo eiazo de 3 dias habiles, quien determinara en
definitiva si corresponde mantener o modificardacion aplicada al Proveedor.

VIGESIMO NOVENO : Cambio de Estructura Societaria

Durante la vigencia del presente Contrato, la Esgps®e obliga a informar al Banco, cualquier
cambio en la estructura societaria o de propiedadadEmpresa declarada en el Proceso de
Licitacion/Cotizacion referido en la Clausula Prispedocumento que forma parte integrante de este
Contrato.

La Empresa debera informar dicho cambio en un plazsuperior a los 30 dias corridos siguientes
a la fecha en que éste se haya formalizado, debigecréditarlo mediante la documentacion legal
correspondiente, actualizando la informacién w@ilido para ello el formato de la declaracién
original.

TRIGESIMO : Legislacion aplicable y domicilio

El presente contrato se rige integramente porelass|de la Republica de Chile. Para todos los
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efectos legales que se deriven del presente Conteat partes fijan su domicilio especial en la
comuna de Santiago.

TRIGESIMO PRIMERO : Resolucion de Conflictos
Cualquier dificultad que pudiera producirse entas partes con motivo de la aplicacion,

interpretacion, cumplimiento, incumplimiento, vai o resolucion del presente Contrato, se
sometera a la jurisdiccion de los Tribunales Ondiosade Justicia de la comuna de Santiago.

TRIGESIMO SEGUNDO : Representacion

Las personerias de don[/dofia ] yadd/doiia ] para representar al Banoastan
en las escrituras publicas de fechas [ ] de [ ]de [ ], otorgada ante ek&@ Publico
don [ ], que las partes declaran conocer.

La personeria de don | ] para representar a la Empresasta en la
escritura publica de fecha [ ] de [ ]de | ], otorgada ante el Notario Reddon]

], que las partes declaran conocer.
TRIGESIMO TERCERO : Copias

El presente Contrato se firma en dos ejemplaresgho tenor y forma, quedando uno en poder
de cada parte.

[ ] [ ]

GERENTE DE GESTION CONTABLE Y JEFE DE DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION ADQUISICIONES
BANCO CENTRAL DE CHILE BANCO CENTRAL DE CHILE

REPRESENTANTE LEGAL
EMPRES#

34



banco
central

Chile

ANEXON°1
ESPECIFICACIONES TECNICAS

[Este Anexo corresponde a la descripcion del Servide acuerdo a las especificaciones técnicas
detalladas en el correspondiente Anexo de Soliadei€otizacion, mas las eventuales modificaciones
y complementos que deriven del proceso de consyltasaraciones y de la oferta del proveedor
adjudicado, en lo que sea aplicable]

[ ] [ ]

GERENTE DE GESTION CONTABLE Y JEFE DE DEPARTAMENTO DE
PLANIFICACION ADQUISICIONES
BANCO CENTRAL DE CHILE BANCO CENTRAL DE CHILE

REPRESENTANTE LEGAL
EMPRES#
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