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ANEXO 3F
DEFINICIÓN DE PENALIDADES 
1. OBJETO DE PENALIDADES 

Uno de los objetivos de la aplicación de penalidades es regular el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos en los Anexos 3A a 3E. Para el cumplimiento de las metas de calidad, es necesario minimizar los errores de operación durante los trabajos de mantenimiento, evitar interrupciones de servicios no programados y cumplir eficientemente los trabajos de mantenimiento establecidos. 

Es importante destacar que todo corte de servicio, implica: pérdidas económicas por tráfico no cursado, multas por el incumplimiento de las metas de calidad, perjuicios a los usuarios y deterioro de la imagen de ENTEL S.A. y que todos estos factores afectan a los resultados financieros.

Las penalidades a las que estará sujeta la empresa que se adjudique el servicio serán las que se citan a continuación:

2. PENALIDADES APLICABLES A operación Y MANTENIMIENTO DE la red satelital

Para regular el cumplimiento del contrato en el contexto de operación y mantenimiento de la Red Satelital, se establecen las siguientes penalidades.

2.1 POR INCUMPLIMIENTO de actividades de operación

Para regular el cumplimiento del contrato en el área de operación, se aplicarán las siguientes penalidades.

· Por incumplimiento de las actividades de operación indicadas en los Anexos 3A a 3E, se aplicará un descuento del 5 % del pago total mensual por concepto de operación y mantenimiento de la Red Satelital.

· Por incumplimiento de las actividades del control del estado de funcionamiento de equipos indicados en el Anexo 3A, se aplicará un descuento del 5 % del pago total mensual por concepto de operación y mantenimiento de la Red Satelital.

· Por incumplimiento de las actividades de monitoreo indicadas en el Anexo 3 A, se aplicará un descuento del 5 % del pago total mensual por concepto de operación y mantenimiento de la Red Satelital.

2.2 POR TRABAJOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO NO REALIZADOS   Ó PARCIALMENTE REALIZADOS

No se pagará por: trabajos no realizados, parcialmente realizados y trabajos realizados sin cumplir las especificaciones de calidad establecidas. El monto descontado será igual al pago total mensual correspondiente a la estación terrena, donde no se ha realizado el trabajo de mantenimiento preventivo ó donde se ha realizado este trabajo parcialmente.

Si no se ejecutan todas las actividades de mantenimiento preventivo detalladas en el Anexo 3A, 3B, 3C, 3D, 3E, 3F, 3G y 3H, entonces, se considera como trabajo parcialmente ejecutado.

Adicionalmente, si se evidencia el incumplimiento de los procedimientos establecidos por ENTEL S.A., durante la ejecución del mantenimiento preventivo, se aplicará un descuento de 500 Bs. por cada caso.

2.3 POR INCUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS DE RESTABLECIMIENTO 

Las penalidades por incumplimiento de los tiempos de restablecimiento del servicio, se aplicarán realizando descuentos al pago total mensual por la prestación del servicio de operación y mantenimiento.

· Tiempo de retraso menor ó igual a media hora, descuento del 1% del pago mensual de operación y mantenimiento.

· Tiempo de retraso mayor a media hora y menor ó igual a dos horas, descuento del 1,5 % del pago mensual de operación y mantenimiento.

· Tiempo de retraso mayor a dos horas, descuento del 5 % del pago mensual de operación y mantenimiento.

2.4  POR NO CONTAR CON LOS RECURSOS TÉCNICOS, HUMANOS Y LOGÍSTICOS REQUERIDOS EN las estaciones terrenas

Si en las inspecciones periódicas, ENTEL S.A. verifica que los centros de mantenimiento no tienen todo el personal, equipos de medición, herramientas y materiales especificados para el servicio de operación y mantenimiento, se aplicarán las siguientes penalizaciones:

Recursos Técnicos: por incumplimiento en la provisión de instrumentos de medición y herramientas se aplicarán las siguientes penalizaciones por cada caso: Analizador de espectros: Bs. 8.000,00; Medidor de Potencia: Bs. 5.000, otros instrumentos: 4.000,00 Bs.  Por incumplimiento en la provisión de herramientas se aplicará una penalización de Bs. 500,00 por cada caso.
Recursos Humanos: por incumplimiento de recursos humanos se penalizará con un descuento de Bs. 5.000,00 por cada caso.

Recursos logísticos: por incumplimiento en la provisión de vehículos se penalizará con descuento de Bs. 7.000,00 por cada caso 

2.5 POR INCUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

En el caso que se detecte que la empresa contratista no ha cumplido con el cronograma de mantenimiento preventivo y controlado, se aplicará un descuento del 2 % del pago mensual de operación y mantenimiento.

2.6 POR INCUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA Y CALIDAD DE REPORTES

Si la empresa contratista se demora en la entrega de informes se aplicará un 1 % de descuento del pago mensual de operación y mantenimiento.

Por otra parte, si no se entrega la información completa y actualizada requerida por ENTEL S.A., referida a los planos “as built”, se penalizará con un descuento de 500 Bs. por cada caso.

2.7 POR FALLAS PROVOCADAS EN LOS EQUIPOS

En caso que un módulo resulte dañado por efecto de una acción equivocada de la empresa contratista, la reparación de módulos averiados será realizada a costo de la empresa contratista y por no tomar las previsiones correspondientes se aplicará un 2 % de descuento del pago mensual de operación y mantenimiento.

2.8 POR CORTE DE SERVICIO PROVOCADOS POR EL PERSONAL DE LA EMPRESA CONTRATISTA

Los cortes de servicios provocados por el personal de la empresa contratista, ya sea por negligencia ó por falta de previsiones serán penalizados según la tabla siguiente:

	ITEM
	NOMBRE DEL ENLACE
	PENALIZACION POR TIEMPO DE CORTE DE SERVICIO

	1
	ENLACE DOMSAT
	300 Bs/minuto

	2
	ENLACE BACKHAUL  GSM
	100 Bs./minuto


2.9 PENALIZACION REITERADA

La aplicación de penalidades por razones reiteradas, en referencia a un mismo caso o evento, dará lugar a un incremento en un 100% de las penalidades establecidas para ese caso.

Inclusive, si las fallas son reiterativas y no son controladas por las acciones de mantenimiento, podrá darse lugar a la resolución del contrato, por incumplimiento del mismo.

2.10 POR TIEMPO DE DEVOLUCION DE PARTES DAÑADAS

La penalidad por incumplimiento de los tiempos establecidos para procesos de reparación y gestión de reparación, se aplicará el descuento del 0.5 % sobre el pago total mensual de operación y mantenimiento preventivo, por cada caso incumplido.

2.11 POR INCUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE EJECUCIÓN EN TRABAJOS EXTRAORDINARIOS DE MANTENIMIENTO

El cronograma planificado por la empresa contratista para la ejecución de trabajos extraordinarios de mantenimiento debe ser cumplido sin retraso alguno.

La penalidad por incumplimiento, a excepción de lo justificado por la empresa contratista y aceptado por ENTEL S.A., será el descuento de un 5% del costo cotizado para el trabajo o actividad y la empresa contratista deberá presentar un nuevo cronograma que volverá a ser calificado en el mes siguiente.

2.12 POR TRABAJOS EXTRAORDINARIOS DE MANTENIMIENTO MAL EJECUTADOS

En el caso de verificar y documentar trabajos mal ejecutados o deficientes, la penalidad será el descuento del 5% del costo cotizado para el trabajo o actividad y la empresa contratista deberá rehacer el trabajo y solicitar una nueva verificación a ENTEL S.A.

3 PENALIDADES aplicables al mantenimiento de radio bases

A continuación, se detallan las penalidades que se aplicaran a las actividades de Mantenimiento de radio Bases.

3.1 POR ACTIVIDADES NO REALIZADAS Ó PARCIALMENTE REALIZADAS

Las actividades no realizadas ó parcialmente realizadas se penalizarán con Bs. 500 por cada caso. La empresa contratista está obligada a corregir las observaciones ó completar el trabajo faltante y solicitar una nueva verificación a ENTEL S.A.

3.2 POR INCUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS DE RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

Por incumplimiento del tiempo de respuesta se establecen las siguientes penalidades:

· Retraso comprobado hasta 1 hora en el tiempo de respuesta, descuento del 200 Bs. por cada caso.

· Retraso comprobado por más de una 1 hora en el tiempo de respuesta, descuento del 300 Bs. por cada caso.

Por incumplimiento del tiempo de restablecimiento del servicio se establece penalidades de acuerdo a lo siguiente: 

Retraso hasta dos horas en el tiempo de restablecimiento, sobre los tiempos especificados:

· Para fallas sin corte de servicio o fallas de acondicionadores de aire, el descuento será de 400 Bs., por cada caso que se presente. 

· Para fallas con corte de servicio, el descuento será de 1.500 Bs., por cada caso que se presente.

Retraso por más de dos horas en el tiempo de restablecimiento, sobre los tiempos especificados: 

· Para fallas sin corte de servicio o fallas de acondicionadores de aire, el descuento será de 600 Bs., por cada caso que se presente. 

· Para fallas con corte de servicio, el descuento será de 2.000 Bs., por cada caso que se presente.

En caso que existiesen razones de fuerza mayor que justifiquen el retraso de la intervención, las mismas deberán ser presentadas con el respaldo correspondiente y/o avalados por autoridades competentes (Servicio Nacional de Caminos, AASANA, Servicio Meteorológico, Prefectura y/o Alcaldías Municipales). Las justificaciones, para ser válidas deberán ser aceptadas por ENTEL mediante una carta.

3.3 POR FALLAS PROVOCADAS EN LOS EQUIPOS. -
En caso que se compruebe que un módulo resulte dañado por efecto de una acción equivocada de la empresa contratista, la reparación del módulo averiado será realizada a costo de la empresa contratista y adicionalmente por no tomar las previsiones correspondientes se aplicará el descuento de 250 Bs., por cada caso que se presente. 

Si la falla provocada por el personal de la empresa contratista, ocasionara daños materiales, la empresa contratista deberá reponer todas las partes dañadas a su costo en un plazo de 90 días.

3.4 POR CORTES DE SERVICIOS PROVOCADOS POR EL PERSONAL DE LA EMPRESA CONTRATISTA
Para cualquier corte de servicio por trabajos de mantenimiento deben contar con la autorización de ENTEL S.A. y los cortes prolongados con la autorización adicional de la ATT.

· En caso de incurrirse en algún corte de servicio, sin autorización, se penalizará a la empresa contratista con un monto de descuento del 1.000 Bs., por cada caso que se presente.
3.5 PENALIZACION REITERADA

La aplicación de penalidades por razones reiteradas, en referencia a un mismo caso o evento, dará lugar a un incremento en un 100% de las penalidades establecidas para ese caso.

Inclusive, si las fallas son reiterativas y no son controladas por las acciones de mantenimiento, podrá darse lugar a la resolución del contrato, por incumplimiento del mismo.

4 PENALIDADES APLICABLES a operación y MANTENIMIENTO de la planta externa

En caso de que la contratista incumpla en la presentación de los informes indicados en el presente anexo, se penalizará con el 3% del monto total del canon mensual indicado en el presente contrato.

Si se detectaran incumplimientos a las directrices indicadas en el presente anexo se penalizará a la contratista con el 1% del monto total del canon mensual indicado en el presente contrato por cada caso encontrado, asimismo, la violación a las directrices deberá ser corregida por la contratista y los gastos provocados deberán correr por cuenta de ésta.

El incumplimiento de los plazos de tiempo indicados para cada actividad en el presente anexo (instalaciones, traslados, retiros y atención de fallas), será pasible a una penalización de 0.5% del monto de canon mensual por cada caso detectado y que no cuente con una justificación válida y que corresponda a causas ajenas al contratista.

5 PENALIDADES aplicables a Despachos de TV

5.1 Disponibilidad de servicio

Este indicador refleja la calidad de las actividades operativas y trabajo de mantenimiento preventivo realizado por el contratista. Los objetivos serán fijados a principios de año y la evaluación será realizada semestralmente, el objetivo para el presente año es 99,99 %.

En caso que la meta establecida no haya sido alcanzada, se aplicará una penalidad descontando del pago mensual Bs. 700. Este descuento se efectuaría en el pago del ultimo mes del semestre evaluado. 

5.2 Reclamos de mala atención a los clientes
Los reclamos generados por los clientes por mala atención en el servicio de despachos de televisión ó durante la inspección se observa mala atención a los clientes, se aplicará una penalidad de Bs. 700 por cada caso. 
A fin de evitar estos reclamos, los procedimientos de autorización y personas de contacto deberán estar claramente definidos y ser de conocimiento de ambas empresas. 

5.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Se considerarán los siguientes criterios, para la aplicación de multas y penalidades

5.3.1 FALLAS PROVOCADAS

La meta es no provocar ninguna falla o corte de servicio durante las actividades de mantenimiento preventivo, en caso necesario es posible un corte de servicio solamente con autorización de ENTEL S.A.

En caso que se incurriera en algún corte de servicio, sin autorización, se penalizará a la empresa contratista con un monto de 1.000 Bs. por cada caso.

Si la falla provocada por personal de la empresa contratista, ocasionase daños materiales, ésta deberá reponer, a su costo, todas las partes dañadas en un plazo de 15 días.

La contratista no es responsable de fallas provocada por terceros (empresas de limpieza) en los ambientes de los servicios de despacho de TV

5.3.2 TRABAJOS MAL EJECUTADOS O DEFICIENTES

En el caso de que se verifiquen y demuestren trabajos mal ejecutados o deficientes la penalidad será el descuento de Bs. 700 por cada caso sobre el pago mensual. La empresa contratista deberá rehacer el trabajo y solicitar una nueva verificación a ENTEL S.A.

5.4 logistica y recursos de los centros de Despachos

ENTEL S.A. durante las inspecciones mensuales a los centros de despachos de TV, verificará lo siguiente: personal, credenciales y uniformes, en caso que se encuentren irregularidades, se procederá a penalizar a la empresa contratista con un monto de 2.000 Bs. a ser descontados del pago mensual.

6 PENALIDADES aplicables a Conmutacion

El incumplimiento de las actividades de soporte en operación y mantenimiento de nodos de conmutación se penalizará con 500 Bs. por cada caso. 
7 Limite máximo de penalidades y resolución de contrato

Las penalidades descritas en los acápites precedentes son independientes entre sí y pueden aplicarse simultáneamente sobre la misma actividad si se incumpliera con sus condiciones respectivas, tanto el límite máximo de penalidades y las causales de resolución de contrato están definidas y detalladas en el contrato principal en las cláusulas de PENALIDADES y RESOLUCION DEL CONTRATO.
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