RAL
ORD. A 111 N° 4864
 Cabtarmo de e ANT. : Oficio N°025-2019 de la CEl 32 de la
' Céamara de Diputados.
N°1374
MAT. : Informa sobre el contrato de prestacion de
servicios del denominado “Fono COMPIN”.
Santiago, -4 KOV 2019
DE MINISTRO DE SALUD _
A PRESIDENTE DE LA COMISION ESPECIAL INVESTIGADORA SOBRE EL

FUNCIONAMIENTO DE LAS COMPIN EN RELACION CON LA DEMORA
EN RESOLVER LAS LICENCIAS MEDICAS, Y LAS EVENTUALES
IRREGULARIDADES EN EL RECHAZO DE LICENCIAS POR PARTE DE
LAS ISAPRES  _

DE LA CAMARA DE DIPUTADOS

Junto con-saludar, hemos recibido el documento sefialado en el antecedente, mediante
el cual solicita se le informe sobre el contrato de prestaciéon de servicios del denominado “Fono

COMPIN".

Al respecto, se adjunta copia de Contrato de Prestacion de Servicio Centro de Contacto,
conforme a lo solicitado.

A la espera de haber cumplido los requerimientos de su solicitud,

Se despide ah

MANALIXH MUX

MINISTRO DE SALUD

Subsecretaria
de Salud Piblica

Asesor Legislativo
Gabinete Ministro

Jefatura Gabinete SSP

Jefatura Dpto. Coordinacion

Nacional COMPIN

?/“?;é

Jefatura Unidad QIRS

Distribucién:

- Gabinete Ministro.
- Gabinete Subsecretaria de Salud Puablica.
- Dpto. Coordinacién Nacional COMPIN.

- Unidad OIRS.

- Oficina de Partes.




Valparaiso, 11 de septiembre de 2019.

OFICIO N° 025- 2019

La Comisién Especial Investigadora sobre el
funcionamiento de las COMPIN en relacion con la demora en resolver las
licencias médicas, y las eventuales irregularidades en el rechazo de licencias
por parte de las ISAPRES (CEIl 32), teniendo presente la materia objeto de
investigacién, acordé oficiar a US., para que informe sobre el funcionamiento, los
montos asociados y la forma en que se utilizan los recursos del denominado “Fono
COMPIN”, el cual fue creado con la intencién de otorgar respuesta oportuna a los
usuarios. Asimismo, remita el contrato de prestacion de servicios con la empresa

externa encargada del mismo y las condiciones de licitacion.

Lo que comunico a US., por orden del Presidente de la
Comision H. Diputado Miguel Crispi Serrano y en cumplimiento del mencionado
acuerdo.

Dios guarde a US.

CLAUDIA RODRIGUEZ ANDRADE
Abogada Secretaria de la Comision

AL MINISTRO DE SALUD, SENOR JAIME MANALICH.




CONTRATO DEPRESTACION DE SERVICIO
CENTRO-DE CONTACTO

FONDO NACIONAL DE SALUD

Y
' EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A
ENTEL CHILE S.A. |




Contrato de Prestacin de Servicios

- Centro de.Contacto

Bn-S.anﬁago, a 14 de mayo, de '2C10‘2;-:enu'c el FONDO NACIONAL DE SALUD,

persoma juridica de Derecho Piblico, creada por Decreto Ley N°2763 de 1979,
representado legalmente por su Director, don ALVARD ERAZO LATORRE,
chileno, casado, médico cirujentd,:cédula nacional de idestidad N° 7.046.842-5,
ambos, con domicilio en esta ciudad, oalle Monjitas N° 665, en adelante “FONASA”;
y la EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A., cu adclante
“ENTEL” sociedad anénimd del:giro de su denominacién y conpstitvida en la
Repiiblica de Chile, RUT N° 92.580.000+7, domiciliada en Avda. Andrés Bello 2687
. piso 14;Las Condes; Santiage, representada por don MARIO BADILLA. IGUALT
chileno, ingeniero, cédula nacional de identidad N° 6.626.301-0 del mismo
domicilio, vienen en celebrar el siguiente contrato de prestacién de servicios:

PREAMBULO

ENTEL declara ser una empresa que posee el know how ¥ una gran expencncla en la
comncepcidn, desarrollo ¢ implementacién de proyectos de Centro de Contactes ¢ Call
Center, asi como su posterior operacién y funcionamiento, de modo ‘de garantizer 2
FONASA la prestacién de un servicio'eficients, cportuno y continuado, con los més
altos estdndares de calidad, utilizando los mejores elementos tecnolégicos que existen
-en elmercado para la satisfaceidn de las neccsidadcs de FONASA

ENTEL declard, asimismo, que de.bxdo 2 su giro de negocios ucne una vasta y exitosa

_experiencia en la adminjstracién de-Centros de Contacto de gran envergedura para
prestar servicios. masivos de atencién telefdnica de clientes, telemarketing, cobranzas
telefénicas, mesas de ayuds, etc., a 1d Jargo de todo el'pafs y en la admindstracién de
plataformas con cientos de posiciones ¥ agentes telefénicos,

' Lo snteriormente expuesto, permite a BNTBL asegurar a FONASA. que poscs la -

capacidad para ofrccer responsablemente un sefvicio oportuno y de buena calidad, asi
como una solucién adaptable, escalable y 12 infrasstructura necesaria paxa atender las
Namadas bajo los esténdares de serviclo establecidos.

ENTEL deja constancia que es una amipress serfa y que poses la solvencia financiera
que respalda su liderazgo tccnolégico, gue permite ofrecer a RONASA.” una continua
renovacién tecnolégica de sus sistemas Internos de hardware y software y una
solucidn modcma, escalable y flexible.

FONASA es el orgenismo péblico encarg ado del financiarpiento del Sistema
Nacional de Servicios de Salud (SN8S), y de Ja administracién y financiamiento de la
Modalidad de Libre Eleccién. -
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FONASA requiere de la implaptaciés de una solucidén de servicios oricntada‘ a

proveer una plataforma de Centros de Contactos a través de Outsourcing, qué permita .
una efectiva y oporuna atencién a los requerimientos realizados por sus chientes a— ! Y
través de la recepcién de las congyltas (operadotas) y aplicaciones en lfnea AVR). =2 Jﬁa::: i

F

Ademis de 10 eXpuesto, las partes S3tdn-de acterdo en que para todos Jos efectos del  og monp
presente contrato. ENTEL tendrf ]a celidad de experto. De ello se deduce,
principalmente, que la responsabilidad por la concepcién, desamollo e '
implementacién del Centto de’ Coiitdtto para FONASA, as{ comg su posterior
operacién y funcionamiento- ¥ la prestacién de los servicios. objeto del presente

contrato y todas las definiciones o antecedentes que se requieran para su prestacién

eXitosa, recacrn exclusivamente en ENTEL, en tanto que RFONASA, en su calidad de

profano, es decir, debido a que carece de conocimientos y autoridad en 5t materia,

s6lo definird los indicadores de gestién propios de su mibro v procedimientos de
atecién que desea alcanzar y entregarél 1a informacién o antecedentes que para la
ejecuci6n exitosa del presente contrato le sean éolicitados por escrito por ENTEL.

En consecuencia, el rol de ENTEL (expetio) serd esencialmente activo ¥ el de
FONASA pasivo, . -

’f"j Finalmente, segiin se qor;signé en Jas bases administrativas de la licitaci6én piblica
 “Proyecto Centro de. Contacto FONASA®, ENTEL es considerado &n socio
i estratégico de PONASA, propogente active de nuevos servicios, mejoras y

2 automatizaciones de consultas, as( como acciones de outbound, asegurando un
f{ crecimiento organizado con proyecelén.

~-Sobre ]a base de las consideraciones expuestas, les partes acuerdan lo siguiente:
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' Cléusula Primero: Definiciones.
Para los efectos de este contratp,.s¢ Eﬁticnde por:

1. “Usuario”: toda persong. gue-interactie con ¢l Centro de Contacto FONASA,
sear 0 no beneficiarias, '
2. “Centro de Contacte™t Es un punto de interaccién donde los ususrios son
) tendidos a través delgeléfane, por ¢l IVR y por los Ejecutivos Certificados.
3. /Bjecutivo Certificada’l parsonal dependiente de “ENTEL”, certificado por

FONASA, de acuerdo g, las-estipulado en la clfusuia Séptirpa Capacitacién.
Sou los encargados de prestar los servicias descritos en 1z Clipspls Quinta

Descripcién de jos Servicios | S :
4. “Supeérvisor Certificado™: personal dependiente de “ENTELY, certificado

por FONASA, encargado de’ controlar, monitorear, evaluar y cosTegir, los .
procedimientos, calidad del conmtacto y desempefio de los ejecutivos
certificados, asf como 1a prestacién del servicio en general, Bl detalle de sus
funciones se contiene en Anexo 2. ’

- “Instructor Certificado”: comesponde a un dependiente calificado de
ENTEL o de-un Tercero con un grado de conocimiento formal sobre una
plataforma o software en particular. .

- “Profesional(es) de FONASA™: toda persbna dependiente de FONASA o de E

th

oY

. sus Direcciones Regionales o bien aquellos terceros & los que encargue cf
control o evaluacién de la prestacitn de los servicios objeto de esto contrato.

. “PBX”. Private Branch Bxchange, es.la central telafdnica propiedad de

ENTEL, encargada de recibir las Hamedss de los usuatios de]l Centro de

- Contactos de “RONASA™ cn forma automética y -cuyas especificaciones

téenicas se detallan cn el Anexo 3, '

8. “IVR”: Interactive Voicé Response, corresponde al equipamiento de ENTEL
con el cual, se entrega informacida de las consultas y/o requerimientos de los
usuarios de “FONASA? en forma automatizada, tanto a nivel de xmensajes de
audio pregrabados, como entregando- informacién proveniente de datos
csidentes en Jos sistetna de FONASA mediante la vocalizacidn de los
mismos, o transfidendo .Ja copsulta a wuwn ejecutive cerificado. Las

especificaciones téenicas de este IVR se detallan en el Anexo 4.

ompter: Telephony: Intogrator;: Sisteria de -propiedad de ENTEL

encargado de traspasar {a [lamada (voz) y los detos de la lamada al frontal de
atencién del Bjecutivo y al CRM para su registro y cuyas especificaciones
técpicas se detallan en el Anexo 5.

10, /CRWVPY: Customer Relatlonshlp Managémieit, Sistema Frontal de Atencién
de Usuarios, de propiedad de BNTEL, que serd utilizado por 1OS ejecutivos
certificadps pars 1a consulta y'reglstro de informacidn asociada a cada llamada
atendida y cuyas especificaciones técnicas se detallan en e} Anex o 6

11 “ACDYs Kiitematic Call distributién; software propio de Ja PR3 que permite

- ladistribucién automitica de llamadas sobre bases de criterios programables.

=~

-
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12. “Call Bleniding”: capacidad de ia PEX en conjunto con el CTI y el CRM de
mezclar distintos tipos de interaccién inbound y outbound para cquilibrar o
priorizar catgas de trabajo segiin corresponda.

13.%Skil Routing”: Capacidad del Software del CTI para asignal una
interaccion sobre la base 2 pardmetros variables, tales como, las capacteristicas
del pezfil de los ejecutivos certificados, cantidad de contactos, tipo de usuario,
tipo de contacto, ete, : '

14. “Sistemna de Grabacién”: Conjuato de componentes que permite grabar en
forma paramétrica y de conformidad a 10 criterios que se definan todas las
transacciones zudibles realizades en &l Centro de Contacto de FONASA.
Igualmente permite su recuperacién y consulta en forme pararaétrics, enire
ouos objetivos, a fin de evaluer la calidad del servicio entregado al usuario,
mediante la reproduccién de Ja transaceién, con una calidad similar 2 la de Ja
wansaccidn orginal, -

15. *“Discador Predictlvo’: Componente de Software de]l CTI que permite, 2
partir de. una base de datos preestablecida, generar acciones de outbound.
autornéticas, simultaneas en bage 2 un algoritmo estadfstico que maximiza el
nfmero de contactos efectives, Su verificacién debe efectuarse
estadfsticemente ¢ informarse menisualinente al Coordinador de Confrato de.
Fonasa. : . . )

16. “Contacte Efectivo”: significa que sl Centro de. Contacto togsé efectuar

~ comunicacidn con e} uswario, - - : ' .

17. “Contacto Efectivo UtiP’; significa que s} Centro de Comtacto- logré - - -
establecer comunicacién con el interlocutor vélido definido por FONASA -
para 52 comunicacién. ’ . -

18. “Contacto™: operacidn gue realiza of isuardo hacia el Centro de Contacto de
FONASA. y que puede ser del tipo: gonsulia, seclamo, solicitud, denuncis,
felicitacidén y sigerencis. . "o

19, “Seripts”™: Es la informecién de apoyo para.los ejecutivos certificados gue.
sirve para 12 entrega de la orientacién ¢ informeacién oportuna y fidedigna de .
FONASA a los usuerios y & encientra contenida en las Dbases. de
conocimiento del CRM de ENTEL. ' ) '

20. “Base de Conocimiento”: Corretponde & una base electrénica de informacién
donde se tipifican e ingresan tanto las copsultas ficcuentes como las
respucstas tipos a ellas. Corresponde 2 la informacién recopilada del CRM.

21, “Escalamiento™: es la capacided de} Centro de Contacto de infonmar a
FONASA respecio a las clasificaciones de contactos, en el Formato .que
FONASA defina, utilizando para esto Jas herramientas de-workflow del CRM.

27.“Puesta en Marcha™: Perfodo que ss {nicie a partir de 1a firma el conteato y
finaliza al inicio de ]a Marcha Blanca, Contempla la realizacién. de todas las
actividades neccsarias para la puesta en operacién del Centro de Contacto,
tanto desde el punto de vista de fecufsvs y su preparacién, C€OmoO en 10

" referente a procedimientos, repories ¢ infracstructura. ‘
dura<idn serd de 3 @ﬁ%

23. “Marcha Blanca™: Perfodo de operacion del servicio cuya

meses ¥ que tiene como objetivo validar la efectividad y efi ciencia de }f‘ ?c?"%

RN
%
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1.

platafofma del Centro de Contacto de FONASA tanto & nivel tecnoldgico
© como de recursos humanos,

24. “Operacién Regular”; Periodo de Operacién. del servicio que comienza al
término de la marcha blanca.

25. “Team™: conjunto de ejecutivos certificados y supervisores. certificados

" dependientes-de ENTEL, necesarios para la efectiva, oportuna, eficicnte y
6ptima operacién del Centro de Contacto de FONASA y la prestacién del
servicio respectivo. :

26. “Visnalizador Remoto™ conjunto de hemramientas de Software y
habilitadores de hardware necesarios, instelados en las dependencias que
FONASA. define, provisto y mantenido por ENTEL, de acuerdo 8 las
caracteristicas téenicas que se especifican en el Anexa 7. .

27. "Pata Mart™: Es un software tepositorio de datos que recolecta la
informacién desde los sistemas operacionales (PBX, IVR, CTI, CRM) ¥ otras

fuentes, disefiado por ENTEL. Sus caracteristicas técnicas sg especifican enel -, . -

Anexo 8, _
28. "Herramienta de Apoyo (Banner)”: Software que permite 2 usuarios
. definidos por el Coordicador de Contrato de FONASA, enviar mensajes en
Hoca a los ejecutivos certificados del Cenjto de Contacto FONASA. Sus
caractexfsticas técnicas se especifican en el Anexo 9, A
25.“Carta Gantt™: Plan de trabajo a cumplir por ENTEL y FONASA donde se-

estipulan hitos de control y fechas para su entrega 2n Gptima operaci6n y que -
se detallan en ¢l Anexo 10.

‘“Hito de Control”: Corresponde 2 l2 verificacién empfrica efectuada por

FONASA del cumplimiento, por perte ds ENTEL, de una tarez, Objetivo o

resultado especifico en cl.desarrolio del proyecto Centro de, Contacto de

- FONASA. Del Hito de Control se dejatd constancia por escrito fHrmado por

los Coordinadores de Contrato de la¢ partes, -

“Minuta de Reunién”: Documemo gue contiene los aspectos printipales y

acuerdos . tratados en cada reunidn, que serd enviado via corres electrdnico -

oo medio por el Administrador de Contrato ENTEL.

32, “Bitdcora de Proyecto”: Corresponds a un registro escrito de todos los
cventos y actividades ocurrides durante la marcha blanca y operacién regular

del servicio, donde se dobe dooumentar ademds de Jas minutas, todo otro
suceso rejevante para &l Centro de Contacto de RONASA. .

33. “Pauta de Control de Calidad”; Corresponde 2 un formato escrito utitizad
: por Eatel con una escala de puntuscién de conformidad a pardmetros de
control y calificacién cuantitativa y cualitativa, gue se aplicard a cada upode
Jos ejecutivos y supervisores certiflcados que participen en la prestacién, del
servicio del Centro de Contacto de FONASA.

34. “Demenda Real™ Comesponde 2 la totelidad de Hamadas registradas al
nimero del Centro de Contacto da FONASA. & través de Ja red telefénica
piiblica conmutade. . ' i

35.“Llamada Recepcionada o Reciblda”s Todas las llamadas ingresadas al
sisterna PBX y contabilizadas por éste.

30.
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36.“Llamada Atendida™ Toda llamada recepcionada gue recibe una respuesta
" andible del drbol de opciones del IVR definido por FONASA para prestar el
servicio de Centro de Contacto.

37.“Llamada Traspassda Ejecutivo”: Toda llamada derivada desde el IVR a
un ejecutivo certificado.

-3%.“Llarmada Atendida Ejecutivo’: Toda llamada atendida y traspasada a un
ejecutivo certificado, y contestada por éste.

39. “Liamada Perdida™ Corresponde 2 las llamadas que no son atendxdas ni por
. el IVR ni por los Ejecutivos Certificados.

40. “Llamada Perdida Ejécutivo’: cortesponde a las llamedas atendides y
ttaspasada a Ejecutivo Certificado © bien é&stas se han verificedo
wtomdticamente por el IVR y, sin eombargo, no son ecfectivamente
ransferidas, por no haber ejecutivos certificados dispogibles o por Cualquict
otra causa.

4], "Nivel de Atencién™: Corresponde al cuociente entre las “Liamadas
atendidas™ y las “llamadas recepeionadns”,

42, “Nivel de Servicio”: Es el porcentafe resultante de dividir ¢} mimero de
llamadas atendidas antes de un determinedo tiempo entre el total de llamadas
atendidas.

43, “Nivel de Atencién IVR*: Corresponde 8] cuociente entre las “Llamadas
atendidas IVR” y las “Nlamadas recepcionadas IVR®, Para efedtos del cdlculo

de] pivel de atencién mensual, corresponde al nimero de llamadas atendidas,
en cada hora sobre el menor valor resuliante entre las llamadas re.ccpcmnadas '

"y las 1lamadas dadas por el patrda. -
- 44, “Nivel de Atencién Ejecutivo”; Corrssponde al cuociente entre 1as “Llamada
- Atendida Ejecutivo” y las “lamadas traspasadas a e]acuuvo” Para efectos del
cdiculo de) nivel de atencidn mensual, corfesponde al nlmero de lamadas

atendidas en cada hora sobre-el thenor valor resultante entre las lamadas

traspasadas a ejecutivo yas llamades dadas por el pattén, |
45. ‘“Nivel de Serviclo IVR™: Correspondc al.cucciente entre las “Liamadas

atendidas IVR" antes de un tiempo determinado y .el. to,r_al de llamadas
atendidas IVR.

48, “Nivel de Servicio Ejecutivo™: Corresponde al cunociente entre j&s ‘Llemedas

atendidas Ejecutivo” antes de ua tiempp determinado y el total -de Hamadas
atendidas Ejecutivo.

47. “Interaccién’ Cualquier tipo de conticto de un usuano con. <l Centro de

Contacto de FONASA, por cuaiduiss madm de comumcamén Como por
ejemplo: teléfono, fax, web.

48, “Transaccién Yélida”: Contacto complatamente clasificado e acperdo a

procedimiento de atencién descrito en el anexo 12 y registrado exa el Centro de: -

Contacto de FONASA, conteniendo, en tode caso, el campo primraatio. .
49, “Campe Primario”: Identificador obligatotio, dnico por usuaric>, en este caso

RUT, asociado a cada contasto qua te regldira en el Cenu-o de= Contecto de
FONASA.

. v .‘? : L
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parfmetro debe ser asegurado y medido por Jos prestadores de seyvicio que
soporten Ios sistemas servidores y las ¢omunicacioncs entre ellos. y es de su
. responsabilidad exclusiva.

64, *Sistemas Servidores”: El conjunto de componente.s software. hardware ¥
comunicaciones Que soportan la gestién operativa diata de FONASA, los
cuales proveen informaci6n bésica para la prestacién de los servicios del
Centro de Contacto de FONASA,

65. “Redundancia®; Corresponde & las capacidades instaladas en los sistemes y
recursos del Centro de Contacto de FONASA, que pcrrcuten efectivamente

mantener la continuidad operacional y los niveles de servicio, garantizendo

que €stos se presten ininterrumpidamente ante fallas, falencias o coptingencias
de cualgquiecr fndole.

“Up-Time™: Es el evociente entre el tlempe disponible de un sistema o

servicio fumcionando o siendo prestado 2! 100% de sus capecidades ¥ el

tiempo cronolégico transeurxido.

67. “Tiexnpo de Recuperacién®; Tiempo qu: transcutre desde el momento en

66.

que se pierde la funcionalidad de un ssrvicio o sistema hasta que s repuesto :

en su totalidad

68. “Interface”: Corresponde al grupo de conectores que desde el Centro de
Contactos de RONASA capturan todos [o8 datos necesarios para Ja prestacién
del servicic desde los sisiemas operacionales residentes en' los sistemas
servidores de FONASA, de ENTEL ¢ de un tercero nombrado por FONASA.

69.“Frontal de Atencién™: Correspoads 2 1a componente de software que utiliza
el Ejecutivo Certificado para ingresar 12 Informacisn asociada al contacto y

consultar las bases de Scripts y conoclmiento pera dar la resPucsta a- las
consultas del contacte.

70, ».  Auiomatic number zdanﬂﬁcacuun. identificacién automﬁuca del -

niimero que efechia la liamada.

71, “DNI”; Dialed number identification, identificacién. autométma del niimero
" discada. )

72, “Back-up”: Sistemna o medio tecncidgico utllizado por ENTEL para reglizar
la operacién de respaldo de d informacién recolectada por Jas aplicaciones del
Cenir de Contacto de FONASA, on unt formeto a convenir entre 1as paxtes.

73, “Facilities”: Todo recursc pecesarlo pard la prestecién de jos servicios objeto
de este contrato, ¢OmMO por ejampio, agua, luz, computadorcs, papel
impresoras, teléfonos, etc.

74. “Personal’”; Se entiende toda persona natural © Jurfdxca. contratada o
subcontratada por ENTEL para la prestaciéd de los servicios objeto de este

. contrato, cualquiera sea su calidad o denominacién.

75. “Customizacién®: Corresponde & las modificaciones o programa.c:oncs 2 ser
efectnadas por ENTEL, prncipalmente sobre la aplicacién de (CRM o sobie
un software a usar en la plataforma del Centro de Contacto de BOMNASA, pard
adecuar los ‘contepidos y vistas del mismo a los requeximientos de
informacién y procedimientos de FONASA.
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50. “Campos Complementarios”; Cortesponde en primera instancia & los
nombres y apellidos completos del usuario, que permite al ejecutivo
certificado consultar en la base de beneficiarios y rescatar.su campo prirario
asaciado. En caso de existif coincidencia de nombres y apellidos, el segundo
campo complementario-que -gerd solicitado es la fecha de nacirpiento del .
usuaro (dfz, roes, afio). Fitialmerite si patsiste fa coincidencia, se consuitarg
por e} lugar de nacimiento d&l usuario. )

51.“Tiempo Promedio de Atencién IVR™ Cortesponde al total de tiempo
promedio transcurridodesde el jngreso del contacto z la PBX hasta que éste es
atendido por alguna.opoidn del 4rbol del IVR.

52. “Tiempo Promedio de Atencién Bjecutlvo™: Comesponde al total de tiempo
promedio transcurrido desde que 6} IVR hace la transferencia hasta que el

_ contacto es atendido por algin ejecutivo cartificado. - T
53.“Tiempo Promedio de Espera” Cotresponde al tiempo promedio de los
contactos que no obstante estar siendo atendidos por un ejecutivo certificado,.
son mantenidos es “espera” via activecién de una funcién de la copsole o del
teléfono por cualquier motivo, 2 arbitrio del ejecutivo certificado,

54. “Tiempo Promedio de Conversaclén®: Corresponde al tiempo promedio
contado desde el inicio de la comunicscién verbal entre e] usuario y el
ejecutivo certificado hasta su términe. ]

55. “Tiempo Promedio de Consulta®: Cotesponde al tiempo proiedic contado
desde que el ejecutivo certificado fe comunice con otro anexo del Team,

manteniendo al usuario en espera. - ' oo

36. “Tiempo Promedio de Abandono PBX”: Cozresponde al tiempo promedio
de los contactos terminados por ol usuario antes de ser atendido por el IVR..

- 57. “Tiempo Promedio de Abandono IVR: Comesponde al tiempo promedio.de

.+ Jos contactos terminados por el:usuarlo despuds de- ser atendido por el 4rbol
del IVR, pero antes de ser transferidos por ¢l IVR a una de sias.Opciones

| automdticas eegidas (no ejecutivo certificado). L.

38. Tiempo Promedio Abandono Ejecutivo™ Corresponde al tiempo promedio
de los contactos terminados por el usvario antes de ser atendido por el

ejecutivo cortificado una vez que han 4140 transferidos por el IVR 2. €ste.

53. “Tiempo Promedio de OQpeién IVR™ Cotresponde al tiempo que el usuario
esté navegando e las distintas opelones del 4rbol de VR, } .

60. “Tiempo Wrap-Up™: corresponds & up, tiempo de exclusién entre ¢l término

 deun contacto y la asignacion al mitmo ejecutivo centificado de ot£o contacto.
6L, “Tiempo Ready”: Es el cuocients entre el tiempo total en ques el sistena
Tegistra a un ejecutivo certificado como disponible para recibir contactos y Ia’
. jornada laboral definida para el sarvicio, ' . '
62, “Tiempo. Promedio de Respuesta Solicitud de Datos™; Tiemgo© promedio
que tarda una solicitud de datos en ser respondida completam.ente por los
sistemas servidores. )

. 63. “Tiempo Méximo de Respuesta de Sollcitud de Datos”: Tiermpo méximo ﬁﬁ*’fc}"&
~ permitido = los sistemas servidores para dar upa respuesta corpletaa on “""\
solicjud de datos efectuada par el Centro de Contacto-de FOINASA. Bsfr |

k’i .‘?‘ R
at. -

<,

%
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76. “Inbound”: Interaccidn
de FONASA. )

71. “Gutbound™: Interacoién generada por el Centro de Contacto FONASA. hacia
los usuarios de RONASA,

78.“Tiempo Medio de Operacién (TMO)"”: Comesponde al tiempo promedio
empleado por un ejecutivo telefénico en atender una interaceidn _

79."Curva Patrén de Bamadas”: cotresponde &l promedio relativo por cada
hora y dfa de ignales caracter{sticas de los dltimos 3 meses,

80.“El Paitrén de Llamadas™; Se calculard on funcidn de las demandas

generado por un useario hacia el Centro de Contacto

observadas en el mes anterior, més vn 20% y corregido por la Curva Patrén de -
Llamadas. Se exceptia en el caso gue la demanda del mes spterior sea
superior &1 20%, en cuyo caso el Patrén de Llamadas estars dado por €l mes

previo al anterior incluido su 20%.

Cliusula Segundo: Atributos de Calidad de Servicio definidos por “FONASA™

El servicio a prestarse por ENTEL serd, a 1o menos,:

a) Oportuno: que £l contacto se realice en los tiemp
- niveles de atencién comprometidos en el contrato:

b) Atingente: que e] contacto comesponds al tipo de atencién sdlicitada por el

usnario, de acuerdo a las tipificaciones definidas para ello;.

os de niveles de servicios y. -

€)' Claro y simple: que el contacto te reelice a través del lénguaje entendible

- para el usnario;

d) Completo: que a través del contacto se resuelvan todas la.s. necesidades de
~ informacién, reclamos, sugerencias, solleltudes, denvincias y felicitaciones; y,
€). Homogéneo: de acuerdo &l tipo de cositatto la atepcidn deberd ser de ignales

. “Caracteristicas y contenidos,

En el Anexo 13 se definen los criterios de verificacidn, evaluscién y epchestas con’ -

que FONASA mediré los atributos de calidad de

| servicio anteriormente referidos y
que serdn definidos de mutuo acnerdo. o ’ :

Cléusula Tercero: Objeto

Por el presente instrumento, el FONDO NACIONAL DE SALUD encarga 2 la

EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A., quien en este acto .

acept, la creacién de una plataformna de Centeo de Contacto en dependencias de -
ENTEL, que permita una respuesia telefdnica, efectiva y oporcuna, & d6§~

requerimientos de los usuaros' de FONASA, & través del personal calificado y

dependiente- de ENTEL, denominados “ejecutivos certificados” © mediante

aplicaciopes en lfnea “IVR” (Interactiye Voice Resp
automatizadas. ’

Clusula Cuarto: Principales Obligaiones de ENTEL
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~ En virtnd de la celebraciSn del presente contrato BNTEL se obliga a todo squelloque
emane de ]a naturaleza del contrato yPnncxp&lmenIe a

@Proveer un_software visualizador del servicio en Unea; la instalacién de vn

software Data Mart para ertregar salidas no estracturadas 2 los profesionales

de FONASA para pestidn.intema de FONASA y proveer a FONASA la

herramienta de apoyo Banner que permita la comunicaciSn en Ifnea con ¢l

Centro de Contacto de- FONASA, en las dependencias qgue FONASA defina a

" su criterio 2 lo largo del paIs Estas herram:entas serdn instalade durante la
Marcha Blanca.

2, Apoyar 2 FONASA, en fonna periidnente en todo 1o gue tenga relacion con la

redefinicién de las condiciones del servicio, término 'y uso efectivo de los

recursos disponibles y ampliacién -de servicios tales como el de outbound, a g
fin de asegurar un crecimiento organizado,

3. Entregar.a FONASA copia de Ias fuentes de los Scnpts, ¥ las acmahzacmnes,
tales como, las relacionadas al Fronmtal de Atenci6n, desarrollados
especialmente para €l servicio de Centro de Contacto de FONASA, dentro de
los 10 dfas siguientes a la verificacién del hito de control asociado, come
asimismo, cada vez quc se realican las actualizaciones rcspc.cnvas a- dicha
informaciSn. '

4, Proveer un nimero tinico con coberitira nacional a través de Ja Jinea 600 360
3000, aprobado por FONASA.

5. Entre.gar mensualmente respaldos de la informacién recolectada por las )
-aplicaciopes del Centro de Contacto’ de FONASA,: incluida 13- ‘Base de

Conocimiento.

Mantener el servicio segtin doscripcién efectuadz en fa cigusula qmnta

Cumplir fielmente las Bxigencias Técnicas detalladas en el pérrafo IV de las

Bascs “Técnicas de Licitacion Pudblica del “Proyecto Cenwo de Contacto™;

complementado cop la oferta téénice cfectuada por ENTEL y 1as
especificaciones de los enexros: 3,4, S y 6.

8. Otorgar los beneficios adlclcnalea ssfialados en las ofertas Comcmal ¥
Técnica presentadas por ENTEL, ¢on fecha 13'de septiembre dc 2061 2 partic
del inicio de la Marchs Blanca,

9. Planificar, organizar, ejecutar, controlar y supcmsar 12 gesti6n dcl Centro de

LUNASA,

10. Proponer a FONASA los pardtnetros & indicadores necesarios pare el control
de la gestidn del Centro de Contactos, su operacién y- el remdimiento del
personal,

11} Calcular la dotacién, recmplazarla. complementarla, fijar los turxnos.y todas las
detnds acciones de edministracidn de Personal requeridas para cramplir con Jas
exigencias de servicio, previa infortmacion a FONASA. _

12. Reclutar, seleccionar, contratar y entrenar a] personal de! Centre> de Contacto C
de FONASA en las materias requeridas para el debido cumpl micnto de sg Sgs
‘funciones y capacitacién técnicm incluyendo un éptimo coxrocimicato i,

o
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- \FONASA. y de sus prestaciones y servicios. :
1 13. Broveer el personal de supervisién y de manejo de informacién (gestién)
S Mccesaﬂo para el cumplimiento del contrato.

_ ‘Disposicién permanente del staff de ENTEL hasta su nmivel gjecutive y la
‘duplicidad de tecnologfas necesatia, para otorgar continuidad y alta calidad al
servicio y a la gestién del Centro de Contactos, asf como una pronta solucidn
2 los problemas que surgieren,

15. Implementaci6n de los softwates y habilitacién dél hardware de propiedad de

ENTEL o terceros, necesarios para Ja operacidn de los ejecutivos certificados
@ ¥ cel Centro de Contacto. .

- Supervisar integralmente la puesta en tharcha del Centro 'de Contacto.

[7. Proveer el Equipamiento bésico y facilidades necesarias para 1a prestacién de
los servicios objetos de este contrato,

18. Realizar el levantamiento de informacién y procedimientos intemos de
FOMNASA, de acuerds a la informacidn que provea el Coordinador de’
Contrato de FONASA, para disefier los servicios mencionados y validarios
con FONASA, hasta darle la forme final de “Scripts” en pantalla, as{ como
sus cambjos y mejoras, lo que debe ser raalizado antes de 1a marcha blanca, .
con la aprobacién de FONASA.

19.Elaborar y nantener toda la documentacién necesaria para la puesta en
Marcha y operacién regilar del Centro de Contacto FONASA, asf como para
la operacidn y explotacién de los sistemas de apoyo solicitados pox FONASA.

20.Para la bitdcora, su custodiz, integridad y exactitud serd responsabilidad

. exclusiva de ENTEL y se archivard en medio magnético, entregando
mensualmente a FONASA una copla eserita y foliada de ésta, '
21.Respecto a la interface en fat dependencias de ENTEL, su disefio, -
: construceidn, mantencién y operacién son de exclusiva responsabilidad y
cargo de ENTEL tanto en lo refarante s la intsgridad ¥y consistencia-de los
datos, como en los tiemnpos de respussty necesaring para obtener 10s datos.
22.El Patcén de Llamadas setd 12 cotva méxima hasts la cuzl EINTEL deber4
cumplir con los Niveles de Atencitn v Niveles de Servicio.

23.ENTEL deberd grabar peri6dloaménte y aleatoriamente los contactos para
analizar la informacién entregada ¥ la ¢alidad de atencién que entregan las -
operadoras del Centro de Contacto, '

Cldusula Quinto: Descripelén de los Servicivs Contratades

1) Los servicios contratados consisten &f) operacidn en modalidad outsourcing de un
Centro de Contactos, destinade a atender a Jos usuarios de FONASA en

cualquiera de los tipos de contacto, tanto en accién inbound como outbound, de
acuerdo al anexo Caracterizacién de Contactos. Dichos servicios podrin ser
modificados por FONASA de -acuerdp a sus futuros requerimie oS, y serdn g
-~ implantados conforme a las cond{ciones y plazos que convendrén 122 partes, AT

(2) El servicio contratado comprende 18 wilizacion de la versién de 10s software§ . Na¥
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sefalados en los anexos: 3, 4, 5, 6, 7, B y 9 incluyendo las autorizaciones v

derechos legalmente necesarios para ello. Asimismo, incluye la instalacién y

opcracxén de todas las versiones actuslizadas de los softwares indicados y de sus

mejoras. E} desatTollo & implementacién de un sistema distinto del actualmenteg
@ en operacidn, requerird de acuerdo previo escrito de las partes,

(3) Las respuestas automatizadas via IVR tendrén inicialmente las siguicntes
opciones 2 ser seleccionadas por 103 usuarios:

1. Valores de los Bonos de Atencién dé Salud;

2. Requisitos de afiliacién al Fondo Nacionel de Salud;

3. Lugares de atencién FONASA;

4. Certificacién de afiliacién por usuarios; S

5. Sugerencias y reclamos que vetien gobte matcnas del Fondo Nacxonal de
Salud;

6. Traspaso a una cperadora,

(4) Los servicios contratados sélo podrén ser prestados por ejecutivos v supervisores
ceriificados por RONASA, de acuerdo & 1o sefialado en el Anexo 15.

Cléusnla Sexto: Licenciamiento

(1) El servicio contratado comprende la utilizacién de. diferentes soﬁwarcs sean de
propiedad de ENTEL o de Tefceros. En todo caso es responsabilidad exclusiva
dc ENTEL obtener las autorizaciones y/o derechos legales y coptractualmente
necesarios para su uso en la operacién del Centro de Contactos FONASA.

(2) Asimisme, incluye todas las intstfaces requeridas por FONASA como por
cjemplo: Data Mart, Visualizador Retnoto y Banner y los puntos -de conexidn
para los profesionsales de FONASA, que tendrd vn niimero de accesos de acuerdo
alas cantidades definidas en la cléusula déeimo-octava par cada tipo de software.
En todo caso, gin expresin de ¢auga, tendrd derecho a modificar el nombre del
profesional asociado a ceda punto de conexidn, respetando las centidades de
licencias sefialadas en la cléusula déeimo octeya por cada tipo de software.

() También s¢ comprende dentro del ssvioio contratado, la instalacién, operacién,

" mantencién y soportc de todes las versiones- actualizadas (upgrade) de los
softwares referidos en los puntos 1y 2 precedentes y de sus mejoras.

Cliusula Séptime: Capacitacién
(1) De ENTEL a2 FONASA.

2) ENTEL deberd capacitar a un grupo de 10 profesicnales, ya sea de FONASA
o de terceros que FONASA deflna, en los softwares que éste watilizard come

interface para e} control y gestién de la operacién. Los principales son, a
modo de ejemplo: Data Mart, Yisualizador Remoto, Banner,

b) La capacitaci6n referida presupons la existencia de un Plan de Contenidos y
de Recursos, desarrollado por BNTEL, el cual deberd ser prcscmado ¥
aprobado por FONASA.
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-c) 90 dias después de iniciada la operacién regular del Centro de Coritacto de
FONAS A, ENTEL repetird la capacitacitn efectuada 2 los profesionales de

FONAS A o terceros, con 2l fin de reforzar los conceptos entregados y puestos
en prictica en este perfodo. ‘

- d) Todas las capacitaciones antes sefialadas, serén impartidas en su totalidad por

instructores certificados de ENTEL 0-de quien contrate para ta] efecto en las
materias correspondientes. '

{2) De FONASA 2 ENTEL

) 'FONASA capacitard por una sola vez antes def inicio de 1a marcha blanca a
un total de 40 candidatos ejecutivos y 5 candidatos a supervisores en todo lo

— relativo a2 materias inherentes a2 FONASA nccesarias para la correcta
prestacidn de los servicios objeto de este contrato.

b) FONASA capacitard a los ejecutivos ds la plataforma, tods vez que lance

nuevos productos gue alteren o modlfiquen la atenci6n prestada por los
ejecutivos. :

(3) De ENI‘EL al TEAM

2) En el caso de gjecutivos y supervisgores certificados que se incorporen’con
posterioridad 2 Ja marcha blanca; 12 eapacitacién formal v documenitada en
Técnicas de Telemarketing y Alencidn Telefénica de Clientes efectnada por
ENTEL, tendr4 lugar antes del infoio de la atencién telefénica,

b) En ningin caso, podrén transcurrir més de 6 meses entre la capacitaciénen -

- “Técnicas de Telemarketing y.Atenclén Telefénica de Clientes” v ia atencidn

del contacto por parte del cualquier miembro de Team, tanto en perfodo de
marcha blanca como en operacidn regular, . - -

Clausula Qctavo: Marcha Blanca

(1) Durante la marcha blanca se evaluard el funcionamiento de-la plataforma de
Centro de Contactos de FONASA en términos de su efectividad, oportunidad,
eficiencia y calidad de los servicios otorgados a los usnarios de FONASA, tanto a
nivel tecnolégico como de recurs0¢ Mumanos, de conformidad a los pardmetros
establecidos por FONASA. -

(2) El perfodo de marcha blanea se indciard a partir de 1a fecha del presente contrato,
(3) Durante ¢l perfodo de marcha blancs sefislado se definirdn los - parimetros de -
inicio para el régimen nommal dé operacién del servicio. Estos parimetros
iniciales correspondern al TMO, Curva Pattén de Llamadas y e} volumen inicial
de llamadas recibidas. - C

(4) Los pardmetros agtes seflalados definirdn Jas condiciones iniciales de operacién
del servicio de] Centro de Contacto de FONASA. -

(5) Como resultado de la Puesta en Marcha de] Proyecto de Centro de Contacto dét
' FONASA, se deben aprobas por ¢l Cootdinador de Contrato de FONASA,

”~
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menos, 10s siguientes hitos de control, Hstos son rcqulsltos para el inicio de la
Marcha Blanca, y podrén ser ajustados o mejorados durante Ja misma:

= Base de Conocimiento con Tipiﬁcacidn de los contactos y las
respuestas tipos correspondientes (Seripts)

» Definicién de los procesos y procedimientos a pivel comercial, |
operativo y administrative, relacionados con los servicjos contratados;

» Descripciones de cargos y funciones dentro del Centro de Contactos a

~ detallarse en las minutes y s bitdcora;

e Disefio del Programa de Monitoteo y Evaluac:én, integrado a los
requerimientos de calldad de FONASA;

o Personalizacién del Frontal de Atencidn del CRM en funcién de la
informacién requerida por los ejecutivos para la adccuada atencién de
los usuarios.

o Habilitacién del rbel de IVR de acuerdo a las definiciones realizadas |
por FONASA conlas corresporidientes derivaciones a bases de datos o

. ejecutivo segin las condiclones establecidas.

o Seleccibn, capacitacin y certificacién de los ejecutivos que atcnde;én
¢l Cenwo de Contactos, tanto para operacién normal como. los-
necesarios para provisionar los reemplazos.

e Habilitacién y Capscitacién en las Hemamientas solicitadas por
FOMASA para ¢] monitoreo de la operacién a los profesionales de-
FONASA,

Generacidn y entrega de reporiss diarios, semanales y mensuales.
Realizacién de Prusbas de conhngenmas que atenten. contra la
continuidad del serviclo,

Validacién de redundancia de la plataforma tecnolég:ca

Definicién, documentacién ¥ aprobacién de seript de Atencién por
Tipo de Contacto.

Cliusula Noveno: Administradores y Coordinadores'del Contrato

(1) Adrmmstradores del Contrato

» Para los efectos de cumplir con 1a¢ funciones que se le han asignado en este.

instrumento, fiscalizar el flel cumplimiento del contrato y ser el interlocutor

entre las partes, FONASA dealgnard un Administrador de Coptrato mediante

Resolucién del Director da BONASA, como asimismo su subrogante.

Cualquier cambio en iz desxgnaclén de este Administrador, sexd comunicado
por escrito-a ENTEL, dentro de las 48 horas signientes de produacido éste.

» Asimismo, para los efectos de cumplir con las funciones Que sc Ic ban

asignado en este instramento, fiscalizar el fiel cumplimiento del contrato y ser

- e] "interlocutor ¢ntre las* pactes, ENTEL designard un Adxmitistrador de

Contrato, como asimismo 8t subroganie, Cualquier cambic en 1a designaci

de este Administrador, serd comunlcado por eserito a FONASA., dentro de 1
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48 horas siguientes de producido éste.

{2) Coordinadores del Contrato

* FONASA deberd nombrar por escrito uwna persona con e] cacdcter de
“Coordinador de Contrato FONASA", que estard especialmente facultada paca
efectuar las comunicaciones y releciones operativas pecesarjas para la
prestacion de los servicios contratados. .

* Bste Coordinador, entre sus funciones, informard a ENTEL de los eventos gue.
ccurran en FONASA, cuyo conocimiento sea necesario para la prestacién de
los sérvicios. . _

+ Desempefard esta funcién de Coordinador de Contrato FONASA, quien sea
designado por Resolucién del Director de FONASA, como asimismo su
subrogante, debiendo comunicarse dentso de las cuarenta ¥ ocho boras desde
su designacién a ENTEL. )

» Por su parte, ENTEL debers nombrar por escrilo vna persona con el cardcter
de “Coordinador de Contrato RONASA”, gue estarg especialmente facultada
para efectrar las comunicaciones y relaciones operativas necesarias para la
prestacion de los servicios contratados, , A

* Este Coordinador, entre sus funciones, informars 2 FONASA de los eventos
que ocurran en ENTEL, cuyo conocimietito sea necesario para 1a prestacin
de los servicios.. -

* Desempeftard esta funci6n de Coordinador de Contrato, quien sea designado |
por ENTEL, como asirmismo su subrogante, debiendo comunicarse deatro de
las cuarenta y ocho horas desde su designacién a FONASA. '

Cléqsula Décimo: Comunicaciones

1) Todas las comunicaciones, de carfcter operativo, a-reslizarse entre ENTEL y
FONASA en virtud de este contrato 0 ¢on ocesidn de 1a prestacién de los -
servicios objeto_del rnismo, se realizarin por escrito entre.c] Coordinador de

- Contrato PFONASA y ¢l Coordinadot BNTEL del Contrato.. * ' .

2) Para los sfectos de comunicacién fos adiinisttadores definirén 1in ntmerc de
fax ¥y un cofreo clectrénico.

3) Para los efectos de cémputo de 1os plazos a que den lugar las comunicaciones
enviadas, se considerar4 g hora y fecha del envio de 1a comunicacitn. .

4) Solamente se considerarén comunicaciones vélidas aquellas que se zjustan 2
este procedimiento y que sean respestivamente numeradas y feckaadas.

5) Todas las comunicaciones se Incorporardn & la Bitécora del Prosrecto.

Clsnsuia Undécimo: Funcienamiento dal Centio de Contactos
(1) Atendida la naturaleza del Servicio da Cantro de Contactos contrzatado, éste serd

prestado en las dependencias de BNTEL, quien ha puesto a disgp‘sicién de
FONASA la infraestnuctuta y recursos suficientes para su funcioanamiento, tales

Al
w5

:j .
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- (5) Personal de Supervisién y Control:

como, equipos computacionales, lineas telefdmca.s, teléfonos puestos de trabajo,
etc.

{2) ENTEL debera habilitac para tales efectos, una linea 600 la que podrd ser

publicitada por FONASA enla medida que lo estitae necesario,

{(3) Por su patte, ENTEL prestard.los servicios con ejecutivos y supervisores

certificados, directa y exclusivamente contratados a través de ENTEL, los que -

serén debidamente entrenados(as), y supervisados(as) de acverdo a lo ssupulado
precedentemente.

{4) Previo acuerdo de las partes fespecto 2 tas condiciones técnicas y comerciales,
ENTEL adecuard un servicio outbound, entte las que se incluyen los llamados
hacia fuera dirigidos a los clientes de FONASA que éste determine pare sus
campanas de telemarketing y cualqmcr otra gestién telef6nica relacionada con &l
servicio a sus usuarjos,

ENTBL informard por escnt_o y
mensualmente 2l Coordinador de FONASA con 5 dfas de anticipacién al inicio
de cada mes, ¢l personal de Supervisién Cerificado asignado al Team del Centro
de Contacto de FONASA,

(6) Proceso de registro y validecién de la informacidn: La informacitn quc sed .

recogida por los ejecutivas certificados serd.registrada por los m:smos, funmones
que scrin supervigiladas por el Supervisot Certificado a cargo.

(T) Eraisién de Reportes: ENTEL emitiré informes v.analizard el contenido de los
datos de flujo de Hamados, sus clasificaciones de acuerdo a las categorfas
contenidas en ¢l software splicado al Centto de Contactos, la gestidén de los
-ejecutivos certificados y las recomendaciones de dotacidén y nivel de servicio.
Este informe y su anélisis serd presentado a BONASA, en una reunién mmensual 2
realizarse el gquinto dfa hébil de mes sigulente al del reporte en las instalaciornics
de FONASA © donde este estime conwﬂame, apoyado por um archivo tipo
power point, el cual también deberd ser ontrngado a FDNASA junto éon el
reporie del mes.

(8) Monitoreo: El Administrador de conirate de ENTEL mensualmente debcrﬁ.

presentar 2 FONASA un informe de ¢onteol de calided del servicio de acuerdo al
“Anexo 11.

Cliisula Duodécimo? Horarios de Atencién Centro -;ie Contactos
Bl Céntra de Contactos de FONASA, funcionard en forma comtinusda e
ininterrumpida de Lunes 2 Domingo desde 1ag 00:00 horas hasta 23:59 horas. Es

decir, 24 horas los siete dias de la semana, incluyendofestivos y feriados,

Clausula Decimotercero:  Garantfa de Fiel Cumphmiento :

Como ga:antf 2 del fiel cumplimiento de las obﬂgacmnes generadas por la celebracidn -

del presente contrato, ENTEL entregarf y mantendré una boleta de garaxatis bancaria

por no monto de 13 del valor de e oferta econdmica amual e identificada como /
"Cargos Mensuales Segin Escenatios de Opsracidn a 24 meses” y caleulado en =
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foncién del cargo fijo descrito en “Bscenario 2: Nivel actwal con Regién
Metropolitana + Resto del pafs”", en moneda nacional, con vencirniento de un aiio,
renovable por perfodos iguales, cuyo monto equivale a 3.376 unidades de fomento.
Dicho monto serd actnalizado tomando como referencia el valor dado para el primer
mes del denominado “Régimen regulat de operacién del servicio Imbound”,
establecido en la cléusula décimo quinta, siempre y cuando sea mayor a] vigente.

La renovacién de dicha garantia deberf acreditarse ante e] admjnistrador del contrato
con, 2 lo menos, 15 dfas de anticipacién al dfa fijado para su vencimiento, quien

. deberd recibir ¢l nuevo documento en el mismo piazo, El incumplimiento de esta

disposicién constituiré falta grave y dard derecho 2 Fonasa para hacerla efectiva antes
de su vencimiento. '

Clduvsula Decimocnarto:  Multas,

'PROCEDIMIENTO APLICACION DE MULTAS

El procedimiento para la aplicacién de las multas setd el siguiente:

a) Detectada una situacién que amerite la aplicacién de multas, el Adminiétrador del

.Contrato de FONAS A comunicard por escrito al Administrador del Cntrato ENTEL
. dicha circunstancia, indicando Jos hechos qus originan las mujtas v su monto.

b) ENTEL, 2 través de su Administrador del Contrato, dispondrd de cingo dias hébiles
para efectuar sus descargos, scompafiando todos los antecedentes que los acrediten.

. Si ENTEL no prescnta sus descargos en ¢l plazo sefialado, 1a multa quedard a firme,
dictdndose la pertinente Resolucién por parte del Director de FONASA O en quien ©

delegue tal facuitad.

c) Si se ha presentado descargos oporiunamente, el Administrador del Contrato de
FONASA dispondrd de 5 dfas hébiles, contado desde la presentacién de los

.descargos, y resolverd rechazarlas o acogorlas total o parcialmente. De lo resuelto se

notificard al Administrador del Contrato ENTEL.

- d) ENTEL, a través de su Administcador dal Contrato, podré presentar un recurso de

apclacién de 1o resuelto por ef Administrador del Contrato de FONASA, ante el

Director de FONASA,, el cual dispondtd de cinco dfas habiles para resolver si las

acoge o rechaza total o parcialmente.

SiENTEL no presenta el recurso de apelacién dentro del plazo de cinco dfas, contado

- desde la notificacién por escrite de lo resuelto por el Administrador del Contrato de

FONASA, la multa quedaré 2 firme ¥ 8¢ proceders a dictar la pertinenite Resolucidn
por parte del Director de FONASA o en quilen delegpe tal facultad.

El pago de las multas se hard deduciendo de los pagos por cursar a ENTEL en cada
mes, ¢l monto de las mismas, no pudiendo descontarse en un mes més del 40% por

concepto de multa respecto de lo que s deba pagar. Si quedare pendierxte un saldo de ,{55"‘
~ multa por cobrar, €] cobro de dicho saldo s& diferird para el.o los meSes siguientesg
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- procediéndose de la forma antedicha. Al tratarse del f1time mes de operacién, ¥ i
. hubiere-saldo, éste serd pagado en su totalidad por ENTEL.

) Durante el perfodo de puesta en Marcha no se considerardn Ja aphcacxén de Multas
con excepcién de 1a Multa por ataso en l2 implementacién.

No obstante, después del perfodo de Matcha Blancs, el Fondo podrs, dentro de un
perfodo méximo de 6 meses posteriores al fes ¢n que efectivamente se prestaron Jos -
servicios, detectar situaciones que den origen a multas procediendo a su cobro.

Las causales de multa que s¢ establecen en el presente contrato facultan a FONASA
solo para el cobro, a titulo de indemnizacién, de 108 montos gue se hayan pactado por
ellas, sin perjuicio del derccho gque tiene de poner termine anticipado al contrato
como preceptiia ¢l Numeral XX de las Bases Administeativas,

MEDICION Y CALCULO

ultas Incumplimiento en el Nivel de Atencjén v Nivel de Servicio pata Agentes
ara 2

Nivel de Atencién

Para cada hora se aplicatd el siguiente prucadmnento, tanto para IVR como
Ejecutivos:

*  Sc identificard ¢l ndmero de llamadas que define el Patrén de Llamadas pa:a la
hora correspondiente.

* Scidentificaré el mimero de llamades recibldas parsa )a hors correspondiente, .. -

s Se calenlars ¢l Nivel de Atencitn Mensuat seglin 12 definicién para cada hora, ¥

 Iucgo déstos serdn ponderados por las Lismadas Efectivas por dfa y luego se
- caleula el promedio. por mes. :
' o Llamada Efectiva’de cada hora son las que resulten del mcnor ntimere de . l
llamadas recibidas y 1as lamadas de 1a surva patrén para :sa msma hoxa.

Nivel de Servicio

Para cada hora se aplicard el sigulents procedimiento, tanto para IVR como
Ejecutivos:
« Se determinaré ¢l mimero de llamadss stendides antes de 15/10 seguxdos como el
total de lamades -atendidas efectivamente dentro de dicho periodo por la
. plataforme de ejecutivos/IVR respectivamente,
< Se identificars ¢l ntmero de {lamades que define el Patrén de Lianmadas para 1a.
hora correspondiente. éﬁﬁ}ﬁ;‘;"‘.\ A
e Si ¢l mimero de llamadas recibides es menor que cl mimero de dlamadas que £¥°
define ¢l patrén, entonces s¢ calculard el Nivel de Servicio segiin Ja Glefinicién. (¥
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Si el nimero de llamadas recibidas ¢y mayor que el nfimero de Jlamadas que
define el patrén, entonces se excluiré 1a hora correspondiente. '

Se caleular el Nivel de Servicio segtin 1a definicién para cada hora, y lego estos
niveles de servicio serén ponderados por dfa y luego se cajeula el promedio del mes.

MONTO DE LAS MULTAS
Nivel Comprommetido Peso  por  punlo]
. : porcentuai de cafda
Nivel de Servicio Agente |85% antes de 15 segundos . 0,75
Nivel de Servicio TVR 58% antes ds 10 seeundos . 0,25
Nivel de Atencidn Agente | 95% L 0,75
Nivel de Atencién IVR. 93% - 0,25

Por cada punto porcentuzl de cafda del nivel comprometido respectivo, s¢ aplicard.
una multa equivalente al peso de ia tabla antetior, respecto de Ia facturacién. de
operacién correspondiente en dicho mes. (Bj. 81 el nivel de servicio agente baja de
85% 2 82% sc aplicard una muita de 2,28% de la facturacién asociada al servicic).

Multa por atraso en la Implementacién

s

Se establece 2 titulo de multa, la cantidad de 20 UF, por cada dfa de atraso que

- “Entel” inicie con retardo o.fuera del plazo estipulado en la Carta Gantt del Proyecto

(Anexo 10: “Carta Gantt"), por causas que g0an de su responsabilidad,

. Multa por Calidad de Servicio
1.

Por esta via serfn evaluados los attibutos def_inidos en la cléusula Segunda del
contrato, y se regird por Jas definiciones tealizadas en el presente comtrato y en el

- documento Caracterizacién de-Contsetos, ‘
El perfodo de evaluacién serd facultad, responsabilidid y costo exclusive de

FONASA, y podran hacer un méximo 4 mediciones a] afio,

Previo a cad4 evaluacién, 1a especificacldn de la evaluacidn sers compartida con -

ENTEL para sus comentarios.

"Bl resultado de la evaluacién, independientemente si corresponde zplicacién de

multa o no, serd compartido con BENTEL y deberd ser objeto de 1a entrega por
parte de ENTEL de un plan de mejoratiento de Ia calidad en un plazo no supetior
a 15 dfas de entregadé los resultados.

. Evaluacién de Atributo (BA): cotresponderd al resultado del prome dio ponderade

de las llamadas grabadas y de las [lamadas dirigidas. :
Calidag de servicio: corresponderd 2 la suma entre |a Evaluacién de Atributos yla

* Encuesta de Satisfaccién Usuatla, ponderados en un 60% y 40% res pectivamente.
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7. WMultas: por cada punto' porcentual ¢ fraccién de ella, bajo el rango del estdndar
sefialado (80 %), se establecen los siguientes valores de multa.

S

RN N T i
. Encuesta de satisfaccién
Atngente - usuaria
Claro y sizople 1al? 80% entee 6 y Grebecitn de lamadas
Completo . 7 .
Oportuno
Encusstz de satisfaccion
0% entre 6 y {usvara ’ |
Homogéneo 1al? " T Mlamedesdigm ¥
grabadas

e

0,1-3% 18 UFR

3,1-5% T50U8

3,1-10% 100UEF

Sobre 10,1% ' | 10OUF+IUR por cada
decime! de  puato
poféentual. ’

Multa gor.UE;Timc

Se establece que 1z dispopibitidad de.los sistemas de Entel (PBX e TVR) es de 99%
mensual, . . ‘

Por cada puﬂto porcentual de calda bajo el 9%, te aplicard una multa de UF 20.

Si se lega a un pivel de disponibilidad, por causas atribuibles a Entel, infesior al” -
90%, FONASA tient la facultad de poner término del contrato, sin perjuicio.de Jas
multas correspondientes, ' '

En caso de que ENTEL deba pagar multas por el perfodo y mionto establecido en la
causal de téfmino anticipado del contrato sefialado en la Cldusula Vigésima Primera
(2) letra ), ¥ FONASA no le notificaa de} térthino por dicha causal, €l contrato
mantendrs su vigencis, basta que FONASA determine lo contrario, pero las
eventuales multas que procedieren tendrén un tope méximo de 5% . de la renta
mensual de 1os servicios de cada mes. Bsta limitacién proceders a partir del mes

siguiente 2 aquel en que se configure 1a causal y e} tope sefialado en la cldusula
precedentemente mencionada,

Cléusula Decimogquinto: ~ Preclo de los Servielos

I os valores indicados cn la presente cldusula incluyen ef IVA.
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Entel tendra derecho a cobro sélo por Ios servicios aquf detallados, Todo aquello no

descrito y que forma parte de] servicio se entenderd como incluido en ¢l pago de los
servicios regulares,

".1. PRECIOS POR INSTALACION (tinica vez)

e Por desarrollo de Integraéidn. 355 UR

-¢ Por habilitacién de cada Enlace de Datos (ENTEL — FONASA), 18 unidades de
fomento. . '
Por habilitacién de Niimero 600 no se cobrar costo alguno a FONASA
+ Por capacitacién no se cobrard costo s FONASA

2. PRECIOS POR RENTAS MENSUALES DE TELECOMUNICA CIONES

(a) Precio mensual nimero 6§00

Los precios mensuales fijos del ndtmero 600 proporcionado por ENTEL, serén
equivalentes a 1,18 unidades de fomento por mes.

b) Precic menstial trdfico de lar necia mimero 600
El precio de larga distancia nacional unltario por cada llamada de latga distaneia
naciopal al ntmero 600 de FONASA tendrd el cargo adicional de $0,3304 por
segundo, el-que se pagard junto a Ja facturacidn de los precios mensuales, anexando
cada mes un detalle de los cobros de larga distancia. Dicho detalle deber4 contemplar
el origen de cada llamada, centidad de segundos asociadas a éstas, nombte y cédigo

del origen de las mismas. El costo SLM ssociado a las llamadas al primero 600, serd
dé costo de los usuarios. Do

3. PRECIOS MENSUALES DE OPERACION DEL CENTRO DE
* CONTACTOQ. .

En el presente numéral se indica el cobro de los servicios que ENTTEL aplicard a
FONASA. ent dos modalidades; :

2) Marcha Blanca
b) Régimen normal de operacién del servigio

a) Marcha Blanca :

Se cobrard el valor de la operacién, cuyo precio corresponders al valor del tréfico real
del mes en curso, considerando log minutos de operacién de ejecutivro telefénico por
el valor de 0,0087 UF/minuto, més los. minutos de operacién TVR. por el valor de
0.0006 UF/minuto. .
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No obstante, por el concepto de ejecutivo telefénico, el miximo de minutos para el

célculo de la tarifa mensual a cancelar es el prodicto del TMO por las Hlamadas
atendidas.

Paraeste perfodo el TMO seré de 3 minutos.

E1 pago de este perfodo podrd ser eorregido y reliquidado si al final de €] se detesmina
- uh TMO distinto al sefialado en una variaclén superior al 30%.

_b) Répgimen normal de operacién del servicio Inbound

i

Si ¢l tréfico real de gjecutivo telefénico del mes a facturar es igual o menor.al
escenario -dimensionado al inicio del mes, FONASA pagari el cargo fijo. 8i el
tréfico de TVR es mayor, FONASA pagatd ¢l excedente de 1 opcraclén de
minutos IVR con un valor que dependerd de los minutos adicionales del servicio

segun el cscenario de llamadas dimensionado al inicio del mes en curso por ¢l
precio unitario de dicho mes.

FONASA pagarf el cargo fijo més ¢} excedente de -a- operacién de.mihutos
gjecutivo telefénico. El valor por edtot minutos adiciopales ‘del - servicio
comresponderd al precio vnitario del minuto edicional del escenario dixnensionado
por ¢l precio upitadio de dicho mes, Si e} tréfico de IVR es mayor, FONASA
pagaré el excedente de Ja ope:acxén de minutos IVR cuyo precio d:pe.nderé de los

rainutos adicionales del servicio segiin el tréfico dimensionado.al ipicid del TOEeS.

en curso, por e} precio unitario IVR por minutos adicionales de dicho mes.
+  Sicl tréfico realde cjccunvo telefénico del mes a facturar es mayor 2l escenatio
* dimensionado &l inicio del mes y alcanze a pasar & un escepario supedor
correspendiente, FONASA pagard el catgo fijo de dicho escepario miés el

excedente de la operacién de minutos ejecutivo telefénico. El valor por estos

minutos adicionales del servicio corresponderd al precm unitaric del- minuto

adicional del escenado superior cortespondients por los minutos ezscedentes de .

dicho mes. Si el txifico de IVR es mayor, FONASA pagarf el excedente de la
operacién de minutos IVR cuye precio dependera de los minutos adicionales del

servicio scgin el trifico del escenatio supstior correspondiente, por el precio
unitario IVR por minutes adicionales ds dicho mes.
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Tabla de Precios Segiin Escenarios de Trafico Inbound

Loncepto’ Wi
Minutos Mes Ejecutivo  Telefdnico

=Escenario i Feenarin X’

lnbourd incluidos 99.584 Lm'@ 140.000 165.000 100000
| Cargo o (UF) 844 1,066 1288 1417 1.642
Minutes Mes IVR. incluidos 784R7 350000 | 350,000 350.000 350,000
Precio  Minuto  adicional EjesotivB | - 0.0087 0,0085 0,0083 0,0078 0,0076

| Telefénico Inbound (UF) . .
Presio Miotto_sdicional YR (US) 00006 0,000 0,0005 0,0006 09,0006

¢) Régimen normal de operacién del servicio Outbound

s

0,0079/minuto, y este servicio se

"El precio del servicio por tréfico outbound &8 de
incluird como anexo al contrato cuando proceds,

_ d) Precio de capacitécién

-Cuando proceda, se establecs que el precio-asociado a capacitacién de agﬂﬁtes es de
UF 0,2/hora de 2gente. : . :

" e) Precis de modificaciones al servicio

Cuando proceda, se establece que el precio de hotas de desarrollo de modificaciones

i servicio es de UF 1,65/bora de desarrollo,

4. ESTADO DEPAGO

Para efectos 'del cobro y pago del precio, ENTBL presentars mensualmente un Estado
de Pago, en ¢] formato que en su oportunidad scordardn las partes, y la factura con ¢l
valor respectivo conforme a los puntos-1, 2 y 3 de la presente clfusula, pOE COoncepto
de la totalidad de los servicios prestados en o] mes inmediatamente antegior, pudiendo -
incluir Ia deduccién de las multas que aplicaren,

"Los Estados de Pago y las facturas cortespondientes serfn revisadas por et

Administrador de Contrato de FONASA en un plazo de 5 dfas hébiles. Si 1o hubjeren’
objeciones, €] Administrador del Contrsto de FONASA autorizars el page de la
factura respectiva, Sj hubieren objeciones, éstas deberdn ser aclaradas v acordadas
eritre Jos Administradores de Contrato de FONASA y de ENTEL en un plazo no
superior 2 5 dfas habiles adicionales.

. Clausula Decimqsextb: Forms de Pago

El valor de cada factura, se pagard a BNTEL dentfo de los 45 dfas sigruientes 2 1a-
recepcién del estado de pago comespondiente a dicha factura por FONASA, sin
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perjuicio de] derecho de FONASA de impugnar dichas facturas o de jmputar al pago
de las mismas las multas conformne a lo sefialado en 12 cldusnia décimocuarta,

_Cliusula Decimoséptimo: Visitas a las Insialaciones de ENTEL

FONASA tendrd derecho a visitar y fiscalizar, sin aviso prewo ]2 prestacién del

. servicio en las dependencias de ENTEL pare lo cual ENTEL se obliga 2 facilitar
permagentemente de una estacidn y console de monitores y de los medios necesarios
para tales efectos.

Dicha visita serd instruida por escrito por el Administrador del coptrato de Fonasa,
cuya nota deberd portar y exhibir el visnanta tespectivo.

Clausula Decimoctavo: Herramientas de Gestién para les Profesionales de
" FONASA. ¥y Terceros

Como herramientas de gestién para los profesionales de FONASA y terceros qué
FONASA defing, se consideran:

s Data Mart,
Banner
« Visualizador Remoto

Durante la Marcha Blance, se habilitatdn los puntos de acceso para cada una de las
aplicaciones antes mencionadas.

A més tardar a 1os 30 dfas de terminada 2 Mercha Blanca, se habjlitarén los puntos
de acceso que puedan estar pendientes , 88 detir, FONASA contaré cont 1os puntos de
accesd de las berramientas de Apoyo de gestidn, dimensionados, habilitados y
mantenidos por ENTEL, a su enterd costo, 10§ cuales podrin estar 1bicados en las .

Direcciones Regionales y/o en el Nivel Centra) de FQNASA, cormprendiendo un total
dé: _

. Déta-_Mart: 1
» Banner: 10
»  Visualizador Remote: 1

La ubicacién de dichos puntos podré ser modificadz por FONASA sl interor de las
Direcciones Regionales y Nivel Central, 8ln expresién de cansa y sin costo alguno
- para FONASA.

La modificacién deberf ser efectuada por BNTEL dentro de un plaz.© mé.xzmo de 5
dfas hébiles contados desde la potificacién dada por FONASA., '

Las caracterfsticas tenicas y ol ‘aloance de cada heamienta S encuentran
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cspecificadas en 1os ancxos respectivos.

Cldusula Decimonoveno; Personal

(1) ENTEL prestar los servicios, objeto del presente instrumento, mediante personal
" contratado directamente por dicha Empresa 0 a través de terceros, respecto del
cual FONASA ro tiene i tendré vinculo ni responsabilidad laboral, ni contractual
de ninguin tipo. ENTEL se obliga a cumplir respecto de este personal, oportuna y
debidamente las obligaciones legales de tipo laboral, previsional, de salug,
impositivas, de seguridad social, de aceidentes de] trabzjo y cualquier otra de
origen labora), contractual o legal en genetal, debiendo, sin que ello implique una
~ exencién de su exclusiva responsabilidad con los referidos trabajadores, acreditar
a FONASA dicho cumplimiento cada vez que &ste lo solicite, B] Coordinador del
Contrato FONASA, podré cxigir la exhibicldn de la documentacién pertinente
que ésta solicite, ejemnplo, contratos de trebajo, comprobantes de pago de
Temuneraciones, comprobantes de pago de cotizaciones previsionales, de salud y
por accidentes del trabajo, comprobatites de fériado, finiquitos; ete. :

(2} L2 no-exhibicién por parte de ENTEL de cualquiera de los documentos
caricter legal, laboral, previsional, ete.; antes indicados y en geperal, el no pago
oportuno ¢ integro de las referidas obligeciones a su personal; autorizars a
FONASA para retener cualquier pago gqus deba realizar 2 ENTEL por concepto
de precio de los servicios de este contrato, hasta que ENTEL lc acredite
febacientemente haber dado cumplimiento & las obligaciones sefialadas, En caso
que por esta circunstancia FONASA apte por poner t€rmino al presente contrato
en la formna sefialada al efecto més adeletite, podrd utilizar los dineros retenidos
para pagar directamente las referddas indemnizaciones o prestaciones adeudadas
-por ENTEL. . '

(3) En cualquier caso, si por resolucién judicial, administrativa o arbitral, FONASA
se viere' obligada a pagar alguna prestacién o indemmnizacién derivada de las -
obligaciones' scialadas en el pétrafo antetior o, en general, alguna indemnizacién
o prestacién derivada de actos U omisiones de ENTEL y/o de su pexsonal, ENTEL -
deberd restitufrsela fntegramente, debidamente reajustada y con intereées

" comriéntes, incluyendo gastos, costas y honoratios profesionales de juicio, en su
caso. FONASA. podré rebajar lo pagado por dichos conceptos, en todo o parte, de
cuzlquier suma que adends & BNTBL por cualquier concepto y/o cobrérsela:
directamente 0 haciendo efectiva la garant{z bancada, '

(4) En documento denominade Anezo N°17, s¢ definen las caracterfsricas y perfil de.
los Ejecutivos y Supervisores Certificados dependientes de ENTEL, requeridos
por FONASA para Ja prestacién de los servicios contratados en este instrumento.
Constituird una obligacién de ENTEL Incluir en Jos contratos des trabajo de los
trebajadores que presten los servielos, objeto del presente contrato,, una cléusula o
anexo de Confidencialidad igual al -estipulado en la Cliusula Vigésimosexta .
siguiente. Asimismo, incluird dicha cldvaula o apexo de confidencrialidad en todo
contrato que celebre con su personal,
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(5) En todo caso, ENTEL responderd por el hecho © acios de su personal y
trabajadores. como ente] es responsable pot los dafios provocedos a FONASA y a
terceros, por acciones u omisiones derivados del presente contrato, FONASA se
compromete a comunicar, dentro de los 5 dfas hébiles siguientes a la fecha en que
toma conocirmientc de alguna accién judicial o administrativa intentada en su
-centra,-2 objeto de actuar en conjunto y en colaboracién.

Clausula Vigésimo: Cesidn de Contreto y Derechos

ENTEL no podra ceder ni transferic los detechos u obligaciones emanados del

presente contrato o ¢l contrato propiarmente tal, a ningtn tftulo, sin autorizacién
~ previa dada por escrito por FONASA.

No obstante, ENNTEL podr4 subcontratar con terceros una parte o la totalidad de los.
servicios contermplados en ¢l presente contrate, previa antorizaci6n del Administrador
del -Contrato de FONASA. Sin embargo, ENTEL se.encuentra aitorizado, desde va,
para subcontratar con las filiales de ENTEL 8.A. una’parte o la totalidad de los

servicios contemplados en el presente conitato, sin perjuicio de su responszbilidad
como proveedor del servicio y parte contratante,

Cldusula Vigésimo primero: Vigencia

(1) Eipresente contrato tendré une durseidn de treinta y cuatro meses contados desde
la fécha del acto administrativo gque lo apruebe, es decir, la Resolucitn -
Aprobatoria de Contrato, prorrogable por perfodos iguales i ninguna de las-

' partes manifestare, por escrito, su voluntad de po perseverar en él com, a lo
menos, sesenta dias de anticipaciéa 4'1a fecha de su vencimiento, La Resolucién
Aprobatoria del Contrato deberd ser presentada ante la Contralorfa General de la
Repiiblica dentro de los 15 dias corridos siguientes a Ia fecha de celebracién del
presente contrate, El Fondo Naclonal de Salud efectuard pagos a contar.de la

total ramitacién. del acto administrativo que apruebe e} prescate .contratc; cs -

decir, desde la toma de razén de la Contralorfa. General de 12 Repiiblica,

incluyendo en éstos los pagos de Instalacién y los pagos mensuales gue se
hubieren devengado a esa.fecha.

(2) Sin peduicio de lo anterior, y previo informe del Adnumstrador del Contrato,
FONASA. podri poner términe antlcipado sl presente contrato, sin demcho a
indemnizacidn alguna, en los siguientes casos:

a) Si dentro de un perfodo de seis messs correlativos se hubieren dcvmgado muitas
conforme 2 la cldusula Decimocuarts, por un monto acumulado jgual © superior at
10% de seis rentas mensuales, En tal evento, el contrato se extemnderd por-un
perfodo impostergable de ocho meses & contar de la comunicaciGn rcspccuva

Durante dicho perfodo sélo podrés aplicarse multas conforme 2 lo s efialado en la

.Clausula Decimocuarta, con un tops méximo del cinco por cient© de la renta
mensual de los servicios de cada fies.
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b) Por incumplimiento, por parle de ENTEL, de las obligaciones laborales,
previsionales, de seguridad social, de accidentes de) trabajo estipuladas en la
Clausnla Decimonovena;

¢) Por incumplimiento por parte de ENTEL o de su personal de su obligacién de
confidencialidad, de acuerdo a la Cléusvla Vigésimosexta, o

d) Por razones de fuerza mayor 0 ¢aso fortuito, 0 por motivos de antoridad, sea
imperioso terminarlo. En estos c2s0s 0o se hard efectiva Ja Garantfa de Fiel

' Cumplimiento y ENTEL tendré derecho al reembolso pecuniario proporcional a
los servicios parciales debidamente ejecutados ¥ devengados;

¢} Por no renovar oportunaments la boleta bancaria de garantfa de fiel complimiento
del contrato

“(3) Sin perjuicio de lo anterior, y previo informe del Administrador del Contrato de
ENTEL, ENTEL tendrd derccho 2 poper témmino enticipado ‘&l presente
.- Contrato en forma unilateral, y sin derecho a indemnizacién para FONASA, en
el caso de verificarse uno o m4s de los sigulentes eventos:
2) si FONASA incuire en incumplimiento grave de una o mi4s de las obligaciones
contraidas en yirtud del presente Contrato; :
b) .no pago de dos 0 més facturas consecutivas en un periodo de seis meses o de
cuatro en un periodo de 12 meses, 0 incurtir en atrasos de dichos pagos, siempre y

cuando ENTEL haya cumplido con todas las obligaciones que le den derecho 2
dichos pagos; .

i Cléusulé-Vig&imo segundo: Fuerza Mayor

Ninguna falla, atraso u omisién para llevar & cabo u cbservar cualquiera de’ los
- términos y estipulaciones o condiciones del pregente Contrato dard Jugar & reclame de
alguna de las partes contra la otra, ni serd considerado como una infraccién al
presente Contrato, si aguélla es causada o surgs por motivos da Fuerza Mayor o caso

fortuito, considerdndose ésta, el imprevisto a gue no es posible resistir, como un’

naufragio, un terremoto, el apresarlento de enemigos,” los actos de autoridad

ejercidos por funcionarios piblicos, etc., S& considerarén también como Fuerza &

Mayor cnalquier mateda o asunto octrtido con ocasién de alguno de los siguientes
eventos, guerra civil, insurrecciones ¢ disturbios, huelgs o paralizacién de faenas,
incendios, inundaciones, explosiones, tetremotos Y cpidemias, La Parte que se vea
privada de poder cumplir con Las obligeciones o de ejarcer los derechos -emanados del
presente Contrato por cansa de Fuerza Mayor o Caso Formito (en adelante 1a “Parte
Adectada™) deberd informar por escrito del evento de Fuerza Mayor o C=as0 Fortuito 2
la oira parte, en el plazo de 3 dfas hdblles contados desde el dfa an qgue ocurmid el
evento de Fuerza Mayor y continuar ¢on la ejecucién del presente Contr-2to tan pronto
como razonablemente le sea posible, a8( ¢OMO a tomar las medidas acoxasejables para,
remover o remediar la causa de Ja interrupeidn, tan répido como le Sea posible.
Durante todo el perfodo durante ¢l cual cunlguicra de las Partes <& haya visto

®

impedida, por causa de Fuerza Mayot, & cumplic sus obligaciones o e ejercer los fﬁﬁ%x
o

derechos emanados del presente instrumento, asf como después ke un tiemp
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razonable de ocurridas tales circunstanciss, en la medida que sea realmente necesano
para ¢l cumplimiento de las obligaciones o ejercicio de los derechos, deberd afiadirse
al plazo respectivo del presente Contrato que: haya sido afectado por el
incumplimiento debido a la Fuerza Mayor y los plazos subsecuentes

" t

Cldusula Vigésimo tercero: Principales obligaciones por términoe de contrato

Una vez terminado el contrato por éualquier tausa, deberdn observarse ¥ curaplirse

por ENTEL, a lo menos, las obligaclones, que en forma no taxetiva, pasan a
cnpunciarse: ' '

a) Entregar a FONASA toda la documentaciSn actualizada, con relacién 2 la
administracién, procedimientos ¥ mantencién del Data Mart, herramicntas de
apoyo, Scripts, aplicaciones del IVR y controles de calidad;

b) Entegar a FONASA todo el matetial magnético, cn el formato en que FONASA
lo solicite, conteniendo los archivos de informacién histérica y vigente de cada
aplicacién y de las bases de datos que existan;

' ¢) Enuegar a FONASA todo aquello que sea de su propiedad;

d) Todz aquella que sea propie del término de un contrato de este tipo © de su
naturalezs.

Clénsula Vigésime cuarto: Séparaciﬁn de cargo

En todo momento FONASA podré solicitar fundadamente 2 ENTEL la separacitn de
la prestacién de los servicios objeto del présente contrato, de algin empleado del

"Tearn, siendo el eventual costa gue de ello s derive de excinsivo cargo de ENTEL.

El no ejercicio de esta facuitad por patte de FONASA no significa conformidad con
Ja prestacién del servicio, ni impondrd 8 FONASA responsabilidad alguna.

'Cl,éusuia Vigésimo quinto: Domicilio .
Las partes fijan ‘domicilio en la ciudad y comuna de Santiago y se someten a la
jorisdiccion de sus Tribunales de Justicia, para todos los efectos legales-

Clévsula Vigésimo sexto:  Confidencialidad

Las partes deberdn guardar la més sbsoluta reserve de todos  los antecedentes
confidenciales que le sean proporcionados pot la otra parte para el desarcllo de las
aclividades inclufdas en e} presente Contrato, Para estos efcctos cada parte deberd
informar en forma previa y por escrito & 12 otra; respecto de la informaci6n que tendrd
cl cardcter de confidencial y que se encontrard amparada por esta cléusiala.

El incumplimieato de esta obligacién facultard a 12 parte afectada para Poner término
al Contrato, sin perjuicio de Jas acciones legales que se inicien contea e] infractor.
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Las pantes declaran y convienen expresamente que el presente Contrato ¥ sus Anexos
tendrén ¢l cardcter de docurnentos confidenaiales.

Cualquiera de las partes‘podrd solicitar autorizacion a 1a otra para revelar informacidn
con respecto a la ejecucién del proyesto, la que podré ser otorgada o negada en un
plazo méximo de 10 dfas corridos. En caso.de omisién de upa respuesta se entenders
que no se otorga la mencionada autorizacién. .

- La‘restriceién de no revelar informacién, no se aplicara al personal que conforma el
¢quipo de trabajo de ENTEL o FONASA, & quienes sea estrictamente indispensable
conocerla para el desarrollo de los servigios,

ENTEL estd de acuerdo en tratar en forms confidencial ¥ en usar todo esfuerzo
razonable a fin de que cada uno de sus gerentes, ejecutivos, trabajadores y personal
. -en.general, trate en forma confidencial toda informacién concerniente 2 FONASA,
con la dnica excepeibn de lz informacién pdblica referida a la misma. Asimismo,
ENTEL acuerda no revelar ninguna informacién relativa a FONASA a terceros sin el

consentimiento previo dado por escrito por la FONASA, salvo que tzl informacién |

sea requerida de acuerdo la legislacién naclonal por una accidn judicial © por alguna
autoridad administrativa o estatal. Bni- estor casos ENTEL deberd comunicar
~ previamente 2 FONASA por escrito tal requetimiento y cooperard con FONASA en

' presentar objeciones o limitaciones & dicho requerimiento, En cualguier caso, la

informacién que en definitiva deba ser revelads, se limitard estrictamnente a los
témminos requeridos. .

Sin que la presente enurciacién sea taxativa, sino meramente enpunciativs, quedars
sujeta 2 1a obligacidn de confidencialidad scordada en este contrato toda informacién
conocida, por ENTEL o bien revelada por BONASA, por escrito, verbalmente o de
cualquier otra forma, referente 2 cualquier actlvidad de FONASA, especialmente en
- 1o que dice relacién con estrategias comerciales ylo financieras; know-how,; formas

de operaci6n; balances y estados: finanoleros, contables o extra contables; clientes;

bases de datos; ventas y negociaciones actuales o proyectadas; y en genieral cualquier
olra relacionada directa o indirectamente oon las actividades propias de FONASA,

Con ¢l objeto de proteger Ja reserva, confidencialidad y propiedad de 12 informacién
acordada en este contrato, ENTEL sge obliga 2 mantenerls en esthctos términos de
confidencialidad y no hacer uso de ella o darla a conocer bajo ninguna circunstancia a

terceros durante toda la vigencia del presente contrato y hasta tres afios desde su
terminacién.

Toda Ja Informacién de propiedad de EONASA, Incluyendo todo docurmento, archivo
u otros medios tangibles o intangibles entregados por FONASA 2 ENTEEL 0 conocido
en virtud del preserite contrato, son ¥ seguirdn siendo de propiedad de IFONASA. En
el evento de que termine la presente relacién contractual, por cnalquier cavsa, o si
FONASA lo solicita, ENTEL" deberd devolver o FONASA, 2 la brev-edad, toda 1a
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l (2) Sialgunas cldusnlas de este ¢

informacién confidencial entregada, o que posea, junto con todas las copias de los ‘
documentos que se hubieren incluido en tal informacién, destruyendo todo andlisis,
compilacién, estudio u otros documentos due hubiere preparado y que seflejen o que

de 2lguna forma estén basados en la informacidn proporcionada o se relacionen con
clla de cualquier manera,

Cléusula Vigésimo séptimo: Propledad Intelectual

El proyecto de Centro de Contactos de FONASA se ejecutarid de acuerdo a lo

definido en el documento Caracterizacién de Contactos generado por FONASA, por
1o que aquél, sus mejoras y desarrollos son de propiedad de FONASA, incluyendo la
propiedad intelectual sobre cualquier desarrollo o adaptacidn de Software gue se cree

o customice para tales efectos, junto al corregpondiente cédigo fuente de progremas
compitacionales. T

Asimismo, las customizaciones y adaptaciones de los softwares de propiedad de
ENTEL para la prestacién de los servicios contratados y los datos recandedos, como
toda otz creacién o desarrollo efectuado en virtud del presente contrato, som de
propiedad exclusiva de FONASA. En consecuenciz, ENTEL no podré cederlas, o
traspasarlas, ni usarlas, ni transferirlas a otras personas ni disponer de €} en forma
alguna como tampoco podra realizar copiag del mistmo,

Lo anterior excluye expresamente los sistemas propios de ENTEL mediante los
cuales provee los servicios de Centrog de Contacto,

e T

Cliusula Vigésimo octave: Varlos

(1) Cualquier modificacién y/o complementacidén del presente contrato, deberd
cumplir con, las mismas formalidades, No obstante, la incorporacién de. £
procedimientos operativos. podrdn suserbitse entre los Administradores del
Contrato.. - - - ‘ .

ontrato resultan invélidas, eso no afecta la validez de

las otras cldusulas y acuerdos y del contrato, Eri tel evento, definirdn las partes el
contenido de la cléusula invédlida nusvamente, de bucna fe.

(3) Las condiciones generales de contratacién de ENTEL u otros documentos
impresos, si los hubiere, no tiezen aplicacién,

(4) Los titulos de las cléusulas tienen solamente un cardcter descriptivo © enunciativo
y no limitan el contenido de cada cldusule para efectos de su interpretacion.

(5) El contrato se interpretard y ejecutard de buena fe,

(6) Forman parte integrante del presente contrato las. Bases Admuinistrativas y
Técnicas, las circulares emilidas como respuestas a las consultas, la Oferta

Técnico- Comercial presentadas pof la sdjudicataria y toda otra aclaracién -

existente. _ . @;‘muﬁg.-,
(7) El no sjercicio de un derecho por parte de FONASA, como por ejemplo, el no ‘,5?-%%
cobro de una multa, no significa una tehuncia al mismo, ni serd interpretado en’thl A €.

vy
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sentido.

{8) Toda vez que ENTEL deba informar 8 FONASA y viceversa, se etiende que

dicha informacién serd entregada por escrito, fax o correo electrénico 2 los
Administradores del contratc y ademés se encontrard debjdamente snalizada de
modo de ser il para la evaluaci6n de la prestacidn de los servicios contratados, a
-menos que, el contrato establezca otra Cosa u bro procedimiento diferente, ¥ debe
quedar registrada en la Bitdcora de Proyecto. '

Clausula Vigésimo noveno: Escalabilidad de Recepeibn de Llamadas

ENTEL garantiza a FONASA, que cuenta con una escalabilidad que le permite recibir

el total de la dernanda transferida desde las compafifas telefénicas.
Cléusula Trigésimo: Condiciones para Cambios en el Servicio

ENTEL deberd considerar 250 horas anusles) no acumulabies afio a é.iio, de ingeniero

de desarrollo o programader las cuales serdn utilizadas por FONASA a discrecién a’

parti de la cntrada en régimen del servicio, sin costo alguno para FONASA. Estas
.podrdn ser solicitadas por FONASA, por ejemplo, pesa la correccidn o medificacidn
de vistas y/o cambios de flujos dentro de Iz aplicacién o software de la plataforma,

como por ejemplo, TVR, las cuales deberén ser previamente estimadas por ENTEL
Para su aprobacién previa ejecucién por parte da FONASA.

El uso de estas horas es a solicitud de FONASA; debiendo ENTEL informar
mensualmente a través de un reporte por egctto, al Coordinador de Contrato de
Fonasa de] detalle de las tareas realizadas con ¢argo a las horas antes sefialades. Bste
reporte indicard 2 lo menos: hora, dfs, recurso asoeado a la aplicacién de 12 misma, y
estado de avance de tarea (foalizada o pof tertninar), asf como actividad realizada.

No se.consideran.dentro de las horas antes sefialadas y no tienen ‘costo algunc para.
FONASA, las correspondientes a los sigulentes conceptos:

Actualizaciones: se refiere a cambios a los Script y otros cambios que no alteran la
- estructura de programacién de flujos del serviclo ¥ no requiera horas de desarrolio.

Correctiones, Se rc'fiare a correcciones a la sstryctura de programacién de flujos del.

servicio, gue hayan sido implementados de manera distinta 2 lo especificado en el

documento Caracterizacién de Contactos, elaborade en conjunto por ambas partes.

‘Cléusula Trigésimo primero: Coplas del Contrato

El presente Contrato y sus anexos s¢ firman ¢n 2 copias de idéntico texto, Quedando

una copia en poder de RONASA y una copia en poder ENTEL,
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Cléusola Trigésimo segundo: Personerias

La personerfa de don Alvaro Erazo Latorre para representar SONDO NACIONAL
DE SALUD, consta de su nombramiento como Director contenido en el Decreto
Supremo de Salud N°156 del afio 2000, en relacién con lo dispuesto en el articulo 29
del decreto ley N°®2763 de 1979, v la personeria de don Marjo Badille Ignalt para
actuar en representacién de  la  EMPRESA  NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES S.A., que consta de los poderes otorgados mediante

escritura pdblica de fecha 15 de enero de 1998, ante el Notario Priblico de Santiago,
don Jaime Morandé€ Omrego .

MARIO BADILLA JGUALT {LVARO ERAZO LATORRE
p.p. EMPRESA NACIONAL DE C . FONDO NACIGNAL
TELECOMUNICACIONES S.A. DE SALU
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ANEXO 1DOCUMENTO CARACTERIZACION DE CONTACTOS

.....
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ANEXQ 2 FUNCIONES DE LOS EJECUTIVOS Y SUPERVISORES
CERTIFICADOS

Se presenta a continuacién las principales funciones que realizan los ejecutivos y

supervisores que atenderén la plataforma del servicio Centro de Contacto de
. FONASA:

Ejecutives Certificados

El objetivo del cargo de Ejecutivos Certificatos inbound, es responder los llamados

telefénicos con los estdndares de calidad exigidos para el Centro de comizcto -

FONASA.

Funciones y/o tareas a realizan
° Efcctuar la operaciSn telefénica para guedar dzspnmblc para la atencion de dos

llamados i
* _Atender a los clientes con los esténdares de calidad establecidos
° %hz.ar.lasjndas inquietudes y problemas de las consultas s la jefatura de

Uulmacxdn en forma corfecta de hertamisnta tecnolégicas para la nplﬂcacuén de
la 2tencién telefSnica, .

que po se encuentren los s¢ripts

Supervisores Certificados

El objetivo del cargo de Supervisor Certificados; es velar por el cumphmlento =

eficiente de los compromisos cstab!eczdos con FONASA

Funciones y/o taress 2 realizan
+ Analizar los reportes de trdfico en forma diariz

¢ Efectuar los gjustes de fumnos de log Ejecutivos Certificados dcpendmndo de las
fluctuaciones de trifico

¢ Canalizar las dudas, inguictudes y problemas de los servicios a la jefatura de
ENTEL '

= Mantener al dfa la dotacién del petsonal a ¢argo

-fanciopamiento de cada una de ellas

Gestionar con ¢] drea de Tecnologfa cualqmer problcma de telefornfa ¥ recursos
compntacionales

» Elaborar los turnos de los lideres de grupo

» Hacer escalamiento a Ja jefatura de ENTEL de todos los problesmas que 0

puedan ser resucltos
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Retroalimentar al su lider respecto de a leg consultas realizadas por los usuarios,

Llevar un control acabado -del ndmers de posiciones de trabajo y el



Retroalimentar al drea de capacitacién de las falenmas de conocimiento de
determinados agentes

Retroalimentar al £rez de control de calided de agentes que presentan carencias de
conocm:uentos en su 4rea de desempefio
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ANEXO 3 CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES 'I‘ECNICAS DELA |
PBX

PBX Avaya G3R

La central telefénica Avaya G3R as iin sistema digital de conrnutacién de voz de
alta capacidad, el cual poses la capacidad de manejar sisternas de mensajeriz de
voz, manejo de acceso diferenciade por DNIS y segiin horario, y soporte de todas
las caracteristicas telefénicas digitales estdndares del mercado, como conferencia,

desvio antomético, llamada en espers o indicacién de exténsién desocupada, entre
otras.

" Ademds estd integrada al sistema Tl Genesys mediante el médulo Link ASAT, el

coal le permite brindar todas lag prestaciones que un Call Center modermo
requiere. .

La configuracién existente en Entel Call Center tiene la capacidad de atender sin

problemas las necesidades de 700 puestos de 0pcrac:6n, siendo su capacidad final
muy superior a esta cifra.

La Central tclefénica Avaya estd compitesta por:’

Hardware:
Avaya Definity G3R

Software:
G3R Versién B, Release 46,6

- Ancxos Entel-Fonasa Call Center pigina 4 de 3¢ A(




' ANEXO 8§ CARACTERISTICAS Y ESPECIFICA CIONES TECNICAS DEL
- DATA MART

DATA MART PARA FONASA
Definicién y Alcance,

Se contempla la construccién de uh Data Matt d tipo dependiente (En el sentido que
deriva de ]a Base de Datos de Negocios de BCC). Los datos que se almacenardn en
-cste repositorio corresponden bisicamente & log datos de Contactos més los datos de
transaccién telefénica, enlazados pot la llave de identificacién de cade transaccién

(RUT). Se proveerd la interfaz necesaria para la realizacién de consultss no

estructuradas sobte esta base de datas eh FONASA. Esqueméticamente, 2 modo de
ejemplo se ilustra lo siguiente:

. Consulla
eeEslrucivradas

Enlace da Datos

Procasa Impartacisn
- . | Extracclen,
o L |
@ Cafl -Gepter L9RARA
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Datos que se almacenardn

De acuerdo a 1la definicién anterior, se cotiteinpla el almacenamiento de 1os siguientes

—— " datos: :

Fecha Contacio

Dd/mm/aa

Hora. Contacto

bhimm

Tiempo de Atencidn

En segundas

RUT

Habilidad

Tipo *

Concepto

Detalle

Nombre del Contacto

Teléfono del Contacto

Observaciones

— Rol de Origen Escalamiento.

Rol de Destino de Escalamicnlé

Estadc, .

-Herramientas

'La herramienta que se utilizaré para 1a confeccion y ejecucién de consultas es Crystal
| .Agalysis, la cual dispone de las funclonalldades suficientes y necesarias pala realizar

cruces sobre 10s datos a través de sus hertamnientas propias, como filtros, autofiltros y -

tablas dindmicss, y permite el andlisls sobre la base de datos con funcionalidades

‘OLAP,

Anexas Entel-Fonasa Call Center
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Operacién

A medida que la operacién del Centto de Contectos se va desarroliando, se van
generando los datos correspondientes. a log contactos y sus Tespectivas estadisticas -

telefénicas. De manera diaria, se ejecutan dos procesos de extraccidn que alimentan
la base de datos del negocio de ECC.

Para el poblamiiento de datos del Data Mart de FONASA sc conternpla la cjecucidn
- de un tercer proceso de extraccion, una vez por dis, que permitir4 contar con todos 1os
datos ya especificados. Una vez generada la Base de Datos de Datameart, esta se
importard con’ consultas construidas en Crystal Afalysis para su manipulacién.
Japtstinclcfamtem il

Especificaciomes Técenicas del Software

El sisterna de Base de Datos SQL Server 7.0 funciona con Windows NT Server 4.0, °

Las caracterfsticas técnicas del hardwars asoclado dependers del tamasio de la base de
datos. . '

La estacién para Crystal Analysys debe tener CPU Pentium T 500 Mhz o superior, -
~ % con128 MB RAMy 1 GB en Disco, ademés de los siguientes softwazes:

° Microsoft Windows Me, 2000 (Prafsssional and Server), NT 4 SPS, 98, 95 8P1
» Microsoft SQL Server 2000-Anslysis Services. :

- Anexos Entel-Fopasz Call Center P4gina 19 de 39




ANEXO 9 CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA
HERRAMIENTA DE APOYO (BANNER)

HEM&TA DE Arﬁvo BannNeg DE ENTEL:

Esta herramienta permite al Coordisader de FONASA enviar mensajes 2 un
supervisor de este sisteme wbicado en BNTEL, de modo que sean transferidos en
linca a los agentes del servicio FONASA. Bl banner consiste en una ventanza web,
ubicada bajo el sector de despliegue de setipte para ¢l servicio FONASA, y consta de

2 ventanas. Uina es para identificar el tftulo del menseje, y en la otra se desplega el
—— mensaje.

Desde 12 posicién de supervisor de este sistema se puede dirigir un mensaje hacia
algén agente especffico de FONASA, ut grupo de ellos o todos al mismo tiempo. De
" esta manecra, $¢ puede coordinar 12 comunleacién de FONASA, hacia este punto de
us0 del sistems de mensajerfa banner, ¥ desde aqui, de acuerdo a polfticas
predefinidas, realizar la distribucion de lot mensajes a los agentes del servicio.

El sistena de mensajerfs bemnner as parté de un sistema mds grande, el cual

comprende un Sistema del. Web de Ayuda y Mensajerfa que estd formado por los
siguientes naddulos:

- Mobdunlo de Administracién: Es &l encargado de entrar toda la informacién, tanto

- de Usunarios,Servicios, Mensajes y Base de Conocimientos . .
Médulo Web de Ayuda: Muestra la Informacién correspondiente a la pigioa
configurada 'y lanzadapor la ' apleacién CRM.perteneciente al Arbol de
Conocixpiento creado en ¢l Sistema de Administracién ,asi como elflos) link(s) a
su(s) pAginas. hijas ,si poses. Musstta al agente todos Ios mensajes ingresados én
el Sistema de Administtacién,destinados & todos los servicios,servicio gue esta
atendiendo y para e} agents como tal. . : _ ' .
Modulo de Supervisores: Muestra sl supsrvisor logueado todos los mensajes

ingresados en el Sistema de Administracién destinados 2 todos-lo supsrvisores y &
&l cormno tal, - ' o
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ANEXO 11 PAUTA DE EVALUACION CONTROL DE CALIDAD
ETIQUETA TELEFONICA 15%

Apertura . 1. El agente saluda al cllente durante los primeros 4
: segundos de recibldo el Nlamade diciendo buenos dfas
(tardes, noches), utiizando el nombre del cliente. )
2. Se identiflca a sf mlatho con st nombre propio,
3, |dentifica a |la empresa que reprasanta.

Manejo de la_voz y 1, Habla a una velocidad
formalidad . parte del oyante.

2. Realiza Inflexlonet en su tono de voz, Imprimiando 3%
dinamismo & la conversacién y enfalizando aspectds
Importantes de sila, Module, pronuncia el sonido de Jas
palabras sin omitir letras y no exagera sonldos “CH", "S",
"R" “LL". Mantlene un volumen da voz que permite |a
comprension por parte del Interlocutor {nl alto ni bejo).

' 8. 8e mantlenas sin utilizar térninos Informales durants 1= 2% .
conversacion {por elomplo tutear),
4. Se mantlene sln resll2ar comentarios indiscretos ¥ 2%

negativos de clras 4teas y productos tanto de la smpresal
como de la compatancla,

2%

1%
1%

4ue permite la comprensién por 2%

Clerre - de_ |a 1. Agadecs &l llamado. _ 1%
lamada

2, Se desplde ulfizando "Hasta luege”, “Suanos dias” 1%

{tardes © noches), segln cotresponda, a nombre -de fa
ampresa que reprasanisa, J

SERVICIO AL CLIENTE 40%

-Bscucha éctlva

1. Se rnanfiena sin tépatit una miama pregunta al cilente 2%
o preguntar lo quae dafa ya ke dichs. -

2. Realiza 2 lo menos doe expreslonss oreles dlstintas, 2%

para Indlcar al cllahte dque lo ascucha,

8. Se manilena &in  interrumnpir &
Innecesaramanta, ] '
4. Repite en forma eompleta después de] cliente todos 2%

. los datos entregados por &), tates como; Rut, clave, anl,
direccion, ste.

clisnte 7%

Manejo _de  Ia 1, Exprasa paso a pass la informacin, utlizando pausas 2%
conversacion que le permitan al cllenmte somprender ko expuesto y con
una actttud pro-activa ein esperar que sea of cllente e
que vaya preguniahdo, ‘
2. Interactls con el
prolongados. |

3. Utiliza un tono de voz que transmite seguridad er la 2%

Anexos Entel-Fonasa Call Center PAgina?2de3y r )
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informacién qua antregs.

4, Realiza preguntag cerleres, qué ayudan a clarificar Ta 2%
necesided del cllente. Soliclta datos necesarios
asoclados al tipo de serviclo,

Cordialidad _y1. Utliza un tono da voz que transmite cordlalidad 7%
empatia mientras se exprasa y ocaslonalmente usa la expresidn

*por tavosr” en siuaciones alee como solicitar datos, dejar
en espera o dar instrucclones ! cllente,

2. Utlliza ocaslonalmente el nombre da! ¢llents durante 12 2%
convarsaeclon, :

2, Se mantlene sin hacar llamados de atenclén y sin B%
contestarle de manera "poipeada’ ¢ *cotante” al cllante '

4. Expresa su voluntad de ayuda ante la molestia del . 2%

cllente, st comesponda. Manlilastz, sin perder cordlalidad,
su necesided de ser esduchade sl 2 cllente no se lo

permite. : J
DESEMPENO TECNICO 35% :
Laneclmiento 1. Damuestra conccltniente de los produstos y servicios. 5%
Exactitud de _ la 1. Verifica la identidad del gllente, - 3%
informacidn -,
' 2. Entrega Infornacidn correata y completa al clisnte, i 15%

4. Ingresa correctaments las modiflcaclones respecto a 2%

las cuentas del cliente &l sistama. T
Uso de] slstema 1. Usa electivamerite alstemas y herramlentas. 2%
Adherencia_a__jos 1, Se atlene a los sorlpis y srocedimlentos que le han 2%

' procedimientos  sldo sntregados para cada getylcio.

MANEJODE LALLAMADA 10% ' ' :

Manelo total efe la 1, Maneja sficienternente al raquatimlento del cliente, mantiene el control del curso.

tizmada: de la Nlamada y mans|a efactivaments el tiempo de 12 lamada
- . g Mal 0%
P Regular] . . 5%
Blen 10%
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ANEXO 12 TRANSACCION VALIDA

Se entenderd poT transaccidn vélida todas aquellas que se ajusten a las siguientes
condiciones: ' :

1. Transaecién. Vélida IVR: ccurre tode vez que un usvario ingrese su némero de.

RUT.

2. Traosacci6n Valida Ejecutivo: ocurre tods vez que un usuario no haya podide
ingresar su JRut, por cualguier causs, y ese contacto sea derivado 2 ja ejecutiva, la
transacci6n serd vélida cuando ingrese al RUT 0 Nombre y/o fecha nacimiento.

3. Durante la IMarcha Blanca se establecerd ol porcentaje de transseciopes no validas
permitidas, respecto al mimero total de iransaceiones cursadas. Toda vez que se

— exceda de dicho porcentaje, Bntel debetd presentar un informe que explique el
evento, ¥y las medidas correctivas correspondientes,

Anexos Entel-Fonasa Call Center _ Pégina 24 de 39

oo




ANEXO 13 PAUTA DE EVALUCION DE CALIDAD DE SERVICIO

Para efecto des evaluacion de la calidad del servicio se ha determinado Iz utilizacién
de 3 instramemitos, Encuesta de satisfacclén Usweria (BSU), Grabacién Aleatoria de
Llamadas (GALL) y realizacién de Llamadas Incognitas y Grabadas (LLIG):

Estos 3 instrnmmentos actuardn en forma eonjunta para cada evaluacién y sus partes:

prncipales sesrfn definidas en conjunto entre FONASA y ENTEL, previo a la
finalizacin d.< 1a marcha blanca

ESU: es un estudic encargado a una empresa de reconocido prestigio en el rubro y
que evaluard, en une escala de 1 2 7, en forma especffice y goneral cada uno de los
.atributos descritos en la cldusula respecilva de multas, mediante un cuestionario
especialmente definido pera ello. La muestra serd aquella que garantice a lo sumo un
exror del 5% ¥ sc concentrard cn aguellas personas que hayan tenido contacto
telefénico com ¢l Centra de Contacto no més elld de 2 semanas previo a la realizacién °
del estudio, &1 momento en el cual serd aplicada es facultad de Fonasa.

GALL: consiste en la evaluacién de llamadas seleccionadas aleatorismente por una
empresa de xecopocido prestigio en el rubro ¥ que medird, en unz escalade 127, en
forma especffica cada uno de log atributge deseritos en la clfusula respectiva de
multas en relacién a un patrdn de evaluaeldn establecido previamente, su tamefio y
alcance.serd. determinado por Fonasa, 1o Obstante, no podrd sbarcar va perfodo ya
sometido a evaluacién afecta a multa, Botel debe proveer un sistemna de grabacién de

‘lamadas que permite garantizar la objetlvidad deé la medicién a ambes partes.

“LLIG: consists en la eveluacién de llamadas incégnitas efeetuadas por una ernpresa

de reconocido prestigio en el rubro y que eviluars, en una escala de 1 a 7, en forma
especifica cada uno de los atributos deseritos en la cldusula respectiva de rmouitas en

- .relacién 2 un patrén de evaluacién establecido previamente, su tamafio y aleance serd

determinade por Fonasa, no obstante, #t0 podrd abarcar un periodo ya sometido a
evaluacién afecta a muita.
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ANEXO 14 REPORTES

La entrega de reportes se realizard a través del sitio WEB que dispbnc Entel para tales
efectos, permitiendo 2 FONASA accesar a los &

. i . eportes desde cnalquier lugar, El
acceso tiene distintos niveles de seguridad que direccionan al usparo hacia.los

distintos reportes de comsulta, reclamos, soluciones, denuncias, felicitaciones e .

informacién telefénica, dependiendo de sus attibutos definjdos,

La periodicidad en 1a entrega de Jos repottes es! diaria, semanal y mensnal Durante la
Marcha Blanca s¢ definirdn los reportes del zervicio, que 2 modo de cjemplo serdn
similares a; '

Reporte de Consultas

A Sliacién

Acreditaeién Dependientes
Acreditacién Independicnies
Acreditzeiér Pensionedos
Acreditzcién Cesantas
Actedilacién Carente de Recursos .
Acreditacién Temiporercs
Acreditacién Recién Nacidos
Acmalizacién de Datos

Desafilincidon

Cambio a ISAPRE
Acceso m Atencibn Gratuita (Paso a
tramo A)

For Cesantfz

Bonos

Valores
Devoluciones
Reembolsos
Requisitos

Programas

Formas y Medios de Pago {Asociar a
Préstamo} .

Explicasién  y~  Valasizacién = de
Programas

Lugares de Atencién FONASA

Bonos

Programas

Otros Servicios [Afiliacién,
Informaciones)

Prestadores en Convenio

Profesianeles
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iones .
Opticas
Protesistas

Farmacias

Enfermeras

Centros Adulto Mviayor
Otros

Plan de Beneficios FONASA

{Atenciéo de Exnergencias (Urgenclas)

A Valores/Cobertiua

Beneficlano

No , Beneficiario;
{CAPREDENA/ISAPRES)
Alenciones a0 cubierias por FOMASA

Qcccs.o
alores/Cobertura -

Programa Asocledo = Diagnfstico
(PAD)

Acceso
'Valores/Cobertura |
Prestadores

Programa de Oportunidad en Ia
Atencion (PO.A)

Acceso

Programa Adultc Mayor (PAM)

Acceso.(MAL y MLE)
Valores/Cobertura

Segure Catastréfice

IDesafiliacidn

Acceso .
Valeres/Cobertura

Usuario de Isapres

Comparacién con FONASA

" |Requisitos y documentacidn

Pristomeos

ugeares de Pago
Procedimiento Pago de Atencién con
Préstamo

Procedimiento Pago de Cuota
Eslado de Pago de Deuda

Licencias vl édicas

Requisitas

Fechas de Pago

Lugar de presentacién
Célculo de Prgo de Licencia
Procedimientos

Cotizaciones

Estado de Page

|Lugares de Pago

Ancxos Enlc_l—F,onasa Call Center -
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!

Credencial de Salud

Requisitts para  Obtencién y
Documentacién
Renovacién/Duplicados
Lugar de obtencidn
Vigencia

Consultas Geperales

Otras direcciones ralpcionadas con
FONASA
Descripeién de “Tramos de Ingresos

Derechos y Deberes de] Pacients

Dcberes del Paciente
Derechos del Paciente

Prestadores Certificados

Convenios Internacionales

|Exémenes y Procedimientos

- |Quindrgicas

Convenio con Espafia
Convenio con Brasi]
Convenio con Palses Bajos
Convenio con Canadé
Otros Convenios

Tipos de Atemelén
Consultas de Mantencitn

Tratamientos e Intervencionss

Alencitn de Urgencia
Estndo de Requerimientos
Solicitud

Reclamo

Denuncia

Certificaclén

Certificacién Previstonsal
Qtros

Consultzs no Relacicnades ]
Pitanzas

Porcentaje  tpificaciones  sobre

l]r_elmad'as atendidas

Reg;)ﬁe de Reclamos

DI

i He T2

Calidad Atencién Sucursales ‘ )
|Decumentos mal emitidos | | | | | { 1 i
Anexos Entel-Fonasa Call Center F4gine 28 de 39




a‘n’tﬁg ARG

'rv
J“':.j« :ch:'F-x. :

IR a N e, i
Trato del personal
Procedimiento cngoroso
Demora en Atencién

Aseo e Higicne

Instalaciones & infrasstructura
[Falta Informaci So/Informacién Exrénea
falta de personal

Impedimente para Formuler Reclamos
Cajero cobra de més

Vuelto incorrscte

Servicio no disponible

Otros

Calidad A.tenclén Prestadores
POblicos”

Trato del pecsonel
Procedimiento engotross
Demora en Atencién
Aseo e Higiene
Instaldciones

Falta Informacién/Informacién Ecrénea
Impedimento para Formular Reclemoz
Diseriminaciéo/Atencién Condicionada
Acceso a Informacién de Ficha Clinies
Informacién sobre Riesgos de Atencién
Cobro Indebide en Consultorio
Cobro particular

" |Cobra Adicionsal en Bonos! Dinero
Cobro Indebido por Urgencia
Cobro por Prestacién no realizada
Cobro por prestacion que no requiefe
Boao

Cheguc ¢n Garantis
Revision de Cuentas
Ctros

. |Calidad Alenelén Prestadores
Privados

Trata del personel

Procedimicnto engorraso

Demota &R A!cncién'

Instalacioncs

Falta Informacién/Informacién Embnea
Impedimento para Formular Reclamos
Discriminacién/Atencién Condicionada
Acceso a Informacidn de Fiche, CHnioa
Informaci6n sobre Riesgos de Atencldn
Cobro Adicional en Bonosf Dineto
Cobro particular

Cobro Indebide por Urgencia

Cobro por Prestacién no realizeds

Cobro por prestacitn quc no requiets
Bono
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Chcqur.cn Garantfa ‘
Revisién de Coentas
Otros

Acceso a Atenciones de Salud

Cheque en garant{a

Mo hay Insumos/ Medicamentos
No hay Hora/Horas Insuficientes
o hay Médico

Mo hay Cama

No hay.Equipos

Sin Atencién y sin explicacisa
Otros

Alcceso a Servicios de FONASA

Sucursat Cerrada

Datos de] Prestador son emréncos
Dates del Beneficiarios son eréneos
Error de Control (CAT)

Sin Alencién y sin explicacitn

Cotizaciones

Cobre Indebido
Cotizacionas mal, pagadas
Cotizaciones no rogistradas

Licencias No pago de Licencla.

No pago de Licensia
Retraso en ¢l Pago
Rethazo Total/Parcial de Licencia

Préstamos

Cobro Indebido

Descuento Excesivo

Rechazo de Préstamo por Requisito
Pagos realizados y no registrados

Otros Reiteracién de Reclamo

Reiteracién de Reclamo
Sugcrencias

Cobertura Insuﬁc:emc
Owos

\lamadas atendidas

Porcentaje  Hpificaciones  sobre

Reporte de Solicitudes

Tty
Ateocidn de salud

IAmpllu.cxlSn de CAT
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Otros

1Cobros

Repactacin
Condonaciéa

Rebajas.
Otros

U

Porcentaje tipificeciones  zobre

llamadas atendidas

Rfmﬂﬁ de !2- snugclay

Cotizaciones

Empleader no impone
Empleador impone por menos

Exiravios o Robos

Credencial
Bonos )
Neghgencia WMédics

INegligencia Médica

e — —

o

?nrccnt.adé ‘tpificacions=s " sobre
lNamadas atendidas

Reportes de Felicltagiones

FONASA.

FONASA
Sucursales
Personal

Dtras

Prestadores

Egtidades

"Delepadar

Porcentaje  tipificaclones  sobre
llamadas atendidas

Aneros _Entel-Ponasa Call Center
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ANEX0O 15 CAPACITACION

Se considera cjecutivo certificado 'y por lo tanto apto para prestar &} servicio de
atencién en el Centro de Contacto, & aquel candidato a ejecutivo que haya aprobuadn
con nota mfnima de 5,5 la evaluacidn de slternativas gue efecnie FONASA. Listu
aplica para ] primer grupo a capagitar, _

S¢ considera supervisor certificado y por 1o tanto apto para fiscalizar la prestacién del
servicio de atencién en el Centro de Contacto por parte de los ejecativos certificados,
2 aque] candidato a supervisor presentado por ENTEL, que haya aprobado con nota

. minima de 6,0 la evaluacién de alternatives que cfectiie FONASA. Esto plica para el

Primer grupo a capacitar. : ]
Para los gjecutivos y supervisorss a integratse después del primer grupo 2 capacitar,

' se considerarén que estdn certificados por FONASA una vez que hayan cumplido los

requisitos de seleccibn y evaluacién que aplique Ente) para estos efectos.
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ANEXO 16 : ESTADO DE PAGO

Estado de Pago es e documento en gue se representan todos los factores que
determinan ¢l precio a pagar. Su elaboracién es mensual y de responsabilidad de
ENTEL, y contendré a lo menos la siguiente informacién:

niimero correlativo

mes

mimero de factura ascociada :

detalle de cada servicio afecto & pago, con la descripeién de detallada de todas las
varables que determinan se valor.

s detalle de cada concepto afecto a multa, con la descripcién de detallada de toda.s :
las variables que determinan su valor,

Los valores expresados estarén en Unidades de Fomento, ¢ incluirdn €] VA,
o' Cuadro resumen con consolidado.
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ANEXO 17 CARACTERISTICAS Y PERFIL, DEL TEAM

Para entregar un servicio completo y eficiente, se detalla

agentes responsables de atender ¢l servicio.

Estudios Superiores.

Manejo de PC nivel Usuario {(Word, Bxcel),
Experiencia en atencién telefénica,
Manejo de situaciones diffeiles (reclamos).

Alta receptividad.

Buen nivel de retencién de informecién,
Capacidad de aprendizaje de sistemas de info
Capacidad de razonamiento verbal,

a continuacién el perfil-de L.

Actitud de servicio de scuerdo a la fllosoffz de atencién al clisnte.

rmacién y ouevos productos.

Capacidad de razonamiento auinético y espacial,

Anexos Entel-Fonasa Call Center
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ANEXQ 18 BENEFICIOS ADICIONALES DEL CONTRATOC DiS
EJECUCION DEL PROYECTO CENTRO DE CONTACTO FONASA,
' “PELEFON{A MOVIL? -

En Santiago de Chile, entre el FONDO NACIONAL DE SALUD, persona juridica de
Derecho Piblico creado por Decreto Ley N°2763 de 1979, representado legalmenic
por su Director, don ALVARO ERAZO LATORRE, chileno, casado, médicu
cinjano, cédula nacional de identidad N® 7.046.842-5, ambos, con domicilio en esta
ciudad, calle Monjitas N*665, en adelante el “Fondo”, “FONASA” o la “Institucién”;

v don, Mario Badilla Igualt, cédula nacionel de identidad N° 6.626.301-0, en

representacién de EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES §.A.,
RUT N° 92.580.000-7, del giro de su denominacién, ambos, con domicilic en la
comuna v cindad de Santiago, en Av, Andrés Bello N° 2687 piso 10Las Condes, ca
adelante 1a *“Adjudicataria” o la “Empress”, suscriben el sigujente Anexo sobre
Telefonfa Mo6vil, contemplado en los Beneficios Adicionales del contrato de

Ejecucién del Proyccto Centro de Contacto FONASA, de fecha 14 de maye de 2002
bajo las condiciones que se expresan & continuacién;

PRIMERO: Por ¢l presente instrumento, la “Empresa™ entrega 2 “FONASBA”, en
prestamo la cantidad de 15 equipos de telefonfa mévil, marca Nokia 3390 Entel PCS,
por el tiempo de vigencia del contrato principal, a cuyc texto se anexan estas
condiciones, para el uso de los funciotiarios designados por su Director, mediante

" . Resolucién que se dictaré para tal efecto,

SEGUNDO: El costo del uso de_cada uno de los equipos de telefonfe m6vil
entregados, se entiende incorporado al precio consultado en el contrato, a cuyss
disposiciones se anexan las condiciones de este instramento, y hasta por un monto de

. $750.000 mensuales, por la totalidad de los equipos. Alcanzado este limite, y hasta ¢l

témnino de la mensualidad, 1a “Einpresa procederd a cobrar a FONASA los cdstos

. adicionales a los montos indicados anteriormente y suspender automélicamente el

servicio de los respectivos equipas en caso de no pago de la factura comrespondionte. - '

CUARTO: Los equipos materia de este Anexo, contarén’ con los servicios basicos ¥
valores que se detallan en ¢l sigulente recuadto:

A N T

Identificaci6n automética en
pantalla- del ndthero
telefonico enttante o el
nombre grabado en ke
memoria de su PCS.

costo.
Servicio activadd

S!n

| Identity)
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Roaming Permite emitir y recibit [ Valor segtin
Directo llamadas estando fuera del- | Servicio activadd operadores en
pais, sin cambio de nvimero ni convenio. /
habilitaciones especiales, con
| facturacién a su misma
" | cuenta .
Transferencia | Permite transferit una Sin costo, Valor del plan.
dellamados  |[llamada hacia lacasillade [Se debe Gratis al
voz u olro numero telefénies | programar en su | transferir a 1a
que Ud. elija (PCS, celular o | PCS, casilla de
. red fija). : : mensajes,
Shert Message | Permite recibir, almacenary | Sin costo. $50 por mensaje
Service enviar mensajes de texto g Servicio activadq enviado.
(Mensajes otros méviles ENTEL PCS, $0 por mensyje
|cortos) . | recibido.
Multiconferenci | Permite sostenef una Sin costo, $0 llamadas
a conversacién con hasta cincs | Servicio recibidas,
interlocutores e forma activado, Valor plan
simulténea, . llamadas
: ernitidsas.
Larga Distancia | Podrd acceder af servicloa | Sin costo, | Valor segin -
Internacional | través de los Carrier 123; 188, | Servicio cobro del camrier
(LDD 120, 121 0 171 deade Chile al { activado. | de'LDL
extrapjero, ' .
Casjlla de Permite recibit y rescatar Sin coste. 50
Mensaje mensajes de voz desde su Se debe
PCS. : programar.en.saj - -
PCS -

ENTEL deberf entregar un detalle mensusl de todos los consumeos-y servicios por
equipos utilizados a través de Jos equipos PCS materia de.este Anexo, al Coordinador
del Contrato principal, esto es, el Jefe de] departamento de Fimanzas y Recursos
Humanos o su subrogante, . :

QUINTO: La “Empresa” garantizatf la continuidad del servicio mediante la -
reposici6n de los equipos averlados por ottos de similar calidad y capacidad, siempre
que-la averfa provenga por defectos o itnpedimentos no imputables 2 un mal manefo,
si la averf2 es por un mal manejo FONASA debe pagar por la reparaciéa del o los
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un mal manej

formaré parte del Presente Anexo de Contrato, el convenio entre la-“Empresz” ¥ Entel PCS.

SEXTO: E1 presente anexo se entenderd formar parie del contrato principél,
Precedentemente mencionado. '

jo FONASA debe pager por la réparacién del o los equipos dafiados. Adems,.

2, Implitense, ¢l gasto mensual que imogue el

contrato aprobado mediante esta resoluci6n al Subtitulo 22, ftem N° 16.902.01, v, ¢l gasto
de los servicios computacionales por la instalacién vinica (UF 355), al Subtitulo 22, ftem e
19.005, ambos, del presupuesto del Fondo Nacional de Salud. '

: Asimismo, sefiélese que el Fondo Nacional -de
Salud cvuenta con recursos presupuestarios suficientes, para cubrir los gastos que irrogue el
contrato aprobade mediante esta resolucidn, : - -

TONMESE RAZON, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

LAT
“n .- AN '.;;;D 3 GTOR '
INDONACIONAL DE SALUD

—_—

DISTRIBUCION:

 Empresa de Telecomunicaciones S.A.,

=
,f_.
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ADDENDLM

Er Santiago de Chile, a 43 de Diciernbre de 2005 entre: el FONDOQ NACIONAL DE SALUD,
personz Juridica de Derecho Publico, creado por el Decreto Ley N° 2.763 de 1978, RUT
51.603.000-0, en adelznte e indistintamente “FONASA™ o el "Fondo”, rfepresentado, segln
se acreditard, por su Director Subrogante. don Patricio Lagos Araya, cédula nacional de
identidad N° 6.364.498-6, ambos con domiciio en esta ciydad, calle Monfitas N° 665,
Santiago, por una parte; v la EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES SA., en
adelante ¢ indistintamente, "ENTEL" o "ENTEL S.A." sociedad andnima def giro de su
denominacién, RUT N° §2.580.000-7, representada por don MARIO BADILLA IGUALT,
chileno, ingeniero, cédula nz~jonal de identidad N° 6.526.301-0, ambos, con domicilio en
Avenida Andrés Bello N® 2687, piso 14, Las Condes, por la ofra; exponen que han acsrdzdo
¢elebrar el siguiente Addéndum a! Contrato denominado "Contrate de Prestacisn de Servicio

Cenlro de Centacto”, suscrito entre los comparecientes con fecha 14 de Mayo de 2002, en
adelante el “Contrate™

PRIMERO: En virlud del Contrato de Prestacidn de Servicio Centro de Contacto, aprobado
medianie Resolucion Exenty de FONASA 3E/MN° 257, de fecha 29 de Mayo de 2002, tomada
de razgn por la Contralerfa Jeneral de iz Replblica mediante Ordinario N® 0294185, de fecha
02 de Agosio de 2002, ENTEL se obligd a crear una plataforma de un Centro de Contacto,
ubicada en sus dependencias, que permita una respuestz telefdnica efectiva y oportuna, a
los requerimientos de los usuarios de FONASA, z través del persoral calificado vy
dependiente de ENTEL, denominados “sjecutivos cerfificados”, o mediante aplicaciones en
iinea “IVR" (Inferaclive Veoice Response), esto es, medianie réespuestas automatizadas.

FONASA, a suU vez, se obligd en virtud del mismo instrumento a pagar el precio de los
servicios senaiados en dicho Centrato.

SEGUNDO: La dictacién de las leyes nimmeras 19.937, sohre nueva autoridad sanitara del
pais, v 19.966, sobre el régimen de garantias explicitas en szlud. estd generande nuevos
requerimientos de informacién por parte de la pobladion que, con Jos actusles medios. fa

capacidad de respussta, en maieria de Salud, pronto serd sobrepasada de no mediar una
urgents actualizacian del sistema contratado. ‘

TERCERQ: De confonmidad ai Contrato sefialado en la cldusula primera v a traves del
presente instrumenio, el Fondo Macionzi c¢e Salud proveera a "ENTEL™ de nugves

antecedentes & imformacidén que fundamenten los actuales requerimientos de respuestas en
el Centro de Contacto.

Para los efectos del presente lLustrumento, los sfguientes témmines tendrén el sentido y
significado que =n cada caso se mdican:

=“Salyd Responde™: nombre de fantasia qui: se refiere &l senicio de atencion telefonica de
la Segunda Linez Teleidnica en ENTEL S.4., er ia cual s¢ atenderan consulias de caracter

informative y relzfivas a maledas sanitarizs que constaran en scripts, dentificados
especalmente para t2'es efectos.

“psistenciz Remota en Salud” [ARS): Respuesta de caracter sanitario e informativo
entregada por profesionslies contratades por el Sevvicio de Salud Metropolitano Occidente., y
que se desernpefaran en dependencias y utilizando equipos v sistemas de ENTEL S.A

“Centro de Asistencia Remota en Salud™ {CARS): estructura, cuya sede y dependencia
administrativa se radicaré en el Servicio de Salud Metropolitano Occidente y cuya misién es

. enfregar asistendia remciz, via telefonica o Internet, 2 los habitantes del pais.

“Contrato™ El Contrate de Presfacidén de Servicio Centro de Contacio celebrado entrs

FONASA y ENTEL con fecha 14 de mayo de 2002, aprobado per Resolucidn Exenta de
FONASA SEN257, de 29 de mayo de 2002,

"Baces Tecnicas”: Las Bases Ecnicas de la licitacion de FONASA de los servicios de
centro de contagte, adjudicada finalmente @ ENTEL en virtud del Contrato.




“Centro de Contacte™ Cento

de llamadas contratada con Entel SA que funciona con su
personal y en sus dependencias

“Vigencla del Contrato™ 34 meses, & contar del 23 de Mayo de 2002, prorragable por
periodos Iguales, i ninguna de las partes manifestare su infencidn de na perseverar en &l,
can a o menos 60 dlas de anticipacién a la fecha de su vencimiento.

“Vigencia actual del Contrato™

Periodo de primera promoga de 34 meses a contar del 29
de marzo de 2005, y promrogable

2 Su vez por periodos iguales.

“Convenio™: El Convenio de colaboracion celebrado entre el FONASA, el Ministerio de
Salud y ! Servicio de Salud Metropoliano Oeccidente, ef cual tiene por objeto regular Ja
implementacién de la Segunda Linea Telefdnica {Salud Responde) a qua se rofiere el
presente Addéndum.

scripts y recursos humanes que
atenderdn materias de salud, de interés para los habitantes del pals.
“Administrador d¢l Contrato™ EJ designado por cada una de las partes de conformidad a
la dausula novena del Contrato. .

“Coontinador del Contrato™ El desigrado por cada una de las partes de conformidad a la
causula novena del Contrato,

“Administrador del Convenio™ Es ef designado por el Ministerio de Saiud y serd ef
responsable de la supervision y ejecucion del Convenio,

“Gestor del Convenlo™ Funcionario dependiente del Servicio de Salud Metropolitano
Occidente, cuyo nombrarmi

ento serd propuesto por el Ministerio de Szlud, o un funcionario
de éste tltimo, designado en comision de senvidio en el Servicio de Salud, vy cuyves funciones
¥ atribuciones serdn aquelles sefialadas en ef Convenio.

“Supervisor de Segqunda Linea™:
velar, en las dependencias del Cen
despefio de los profesionales que

Funcionario dependiente del Ministerio, quien deberi
iro de Centacto de Entel S.A., por ef correcto y eficiente
atiendan las consuitas de asistencia en salud.

“Ministerio”: el Ministerio de Salud.

“Servicio de Salud™: el Servicio de Salud Metropolitano Ocgidente.

CUARTO: Para hacer frente a Ios nuevos desafies sefialados en ke cfausula segunda, las
partes vienen en incorporar y/o mejorar los siguientes procedirientos operativos:

a) Segunda Linea Telefdnica y derivacion de llzmadas: por el presente instrumento, y de
conformidad al Capltuio 11, punto 1.1, de las Bases Técnicas, ENTEL habilitaré un nueve
nimers 600 para los fines de amphiar el servicio de atencion telefonica, en base a nuevos
scripts entregados a ENTEL. Para ta) efecto, mediante el presente instrumento FONASA

renuncia a1 derecho del niimero Onico sefialado en el numeral 21 del Capifulo y Bases
indicadas.

Este nuevo niimere serd destinado a recibir, resolver y derivar, segin comesponda,
lamadas de diversa complefidad que se reciban en materias de salud. Para estos efectos, Iz

- Segunda Linea Telefonica estard crganizada de ta! forma que las respuestas serdn

entregadas por quien proceda. ‘Toda derivacion se hard mediante un enlace dedicado o a
través de la red plbiica cuya instalacidn y mantencion seran da responsabiﬁdaq del Fondo.
Sin embargo, los costos asociados a las referidas inst2lacion y mantencian seran asurnldqs
por e Mmnisteio, ¥y serén calificados por el Administrador del Convenio, todo, sin
responsabilidad pecuniaria del Fonasa.

Para los efeclos senalados en el pamafo precedente, se copsideraré en unz primera stapa,
12 instalacion de un enlace para el Sistema de Alencion Médica de Urgencia, SAMUL




{En_eﬁ_pas postt_aﬁores. se podrdn amphiar las derivaciones y/o enlaces a nuevas
instituciones, segtin las necesidades que vayan surgiendo.

b} La aplicacién de multas derivadas de la implementacidn de Ia Segunda Linza se 2justard
a lo siguiente:

1.- Se define que el periodo de marcha blanca serd 3 meses a contar de [z fecha de inicio
del servidio. Para los efectos recién sefalados, las partes indican como fecha de inicio dej
servicio la mendionada en l2 comparecencia de este instrumanto.

2.~ Durante el pritner rnes del perfode de marcha blanca, no se aplicardn multes en relacion
al incumplimiento de log niveles de servicio y atendidn, por parte de los agentes telefénicos
de ENTEL S.A. '

3.~ Durante el segundo Yy tercer mes del periodo de marcha blanca, las multas por
incurnplimiento de los niveles de servicio y atencién de los agentes lelefénicos. se aplicaran
solo si fa demanda de minutes de la Segunda Linea es igual o inferior a 280.000 minutos.

4.- Concluido e! perlode de marcha blanca, la aplicacion de multas se ajustard a lo indicado
en ¢l Contrato y en |a fetra k) de la clausula cuarta de este instrumento, pero séls respecto a
los agentes, equipos y sistamas que sean de responsabiidad directa de ENTEL S.A.

c) De acuerdo al N® 23 de [a dausula cuarta del Contrato v al N°® 2.1.4 de las Bases
Técnicas, referido al control de ealidad, ENTEL S.A. entregara mensualmente grabaciones y
notas de cada agente telefdnico y permitird, previa soficitud de FONASA, requerir
grabaciones dingidas a determinados agentes felefénicos y escuthar grabacdiones en forma
aleatoria. Adicionalmente, FONASA tendra acceso. 2 lravés del Gestor del Convenio o guien
éste designe, al servicio de escucha remota de la Segunda Linea y el acceso via Intermet 3

grabaciones NICE. Este servicio deberd encontrarse habilitado durante e perlode de
marcha blanca.

d) De acuerdo a 1z clausula 30% del Contrato, se aumenta el nimero de horas de desarrollo
de 250 2 500 horas anuales, no acumulables, sin costo para FONASA. Dicho incremento
sera destinado Gnicamente para el uso y mejoras de 1a Segunda Linea

e) La contrataciin vy <¢apacitacion del personzl calificade para atender preguntas de

Asistencia Sanitaria en Salud, sera responsabilidad de! Centro de Asistencia Remota en
Salud, definide en la cldusula tercera de este nstrumento.

f) Para todes los efectos que se derfven de ta operafividad de la Segunda Linea, Entel S.A
tendré las mismas obligacones descritas en la cldusula cuarta del Contrato, exceptuando

aquelias que se relacionen con la disponibilidad y calidad de! servicio entregade por los
agentes telefonicos que no sean de su dependencia,

) De los pagos y precios: Las partes acuerdan el siguiente cuadro de escenarios, con sus
respechvos precios:

Thbis da precios 2 sucenaviow detrilito Inboumd

Comtmpn Comrirte | | Capvmmrio | Kopmarin? | Cotimmind | tavetwiet | tessrarmd | Sepmtiar
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Las partes dejan expresa constancia que para la facturacion del primer mes del servicio de
la Segunda Linea Telefénica, se aplicara el escenario § de [a fabla precedente. La apficacion
de este escenario responde & la estimacion del aumento de la demanda de llamadas que se
generard con ocasidn de la implermentacitn de la Segunda Linea. A partir del segundo mes
de operacion, para el dimensionamiento de la demanda esperada mensual, regird la curva

- patrdn de llamadas definida en la cldusula primera del Contrato, teniendo siempre el servicio

de la Segunda Linea Telefénica como escenario base 0 minimo de facturacion ef escenario
& :

Se deja expresa constancia que tratdndose del servicio de la Primera Linea, el estenario
base minimo seguira siendo &l escenario 1 c_Ie la tabla precedente.




Las partes dejan expresamente est
para la Primera Linea mantendran
funcionamiento de la Segund.
Addéndum por cualquier causa,

puesto término el presenie
que sz contiehen en el Contrato,

los escenarios de facturecion de la Primera Linea serdn los

8.000 minutes, ef escenaric a cobrar sera el 8.

con un fonto asociado de UF 4427 desglosados en: UF 4.345 (precio fijo) + 8.000 x UF

0.0102 (precio variable). Este monto se facturara de zcuerdo 2 los volimenes de cada linea.
En efecto, si el volumen de la Linea 1 es de 300.000 minutes, se facturara 2 esta linea el
monto correspondiente al escanario 5 mas los minutos adicionales (1 00.090) equivalentes a
UF 2402, el que & su vez se desglosa en: UF 1.642 (precio fijo) + 100.000 x UF 0.0078
{precio variable). De esta forma, Ia diferencia serd asumida por la Linex 2, en un monto
equivalente a UF 2.025, el que sa obfiene de Iz siguiente rasta: UF 4.427 — UF 2.402.

La facturacion serd realizada
lineas, con indicacion del detalle de los minutes traficados por cada servicio ¥ con indicacion
de cualquier ctra predo relacionago con el funcionamiento de cada una de ellas,

ENTEL dispondra de las horas necesarias para implemertar fa Segunda Linea, por lo que
dichas horas serén pagadas por el Fordo al valor definida er & Centrato. Se deja expresa
conslancia que esta cantidad de horas no podra ser deducida de las horas que estan
estipuladas para heras de desa

rrolle informdtico del Contrato, las que estan destinadas
Unicamente a modificaciones de los sisternas.

h} Los precios por servicios adicionales establecidos

para l2 Primera Linea Telefdnica. v que
se indiquen en el Confrato, sersn

igualmente aplicables 2 Ia Segunda Linea.

i) ENTEL dispondra de un supervisor profesional de la salud, de un lider v de un agente de
gestion de calidad, todos para el uso de ia Segunda Linea.

i} La operacidn de fa Segunda Linea Telefénica no afectars la operacién de la Primera ya
que ambas operaran en dos plataformas distintas:

k) Los niveles de atencidn y servidio mensual para la Segunda Linea no podran ser
inferiores a los establecidos en la dausula décime cuara del Contrato. Sin perjuicio ge o
anterior, las partes acuerdan establecer los siguientes riveles minimos de medicién diaria;

- Nivel de Servicico: no podra ser infericra un 80%.
- Nive! de atencidn: no podra ser inferior a un 90%.

El incumplimiento de los niveles diarios de calidad hara procedente Iz aplicacien de multas a
ENTEL en conformidad a lo establecido en la sldusula décimo cuarte del Contrate en la
preporcion que corresponda (1730 de a multa mensual por cada diz de incumplimienle). En

el evento en que sea aplicable en un mes mulias diarias y multz mensual, se aplicara
tnicamente Ia de mayor valor monetario.

!) ENTEL se obliga por este instrumento a entregar al Fondo, perz el uso def personal de la
Segunda Lines, Iz cantidad de 7 equipos de telefonia celular, en comodato. £ personal de
Ja Segunda Linea dispondra de un montn de $350.000 mensuales, per la totalidad de _ros
equipos. Alcanzando este limite, y hasta el término de la mensualidad, ENTEL proceders a
cobrar @ FONASA los costos adicionales al monto indicade anteriormente ¥ & suspender
automaticamente el servicio de los respectivos equipos en caso de no page de iz factura
correspondiente. Las demas condiciones de funcionamiento y ¢obro se regirdn porfas reglas

* establecidas en el Anexo 18 del Confrato v en [as condiciones sefialadas en iz parte final del

segundo pamrafo, de la letra a) precedente.

m) ENTEL evaluard, propondra ¥ eventualmente implementara, durante_ ¢l primer afio de
vigencia de este instrumento, una forma de medicidn de calidad del servicio para la Segunda

Linea. Ef monto minimo que aportara ENTEL para estos efectos sera de UF 100, por una
salg vez

por ENTEL d2 manera diferenciada por ¢ada una de las dos -

.




QUINTO: Los cambios de pracedimientos en el otargamiento del senvicio contratado y que

se encuentran contenidos en este instrumento, se enfienden formar parte integrante del
Contrato para todos los efectos legales que de ello se derlven.

SEXTO: ENTEL S A mediante e] presente instrumento ampliz las funciones de su
Coordinador de Confrzfo (Coordinador Entel) en orden a relacienarse con el Gestor del

Comvenio en materias téenicas relativas a2 2 Segunda Linea TelefSnica y al Centro de
Asistensia Remota en Salud, y en especial en os siguientes aspectos: -

a.- La coordinacidn de los tumes, horas frabajadas y todas las demas acciones de

administracion de personal requeridas para cumplir con I2s exigencias del servicio
propercionado a traves de la Segunda Linea;

k.- La coordinacidn en la supenisidn infegral de [z puesta en marcha del Cento de
Asistencla Remola en Salud, con su servicio “Salud Responde™;

¢~ La coordinacion en la informacicén scbre la confratacion y despidos de personal relativos
a la ejecucion de la Segunda Lines;

d- La informacion de aquellos incumplimientos gue originen [z aplicacidn de mulias a
ENTEL SA_;

e~ La coordinacion parz la instruceién y fljacion de directrices de la inforrnacion que se

enfregard en !a Segunda Linea por parte de los profesionales que atiendan las consultas
telefénicas;

f.- La verificacion e informacion del cumplimiento de los esténdares de calidad relativas a la
Segunda Linez;

g.- La informacidn de los problemas derivados de aspecios técnicos, fijos de informacidn,
software, redes vy ofros;

El Gestor del Convenio, asimismo, deberd infarmar al Cogrdinador del Contrate de Entel, los
nombres y carges asociados @ la gestidn de la Segunda Linea, tale como Superviser de

Segunda Linea, Gerente de Salud, Gerente de Procesos, ete., fodo elio de conformidad al
siguiente cuadro:

FRefation de Comnricacidnl

[ Aem. Cortrato Eonasn | e Cotreto Ernet - |
[ coora. conreto Eongsa | [ Cooret. Comreto Eyat |
", X
\ | S5. Metropofitanc 6€C |

Temas Adm. 4

Cextor def
Convenio

| Gerente de Sakd |—}-,‘ Gle. de Procesos |

Supervisor2dalien |

" SEPTIMO: El presente Addéndum tendrd una vigencia no inferior 2 un affo. contado desde

la fecha de inicic de los servicios y se renovard automaticamente por periodos iguales y
sucesivos de un aiio cada uno. Sin pesjuicio de lo anteriof, trascurride el primer afio de
vigencia del Addéndum cuglquiera de las partes podré ponerie término @l mismo, en
cualquier memento, dando aviso por escrite a la otra con una anficipacidn no menor a 60
dias, mediante carta cerlificada dirigida al representante legal de la ofra parte.




OCTAVO: En todo lo no modificado por el presente Addéndum, seguira vigente el Contrato
existente entre FONASA v ENTEL ‘

En czs0 de discrepancia entre lo establecido en este Addéndum y el Contrato, en refacion a los
servicios de la Segunda Linea Telefonica, prevalscerd lo establecido en el presente Addéndum.

NOVENO: El presente Addéndum esta regido por las leyes chilenas.

Para todos los efectos legales lag paries filan su domicilio en fa comuna v ciudad de
Santiago y se someten a la jurisdiccidn de sus tribunales de jusficia,

DECIMO: E! presente Addéndum se otorga y suscribe en 2 ejemplares de idéntico tenor v
fecha, quedando uno en poder de cada parte.

UNDECIMO: La personeria de don Patricio Lagos Araya para representar a FONASA,
consta en Decreto Supremo N° 38, de 2005, del Ministerio de Salud, ¥ Iz personeria de dan
Mario Badfla Igualt para actuar en representacion de ENTEL SA., consta en escriture
plblica de fecha 15 de enero de 1998, otorgada ante ef Notario Piblico de Santiago, don
Jaime Morangé Orrego v que es conecida por las partes.

L)

MARIO BADILLA IGUALT
CERENTE DE VENTAS
CORPORACIONES
EMPRESA NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES S.A

.




Addendum N°2 &) Conirato de Prestacion de Servicios

Centro de Contacto

En Santiago, a 02 de mayo de 2008, entre &f FONDO NACIONAL DE SALUD, persona
juridica de Derecho Pdblico creado por Decreto Loy N° 2763 de 1979, representado
legalmente por su Director, don HERNAN MONASTERIO IRAZOQUE, chileno, casado,
médico cirujano, cédula nacional de kdentidad N® 6.498.802-6 ambos, con domicilic en esta
ciudad, calle Monjitas N° 665, an adelante ‘FONASA™, y la EMPRESA NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES S.A., en adelante “ENTEL” sotiedad ancnima del! giro de su
denominacidn y constituida en la Republica de Chile, RUT N §2,583.000-7, domiciliada en
Ayda. Andrés Bello 2887 piso 14, Las Condes, Santiage, represeniada por don ANTONIO
BUCHI BUC, chileno, ingeniero, cédula nacionad de identidad N°* $.989.661-2, del mismo
domicilio, vienen a celshrar el siguiente addendum de contrato.

PRIMERCO: Antecedentes

Las partes celebraron con fecha 14 de mayo de 2002, un Contrato de Prestacion de Servicio
Centre de Contacto, en adelante “gl Contrato”, aprobado mediame Resolucion Alaclta de
FONASA 3E/N°257, de fecha 29 de mayo de 2002, tomada razédn por la Contraloria General
de ia Republica mediante Ordinario N* 028415, de fecha 02 de agosto de 2002.

Con fecha 13 de diciembre de 2005, las partes celebraron un addendum al Contrato,
mediante el cual las partes incomoran una segunda linea telefénica, dencminada “Salud
Responde” a objeto de atender consultas de cardcter informativo y relativos a materias
sanitarias, en adelante “el Addendum”.

SEGUNDO: Prorroga

Por el presente instrurnento, FONASA declara requerir 1z exiension los servicios otorgades
por ENTEL en razén del Conirate y sus addendums, hasta el 30 de junio de 2009, pericdo
que se renovara auomaticamente por periodos iguales v sucesives de un afio cada uno. Sin
perjuicio de lo anteror, con posterioridad al 30 de junio de 2002 cualquiera de ias partes
podra ponerie término al mismo, en cualquier momento, dando 2viso por escrito a (2 otra con

una anticipacion no menor a 60 dias, mediante canta cerificada dirigida al representanie
legal de {a otra parte.

La presente préroga se electia considerands que ENTEL es una empresa que posee el
know how ¥ una gran experencia en fa concepcidn, desarrglio & implernantacion <& actual

de Centro de Contacios o Call Center de FONASA, asi como su posterior operacion y
funcionamiente.

ENTEL declara. asimismo, la voluntad de mamener la entrega del servicio por 2l peﬁodo

solicitado, debido a que desde ef afio 2002 mantiene en funcionamiento diche Cenirc de
Contacte.

Lo anteriormenie expuesto, permite & ENTEL asegurar 2a FONASA que gosee |2 capacidad
para ofrecer responsablemente un servicio cportuno v de buena calidad, asi como una
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solucion adaptzable, escalable y la infraestructura necesaria parz atender ias [lamadas bajo

los estandares y condiciones de servicio establecidos en el Confrate, durante el perodo
requerido.

Para hacer valida la presente extersion de fos servicios, tanto FONASA como ENTEL, se
basan en la CLAUSULA VIGESIMO PRIMERG: VIGENCIA, NUMERO (1), de! conirate qus
actualmente rige el funcionamiento del Centro de Contactos.

TERCERO: Trafico Cutbound.

Conforme fo establecido en ia ddusula decimequinto del Contrato, “ef precio de operacién
del servicio por tréfico outbound es de?
anexa al contrato cuando proceda™.

-y este servicio se incluird como

En base a la clausula referida, las partes acuerdan formalizar por medio del presepte
instrumento la prestacién dal servicio por trafico outbound correspondiente z Iz *Segunda
Lingea Telefonica (Salud Responde)”, el cual se ha venido prestando por ENTEL @ FONASA
en forma ininterrumpida y a conformidad de FONASA, desde of 1 de Noviembre de 2006,

El precic de estos servicios correspandientes al periodo Marzo 2007 a Diciembre 2007, se
facturard al Cliente en 5 cuotas iguales ¥ sucesivas de $11.724.201 {once millones
setecientos veinte y cuatro mil doscientos un pesos) IVA incluido cada una, a contar de
enero de 2008 hasia junio de 2008, ias cuales deberan ser pagadas por FONASA dentro da!

plazo de 30 dfas contados desde |a fecha de la factura respectiva.

Asimismo, las partes identifican como parte de los servicios materia del Addendum gue
regula los servicios de la Segunda Linea Telefdnica Szlud Responde, el servicio de cuatro
sublineas: i} Informacién General ii) Informacion Administrativa, ili) Orientacién iMedica y iv)
Medicos, cuyo detalle se especifica a continuacion:

- Detalle de los servicios:

» Servicio Informacidn General, Informacion sobre, lugares ,horarios v oferta de
prestaciones en la red plblica de salud. Horarios de visia por Servicios Clinicos
de Hospitales.

= Servicio Informacion Administrativa, enfrega informacidn general actualizada dei
sistema de salud sobre aspectos adminisirativos Yy generzles de la atencion,
tanio de ias instituciones auvténomas como de los establecimientos de I red
asistencial. Realiza derivaciones 2 otras plataformas Yy oiras organizaciones
segln corresponda y recepciona redlamos a través del CRM Remedy parz su
posterior derivacién.

- Servicio Orientacion Médica, entrega informacion general actualizada del sisfema
de salud sebre aspectos administrativos y generales de la atencion, tantc de las
instituciones autdnomas como de los establecimienios d= la red asistencial,
Eniregar informacion defallada respecto de  la oferts de prestaciones crilicas
{Atencion de Urgencia en Oftalmologia, Psiquiatria v Odontologiz irfantil}. Este
servicio es proporcicnadc con recursos de agentes de responsabilided del
Cliente.

< Medicos, maneja procedimientos de Hamados con protocolos y guias clinicas, :

Wb T
asistencia en petologias simples en el Hogar o indicaciones parg mangje, ,/-{r:’,_ﬁ

sintomético de patologias de bazja complejidad. de Fiujo de llamades con éhﬁ a;ééa;c -};
propdsito de derivar a otras plataformas y/o organizaciones segin correspondif:; o ;:_;;'
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Este serviciv es proporcionado con recursos de agentes de responsabilidad del
Cliente. '

La vigencia de estos servicios, serd la misma gue |z estipulada en 2! Addendum.

- Tarffas: El servicio Outbound se valoniza en funcidn de los minutos cursados a un valor
UF/min ©,0079 incluide el Impuesto ai Valor Agregade.

Sin embargo v sole para log minutos generades por los servicios de QOrientacion Megica y de
Médicos, Iz tarifa serd de UF/minuto 0,0034 VA incluido.

Estas tarifas no incluyen Larga Disianciz Nacional ni Larga Distancia internacional.

- Niveles de Servicio: ENTEL compromete un nivei de Contactabilidad de un 50% sobre la
base total mensual. Se entiende por Contactabilidad al lamado efectuado, recibido y
atendido por el beneficiario indicado en 1a base, pudiendo éste confirmar, rechazar ¢ dejar en
estade pendienie la solicitud de confirmacion de hora. La base {otal mensual se compone de
ias bases diarias entregadas por la Direccidn Salud Responde, las cuales deben cumplir en
forma y oportunidad para que el SLA aplique. Se deja expresa constancia que astos niveies
de Contactabilidad son validos séio para la Linea Saiud Responde, Servicio Quibound con
nuestros agentes, no aplican a las sublineas 3 y 4.

- Multas: Para calcular l2 multa por incumplimiento de Contactabilidad Comprometida se
considerard la base diaria normaiizada y el recorrido de aquellos dias en gue se haya
recibido |z base a tiempe de acuerdo a ias consideraciones de la propuesia de ENTEL,
adjunta al presente Addendum. v que se entiende formar parte de &I, a fodeos los efectos 2
que haya {ugar.

Las multas se calcularan en base a la siguiente tabia:

Peso por punto
_porcentual de ¢aida
50% Mensyzl 0,75

SLA Comprometido

[Contactabilidad Esperada

Por cada punic porceniual de caida de la Confactabilidad Comprometida, se aplicara una
muita gue se descontara del valor de la respectiva facturacién mensual del servicio ouibounda
con un tops maximo de un 5% de ia respectiva facturacién. El monto de la multa 2 aplicar
sera equivalente al peso por punte porcentual de caida de [a tabla anterior, asi por ejempio s
la Contactibiidad Compromeatida para un mes es de un 48%. e! peso por punto pareentuai de
caida serd 1,5%, que sera el porcenigje de la faciuracion mensual del servicio outbound a
descontar por concepte de multa.

CUARTO: Ctras aclaraciones

Se deja expresa constancia que las indicaciones que enfreguen los agenies a los usuarios
en los servicios de Crientacidén Médica y de Médicos, san de exclusiva responsabilidad del
CLIENTE, en consecuencia ENTEL no adquiere responsabilidad ni obligaciones de ningura
naturaleza a este respectc.




QUINTO: Personerias y ejemplares

El presente addendum se firma en dos ejemplares originales de un misme tencr y fecha,
guedando uno en poder de FONASA v el ofro en poder de ENTEL.

La personeria de don Antonio Biich! Buc, para actuar 2 nombre y en representacion de I
EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES $S.A., consts en la escriture pubiica
otorgada con fecha 10 de agosto de 2006 en la Notaria de Santiago de dofiz Nancy de l2
Fuerte Hemandez.

La personeria de don Hernan Monasterio frazogue para representar al Fondo Nacional de
Salud, consta de su nombramiento como Director contenide en el Decreto Supremo N° 53
del afto 2008, del Ministerio de Salud, en refacidn con lo dispuesto en el Libro | del D.F.L. N°
41, de 2005, del Ministerno de Saiud
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TANTONIO BUCHI BUC HERNAN MONASTERIO IRAZOQUE

EMPRESA  NACIONAL  DE FONDO NACIONAL

TELECOMUNICACIONES S.A. DE SALUD




