ADDENDUM

En Santiago de Chile, a 13 de Diciembre de 2005 entre: el FONDO NACIONAL DE SALUD,
persona juridica de Derecho Publico, creado por el Decreto Ley N° 2,763 de 1979, RUT
61.603.000-0, en adelante e indistintamente “FONASA" o el “Fondo”, representado, segin
se acreditard, por su Director Subrogante, don Patricio Lagos Araya, cédula nacional de
identidad N° 6.364.498-6, ambos con domicilio en esta ciudad, calle Monjitas N° 665,
Santiago, por una parte; y la EMPRESA NAGIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A., en
adelante e indistintamente, “ENTEL” o “ENTEL S.A." sociedad andnima del giro de su
denominacién, RUT N° 92.580.000-7, representada por don MARIO BADILLA IGUALT,
chileno, ingeniero, cédula nacional de identidad N° 6.626.301-0, ambos, con domicilio en
Avenida Andrés Bello N° 2687, piso 14, Las Condes, por la otra; exponen gue han acordado
celebrar el siguiente Addéndum al Contrato denominado “Contrato de Prestacion de Servicio

Centro de Contacto”, suscrito entre los comparecientes con fecha 14 de Mayo de 2002, en
adelante el “Contrato™

PRIMERO: En virtud del Contrato de Prestacién de Servicio Centro de Contacto, aprobado
mediante Resolucion Exenta de FONASA 3E/N° 257, de fecha 29 de Mayo de 2002, tomada
de razén por la Contraloria General de la Republica mediante Ordinario N° 029415, de fecha
02 de Agosto de 2002, ENTEL se obligd a crear una plataforma de un Centro de Contacto,
ubicada en sus dependencias, que permita una respuesta telefénica efectiva y oportuna, a
los requerimientos de los usuarios de FONASA, a través del personal calificado y
dependiente de ENTEL, denominados “ejecutivos certificados”, o mediante aplicaciones en
linea “IVR" (Interactive Voice Response), esto es, mediante respuestas automatizadas.

FONASA, a su vez, se obligd en virtud del mismo instrumento a pagar el precio de los
servicios sefialados en dicho Contrato.

SEGUNDO: La dictacién de las leyes ntimeros 19.937, sobre nueva autoridad sanitaria del
pais, y 19.966, sobre el régimen de garantias explicitas en salud, estd generando nuevos
requerimientos de informacién por parte de la poblaciéon que, con los actuales medios, la

capacidad de respuesta, en materia de salud, pronto sera sobrepasada de no mediar una
urgente actualizacién del sistermna contratado. '

TERCERO: De conformidad al Contrato sefialado en la clausula primera y a fravés del
presente instrumento, el Fondo Nacional de Salud proveera a “ENTEL" de nuevos

antecedentes e informacion que fundamenten los actuales requerimientos de respuestas en
el Centro de Contacto.

Para los efectos del presente instrumento, los siguientes términos tendrén el sentido v
significado que en cada caso se indican:

“Salud Responde™: nombre de fantasia que se refiere al servicio de atencion telefonica de
la Segunda Linea Telefonica en ENTEL S.A., en la cual se atenderan consultas de caracter

informativo y relativas a materias sanitarias que constaran en scripts, identificados
especiaimente para tales efectos.

“Asistencia Remota en Salud” (ARS): Respuesta de caracter sanitario e informativo
entregada por profesionales contratados por el Servicio de Salud Metropolitano Occidente, y
que se desempefiaran en dependencias y utilizando equipos y sistemas de ENTEL S.A.

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

+ entregar asistencia remota, via telefonica y/o Internet, a los habitantes del pais.

“Contrato”: El Contrato de Prestacién de Servicio Centro de Contacto celebrado entre
FONASA y ENTEL con fecha 14 de mayo de 2002, aprobado por Resolucidon Exenta de
FONASA 3E/N°257, de 29 de mayo de 2002.

“Bases Técnicas™: Las Bases técnicas de Ia licitacion de FONASA de los servicios de
centro de contacto, adjudicada finaimente a ENTEL en virtud del Contrato.
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“Centro de Contacto™: Centro de llamadas contratado con Entel S.A. que funciona con su
personal y en sus dependencias.
“Vigencia del Contrato™: 34 meses, a contar del 29 de Mayo de 2002, prorrogable por

periodos iguales, si ninguna de las partes manifestare su intencién de no perseverar en él,
con a o menos 50 dias de anticipacion a la fecha de su vencimiento.

“Vigencla actual del Contrato™: Periodo de primera prorroga de 34 meses a contar del 29

de marzo de 2005, y prorrogable a su vez por perfodos iguales.

“Convenio™: El Convenio de colaboracion celebrado entre el FONASA, el Ministerio de
Salud y el Servicio de Salud Metropolitano Occidente, el cual tiene por objeto regular la

implementacién de la Segunda Linea Telefénica (Salud Responde) a qua se refiere el
presente Addéndum.

flamadas telefénicas producto de Ia mayor cantidad de scripts y recursos humanos gue
atenderén materias de salud, de interés para los habitantes del pafs.

“Administrador de! Contrato™: Ei designado por cada una de las partes de conformidad a
la clausula novena del Contrato.

“Coordinador del Contrato”; El designado por cada una de las partes de conformidad a la
clausula novena del Contrato.

“Administrador del Convenio™; Es e! designado por el Ministeric de Salud y sera ei
responsable de la supervisién y ejecucién del Convenio.

“Gestor del Convenio™ Funcionario dependiente del Servicio de Salud Metropolitano
Occidente, cuyo nombramiento seré propuesto por el Ministerio de Salud, o un funcionario

de éste Gltimo, designado en comisién de servicio en el Servicio de Salud, y cuyas funciones
y atribuciones seran aquellas sefialadas en el Convenio.

“Supervisor de Segunda Linea”: Funcionario dependiente del Ministerio, quien debera
velar, en las dependencias del Centro de Contacto de Entel S.A., por el correcto y eficiente
despefio de los profesionales que atiendan las consultas de asistencia en salud.

“Ministerio”: el Ministerio de Salud.

“Servicio de Salud”: el Servicio de Salud Metropolitano Occidente.

CUARTO: Para hacer frente a los nuevos desafios seftalados en la clausula segunda, las
partes vienen en incorporar y/o mejorar los siguientes procedimientos operativos:

a) Segunda Linea Telefénica y derivacién de Namadas: por el presente instrumento, y de
conformidad al Capitulo iI, punto 1.1, de las Bases Técnicas, ENTEL habilitara un nuevo
nimero 600 para los fines de ampliar el servicio de atencién telefénica, en base a nuevos
scripts enfregados a ENTEL. Para tal efecto, mediante el presente instrumento FONASA

renuncia al derecho del nimero GOnico sefialado en el numeral 2.1 del Capitulo y Bases
indicadas.

Este nuevo numero serd destinado a recibir, resolver y derivar, segun corresponda,
llamadas de diversa complejidad que se reciban en materias de salud. Para estos efectos, la

+ Segunda Linea Telefonica estara organizada de tal forma que las respuestas seran

entregadas por quien proceda. Toda derivacion se hara mediante un enlace dedicado o a
través de la red pablica cuya instalaciéon y mantencién seran de responsabilidad del Fondo.
Sin embargo, los costos asociados a las referidas instalacion Yy mantencion seran asumidos
por el Ministerio, y seran calificados por el Administrador del Convenio, todo, sin
responsabilidad pecuniaria del Fonasa.

Para los efectos sefialados en el parrafo precedente, se considerara en una primera etapa,
la instalacion de un enlace para el Sistema de Atencion Médica de Urgencia, SAMU.



‘En.eta_upas posteriores, se podran ampliar las derivaciones y/o enlaces a nuevas
instituciones, segun las necesidades que vayan surgiendo.

b) L.a aplicacién de multas derivadas de la implementacion de la Segunda Linea se ajustara
a lo siguiente:

1.- Se define que el periodo de marcha blanca sera 3 meses a contar de Ia fecha de inicio
del servicio. Para los efectos recién sefialados, las partes indican como fecha de inicio del
servicio ta mencionada en la comparecencia de este instrumento.

2.- Durante el primer rmes del perfodo de marcha blanca, no se aplicaran multas en relacion
al incumplimiento de los niveles de servicio y atencién, por parte de los agentes telefénicos
de ENTEL S.A. :

:'3.- Dur:an_te el segundo y tercer mes del periodo de marcha blanca, las multas por

! » pero solo respecto a
los agentes, equipos y sistemas que sean de responsabilidad directa de ENTEL S.A.

¢) De acuerdo al N° 23 de [a clausula cuarta del Contrato y al N° 2.1.4 de las Bases
Técnicas, referido al control de calidad, ENTEL S.A. entregara mensualmente grabaciones y
notas de cada agente telefonico y permitira, previa solicitud de FONASA, requerir
grabaciones dirigidas a determinados agentes telefnicos y escuchar grabaciones en forma
aleatoria. Adicionalmente, FONASA tendra acceso, a través del Gestor del Convenio o quien
éste designe, al servicio de escucha remota de la Segunda Linea y el acceso via Internet a

grabaciones NICE. Este servicio debera encontrarse habilitado durante el periodo de
marcha blanca. :

d) De acuerdo a la clausula 302 del Contrato, se aumenta el nimero de horas de desarrolio
de 250 a 500 horas anuales, no acumulables, sin costo para FONASA. Dicho incremento
sera destinado Unicamente para el uso y mejoras de la Segunda Linea.

e) La contratacién y capacitacién del personal calificado para atender preguntas de
Asistencia Sanitaria en Salud, sera responsabilidad del Centro de Asistencia Remota en
Salud, definido en la clausula tercera de este instrumento.

f} Para todos los efectos que se deriven de Ia operatividad de la Segunda Linea, Entel S.A.
tendra las mismas obligaciones descritas en la clausula cuarta del Contrato, exceptuando
aquellas que se relacionen con la disponibilidad y calidad del servicio entregado por los
agentes telefonicos que no sean de su dependencia.

9) De los pagos y precios: Las partes acuerdan el siguiente cuadro de escenarios, con sus
respectivos precios:
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Las partes dejan expresa constancia que para la facturacion del primer mes del servicio de
la Segunda Linea Telefonica, se aplicara el escenario 8 de Ia tabla precedente. La aplicacion
de este escenario responde a la estimacién del aumento de la demanda de llamadas que se
generara con ocasion de la implementacién de la Segunda Linea. A partir del segundo mes
de operacién, para el dimensionamiento de la demanda esperada mensual, regira la curva
- patrén de llamadas definida en la clausula primera del Contrato, teniendo siempre el servicio
de la Segunda Linea Telefonica como escenario base o minimo de facturacién el escenario
6.

Se deja expresa constancia que tratandose del servicio de la Primera Linea, el escenario
base minimo seguira siendo el escenario 1 de la tabla precedente.




0,0103 (precio variable). Este monto se facturara de acuerdo a los volimenes de cadz linea.
En efecto, si el volumen de [a Linea 1 es de 300.000 minutos, se facturara a esta linea el
monto correspondiente al escenario 5 mas los minutos adicionales (1 00.000) equivalentes a
UF 2.402, el que a su vez se desglosa en: UF 1.642 (precio fijo) + 100.000 x UF 0,0076
{precio variable). De esta forma, Ia diferencia sera asumida por la Linea 2, en un monto
equivalente a UF 2.025, el que se obtiene de [a siguiente resta: UF 4.427 — UF 2.402.

La facturacion sera realizada por ENTEL de manera diferenciada por cada una de las dos
lineas, con indicacion del detalle de los minutos traficados por cada servicio y con indicacion
de cualquier otro precio relacionado con el funcionamiento de cada una de ellas,

ENTEL dispondra de las horas necesarias para implementar la Segunda Linea, per lo que
dichas horas seran pagadas por el Fondo al valor definido en el Contrato. Se deja expresa
constancia que esta cantidad de horas no podra ser deducida de las horas que estan

estipuladas para horas de desarrollo informatico de! Contrato, las que estan destinadas
unicamente a modificaciones de los sistemas.

h) Los precios por servicios adicionales establecidos para la Primera Linea Telefénica, y que
se indiquen en el Contrato, seran igualmente aplicables a la Segunda Linea.

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

j} La operacion de la Segunda Linea Telefénica no afectara la operacién de la Primera ya
que ambas operaran en dos plataformas distintas.

k) Los niveles de atencidn y servicio mensual para la Segunda Linea no podran ser
inferiores a los establecidos en la clausula décimo cuarta del Contrato. Sin perjuicio de lo
anterior, las partes acuerdan establecer los siguientes niveles minimos de medicion diaria;

- Nivel de Servicio: no podra ser inferior a un 80%.
- Nivel de atencién: no podra ser inferior a un 90%.

El incumplimiento de los niveles diarios de calidad hara procedente la aplicacion de multas a
ENTEL en conformidad a lo establecido en la clausula décimo cuarta del Contrato en Ia
proporcion que corresponda (1/30 de la multa mensual por cada dia de incumplimiento). En
el evento en gue sea aplicable en un mes multas diarias y multa mensual, se aplicara
tnicamente la de mayor valor monetario.

) ENTEL se obliga por este instrumento a entregar al Fondo, para el uso del personal de la
Segunda Linea, la cantidad de 7 equipos de telefonia celular, en comodato. El personal de
la Segunda Linea dispondra de un monto de $350.000 mensuales, por la totalidad de los
equipos. Alcanzando este limite, y hasta el té&rmino de la mensualidad, ENTEL procedera a
cobrar a FONASA los costos adicionales al monto indicado anteriormente y a suspender
automaticamente el servicio de los respectivos equipos en caso de no pago de la factura
correspondiente. Las demas condiciones de funcionamiento y cobro se regiran por las reglas

- establecidas en el Anexo 18 del Contrato y en las condiciones sefaladas en {3 parte final del

segundo parrafo, de Ia letra a) precedente.

m) ENTEL evaluara, propondra y eventualmente implementard, durante el primer afio de
vigencia de este instrumento, una forma de medicién de calidad del servicio para la Segunda
Linea. Ef monto minimo que aportara ENTEL para estos efectos sera de UF 100, por una
sola vez.

P
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QUINTO: Los cambios de procedimientos en el otorgamiento de! servicio contratado y que
se encuentran contenidos en este instrumento, se entienden formar parte integrante del
Contrato para todos los efectos legales que de ello se deriven.

SEXTO: ENTEL S.A. mediante el presente instrumento amplia las funciones de su
Coordinador de Contrato (Coordinador Entel) en orden a relacionarse con el Gestor del
Convenio en materias técnicas relativas a la Segunda Linea Telefénica y al Centro de
Asistencia Remota en Salud, y en especial en los siguientes aspectos:

a.- La coordinacion de los turnos, horas trabajadas y todas ias demas acciones de

administracion de personal requeridas para cumplir con las exigencias del servicio
proporcionado a través de la Segunda Linea;

b.- La coordinacion en la supervision integral de la puesta en marcha del Centro de
Asistencia Remota en Salud, con su servicio “Salud Responde"™;

c.- La coordinacion en la informacién sobre la contratacion y despidos de personal relativos
a la ejecucion de la Segunda Linea:

d.- La informacion de aquellos incumplimientos que originen la aplicacién de multas a
ENTEL S.A;

e.- La coordinaciéon para la instruccion y fijacién de directrices de la informacion que se

entregara en la Segunda Linea por parte de los profesionales que atiendan las consulias
telefénicas;

f.- La verificacion e informacién del cumplimiento de los estandares de calidad relativas a la
Segunda lL.inea;

g.- La informacién de los problemas derivados de aspectos técnicos, flujos de informacion,
software, redes y otros;

El Gestor del Convenio, asimismo, debera informar al Coordinador del Contrato de Entel, ios
nombres y cargos asociados a la gestion de la Segunda Linea, tale como Supervisor de
Segunda Linea, Gerente de Salud, Gerente de Procesos, etc., todo ello de conformidad al
siguiente cuadro:

Refacidn de Cormmicaciin)

| Adm. Contrato Fanasa | | Adm. Cortrato Ertel - |

I Coord. Cordreto Fongsa l | Coord. Contrato E\mg[j
T ]

N e .

--------------------- Temas Jég. "_--;-_“"

Temas Adm. {;

Gestor del
Convenio

E Gerente de Salud | -1' Gle. de Pracesas |

| Supervisor 2da Lingg, |

* SEPTIMO: El presente Addéndum tendra una vigencia no inferior a un afio. contado desde

la fecha de inicio de los servicios y se renovara automaticamente por periodos iguales y
sucesivos de un afio cada uno. Sin perjuicio de lo anterior, trascurrido el primer afio de
vigencia del Addéndum cualquiera de las partes podrd ponerle término al mismo, en
cualquier momento, dando aviso por escrito a la otra con una anticipacidn ne menor a 60
dias, mediante carta certificada dirigida al representante legal de la otra parte.



OCTAVO: En todo lo no modifica

do por el presente Addendum, seguira vigente el Contrato
existente entre FONASA y ENTEL.

En caso de discrepancia entre Io establecido en este Addéndum y el Contrato, en relacion a los
servicios de la Segunda Linea Telefénica, prevalecera lo establecido en el presente Addéndum.

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

Para todos los efectos legales las partes fiian su domicilio en la comuna y ciudad de

Santiago vy se someten a la jurisdiccion de sus tribunales de justicia.

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

emplares de idéntico tenor y

MARIO BADILLA IGUALT
GERENTE DE VENTAS
CORFPORACIONES
EMPRESA NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES S A.



