CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE
EL MINISTERIO DE SALUD,
EL FONDO NACIONAL DE SALUD
Y
EL SERVICIO DE SALUD METROPOLITANO OCCIDENTE

En Santiago de Chile, a 13 de diciembre de 2005, entre LA SUBSECRETARIA DE
REDES ASISTENCIALES DEL MINISTERIO DE SALUD, RUT N° 61,975.700 -9,
representada por su Subsecretario Dr. Osvaldo Salgado Zepeda, ambos
domiciliados en Mac Iver N° 541, de la comuna y ciudad de Santiago, en adelante ef
“MINISTERIO”; el FONDO NACIONAL DE SALUD, RUT 61.603.000-0,
representado por su Director Subrogante, don Patricio Lagos Araya, ambos con
domicilio en calle Monjitas N° 665, de la comuna y ciudad de Santiago, en adelante e
indistintamente “FONASA", y el SERVICIO DE SALUD METROPOLITANO
OCCIDENTE, RUT 61.608.200-0, representado por su Director, Dr. Enrique Ayarza
Ramirez, ambos con domicilio en Av. Libertador Bermnardo O’Higgins N° 2429, de Ia
comuna y ciudad de Santiago, en adelante el “SERVICIO”, han acordado celebrar el

siguiente convenio de colaboracion relativo al Centro de Contacto contratado por

Fonasa con la Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A.
PRIMERO: Definiciones.

Para los efectos del presente instrumento, los siguientes téminos tendran el sentido
y significado que en cada caso se indican:

“Salud Responde”: nombre de fantasia que se refiere al servicio de atencion
telefonica de la Segunda Linea Telefénica en ENTEL S.A., en la cual se atenderan
consultas de caracter informativo y relativas a materias sanitarias que constaran
en scripts, identificados especialmente 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 mision es entregar asistencia remota, via telefénica v/o intemet, g
los habitantes del pals.

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

“Bases Técnicas”: Las Bases técnicas de la licitacidn de FONASA de los
servicios de centro de contacto, adjudicada finalmente a ENTEL en virtud del
Contrato.

- “Centro de Contacto”: Centro de llamadas contratado con Entel S.A. que

funciona con su personal y en sus dependencias.

“Vigencia dei Contrato”: 34 meses, a contar del 29 de Mayo de 2002,
prorrogable por perfodos iguales, si ninguna de las partes manifestare su intencién
de no perseverar en él, con a lo menos 60 dias de anticipacion a la fecha de su
vencimiento.
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“Vigencia actual del Contrato”: Periodo de primera prérroga de 34 meses a
contar del 29 de marzo de 2005, y prorrogable a su vez por periodos 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 implementacion de la Segunda Linea Telefonica (Salud
Responde) a que se refiere el presente Addéndum..

“Segunda Linea”: Nueva linea telefénica 600, ademas de la actual o Primera
Linea N° 6003603000, agregada mediante el presente instrumento, para
responder al aumento de llamadas telefénicas producto de la mayor cantidad de
scripts y recursos humanos que atenderan materias de salud, de interés para los
habitantes del pals.

“Administrador del Contrato”: El designado por cada una de las partes de
conformidad a fa clausula novena del Contrato.

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

“Administrador del Convenio”: Es el designado por el Ministerio de Saiud y sera
el responsable de la supervision y ejecucion del Convenio.

“Gestor del Convenio”: Funcionario dependiente del Servicio de Salud

Metropolitano Occidente, cuyo nombramiento serd propuesto por el Ministerio de

Salud, o un funcionario de éste (ltimo, designado en comision 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 consuitas de
asistencia en salud.

“Ministerio”: el Ministerio de Salud.

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

SEGUNDO: Antecedentes de las partes.

El Ministerio de Salud es un servicio publico centralizado que comparte Ila
personalidad juridica del Estado o Fisco, al que le compete ejercer la funcion que
corresponde al Estado de garantizar el libre e igualitario acceso a las acciones de
promocién, proteccion y recuperacion de la salud y de rehabilitacion de la persona
enferma:; asi como coordinar, controlar y, cuando corresponda, ejecutar tales

acciones.

Por su parte, el Fondo Nacional de Salud, creado por ef Decreto Ley N° 2763, de
1979, es un servicio publico funcionalmente descentralizado que, en su pondEcién
de organismo asegurador en salud, mantiene un permanente servicio a sus
usuarios a través de un servicio denominado “Centro de Contactos”.

Finalmente, de conformidad al Decreto Ley ya referido, el Servicic de Salud
Metropolitano Occidente es uno de los 29 Servicios de Salud que en el pais
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administran, controlan y ejecutan las orientaciones del Ministerio de Salud para
garantizar a la poblacion el acceso a la salud publica.

TERCERO: Antecedentes del Sistema de Asistencia Remota en Salud con su
servicio “Salud Responde”.

Considerando la necesidad de dar respuestas y orientacién a la poblacién en
materias relacionadas con la saiud y de fortalecer la confianza de la poblacién
hacla el sistema de salud a través de un servicio permanente, directo, facil y de
bajo costo que dé respuesta a sus necesidades de informacién, orientacidn y
ayuda en salud, y en virtud de la instruccién emanada del Ministerio de crear al
interior del Sistema Nacional de Servicios de Salud un sistema de atencion remota
que cumpla con los requerimientos sefialados y de manera coordinada con los
servicios publicos que integran el sector salud, el Servicio de Salud mediante
Resolucién Exenta N° 0940, de fecha 26 de Mayo de 2005, creé a contar del dia 1
de junio de 2005, la Unidad denominada “Centro de Asistencia Remota en Salud”
o “CARS".

El CARS tiene su sede y dependencia administrativa en el Servicio de Salud vy su
mision es entregar asistencia remota a los beneficiarios del sistema puUblico de
salud y la poblacién general segin corresponda, por medio de la implementacion
de un Modelo de Plataformas de asistencia remota (en adelante “Asistencia
Remota en Salud”), cuyas caracteristicas constan en la Resolucién ya indicada.

CUARTO: Antecedentes del Contrato “"Centro de Contactos”.

Luego del respectivo proceso de licitacion, con fecha 14 de Mayo de 2002,
FONASA celebro un contrato con la Empresa Nacional de Telecomunicaciones
S.A., -ENTEL S.A.- en cuya virtud ésta provee al FONASA de un Centro de
Contacto o Centro de Llamadas que permite una respuesta teiefonica, efectiva y
oportuna, a los requerimientos de sus usuarios, a través de personal ca}iﬁcadg y
dependiente de ENTEL o mediante aplicaciones en linea “IVR” (Interactive Voice
Response), esto es, respuestas automatizadas.

De acuerdo a la clausula 212, el contrato indicado tiene una duracion de 34 meses,
contados desde la fecha del acto administrativo que lo aprobd, esto es, dgsde el
29 de mayo de 2002, con la posibilidad de prorrogas aut_ométicas y por iguales
periodos si ninguna de las partes manifestare, por escrito, su voluntad de no
perseverar en €l con, a lo menos, 60 dias de anticipacion a la fecha de su
vencimiento. Actualmente el contrato se encuentra en el periodo de su primera
prorroga de 34 meses, a contar del dia 29 de marzo de 2005 y hasta el dia 28 de

enero de 2008. :

QUINTO: Obligaciones de las partes.

Las partes declaran que los servicios contratados por FONASA a ENTEL S.A en
vitud del contrato precedentemente citado, son parte necesaria para la
implementacion del proyecto “Salud Responde”.

Conforme con lo expuesto, los comparecientes han acordado celebrar el presente
Convenio de Colaboracion con el objetivo de generar un vinculo de cooperacién y
apoyo técnico entre todos ellos, en tomo a la implementacion del proyecto “Salud

Responde”.
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Para tales efectos, las paﬂés acuerdan que:

1.- FONASA, se obliga a suscribir con ENTEL S.A. un Addéndum al Contrato ya
referido que permita incluir aquellos servicios que sean necesarios para la
implementacién del proyecto “Salud Responde”.

El pertinente Addéndum contractual que se celebre con ENTEL S.A. debera
contener, esencialmente, la referencia a la incorporacién de la “Segunda Linea”, y
un mecanismo de derivaciones, que permitan cumplir con el objetivo de dotar a Ia
poblacion del pals, de las funcionalidades que otorgara el Proyecto “Salud
Responde”. Para el logro de estos fines, FONASA renuncia a!l derecho del ntimero
Gnico sefialado en el numeral 2.1 del Capitulo IV de las Bases Técnicas,
quedando un total de 2 lineas dentro del mismo contrato.

2.- EL Ministerio, por su parte, se obliga a transferir los recursos financieros
necesarios a8 FONASA que le permitan afrontar el mayor costo producido por la
implementacion y operacion de la Segunda Linea. Estos recursos seran
incorporados a FONASA a través de una modificacion presupuestaria autorizada
por la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, que implique una
disminucidn del aporte fiscal de la Subsecretaria de Redes y un aumento en el de
FONASA, tal como se senala en cuadro siguiente:

FONASA
Subt. flem ABsig incrementa Reduce
09 Aporte Fiscal
o1 Libre 00X
22 Bienes y Senicios de Consumo  x%
Subsecretaria de Redes
Subt. ftem Asig Incrementa Reduce
09 Aporte Fiscal
o1 Libre plerted
22 Bienes y Servicios de Consumo 000X

Dicha solicitud de Decreto modificatorio debera ser enviada a DIPRES con copia a
FONASA, por parte de la Subsecretarfa de Redes, a mas tardar el dia 15 de enerc

de 2006.

Esta modificacion correspondera a una estimacion inicial del gasto, de manera que,
el valor real sera ajustado a través de una segunda solicitud de Decreto por parte de
la Subsecretaria de Redes, considerando los valores facturados por ENTEL S.A. a
los servicios requeridos del Ministerio o que se deriven de la implementacion de la

Segunda Linea, segin corresponda.

Como los pagos a ENTEL por la facturacion de la Segunda Linea comenzaran a
realizarse por parte del FONASA a partir de enero del afio 2006 (sin contar ain con
el marco presupuestario aprobado), el MINSAL sera el responsable de gestionar y
obtener la aprobacién de la modificacidn presupuestaria por parte de la DIPRES.
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Tabla de precios segun escenarios de trafico inbound
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Las partes hacen presente que el Ministerio ha estimado un trafico de llamados para
el primer mes de funcionamiento de la Segunda Linea, el equivalente al que se
indica en el escenario 8 del cuadro presente.

El mecanismo de pago al que se ha hecho referencia debera asegurar, siempre y en
todo caso, el cumplimiento oportuno de las obligaciones contractuales que FONASA
asuma con ENTEL derivadas de la Segunda Linea. Asimismo, debera garantizarse
la proporcionalidad del pago por parte de FONASA y el Ministerio frente a los
escenarios de trafico de llamadas.

Para los efectos de la tarificacion indicada en la clausula decimo quinta del Contrato
suscrito entre FONASA y ENTEL, se considerara, en lo pertinente, la creacion de los
nuevos escenarios, conforme al parrafo segundo, del punto 1.1.3. del Capitulo IV de
las respectivas Bases Técnicas que regularon el respectivo proceso licitatorio.

A su turno, et Ministerio, se obliga a transferir los recursos financieros necesarios
al Servicio de Salud que le permitan a éste Gltimo afrontar el costo que se origine -
por la materializacion del proyecto a que alude este Convenio. Por otra parte, el
Ministerio debera asumir, todo mayor costo, que no habiendo sido estimado por
las partes, se genere para el Servicio de Salud por la referida materializacion del
proyecto de Atencidn Remota en Salud.

3.- El Servicio de Salud, finalmente, a través de la Unidad Centro de Asistencia
Remota en Salud, CARS, se compromete a gestionar el proyecto “Salud Responde”,
que se ha explicitado en la clausula tercera de este Instrumento, todo ello en
conformidad a lo indicado en el respectivo Addéndum que se suscriba entre

FONASA y ENTEL.

En la gestion del proyecto, el Servicio sera responsable de contratar los
profesionales que se requieran para la atencion de la denominada Segunda Linea.

SEXTO: De las Responsabilidades.

Para todos los efectos derivados de las responsabilidades que se generen con
ocasion de la suscripcion de este instrumento y de la ejecucion del proyecto "S_alud
Responde”, principalmente las relativas a la As.istencia Remota en Salud, éstas
quedaran radicadas exclusivamente en el Ministerio de Salud.

SEPTIMO: Deil Administrador, del Gestor del Convenio, y del Supervisor de la
Segunda Linea.

1 Administrador del Convenio: Las partes acuerdan que la facultad para
designarlo queda radicada en el Ministerio, quien en tal virtud, en este acto
designa al efecto, al Jefe de su Division de Finanzas y Administracion Interna. El
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AL\[dministrador del Convenio tendra las siguientes funciones relativas a la Segunda
nea:

a) Velar por el efectivo cumplimiento de este Convenio, en particular en lo que dice
relacjén con los flujos de dinero que deberan ser traspasados a FONASA vy al
§ervucio de Salud, en virtud de los compromisos adquiridos por el presente
instrumento; ‘

b) Canalizar las inquietudes y sugerencias que en virtud de este Convenio
planteen las partes; '

_c) Establecer canales permmanentes de cooperacién para el desarrollo e
implementacion de otras acciones, iniciativas o proyectos que, junto con tender al
cumplimiento de los objetivos previstos en el presente Convenio, persigan al mismo
tiempo satisfacer intereses de la comunidad en general; y

d) Resolver acerca de la factibilidad financiera de las contrataciones propuestas por
el Gestor del Convenio.

2. Gestor del Convenio: Con acuerdo de las partes, el Ministerio designara un
Gestor del Convenio que tendra las siguientes funciones relativas a la Segunda
Linea:

a) Planificar, organizar, ejecutar, controlar y supervisar la gestion del Centro de
Asistencia Remota en Salud, a través de la Segunda Linea;

b) Supervisar integralmente ia puesta en marcha del Centro de Asistencia Remota

en Salud, con su servicio “Salud Responde”;

¢) Proponer al Administrador del Convenio la contratacién del personal necesario
para la operatividad de la Segunda Linea;

d) Informar, tanto al Administrador como al Coordinador del Contrato de FONASA,
de aquellos incumplimientos que originen la aplicacion de multas a ENTEL S.A;

e) Instruir y fijar las directrices de la informacion que se entregard en la Segunda
Linea por parte de los profesionales que atiendan las consultas telefonicas;

f) Coordinar, en conjunto con Entel S.A., los turnos y todas las demas acciones de
administracion de personal requeridas para cumplir con las exigencias de servicio
relacionado con la Segunda Linea;

g) Verificar el cumplimiento de los estandares de calidad e informar al Coordinador
del Contrato de Fonasa los problemas de caracter administrativos que detecte en
el desarrollo de la Segunda Linea, proponiendo, si la situacion lo ameritare, las

soluciones pertinentes.

h) Informar al Coordinador del Contrato de ENTEL, los problemas derivados de
aspectos técnicos, flujos de informacion, software, redes, etc.

i} Validar la informacion contenida en los scripts de salud que se entreguen por los
agentes que atiendan ia Segunda Linea.

) Validar los procesos e informacion técnica que se relacionen con el
funcionamiento de ia Segunda Linea.
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kl)i [?ete;;tar dificultades en las demandas del publico {(Gulas conflictivas, o vacios
clinicos). '

Para todos los efectos indicados en las letras precedentes, el Gestor podra ser
asesorado y delegar sus funciones en los profesionales que estime pertinente.

Todo personal asesor que reguiera prestar sus funciones en dependencias de
ENTEL S.A, debera ser comunicado por escrito a los Coordinadores del Contrato.

3: S_upervisor de Segunda Linea: Sera designado por el Ministerio, y tendra las
siguientes funciones:

a) Informar al Gestor del Convenio las anomalias o incumplimientos que se detecten
en la prestacion del servicio por parte de ENTEL S.A.;

b) Monitorear, en el lugar fisico de funcionamiento de la Segunda Linea, las
respuestas que otorguen los agentes que se desempeiien en ella.

OCTAVO: Anexos.

Para cada accion o actividad adicional que se proyecte realizar en conjunto entre las
partes de este instrumento, se suscribirA un Anexo especifico en el cual se
determinaran a lo menos las siguientes materias:

1. Fines y propositos de las actividades a desarrollar; .

2. Contenido, objetivos y duracion de las acciones;

3. Obligaciones reciprocas que asumira cada una de las partes contratantes;

4. Definicion de las contraparies técnicas encargadas de la supervision de la

gjecucion del respectivo Anexo;

NOVENO: Vigencia.
El presente Convenio comenzaréd a regir a contar de la total tramitacién de los

respectivos actos administrativos aprobatorios, y tendra una duracion indefinida, sin
perjuicio de lo cual en ningun caso podra exceder a la vigencia del Contrato.

No obstante lo indicado en el parrafo precedente, las partes podran poner término
anticipado al presente convenio, en cualquier momento, mediante aviso dado por
escrito a las otras con una anticipacion no menor a 60 dias, mediante caria
certificada enviada a los domicilios indicados en la comparecencia.

DECIMO: Domicilio.
Para todos los efectos legales las partes fijan su domicilio en la comuna y ciudad de

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

UNDECIMO: Copias.
El presente instrumento se otorga y suscribe en tres ejemplares de igual data y
tenor, todos con el caracter de originales, quedando uno en poder de cada parte.

DUODECIMO: Personerias.
La personeria del Dr. Osvaldo Salgado Zepeda, para actuar en representacion del

Ministerio de Salud consta en el Decreto Ley n° 2763 del afio 1972 y en el decrefo N°
185 de 2004, del Ministerio de Salud.
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La personeria de don Patricio Lagos Araya para representar al Fondo Nacional de
Salud, consta en el decreto Supremo N° 38 de 20085, del Ministerio de Salud.

La personeria del Dr. Enriqgue Ayarza Ramirez como Director del Servicio de Salud
Metropolitano Occidente consta en Decreto Supremo N°76/2003, del Ministerio de
Salud.
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