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Contrato de Prestacién de Servicios
. Centro de-Contacto

En-S-anﬁago, a 14 de mayo, de I20.02;~:entrc el FONDO NACIONAL DE SALUD,

persona juridica de Derecho Piblico, creado por Decreto Ley N°2763 de 1979,
representado legalmente por su Director, don ALVARO ERAZO LATORRE,

‘chileno, casado, médico cirujano, :cédula nacional de identidad N° 7.046.842-5,

ambos, con domicilio en esta ciudad, calle Monjitas N° 665, en adelante “FONASA",
y la EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A., en adelante
VENTEL® sociedad anénima del:gito de su denominacion y constituida en la
Republica de Chile, RUT N° 92.580.000~7, domiciliada en Avda, Andrés Bello 2687

piso 14, Las Condes, Santiago, 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 poseé el know how y una gran experiencia en la
concepcién, desarrolio ¢ implementacién de proyectos de Centro de Contactos o Call
Center, as{ como su posterior operacién y funcionamiento, de modo de garantizar a
FONASA la prestacién de un servicio eficients, oportuno y continuado, cOn los mds
altos estandares de calidad, utilizando los mejores elementos tecnolégicos que existen
‘en el. mercado para la satisfaccion de las necesidades de FONASA.

ENTEL declars, asimismo, que debido a su giro de negocios tiene una vasta y exitosa
_experiencia en la administracién de-Centros de Contacto de gran envergadura para
prestar servicios.masivos de atencidn telefénica de clientes, telemarketing, cobranzas
telefénicas, mesas de ayuda, etc., a 16 largo de todo el pafs y en la administracién de

plataformas con cientos de posiciones y agentes telefénicos.

Lo sntefiormente expuesto, permite 8 ENTEL asegurar 8 FONASA que poses la

capacidad para ofrecer responsablements un servicio oportuno y de buena calidad, asf
como upa solucién adaptable, escalable y i infraestructura necesaria paxa atender las

llamadas bajo los esténdares de servicio establecidos.

ENTEL deja constancia que €s una etpresa seria y que posee la solvencia financiera
que respalda su liderazgo tecnolégico, que permite ofrecer a RONASA. una continua
renovacién tecnolégica de sus sistermas intetnos de hardware y software y una

solucién modermna, escalable y flexible.

FONASA es el organismo publico encargado del financiamiento del Sistema
Nacional de Servicios de Salud (SNSS), y de 1a administracién y financiamiento de la

Modalidad de Libre Eleccion.
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Ademds de lo expuesto, las pdﬁcs 4

FONASA requiere de la implantacién de una solucién de servicios orientada a
ing, Que permita

proveer una plataforma de Centros de Contactos a través de Outsourci ]
una efectiva y oportuna atencion a Jos requerimientos realizados por sus clientes
través de la recepcién de las consyltas (opetadotas) y aplicaciones en Ifnea GYR).

t4r-de acuerdo en que para todos los efectos del

presente COntrato. ENTEL tendré Ja calidad de experto. De ello 5¢ deduce,
que la responsabilidad por 1a concepcién, desarrollo e

para FONASA, asf como SU posterior
del presente

principalmente,
implementacién del Centro de’ Cohtdcto
operacién y funcionamiento: y Ja prestacién de los servicios- objeto

contrate y todas las definiciones o antecedentes que s¢ requieran para su prestacion

exitosa, recaerdn exclusivamente en HNTEL, en tanto que FONASA, en §U calidad de
rofano, es decir, debido a que carece de conocimientos y autoridad en esta materia,
s6lo definird los indicadores de gestion propios de su rubro y procedimientos de
atencién que desea alcanzar y entregard I informacién o antecedentes que para la
ejecucién exitosa del presente contrato 1e sean solicitados por escrito por NTEL.

el 1ol de ENTEL (espetto) serd esencialmente activo y el de

En consecuencia,
FONASA pasivo.

as bases administrativas de la licitacin piiblica

“5 Finalmente, segiin se consigné en 1
i “Proyecto Centro de . Contacto iderado- un socio
| estratégico de FONASA, propotiente activo de

FONASA®, BENTEL es consi
nuevos servicios, mejoras ¥

automatizaciones de consultas, asf como acciones de outbound, asegurando un .

9 crecimiento organizado con proyeceion.

" Sobre Ja base de las consideraciones gxpuestas, las partes acuerdan lo siguiente:
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-Clausula Primero: Definiciones

Para los efectos de este contralo, g€ éhtiende por

1. “Usuario”: toda persong. ciﬁej‘.mieractﬁe con el Centro de Contacto FONASA,

sean O DO beneficiarias.

2. “Centro de Contacto” Es un punto de interaccién donde los usuarios son

por ¢l IVR y por los Ejecutivos Certificados.

, rendidos a través delieléfone,
3, /Ejecutivo Certificade’ personal dependiente de “ENTEL”, certificado por

FONASA., de acuerdo a. los estipulado en

Son los encargados de

la cléusula Séptima Capacitecion.
i inta

_Descripcion de Tos Servicios Contratados. :
4. “Supervisor Certificado™: personal dependiente de “ENTEL", certificado

por FONASA, encargado de controlat, monitorear, evaluar ¥ corregir, los .

procedimientos, calidad  del

contacto y desempefio de los ejecutivos

“certificados, asf como la prestacion del servicio en general. El detalle de sus

funciones se contiene en Anexo 2.
5. “Instructor Certificado’™ corresponde 8 un dependiente calificado de

ENTEL o de un Tercero con

sus Direcciones Regionales O

" ENTEL, encargada de recibir
_ Contactos de “RONASA” - et

plataforma o software en particular. . _ : .
B 6. ‘“Profesional(es) de FONASAY: toda persona dependiente de FOINASA o de

1
control o evaluacién de la prestacién de Jos servicios objeto de este contrato. a
- 7. «pBX’: Private Branch Exchange, es-la central telefénica propledad de

un grado de conocimiento formal sobre una
bien aquellos terceros a los que encargue ©

las llamadas de los usuarios del Centro de
forma automética y cuyas especificaciones

técnicas se detallan en el Anexo 3.
3. “TVR”: Interactive Voice Response, cortesponde al equipamiento de ENTEL

con el cual, se entrega informacion 4o 1as consultas y/o requerimientos de los
ada, tanto a nivel de mensajes de .

audio pregrabados, como entragando- {nformacién provenient® de datos

usuarios de "FONASA! en fo

residentes en los sistemna de
mismos, © transfiriendo la
esPcciﬁcaciones técnicas de est
- 9, “CTI”: Computer Telephony

FONASA mediante la yocalizacién de los
consulta a un ejecutivo certificado. Las
e TVR se detallan en el Anexo 4.

Integrator, Sistema de propiedad de ENTEL

encargado de traspasar 1a llamada (voz) ¥ los datos de la llamada 2l frontal de

atencion del Bjecutivo ¥ al CRM para su registro y cuyas cspemﬁcaciones
técnicas se detallan en el Anexo 5,

10, “CRM?*: Customer Relationship Management, Sistema Frontal de Atencién
de Usuarios, de propiedad de ENTEL, que serd utilizado por Jos ejecutivos
certificados para la consulta y regletro de informacion asociada a cada llamada
atendida y cuyas especificaciornes téanicas se detallan en el Anex© 6

{1, “ACD”: Automatic Call distribution, software propio de la pR3<. que permite
" la distribucién automatica de {|amadas sobte bases de criterios programables.

-
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12. “Call Blending”: capacidad de la PBX en conjunto con el CTIyel CRM de

. mezclar distintos tipos de ipteraccién inbound y outbound para equilibrar o
priorizar cargas de trabajo seglin corresponda.

13.%skill Routing”: Capacidad del Software del CTI para asignal und
interaccion sobre la base a pardmetsos yatiables, tales como, las caractexfsticas
del pexfil de los ejecutivos certificados, cantidad de contactos, tipo de usuario,
tipo de contacto, etc. o '

14. “Sistema de Grabacién”: Conjuto de componentes que permite grabar en
forma paramétrica y de conformidad a los criterios que se definan todas las
transacciones audibles realizadas en el Centro de Contacto de FONASA.
Igualmente permite su recuperacion ¥ consulta en forma paramérica, entre
otros objetivos, a fin de evaluar la ealidad del servicio entregado al usuario,
mediante la reproduccién de la wrangaccion, con una calidad similar 2 la de la
{ransaccién original, ‘

15. “Discador Predictivo Componente de Software del CTI que permite, 2
partir de. una base de datos preestablecida, generar acciones de outbound.
autorndticas, simultaneas en base a U algoritmo estadfstico que maximiza el
némero de contactos efectivos. Su  verificacion debe efectuarse
estadfsticamente ¢ informarse mensualmente al Coordinador de Contrato de.
Fonasa. ‘ . " .

16. “Contacto Efectivo”: significa que sl Centro de Contacto ‘logré efectuar

' comunicacién con ¢] usuario. - - : '

17. “Contacto Efectivo Ui significa que el Centro de Contacto logré =
establecer comunicacién con el intetlocutor vélido definido por FONASA -

para esa comunicacion. : .o
18. “Contacto™: operacion que cealiza ol usuario hacia el Centro de Contactode . -
FONASA y que puede ser del tipo: gonsults, reclamo, solicitucl. denuncia, ‘
felicitacién y sugerencis. X SR
19, “Scripts”: Es la informacién de apoyo para.los ejecutivos certificados que.
sirve para la entrega de la grienitacion ¢ informacién oportuna y fidedigna de .
FONASA a los usuarios y 8e encuentra contenida en las bases. de
 conocimiento del CRM de ENTEL. ' ' '
00. “Base de Conocimiento”: Corresponde & una base electrénica de informacién
donde se tipifican e ingresan tAnto lag consultas frecuentes cOmO las
respuestas tipos a ellas. Corresponde a la informacion recopilada del CRM.
a1, “Escalamlento’: es la capacidad del Centro de Contacto de informar a
FONASA respecto 2 las clasificaciones de contactos, en el formato .que
FONASA defina, utilizando para eato 1as herramientas de-workflOW del CRM.
29 ¢“Puesta en Marcha”: perfodo que se Inlela a partir de la firma clel contrato y
finaliza al inicio de la Marcha Blanca, Contempla la realizaciérs. de todas las
actividades necesarias para la puesta en operacién del Centro de Contacto,
tanto desde el punto de vista de recursos y Su preparacién, COmo en lo
' referente a procedimientos, repories ¢ infraestructura. , .
93, “Marcha Blanca”: Petfodo de operacién del servicio cuya dura<cién serd de 3 i@ﬁ%
e

meses Yy que tiene como objetivo validar la efectividad y efi ciencia de (]{’; Je:}‘

---------
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plataforma del Centro de Contacto de FONA.SA‘ tanto a nivel tecnolégico

como de recursos humanos. .
24, “Operacion Regular”; Perfodo de Operacién. del servicio que comienza al

término de la marcha blanca.
55, “Team”: conjunto de ejecutivos certificados y supervisores. certificados
" gependientes de ENTEL, necesatios para la efectiva, oportuna, eficiente ¥

éptima operacién del Centto de Contacto de FONASA y la prestacién del

servicio respectivo.

26. “Visualizadoxr Remoto™: conjunto de herramientas de Software ¥
pabilitadores de hardware necesarios, instalados en las dependencias que
FONASA. defina, provisto ¥ mantenido por ENTEL, de acuerdo a las
caracteristicas técnicas que s& especifican en el Anexo 7. -

97. “Data Mart”: Es un software fepositorio de datos que recolecta la
informacién desde los sistemas operaclonales (PBX, IVR, CT], CRM) y otras

fuentes, disefiado por ENTEL. Sus caracter{sticas técnicas s¢ especifican enel .. .

Anexo B, .
8. “Herramienta de Apoyo (Banner)": Software que permite 2 usuarios
~ definidos por el Coordinador de Contrato de FONASA, enviar mensajes el
Jinea & los ejecutivos certificados del Centro de Contacto FONASA. Sus
- caracteristicas técnicas e especifican en el Anexo 9.
29 “Carta Gantt”: Plan de trabajo a cumplir por ENTEL y FONASA donde se’
estipulan hitos de control y fechas para su entrega en Optima operacién y que
se detallan en el Anexo 10. ,
30, “Hito de Control’: Corresponde & l& yerificacién empfrica efectuada por
FONASA del cumplimiento, pot parte de ENTEL, de una tarea, objetivo ©
resultado especifico en o] .desartolio del proyecto Centro de. Contacto de
. FONASA. Del Hito de Control se dejatd constancia por escrito firmado por
. jos Coordinadores de Contrato de las partes.
31. “Minuta de Reunién”: Documento qus contiene los aspectos principales ¥ -
acuerdos tratados en cada reunién, gque et enviado via correo electrénico u-

~ otro medio por el Administrador de Contrato ENTEL. .

39, “Bitdcora de Proyecto’: Corresponds 2 un registro escrito de todos los

eventos y actividades ocurridas durante la marcha blanca y operacion regular

del servicio, donde se debe documentar ademds de las minutas, todo otro

suceso relevante para el Centro de Contacto de FONASA. o

33, “Pauta de Control de Calidad”: Corresponde 2 un formato escrito utilizado

- por Eatel con una escala de puntuacién de conformidad a pardmetros de

control y calificacion cuantitativa y cualitativa, que S ap icard a cadaupo-de

Jos ejecutivos ¥ supervisores cestificados que participen en la prestacion del
servicio del Centro de Contacto de FONASA.

34, “Demanda Real”; Corresponde & ia totalidad de llamadas registradas al

niimero del Centro de Contacto de FONASA & través de la red telefnica

piiblica conmutada. ’ . _
35, “Llamada Recepcionada © Reciblda*: Todas las llamadas ingresadas al

sistema PBX y contabilizadas pof éste.

R e
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36. “Llamada Atendida”: Toda llamada recepcionada que recibe upa respuesta

" audible del &rbol de opciones del IVR definido por FONASA para prestar el
servicio de Centro de Contacto. - :
37.%Llamada Traspasada Ejecutivo’”: Toda |lamada derivada desde el IVR a
un ejecutivo certificado.

38 #[Jamada Atendida Ejecutivo’: Toda llamada atendida y tragpasada a un

ejecutivo certificado, y contestada por éste.

39, “Llamada Perdida’ Corresponde # las Jlamadas que no son atendidas ni por

¢l IVR ni por los Ejecutivos Certificados.
40, “Llamada Perdida Ejécutiva’s corresponde & las llamadas atendidas ¥
waspasada a Ejecutivo Certificado © bien éstas se han verificado
automaticamente por el IVR ¥, gin embargo, no som efectivamente
transferidas, por no haber ejecutivos certificados disponibles o por cualquier
otra causa. . '

41, "Nivel de Atencién’ Corresponde al cuociente entre las “Llamadas
atendidas” y las “llamadas recepcionadas”,

47. “Nivel de Servicio”: Es el porcentaje resultante de dividir e} nimero de
llamadas atendidas antes de un determinado tiempo entre el total de llamadas
atendidas. , ,

43, ‘“Nivel de Atencién IVR™: Corresponde al cuociente entre las ‘Llamadas
atendidas IVR” y las “llamadas recepcionadas IYR”, Para efectos del célculo
del nivel de atencién mensual, corresponde al nimero de llamadas atendidas,

~ en cada hora sobre ] menor valor resultante entre las llamadas recepcionadas
y las llamadas dadas por el patrén. ’ ‘ ' -

" 44, “Nivel de Atencién Ejecutivo’: Corresponde al cuociente entre jas “Liamada

Atendida Bjecutivo” y las “llamadas traspasadas a ejecutivo”. Para efectos del

cdlculo del nivel de atencion imensual, corresponde al ndmero de llamadas .

atendidas en cada hora sobre: ol menot valor resultante entre 125 Jlamadas
traspasadas a ejecutive y las liamadag dadas por el patron. .

45. “Nivel de Servicio TVR™: Corresponde al .cuociente entre las “Llamadas
" atendidas IVR” antes de un tlempo determinado y -el.total de lamadas
atendidas IVR. ' '

46. “Nivel de Servicio Ejecutive”: Corresponde 2l cuociente entre 1as “Llamadas '
atendidas Bjecutivo” antes de un tiempo determinado y el total ‘de llamadas
atendidas Ejecutivo. . :

47, “Interaccién’® Cualquier tipo ds contacto .de un usuatio con. €l Centro de
Contacto de FONASA, pot cualquier medio de comunicacién €omo por
ejemplo: teléfono, fax, web. K '

48. “Transaccién Vélida”: Contacto completamente clasificado dle acperdo &
procedimicnto de atencién descrito ent el anexo 12 y registrado ex2 el Centro de -
Contacto de FONASA, conteniendo, en todo caso, el campo prirnario.

49, “Campo Primario’™: 1dentificador obligatorio, \inico por usuaric, &0t este caso
RUT, asociado a cada contaotd que 88 tegistra en el Centro de Contacto de

FONASA.

et
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50. ““Campos Complementarios”: Corresponde en primera instancia 2 los
nombres y apellidos completos del usuatio, que permite al ejecutivo
certificado consultar en la base de beneficiarios y rescatar.su campo primario
asociado. Bn caso de exstitt coincidencia de nombres Y apellidos, € segundo
campo complementarie-que seré solicitado es 1a fecha de nacimiento del
usuario (dfa, mes, afio). Fifialmente si petsiste 1a coincidencia, se consultard
por el lugar de nacimierito del usuario.
51. “Tiempo Promedio de Atencién IVR™ Corresponde al total de tiempo
promedio transcurrido-desde el ingreso del contacto a ]a PBX hasta qué éste s
atendido por alguna opoiém del 4rbol del IVR.
52. “Tiempo Promedio de Atencién Ejecutlvo” Corresponde al total de tiempo
promedio transcurrido desde que el IVR hace la transferencia hasta qu¢ el
contacto es atendido por algin ejecutlvo certificado. . Co
53, “Tiempo Promedio de Espera”t Cortesponde al tiempo promedio de los
contactos que no obstante estar siendo atendidos por un ejecutivo certificado,.
con mantenidos es “espera” via activacin de una funcién de ]a consola o del
teléfono por cualquier motivo, 8 arbitto del gjecutivo certificado. :
54, “Tiempo Promedio de Conversacién”s -Corresponde al tiempo promedio
contado desde el inicio de la cotmnunicacién verbal entre el usuario ¥y el
ejecutivo certificado hasta su término, _
55, *Tiempo Promedio de Consuita”s Corresponde al tiempo prorhedio contado
desde que el ejecutivo certificado 46 comunica. con otro anexo del Team,
manteniendo al usuario en esperd. ; ' oo
56. “Tiempo Promedio de Abandono PBX": Corresponde al tiempO promedio
de los contactos terminados por el usuario antes de sef atendido por el IVR..
57, “Tiempo Promedio de Abandono IVRt Corresponde al tiempo promedio de
. los contactos terminados por ol -usunrio después de- ser atendido por el éirbol
del IVR, pero antes de sef iransferidos por el IVR a una de sus .opciones

© automdticas clegidas (o ejecutivo centificado). L

58, Tiempo Promedio Abandono Ejecutivo”™ Corresponde al tiemp© promedio
de los contactos terminados por el usuario antes de ser atepdido por el
ejecutivo certificado una vez que hen sido transferidos por el IVR 2 éste.

59. “Tiempo Promedio de Opei6n TVR"! Corresponde al tiempo que ¢l usuario
esté pavegando en las distintas opciones del drbol de IVR. . : .

60. “Tiempo Wrap-Up”: corresponde a un tiempo de exclusién entre ©l término

" de un contacto y la asignacion al mismo ejecutivo certificado de o£x© contacto.

61. “Tiempo Ready”: Es el cuociente entre el tiempo total en que el sistema
registra a un ejecutivo certificado como disponible para recibir contactos y 12
jornada laboral definida para el serviclo, ' : ‘

62, “Tiempo. Promedio de Respuesta Solieltud de Datos”: Tiemp© promedio
que tarda una solicitud de datos e 861 respondida completam.ente por los

sistemas servidores. - :

- 63. “Tiempo Méximo de Respuesta de Solleltud de Datos”: Tier3p0 mMAXIimo fﬁm‘m
permitidé 2 Jos sistemas servidores para dar una respuesta coprXipleta a un &9 %
solicitud de datos efectuada pof el Centro de Contacto de FONASA, Bsty .

: . 4
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pardmetro debe ser asegurado ¥ medido por 108 prestadores de seryicio que
unicaciones entre ellos.y es de su

soporten los sistemas servidores y las com

. responsabilidad exclusiva. - .

64. “Sistemas Servidores”: El conjunto de componentes software, hardware y

comunicaciones que soportan la gestion operativa diaria de FONASA, los

cuales proveen informacién bésica Par la prestacién de los servicios del
Centro de Contacto de FONASA.,

65. “Redundancia”; Corresponde a ias capacidades instaladas en los sistemas ¥

recursos del Centro de Contacto de FONASA, que permiten efectivamente

mantener la continuidad operacional y 108 niveles de servicio, garantizando

que éstos se presten ininterrumpidamente ante fallas, falencias o contingencias
de cualquier indole. -

66. “Up-Time": Es el cuociente
servicio funcionando o siendo prestado &l 100% de sus
tiempo cronoldgico transcurrido.

67. “Tiempo de Recuperacién”; Tiempo Que transcutre desde el momento €N,
que se pierde 1a funcionalidad de un qervicio o sisterna hasta que €8 repuesto .
en su totalidad '

68. “Interface”: Corresponde al grupd de conectores que desde el Centro de
Contactos de FONASA capturan todos los datos necesarios para la prestacion
del servicio desde los sistemas operacionales residentes en Jos sistemas
servidores de FONASA, de ENTEL o de un tercero nombrado por FONASA.

69. “Frontal de Atenci6n’: Corresponde & la componente de software que utiliza
¢l Ejecutivo Certificado para ingresat 1a informacién asociada al contacto y
copsultar las bases de Scripts ¥ conocimiento para dar la respuesta a las

consultas del contacto. : ‘
70, “ANY?:  Automatic number identificaction, identificacién autorndtica del

néimero que efectia la llamada,
71, “DNI”: Dialed number identification,
* discado. , : -
17, “Back-up”: Sistema o medio 1ecnolégico utilizado por ENTEL paré realizar
Ja operacién de respaldo 4o |4 informeacién recolectada por las aplicaciones del
Centro de Contacto de FONASA, et un formato & convenir entre 1as partes.
13, “Facilities”: Todo recurso necesatio para la prestacién de los servicios objeto
de este contrato, €OMO pot ejetnplo, agua, luz, computadoIes, papel,

impresoras, teléfonos, etc. . o
74, “Personal”: Se entiende toda persona natural o juridica pontratada'- o

cubcontratada por ENTEL para Ia prestacion de los servicios objeto de este
* contrato, cualquiera sea SuUc

alidad o denominacién. .
75. “Customizaci6n”: Cotresponde & 1as modificaciones 0 programaciones 2 ST

efectuadas por ENTEL, principaimente sobte la aplicacién de CRM o sobre ,
un software a usar en Ja plataforma del Centro de Contacto de FONASA, pard -
i Ay

adecuar 10s ‘contenidos y vistas del mismo a los requexirnientos de % o R
1formacién y procedimientos de FONASA. o !

entre ¢l tlempo disponidle de un sistema O
capacidades ¥ el

\dontificacién. automética del nimero

S
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6. “Inbound’”: Interaccién generado por un usuario hacia el Centro de Contacto

de FONASA.

77, “Qutbound’’; Interacoién generada por el Centro d
los usnarios de FONA[SA.

78. “Tiempo Medio de Operacién (TMO)Y" Corresponde al tiempo promedio
empleado por un ejecutivo telefénico en atender una interaccién

79, “Curva Patrén de llamadas”: cotresponde al promedio relativo
hora y dfa de iguales caracterfsticas de Jos tltimos 3 meses.

80.“El Patrén de Llamadas™ Se calculard en funcién de las demandas
observadas en el mes anterior, més un 20% y cotregido por la Curva Patrén de -
Liamadas. Se exceptda en el caso qué la demanda del mes anterior sea
superior al 20%, en cuyo €aso el Patron de Llamadas estaré dado por el mes

previo al anterior incluido su 20%. .

de Calidad de Serviclo definidos por "FONASA™

¢ Contacto FONK.SA hacia

por‘ cada

~  (Cliusula Segundo: Atributos
El servicio a prestarse por ENTEL serd, a 1o menos,:

a) Oportuno: que el contacto se realice en los tiempos de niveles de servicios y. -
" niveles de atencién comprometidos en el contrato; ' .
b) Atingente: que el contacto corresponda al tipo de atencién. sclicitada por el

" usuario, de acuerdo 2 las tipificaciones definidas para ello;. :
¢)’ Claro y simple: que ¢l contacto se realice a través del lenguaje eatendible

. para el usuario;
d) Completo: que

informaci®n, reclamos, sugerencias,
¢). Homogéneo: de acuerdo al tipo de contadto

caracterfsticas y contenidos.

é»través del contacto se resuelvan todas la-s‘ necesidades de
solicitudes, denuncias y felicitaciones; ¥, -
la atepcién deberd ser de igx}alcs

en los critetios de vetificacion, evaluacién y encilestas con -

En el Anexo 13 se, defin
s de calidad del servicio anteriormente referidos y

que FONASA medir4 los atributo
que serén definidos de mutuo acuerdo.

Cléusula Tercero: Objeto

Por ¢l presente instrumento, el FONDO NACIONAL DE SALUD encarga 2 la
EMPRESA NACIONAL DE TELBCOMUNICACIONES S.A., quien en este acto -
acepta, la creacién de una plataforma de Centro de Contacto en dependencias de e
ENTEL, que permita una respuesta telefonica, efectiva ¥y oportuifia, & 108" .
requerimientos de los usuados’ de FONASA,  través del personal calificado y
dependiente: de ENTEL, denominados ugjecutivos certificados” © mediante,

aplicaciones en linea «TyR” (Interactive Voice Response), esto €S, respuestasw
+ \ N

automatizadas,

Cléusula Cuarto: Principales Obligaciones de ENTEL
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En virtud de la celebracién del presente contrato ENTEL se obliga a todo aquello que
emane de la naturaleza del contrato yprincipalmente 8: :

@PIOVC&I un_softwarg visualizador del getvicio en linea; la instalacion de un

software Data Mart para entregar salidas no estructuradas a los profesionales

de FONASA para gestién interna de FONASA y proveer a FONASA la

herramienta de apoyo Banrer queé permita la comunicacién en linea €on el
~ Centro de Contacto Jde FONASA, en las dependencias que BFONASA defina a
su criterio a lo largo del pafs. Estas herramientas serdn instalada durante la

Marcha Blanca.
. Apoyar 2 FONASA, en forma pesmanente en todo lo que tenga relacion con la
redefinicién de las condiciones del servicio, término y uso cfectivo de los
recursos disponibles y ampliacién de servicios tales como el de outbound, a &
fin de asegurar un crecimiento organizado. . : :
3. Entregar.a FONASA copia de 1as fuentes de los Scripts, y las actualizaciones,
tales como, las relacionadag al Frontal de Atencién, desarrollados
especialmente para el servicio de Centro de Contacto de FONAS A, dentro de
los 10 dfas siguientes a ld verificacién del hito de control asociado, como
asimismo, cada vez que 8¢ realicen las actualizaciones respectivas & dicha |,
informacién. : ' '
4. Proveer un nimero tinico cofl cobertura nacional 2 través de la jfnea 600 360

3000, aprobado por FONASA. R
5. Entregar mensualmente respaldos de la informacién recolectada por las '

-aplicaciones del Centro de Contacto’ de FONASA, incluida la ‘Base de

Conocimiento. . S .

. Mantener el servicio segin descripelén efectuada en la clfusula quinta. - -

. Cumplir fielmente las Exigencias Técnicas detalladas en el pﬁn'afﬂ_ IV de las
Bases ‘Técnicas de Licitacién Piblica del “proyecto Centro de Contacto”;
complementado con la oferta téonica efectuada por ENTEL y las
especificaciopes de los anexost 3,4, 5 ¥ 6. , -

8. Otorgar los beneficios adiclonales sefialados en las ofertas
Técnica presentadas por ENTEL, con fecha 13 de septiembre de

- del inicio de la Marcha Blanca,
Planificar, organizar, gjecutar, controlar y supervisar la gestion del Centro de

-~ Ch

Comercial Y
2001 a partir

~ 10. Proponer 2 FONASA los pardmetros e indicadores necesarios para el control
'n_dimicnto del

de la gestién del Centro de Contactos, su operacién y- el re

personal.
11} Calcular la dotacién, reemplazarla, complementaria, fijar los tu

desngs acciones de administtacion de Personal requeridas para cumplir con las
exigencias de servicio, previa informacién a FONASA. ‘ .
12. Reclutar, seleccionar, conteatar y entrenar al personal del Centr© de Contactosﬁ
de FONASA en las materias requetidas para el debido cumplimiento de sf';s '

‘funciones y capacitacion téenica, Incluyendo un Gptimo comocimiento ge £

(x208 ¥ todas las
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“\FONAS A y de sus prestaciones ¥ servicios. o
( 13. informacién (gestion)

roveer el personal de supervision y de manejo de 1
N }aecesario para el cumplimiento del contrato.
| \t4/Disposicién permanente del staff de ENTEL hasta su nivel ejecutivo ¥ la
duplicidad de tecnologias necesatia, para otorgar continuidad y alta calidad al
servicio y a la gestién del Centro de Contactos, as{ como una pronta sojucién
a los problemas gue surgieren. .
15, Implementacién de los softwates y habilitacién del hardware de propiedad de
ENTEL o terceros, necesarios para la operacién de los ejecutivos certificados
y del Centro de Contacto. | ‘ :

16. Supervisar integralmente la puesta en marcha del Centro de Contacto-

7. Proveer el Equipamiento basico y facilidades necesarias para Ja prestacion de
los servicios objetos de este contrato.

18. Realizar el levantamiento de informacién y procedimientos internos de
FONASA, de acuerdo 2 la informacién que provea el Coordinador de’
Contrato de FONASA, pard dlsefiar los servicios mencionados ¥ validarlos
con FONASA, hasta darle la fotma final de “Scripts” en pantalla, asf como
sus cambios y mejoras, lo que debe ser realizado antes de Ja marcha blanca, -
con la aprobacién de FONASA.

19, Elaborar y -mantener toda la documentacion necesaria para 12 puesta €n
Marcha y operacion regular del Centto de Contacto FONASA, as{ como para
la operacién y explotacion de Jos sistemas de apoyo solicitados por FONASA.,

20. Para la bitdcora, su custodig, integridad y exactitud serd responsabilidad
exclusiva de ENTEL y 3¢ archivatd en medio magnético, entregando
mensualmente a FONASA una copla escrita y foliada de ésta. ‘

21.Respecto a la interface en jas dependencias de ENTEL, 54 disefio, -
construccién,. mantencion y operacién son de exclusiva.responsabindad y
cargo de ENTEL tanto en lo teferente a la integridad y consistencia de los
datos, como en los tiempos de respuesta necesarios para obtener 1os datos.

22, Fl Patrén de Llamadas sefé {s curva méxima hasta la cual EINTEL deberd
cumplir con los Niveles de Atencidn y Niveles de Servicio.

23, ENTEL deberd grabar periédioaments y ajeatoriamente los contactos para
analizar la informacién entregada y la calidad de atencién que entregal las

operadoras del Centro de Contacto,

Cléusula Quinto: Descripcién de los Servicios Contratados

1) Los servicios contratados consisten f) opetacion en modalidad outsourcing de un
Centro de Contactos, destinado & atender a los usuarios de FONASA en
cualquiera de los tipos de contacto, ato en accién inbound como outbound, de
acuerdo ab anexo'Caraclerlzacién de Contactos. Dichos servici©S podrdn ser :
modificados por FONASA de acuerdo & sus futuros requerimiextos, y serén,
- implantados conforme a las condiciones y plazos que convendrdn |28 partes. 7~
(2) El servicio contratado comprende 12 utllizacién de la versién de los softwares [l N

e
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(3) Las respuestas automatizadas via IVR ten

sefalados en los anexos: 3, 4, 5, 6, 7, 8 y 9 incluyendo las autorizaciones y
derechos legalmente necesarios para ello. Asimismo, incluye la instalacién y
operacién de todas las versiones actunlizadas de los softwares indicados y de sus g
mejoras. El desarrollo ¢ implementacién de un sistema distinto de! actualmente

en operaciof, requerird de acuerdo previo escrito de las partes.
drin inicialmente las siguientes

~opciones a ser seleccionadas por Jos usuarios:

Valores de los Bonos de Atencion dé Salud;
Requisitos de afiliacién al Fondo Naclonal de Salud;
Lugares de atencién FONASA; .
Centificacién de afiliacién por usuatios; ‘
Sugerencias y reclamos que verae go
~ Salud; ' '

6. Traspaso a una operadora.

(4) Los servicios contratados sélo podtén set restados por ejecutivos ¥ supervisores
certificados por FONASA, de acuerdo a 10 sefiatado en el Anexo 15.

Cléusula Sexto: Licenciamiento oo o
(1) El servicio contratado comprende la utllizacién de. diferentes softwares, sean de

propiedad de ENTEL o de Terceros. Bn todo caso es responsabilidad exclusiva
de ENTEL obtener las autorizaciones y/o derechos legales y contractuaimente
necesarios para su uso en la operacl6n del Centro de Contactos FONASA.

(2) Asimismo, incluye todas las intetfaces  requeridas por FONASA como por
cjemplo: Data Mart, Visualizadot Remoto y Banner y los puntos .de conexién
para los profesionales de FONASA, que tendrd un nimero de accesos de acuerdo
2 las cantidades definidas en la cléusula décimo-octava por cada tipo de software.
En todo caso, gin expresién de ¢ausR, tanded derecho a modificar el nombre del
profesional asociado a cada punito de conexién, respetando las cantidades de
licencias sefialadas en la cldusula déeimo, octaya por cada tipo de software,

(3) También se comprende dentro del servidio contratado, la instalacién, operacién,

" mantencién y soporte de todas lag yersiones ' actualizadas (upgrade) de los

softwares referidos en los puntos 1y 2 precedentes y de sus mejoras.

v W R

bre materias del Fondo Naciopal de

Cl4usula Séptimo; Capacitacion

(1) De ENTEL a FONASA

a) ENTEL deberd capacitar a ufi gfupo de 10 profesionales, ya se2 de FONASA
o de terceros que FONASA deflna, en los softwares que éste wutilizard como
interface para el control y gestién de la operacién. Los principales son, a
modo de ejemplo: Data Mart, Visualizadot Remoto, Banner,

b) La capacitacién referida presupone la existencia de un Plan de Contenidos y
de- Recursos, desarrollado por BNTEL, el cual debers sex presentado y

aprobado por FONASA.
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bc) 90 dias después de iniciada la operacion regular de] Centro de Contacto de
FONAS A, ENTEL repetird la capacitacién efectuada a los profesionales de
FONAS A o terceros, con el fin de reforzar los conceptos entregados y puestos

en practica en este perfodo.

. d) Todas las capacitaciones ant
instructores certificados de E
materias correspondientes,

es sefinladas, serdn impartidas en su totalidad por
NTEL o-de quien contrate para tal efecto en las

(2) De FONASA a ENTEL

a) FONASA capacitard por una gola vez antes del inicio de la marcha blanca a
un total de 40 candidatos ejecutivos y § candidatos a supervisores en todo lo
relativo a materias inherentes & HONASA necesarias para la correcta

restacién de los servicios objeto de este contrato.

b) FONASA capacitard a los ejecutivos de la plataforma, toda vez que lance
nuevos productos que alterent 0 modifiquen la atencién prestada por los

ejecutivos.

(3) De EN‘I_‘EL al TEAM

a) En el caso de ejecutivos y supervigores certificados que se incorporen con
posterioridad a la marcha blanes; Ja capacitacién formal y documentada en
Técnicas de Telemarketing y Atencidn Telefénica de Clientes efectuada por
ENTEL, tendré lugar antes del inicio de la atencidn telefénica,

b) En ningfn caso, podrin transcurtlt més de 6 meses entre la capacitacion.en -

. “Técnicas de Telemarketing y Atencién Telefénica dé Clientes” ¥ la atencién
del contacto por parte del cualquler miembro de Team, tanto en perfodo de

marcha blanca como en operaclén tegulat,

Clédusula Octavo: Marcha Blanca

(1) Durante la marcha blanca se evaluard el funcionamiento de la plataforma de
Centro de Contactos de FONASA en tétminos de su efectividad, oportunidad,
eficiencia y calidad de los servicios otorgados a los usuarios de FONASA, tanto a
nivel tecnolégico como de recursos humanos, de conformidad a 10s pardmetros
establecidos por FONASA. -

(2) El perfodo de marcha blanca se iniclatd a partir de la fecha del presente contrato.

(3) Durante el perfodo de marcha blanca sefialado se definirdn los - pardmetros de -
inicio para el régimen normal de operacién del servicio. Estos pardmetros
iniciales corresponderan al TMO, Cuitva Patrén de Llamadas y e} volumen inicial

de llamadas recibidas. .
(4) Los pardmetros antes sefialados deflnirén las condiciones iniciales de operacion.

del servicio del Centro de Contacto de FONASA,
~(5) Como resultado de la Puesta en Marcha del Proyecto de Centro de Contacto

FONASA, se deben aprobar por e_l Coordinador de Contrato de FONASA,
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menos, los siguientes hitos de control, Hstos son requisitos para el inicio de la
Marcha Blanca, ¥ podrén ser ajustados o mejorados durante la misma:

- _ o Base de Conocimiento con Tipificacién de los contactos Y las
T respuestas tipos correspondientes (Scripts)

= ' e Definicién de los procesos ¥ procedimientos a nivel comercial, |
- . ' operativo y administrativo, relacionados con los servicios contratados;

e Descripciones de oargos ¥ funciones dentro del Centro de Contactos a
© detallarse en Jas minutas y la bitdcora;
B o Disefio del Programa de Monitoreo y Evaluacién, integrado a los
: ' requerimientos de calldad de FONASA; .
T | o Personalizacién del Frontal de Atenci6n del CRM en funcién de la
- : informacién requerida por los ejecutivos para la adecuada atencién de
los usuarios. . '
‘ o Habilitacién del frbol de TVR de acuerdo a las definiciones realizadas
D por FONASA con‘las correspondientes derivaciones a bases de datos o
L . ejecutivo segin las condiclones establecidas. :
Tao o Seleccién, capacitacién y certificacién de los ejecutivos que atenderdn
i el Centro de Contactos, tanto para operacién normal como. los:
v necesarios para provisionar los reemplazos. o
' o Habilitacién y Capacitecién en las Herramientas solicitadas por
FONASA' para ¢l monitoreo de la operacién a los profesionales de-

& '-  FONASA

- .o Qeneracién y entrega de repottes diarios, semanales y mensuales.
- . e Realizacién de Prusbas de contingencias que atenten. contra la

* continuidad del servicio. . . .
o  Validacién de redundancia de la plataforma tecnolGgice.
o Definicién, documentacién y aprobacion de script de Atencién por
Tipo de Contacto. ' '

Clausula Noveno: Administradores y Coordinadores del Contrato

Q) Administradores del Contrato ‘ '
o Para los efectos de cumplir ¢on las funciones que se le han asignado en este
instrumento, fiscalizar el fiel cumplimiento del contrato y ser el interlocutor
entre las partes, FONASA designard un Administrador de Contrato mediante
Resolucién del Director de FONASA, como asimismo su subrogante.
Cualquier cambio en la designacién de este Administrador, sexd comunicado

por escrito 2 ENTEL, dentro de las 48 horas siguientes de prodircido éste.

. Asimismo, para los efectos de cumplir con las funciones Que S¢ Je han
asignado en este instrumento, fiscalizar el fiel cumplimiento ded contratoy ser
: . el ‘interlocutor “entre las' partes, BNTEL designard un Adxministrador de
Contrato, como asimismo 8 subrogante, Cualquier cambio en 1a designacié
de este Administrador, serd comunleado por escrito a FONASA, dentro de |
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48 horas siguientes de producido éste.

(2) Coordinadores del Contrato
. FONASA deberd nombrar por escrito una persona con el carfeter de
“Coordinador de Contrato FONASA, que estard especialmente facultada para
efectuar las comunicaciones Y relaciones operativas necesarias Pard la
prestacién de los servicios contratados, ‘

o Este Coordinador, entre sus funciones, informard a BENTEL de los eventos que.
ocurran en FONASA, cuyo conocimiento sea necesario para la prestaciéﬂ de
los servicios.. _

Desempefiard esta funcién de Coordinador de Contrata EONASA, quien sea
designado por Resolucién del Direstor de FONASA, como gsimismo su.
subrogante, debiendo comunicarse dentro de las cuarenta y ocho horas desde
su designacién a ENTEL. ‘

Por su parte, ENTEL deberé notpbtrar pot escrilo una persona con €l carfcter
de “Coordinador de Contrato FONASA”, que estard especialment® facultada
para efectuar las comunicaciones ¥ relaciones operativas necesarias para la

prestaci6n de los servicios gontratados,

e Este Coordinador, entre sus funciones, informaré a FONASA de los eventos
io para 12 prestacioén

que Ocuran en ENTEL, cuyo conocimietito sea necesan

de los servicios.. . |
¢ Desempefiard esta funcién de Cootdinador de Contrato, quien sea designado

por ENTEL, como asimismo su subtogante, debiendo comunicarse dentro de
las cuarenta y ocho horas desde su designacion a FONASA. '

Cléu_sula Décimo: Comunicaciones

1) Todas las comunicaciones, de carfcter operativo, a-realizarse entre ENTEL'Y
FONASA en virtud de, este contrato o con ocasién de la prestacion de los -
servicios objeto del mismo, 86 realizatéin por escrito entre.el Coordinador de

Contrato FONASAY el Coordinador BENTEL del Contrato.. -

2) Para los efectos de comunicacién os administradores definirfin W1 n

fax y un correo electronico.
3) Para los efectos de cOmMpULo de 108 plazos a que den lugar las cornunicaciones

enviadas, se considerard 1a hora y fecha del envio de ja comunicacion.
4) Solamente s¢ considerarfn comunjcsciones vélidas aquellas que 5¢ ajustan 2

este procedimiento y que gesn respeativamente numeradas y fechadas.
icaciones s Incorparardn a la Bitdcora del Proy €cto

dmero de'

5) Todas las comun

Cl4usula Undécimo: Funcionamiento del Centro de Contactos '

del Servicio de Centro de Contactos contratado, éste serd e
dencias de BENTBL, quien ha puesto 2 disposicién de ypﬁ" ‘

funcioxnatiento, tales gy

(1) Atendida ja naturaleza

prestado en las depen
EONASA la infraestructura y recutsos suficientes para su

e ————— - 4__-’:-—_-""__-—"'-— .
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nicas, teléfonas, puestos de trabajo,

como, equipos computacionales, lineas telefé
etc.

(2) ENTEL deberd habilit
publicitada por FONASA en'la medida que

(3) Por su pare, ENTEL prestard . los servicios

certificados, directa ¥ exclusivamente contrata
serén debidamente entrenados(as),y sugervisados(as) de acuer

preccdcntcmente.
(4) Previo acuerdo de las partes respecto @ jas condiciones técnicas ¥ comerciales,
ENTEL adecuard un servicio outbound, entré jas que se incluyen los {lamados
hacia fuera dirigidos a los clientes de EONASA que éste determine para sus
campafias de telemarketing ¥ cualquiet otra gestion telefénica relacionada con el

> servicio a sus nsuarios. : . . .
. (5) Personal de isién y Control: ENTBL informarf Ppor escrito Y
al inicio

Supervi
mensualmente &l Coordinador de FONASA con 5 dfas de anticipacion
6n Centificado asignado al Team del Centro

1 personal de Supervisi

ar para tales efectos, Uoe lfnea 600, la que podré ser '
io estitne necesario, '
con ejecutivos ¥ supervisores
dos a través de ENTEL, Jos que -
do a lo estipulado

de cada mes, ©

de Contacto de FONASA. .

(6) Proceso de registro Y validacién de la {informacién: La informacién que 868 .
i serd regisirada por los mismos, funciones

s ejecutivos certificados
que serén superyigiladas pot el Supervisot Cettificado a cargo.
(7) Emisién de Reportes: ENTEL emitiré informes y.analizard el contenido de los
datos de flujo de llarmados, sus clasificaciones de acuerdo a las categorias
contenidas en ¢l software aplicado al Centro de Contactos, la gestion de los
ién y nivel de servicio.

_ejecutivos certificados
Este informe Y 84
dfa hébil de mes 8ig

realizarse el quinto
de este estime sonveniente,

de FONASA © don
power point, el cual también deberd ser entrsgado 8 FONASA junto ¢on el

reporte del mes. .
El Administrador de contrato de ENTEL mensualmente deberd
de control de catidad del servicio de acuerdo al

recogida por 10

(8) Monitoreo:
presentar 2 RONASA un informe
" Anexo 11.
Clausula Duodécimo: Horarlos de Atencién Centro -de Contactos .
forma continuada €

El Centro de Contactos de F,ONASA. funcionard en
ininterrumpida -de Lunes ' de las 00:00 horas hasta 23:59 horas. Es
decir, 24 horas Jos siete dfas de la seméns, incluyendo festivos ¥ feriados. :

motercero: Garantfa de Flel Cumplimiento
Como garantfa del fiel cump s obligeciones generadas por 1 celebracién
del presente cODLAIO, ENTEL entregac ¥ mantendr una boleta de garanitia bancaria
por un monto de 1/3 del valor de {a oferta econgmica anual € identi ficada como /3
de Operacién a 24 meses" ¥ calculado en{&

"Cargos Mensuales Segtin Bscenatios

Clﬁusula Decl

limiento de 8

__-—_—"—'—'—
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funcién del cargo fijo descrito en “"Hscenario 2: Nivel actual con Region
Metropolitana + Resto del pafs”, en moneda nacional, con vencimiento de un afo,
renovable por perfodos iguales, cuyo monto equivale a 3.376 unidades de fomento.
Dicho monto serd actualizado tomando como referencia el valor dado para el primer
mes del denominado *“Régimen regular de operacién del servicio Inbound”,
establecido en la cldusula décimo quinta, siempre y cuando sea mayor al vigente.

La renovacién de dicha garantfa deberd acreditarse ante el administrador del contrato
con, a lo menos, 15 dfas de anticipacién al dfa fijado para su vencimiento, quien
- deber4 recibir ¢l nuevo documento en el mismo plazo. El incumplimiento de esta
disposicién constituiré falta grave y dard derecho 2 Fonasa para hacerla efectiva antes
de su vencimiento.

Cliusula Decimocuarto: Maultas,
PROCEDIMIENTO APLICACION DE MULTAS
El procedimiento para la aplicacién de las multas serd el siguiente:

a) Detectada una situacin que ametite Ia aplicacidn de multas, el Administrador del
.Contrato de FONASA comunicard por esctito al Administrador del Contrato ENTEL
~ dicha circunstancia, indicando los hechos qire originan las multas y su monto.
b) ENTEL, a través de su Administrador del Contrato, dispondr4 de cinco dfas hébiles
para efectuar sus descargos, acompafiando todos los antecedentes que los acrediten. -
. Si ENTEL no presenta sus descargos et el plazo sefialado, 1a multa quedard a firme,
dictdndose la pertinente Resolucién por parte del Director de FONASA 0 en quien
delegue tal facultad.
c) Si se ha presentado descargos oportunamente, el Adrmmstrador del Contrato de
FONASA dispondrd de 5 dfas hébiles, contado desde la prc,scntaClén de los
‘descargos, y resolverd rechazarlas o acogerlas total o parcialmente. De lo resuelto se
notificars al Administrador del Contrato ENTEL.
. d) ENTEL, a través de su Administrador de] Contrato, podré presentar un recurso de
apelacién de o resuelto por el Administrador del Contrato de FON.ASA, ante el
Director de FONASA, el cual dzspondré de cinco dfas hébiles para resolver si las

acoge o rechaza total o parcxaimente.

Si ENTEL no presenta el recurso de apelacidn dentro del plazo de cinco dfas, ¢ontado
. desde la notificacién por escrito de lo resuelto por el Administrador del Contrato de
FONASA, la multa quedard a firme y ¢ procederd a dictar la pertinenite Resolucién
por parte del Director de FONASA o en qulen delegpe tal facultad.

El pago de las multas se hard deduciendo de 1os pagos por cursar a EINTEL en cada
mes, ¢l monto de las mismas, no pudiendo descontarse en un mes mas del 40% por T
concepto de multa respecto de lo que s¢ deba pagar, Si quedare pendierate un saldo de %

multa por cobrar, el cobro de dicho saldo se diferird para ¢l .0 los me ses s1guxentes}
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forma antedicha. Al tratarse del dltimo mes de operacién ¥ si

procediéndose de la
4 pagado en su totalidad por BNTEL.

hubiqrgosaldo, éste sex
Durante el peffodo de puesta en Marcha no 8¢ considerarn la aplicacién de Multas
con excepcitn de 12 Tvulta por atraso en la implementacion. -

o de un

el Fondo podré, dentr
fectivamente se prestaron los -
a su cobro.

| presente contrato fac;ultaﬁ a FONASA

que se hayan pactado por
ado al contrato

archa Blanca,

fnes ef que €

pués del perfodo de M
1 o multas procediendo

de 6 meses posteriores al
que den orige

No obstante, des

perfodo mAximo

servicios, detectar gituaciones

Las causales de multa que §¢ establecen en €
a tftulo de indemnizacion, de los montos

solo para el cobro,
ellas, sin perjuicio del derecho que tiene de poner termino anticip
Numeral XX de las Bages Adminlstrativas.

—  como preceptia el

MEDICION Y CALCULO
Multas Incumplimiento en ol Nivel de Atencion y_Nivel de Servicio para Agentes Y.
para TVR: _ ' : Lo

Nivel de Atenci6n
bora se aplicard el siguiente

prucadimicnto. tanto para VR como”

Para cada
Ejecutivos: ' : : :
« Se identificard ¢l nimero de llamadas que define el Patrén de Llamadas para la
hora correspondiente. , : : :
de llamadas recibidas para |a hora correspondiente. ... '

ara cada hora, ¥

Se identificaré el ndmero
ual segin 1a definicién p
dfa y luego se

« Se calculard el Nivel de Atencién Mens
Jucgo éstos serdn ponderados por {as Llsmadas Efectivas pot

calcula el promedio por mes.
« Llamada Efectiva’ de cada
Jlamadas recibidas y las am

resulten del menor niimero de

hora son las ¢ue
n para ésa misma hoTa.

adas de 1a ourve pattd

Nivel de Servicio
cada hora s¢ aplicard el siguiente ptocedimiento, tanto para IVR como

Para

Ejecutivos:

«  Se determinard el nimero de [lamadas atendidas antes de 15/10 segumdos como el
tendidas efectivaments dentro de dicho perfodo por la

total de llamadas @
plataforma de ejecutivos/TYR respec

‘ tivatnente,
Se identificard el ndmero de llamadas gue arraadas para la

define el Patrén de Ll

hora correspondiente. _
« Siel nimero de llamadas recibidas e8 menor que el ndmero de jlamadas que /&
es se calculard el Nivel de Servicio segtin la definicién. ¥

define ¢l patron, entonc

e
Pégira 22 de 36

e T

Entel-Fonasa Call Center!

S
/Céﬁ' ‘n'{\",:;.\\
e R




N

€ (

o Siel ndmero de llamadas recibidas es mayor que el nimero de llamadas que
define el patrén, entonces se excluir4 la hora correspondiente. ‘

Se calculars el Nivel de Servicio segin la definicién para cdda hora, y luego estos
iveles de servicio serdn ponderados por dfa y luego se calcula el promedio del mes.

MONTO DE LAS MULTAS
Nivel Compromstido Peso  por  punto
: , porcentual de cafda
Nivel de Servicio Agente | 85% antes de 15 segundos 0,75
Nivel de Servicio IVR 98% anteg de 10 segundos 0,25
Nivel de Atencion Agente |95% L 0,75 '
Nivel de Atencién IVR _ [98% _ : 0,25 |

Por cada punto porcentual de cafda del nivel comprometido respectivo, se aplicard:
una multa equivalente al peso de la tabla antetior, respecto de la facturacion de

operacién correspondiente en dicho mes. (). Si el nivel de servicio agente baja de
85% a 82% se aplicard una multa de 2,25% de la facturacién asociada al servicio).

Muita por atraso en la me]gmentggign

Se establece a 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 sean de su responsabilidad.

Multa por Calidad de Servicio

1" Por esta via serdin evaluados los. atributos definidos en la cléusula segunda del
contrato, y se regiré por las definiciones realizadas en el presente contrato y e el
documento Caracterizacion de Contactos. _

2. El perfodo de evaluacion serd facultad, tesponsabilidad y costo exclusivo de

FONASA,, y podrén hacer un mézimo 4 mediciones al aflo.
3, Previo a cadd evaluacién, la sspecificaclon de la evaluacién serd compartida con

ENTEL para sus comentarios.

4. Fl resultado de la evaluacion, independientemente si corresponde aplicacién de
multa o no, serd compartido con BENTHL y deberd ser objeto de la entrega por
parte de ENTEL de un plan de mejoramignto de la calidad en un plazo no superior

a 15 dfas de entregado los resultados.
5. Evaluacién de Atributo (EA): corresponderd al resultado del promedio ponderado

de las 1lamadas grabadas y de las llamadas dirigidas. :
6, Calidad de servicio: corresponderd & Ja suma entre la Evaluacién de Atributos y la fﬁﬁw\
- Encuesta de Satisfaccion Usuatia, ponderados en un 60% y 40% res pectivamente. l-,r’é'
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7. Maultas: por cada puntd porcentual o fracci6n de ella, bajo el rango del estdndar
sefialado (80 %), se establecen los siguientes valotes de multa.

Encues
Atingente - usuaria
Claro y sirnple $al? 80% entre 6 ¥ [Grabacién de Tamadas |
Completo 7. .
Oportuno
0% Encuesta de satisfaccion
e¢ntre 6 y | usuaria '
Homogéneo 1al? 1 -y Liamadas dirigidas ¥
grabadas |
0,1-3% 10 UF
3,1-5% S0UR
5,1-10% 100UF
Sobre 10,1% - 1100UF+1UR por cada
decimal de  punto
poreentual, :

Muita por_Up-Timc .
Se establece que la disponibilidad de-Jos sistemas de Entel (PBX e IVR) es de 99%
mensual. _ . :

Por cada punfo porcentual de cafda bejo el 95%, se aplicard una multa de UF 20.

Si se llega a un nivel de disponibilidad. por causas atribuibles a Entel, inferior al~ -
90%, FONASA tien¢ la facultad de ponef término del contrato, sin pcrjuicio de las

multas correspondientes.

En caso de que’ ENTEL deba pagar multag por el perfodo y monto establecido en la
causal de término anticipado del contrato sefialado en la Cldusula Vigésima Primera
(2) letra a), y FONASA no ie notificara del térinino por dicha causal, el contrato
mantendrd su vigencia, hasta que FONASA determine lo contrario, pero las
eventuales multas que procedieren fendrén un. tope méximo de 5% . de Ja renta
mensual de los servicios de cada mes. Bata limitacién procederd a partir del mes
siguiente a aquel en que 8¢ configure 1a causal y el tope sefialado 0 la cldusula

precedentemnente mencionada.
Cl_éusula Decimogquinto: Preclo de los Servicios

Los valores indicados en la presente cldusula incluyen el IVA.
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Entel tendré derecho a cobro sélo por los servicios aquf detallados. Todo aquello no
descrito y que forma parte del servicio se entenderd como incluido en ¢l pago de los

servicios regulares.

- 1, PRECIOS POR INSTALACION (tinica vez)

o Por desarrollo de Integracién, 355 UF

‘e Por habilitacién de cada Enlace de Datos (ENTEL — FONASA), 18 unidades de

fomento. :
« Por habilitacién de Numero 600 no se cobrard costo alguno a FONASA

« Por capacitacién no se cobrar4 costo a FONASA

2. PRECIOS POR RENTAS MENSUALES DE TELECOMUNICACIONES

{a) Precio mensual nimero 600 .
Los precios mensuales fijos del ndmero 600 proporcionado por ENTEL, serdn

equivalentes a 1,18 unidades de fomento por mes.

(b) Precio mensual tréfico de larga d]gtg‘nglg' niimero 600

El precio de larga distancia nacional unitatic por cada liamada’ de larga: distancia
nacional al nimero 600 de FONASA tendrd el cargo adicional de $0,3304 por
segundo, ¢l -que se pagard junto a la facturacién de los precios mensuales, anexando
cada mes un detalle de los cobros de larga distancia, Dicho detalle deber4 contemplar
el origen de cada llamada, cantidad de segundos asociadas a éstas, nombre y c6digo
del origen de las mismas. El costo SLM asociado a las llamadas al nvimero 600, serd

dé costo de los usuarios.

3. PRECIOS MENSUALES DE OPERACION DEL CENTRO DE

CONTACTO . . ‘ |
En ¢] presente numeéral se indica el cobro de los servicios que ENTEL aplicard a

FONASA en dos modalidades:

a) Marcha Blanca
b) Régimen normal de operacién del servicio

a) Mércha Blanca

Se cobrard el valor de la operaci6n, cuyo precio corresponderd al valor del trafico real
del mes en curso, considerando log minutos de operacién de ejecutivo telefénico por
¢l valor de 0,0087 UF/minuto, més los. minutos de operacién IVR. por ¢l valor de

0,0006 UF/m@uto.
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No obstante, por €l concepto de ejecutivo telefénico, el méximo de minutos para el
caleulo de la tarifa mensual a cancelar es el prodicto del TMO por Jas Hamadas

atendidas.
Paraeste perfodo el TMO serd de'3 minutos.

El pago de este perfodo podr4 ser corregido y reliquidado si al final de €1 s¢ determina

_ un TMO distinto al sefialado en una variacién supetior al 30%.

b) Régimen normal de operacién del servicio Inbound : '
1 cual se

Las lamadas de un mes determinarédn el volumen de minutos para ©

dimensionaré el servicio para el mes sigulente y permite determinar ¢l Patrén de
llamadas. Ademds, definird el escenario de precios sobre el cual posicionarse para
ofectos del cobro del cargo fijo segiin 1a Tabla de Precios sefialada mas adelante en

esta cldusula, ¥ bajo los siguientes casos:

e Sjel trafico real de ejecutivo telefénico del mes a facturar es igual © menor.al
escenario .dimensionado al inicio del mes, FONASA pagard el cargo fijo. Si el
tcafico de TVR es mayor, FONASA pagard el excedente de la operacién de
minutos IVR con un valor que dependerd de los minutos adicionales del servicio
segin el escenartio de Jlamadas dimensionado el inicio del mes en curso por ¢l
precio unitario de dicho mes. -

e Siel tréfico real de ejecutivo telefénico del mes a facturar es mayor al escenario .
fimensionado al inicio del mes y no alcanza a pasar al escenario siguiente,
FONASA pagard el cargo fijo més el excedente de 1a. operacién de minutos
ejecutivo telefénico. El valor pot estos minutos adicionales ‘del - servicio
corresponderf al precio unitario del minuto adicional del escenario dimensionado
por €l precio unitario de dicho mes, Si el tréfico de IVR -es mayos, FONASA
pagaré el excedente de 1a operacidn de minutos IVR cuyo precio dependerd de los
minutos adicionales del servicio segin el tréfico dimensionado.al inicio del mes.
en curso, por ¢l precio unitario IVR por minutos adicionales dé dicho Tmes.

o Siel trafico real de gjecutivo telefénico del mes a facturar es mayor al escenario
dimensionado &l inicio del mes y alcanza & pasar a un escenario superior
correspondiente, FONASA pagard el cargo fijo de dicho escenario mds el
excedente de la operacién de minutos ejecutivo telefénico. El valor por estos
minutos adicionales del servicio cotresponders al precio unitario del- minuto
adicional del escenatio superior correspondiente por los minutos excedentes de .

dicho mes. Si el trifico de TVR es mayor, RONASA pagaré ¢l excedente de la

operacién de minutos IVR cuyo precio dependerd de los minutos adicionales del
servicio segin el tréfico del escenatio supetior correspondiente, POT el precio

unitario IVR por minutos adicionales de dicho mes.

L rc———
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Tabla de Precios Segtin Escenarios de Tréfico Inbound

1 Eseennrin2 - Fscenario A Escenatiod

Conten R Cenaria
Minutos Mes Ejecutivo  Telefénico R o
Inbound incluidos ! 99.884 | ( 110 > - 140000 165,000 200.000
Cargo fijo (UF) 844 1,066 ] |.288 1.417 1,642
Minutas Mes [VR incluidos 78.481 150,000 [ 350000 350,000 350.000
Precio Minuto  adicional  Ejecutivd 0,0087 0,0085 0,0083 0,0078 0,0076
" Telefénico Inbound (UF) . . _
Precio Minuto_sdicional IVR (UF) 0,0006 0,006 0,0006 00006 0,0006 |

¢) Régimen normal de operaci6n del servielo Outbound

"El precio del servicio por trifico outbound es de UF 0,0079/minuto, y este servicio se
incluiré como anexo al contrato cuando proceda, . : .

d) Precio de capacitacién

‘Cuando proceda, se establece que el precio-asociado a capacitacién de ageht
UF 0,2/ora de agente. ' : .

‘ é) Precio de modificaciones al serviclo

Cuando proceda, se establece que el preoto de hotas de desarrollo de miodificaciones
al servicio es de UF 1,65/hora de desarrollo, '

es s de

4. ESTADO DEPAGO
cio, BNTEL presentard mensualmente Uil Estado

rtunidad acordardn las partes, y la factura con el
por concepto

pudiendo -

Para efectos del cobro y pago del pre

de Pago, en el formato que en s 0po
valor respectivo conforme a Jos puntos. 1, 2 y 3 de la presente cldusula,

de la totalidad de los servicios prestados en el mes inmediatamente anterior
incluir la deducci6n de las multas que aplicaren.

‘Los BEstados de Pago y las facturas correspondientes serdn -revisadas por ol
Administrador de Contrato de FONASA en un plazo de 5 dfas hébiles. Si no hubieren’

objeciones, el Administrador del, Contrato de FONASA autorizard e pago de la
ecloties, éstas deberdn ser aclaradas y acordadas

factura respectiva, Si bubieren obj
entre los Administradores de Contrato de FONASA y de ENTEL en unl plazo no

superior a 5 dfas habiles adicionales.
Cléusula Decimqsextb: Forma de Pago |
a, s& pagaré a ENTEL dentio de los 45 dfas sigguientes a la

El valor de cada factur
spondiente a dicha factura por FONASA, sin

recepcion del estado de pago corre

: - S
Entel-Fonasa Call Center : _ , Pigina 27 de 36




——

Cléusula Decimoséptimo:

_servicio en las depe

* FONASA y Terceros

erecho de FONASA de impugnar dichas facturas o de imputar al pago .

perjuicio del d
sefialado en la cldusula décimoguarta.

de las mismas las multas conforme a lo

Visitas a las Instalaciones de ENTEL

FONASA ;endré derecho a visitar ¥ fiscalizar, sin aviso 'prcvio, {a p;estacién del

ndencias de ENTEL para lo cual ENTEL se obliga a facilitar
permanentemente de una estacién y consola de monitoreo y de los medios necesarios

para tales efectos.
Dicha visita serd instrui
cuya nota deberd portary €

da por escrito por el Administrador del contrato de Fonasa,

xhibir el visitante respectivo,

Cléusula Decimoctavo: Herramientas de Gestién para los Profesionales de

Como herramientas de gestién para los profesionales de FONASA y terceros qué

FONASA defina, s& consideran:

s Data Mart,

¢ Banner

e Visualizador Remoto
Durante 1a Marcha Blanca, se habilitardn los puntos de acceso para cada una de las
aplicaciones antes mencionadas. '

A més tardar a los 30 dfas de terminada la Marcha Blanca, se habilitarén los puntos
de acceso que puedan estar pendientes , &8 decit, FONASA contard conl los puntos de '
acceso de las herramientas de Apoyo de gestidn, dimensionados, habilitados ¥y
mantenidos por ENTEL, a su entero costo, Jos cuales podrén estar ubicados en las .
Direcciones Regionales y/o en ¢l Nivel Central de FONASA, comprendiendo un total

de:

. DataMart: 1
. Banner 10
. Visualizador Remoto: 1

La ubjcacién de dichos puntos podrd ser modificada por FONASA al interior de las
Direcciones Regionales ¥ Nivel Central, 8in expresién de causa y sin costo alguno

. para FONASA.

uada pot BNTEL dentro de un plaz© mAaximo de 5

La modificacién deberd ser efect
ificacion dada por FONASA.

dfas hébiles contados desde la not

Las caracterfsticas técnicas ¥ ¢l ‘alcance de cada herramienta ¢ encuentran *
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especificadas en los ancxos respectivos.

Clausula Decimonoyeno: Personal

(1) ENTEL prestard los servicios, objeto del presente instrumento, mediante personal.
" contratado directamente por dicha Bmptesa o a través de terceros, respecto del
cual FONASA no tiene ni tendré vinculo ni tesponsabilidad laboral, ni contractual
de ningdn tipo. ENTEL se obliga & cumplit respecto de este personal. oportuna 'y
debidamente las obligaciones legales de tipo laboral, previsional, de salud,
impositivas, de seguridad social, de accidentes de] trabajo y cualquier otra de
origen laboral, contractual o legal en general, debiendo, sin que ello implique una
" exenci6n de su exclusiva responsabilidad con los referidos trabajadores, acreditar
a FONASA dicho cumplimiento cada vez que éste lo solicite. El Coordinador del

Contrato FONASA, podrd exigir |a exhibicién de la documentacion pertinente
g de pago de

de salud y

que ésta solicite, ejemplo, contratos de trabajo, comprobante
remuneraciones, comprobantes de pago de cotizaciones previsionales,
por accidentes del trabajo, comprobantes de fériado, finiquitos; ete. .
(2) La no-exhibicién por parte de BENTEL de cualquiera de los documentos de
carécter legal, laboral, previsional, ete.; antes indicados y en general, el no pago
oportuno © integro de las referidas obligaciones a su personal; autorizard a
FONASA para retener cualquier pago que deba realizar a ENTEL por concepto
de precio de los servicios de este contrato, hasta que ENTEL le acredite
fehacientemente haber dado cumplimiento a las obligaciones sefialadas. En caso
rcunstancia FONASA opte por poner término al presente contrato
falada al efecto més adelante, podrd utilizar los dineros retenidos
las referidas indetnnizaciones o prestaciones adeudadas

que por esta Ci
en la forma se
para pagar directamente

.por ENTEL. -
si por resolucién judiclal, administrativa o arbitral, FONASA

(3) En cualquier caso,
se viere obligada a pagar algund prestacién o indemnizacion derivada de las

obligaciones sefialadas en el pérrafo anterior o, en general, alguna indemnizacion

o prestacién derivada de actos 4 omisiones de ENTBL y/o de su pexsonal, ENTEL -
deberd restitufrsela fntegramente, debidamente reajustada y con intereses
corrientes, incluyendo gastos, costas ¥ honoratos profesionales de juicio, en su
caso. FONASA podré rebajar 1o pagado por dichos conceptos, en todo o parte, de
cualquier suma que adeude 2 ENTBL por cualquier concepto ¥/0 cobrérsela
directarnente o haciendo efectiva la garantfa bancasia, E

(4) En documento denominado Anexo N°17, se definen las caracter{sticas y perfil de

los Ejecutivos y Supervisores Certificados dependientes de ENTEL, requeridos
por FONASA para la prestacién de los setvicios contratados en este instrumento.
Constituiré una obligacién de ENTEL incluir en los contratos de trabajo de los
trabajadores que presten los servicios, objsto del presente contrato, Uba cléusula o
ancxo de confidencialidad igual al estipulado en la Cldusula Vigésimosexta
signiente. Asimismo, incluird dicha cldusula o anexo de confidencialidad en todo ReTYon

contrato que celebre con Su personal.

i ———
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(5) En todo caso, ENTEL responderd pot el hecho o actos de su personal 'y
trabajadores. €OMoO entel es responsable por los dafios provocados a FONASA ya
texceros, por acciones u omisiones derivados del presente contrato, FONASA se
compromete a Comnunicar, dentro de los 5 dfas hébiles siguientes a la fecha en que
toma conocimiento de alguna accion judicial o administrativa intentada en su

.

.contra, a objeto de actuar en conjunto y én colaboracién.

Cliusula Vigésimo: Cesidn de Contrato y Derechos

ENTEL no podré ceder ni transferir los derechos u obligaciones emanados del
presente contrato o el contrato proplamente tal, & ningin tftulo, sin autorizacién

previa dada por escrito por FONASA.

No obstante, ENTEL podré subcontratar con terceros una parte o.la totalidad de los.
servicios contermplados en el presente contrato, previa autorizacién del Administrador
del Contrato de FONASA. Sin embargo, BNTEL se encuentra aitorizado, desde ya,
para subcontratar con las filiales de BENTEL S.A. unaparte o la totalidad de los
servicios contermplados en el presente cOntrato, sin perjuicio de su responsabilidad
como proveedor del servicio y parte contratante. '

Clansula Vigésimo primero: Vigencia

(1) El presente contrato tendrd una duracién de treinta y cuatro meses contados desde
la fecha del acto administrativo que lo apruebe, es decir, la Resolucién -
Aprobatoria de Contrato, prorrogable pot petfodos iguales si ninguna de las-

" partes manifestare, por escrito, su voluntad de no perseverar en &1 con, a lo
menos, sesenta dfas de anticipacién a'1a fecha de su vencimiento. La Resolucién
Aprobatoria del Contrato deber4 ser presentada ante la Contralorfa General de la
Republica dentro de los 15'dfas cortidos siguientes a 1a fecha de celebracion del
presente contrato. El Fondo Naclonal de Salud efectuard pagos a contar de la
total tramitacién. del acto administrativo que apruebe el presente _contrato, €s
decir, desde la toma de razén de ia Contralorfa. General de la Repiblica,
incluyendo en éstos los pagos de instalacién y los pagos mensuiales que se

hubieren devengado & esa.fecha.

(2) Sin perjuicio de lo anterior, y previo informe del Administrador el Confrato,
FONASA podré poner término aritlcipado al presente contrato, sin derecho, a
indemnizacién alguna, en los siguientes ¢ASOS: : -

a): Si dentro de un perfodo de sejs meses correlativos se hubieren devenigado multas

conforme a la cléusula Decimocuarta, por un monto acumulado igual © superior al
10% de seis rentas mensuales. En tal evento, el conirato se extexaderd por un
erfodo impostergable de ocho meses & contar de la comunicaci&n respectiva.

Durante dicho perfodo sélo podrén aplicarse multas conforme a lo s efialado en la
Cléusula Decimocuarta, con uf tope méximo del cinco por ciente de la renta 2

mensual de los servicios de cada mes,

. ,
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b) Por incumplimiento, por parte de ENTEL, de las obligaciones laborales,
previsionales, de seguridad social, de accidentes del trabajo estipuladas en la
Cldusula Decimonovena,

¢) Por incumplimiento por parte de ENTEL o de su personal de su obligacion de
confidencialidad, de acuerdo a la Cldusula Vigésimosexta. ,
d) Por razones de fuerza mayor o ¢aso fortuito, o por motivos de autoridad, sea
imperioso terminarlo. En estos casos no se hard efectiva la Garantfa de Fiel
'Cumplimiento y ENTEL tendrd derecho al reembolso pecuniario prDPOfCional a
Jos servicios parciales debidamente ejecutados y devengados;
e) Por no renovar oportunamente la boleta bancaria de garantfa de fiel cumplimiento
del contrato

(3) Sin perjuicio de lo anteriof, ¥ previo informe del Administrador del Contrato de
ENTEL, ENTEL tendrd derecho a poner término anticipado al presente
. Contrato en forma unilateral, y sin derecho a indemnizacién para FONASA, en

el caso de verificarse uno o més de los siguientes eventos:
2) si FONASA incurre en incumplimiento grave de una o més de las obligaciones

" contraidas en virtud del presente Contrato; .

b) no pago de dos o méds facturas consecutivas en un periodo de seis meses O de
cuatro en un petiodo de 12 meses, 0 incuttir en atrasos de dichos pagos, siempre y

cuando ENTEL haya cumplido con todas las obligaciones que le den derecho a
dichos pagos; )

, Cléusulé-Vigésimo segundo: Fuerza Mayor

Ninguna falla, atraso u omisi6n para llevar a cabo u observar cualquiera de’ los

 términos y estipulaciones o condiciones del presente Contrato dard lugar 8 reclamo de

alguna de las partes contra la otra, i serd considerado como una infraccién al

presente Contrato, si aquélla es causada o surge por motivos de Fuerza MMayor o caso

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

naufragio, un ‘terremoto, el apresamlento de enemigos, los actos de autoridad

ejercidos por funcionarios ptiblicos, etc.. Se considerardn también coOmoO Fuerza -

Mayor cualquier materia o asunto ocuttido con ocasién de alguno de los siguientes

eventos, guerra civil, insurrecciones ¢ disturbios, huelga o paralizacién de faenas,

incendios, inundaciones, explosiones, terremotos y epidemias, La Parte que sc vea

privada de poder cumplir con las obligaciones o de ejercer los derechos emanados del

presente Contrato por causa de Fuerza Mayor o Caso Fortuito (en adelante la “Parte

Afectada”) deberd informar por escrito del evento de Fuerza Mayor o Cas0 Fortuito a

la otra parte, en el plazo de 3 dfas hdblles contados desde el dfa en que ocumié el

evento de Fuerza Mayor y continuar con 1a ejecucién del presente Contr£tO tan pronto

como razonablemente le sea posible, a8{ como a tomar las medidas acoxisejables pata

remover o remediar la causa de la interrupeién, tan rdpido como Je= Sea posible.

Durante todo el perfodo durante ¢l cual cualquiera de las Partes s¢€ haya visto .
impedida, por causa de Fuerza Mayor, a cumplir sus obligaciones o e ejercer los y‘,@ﬁ{ﬁa@}_
derechos emanados del presente instrumento, asf como después & un tiempow

wd
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razonable de ocurridas tales circunstancias, en la medida que sea realmente necesario
para el 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 :

!

Cldusula Vigésimo tercero: Principales obligaciones por término de contrato

Una vez terminado el contrato por cualguier causa, deberdn observarse ¥ cumplirse
por ENTEL, a lo menos, las obligaciones, que en forma no taxativa, pasan a

enunciarse:

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

b) Entregar a FONASA todo el material magnético, en el formato en que FONASA
Jo solicite, conteniendo los archivos de informacién histérica y vigente de cada
aplicacién y de las bases de datos que axistan; .

¢) Entregar a FONASA todo aquello que sea de su propiedad,; :

d) Toda aquella que sea propia del tétmino de un contrato de este tipo o de su

naturaleza.

Clausula Vigésimo cuarto: Séparaclén de cargo

En todo momento FONASA podré solicitar fundadamente a ENTEL la separacion de
la prestacién de los servicios objeto del présente contrato, de algin empleado del
‘Team, siendo el eventual costo que de ello 46 derive de exclusivo cargo de ENTEL.

El no ejercicio de esta facultad por parte de FONASA no significa conformidad con
]a prestacién del servicio, ni impondré 8 FONASA responsabilidad alguna.

Cl4usula Vigésimo quinto: Domicilio :
Las partes fijan domicilio en la ciudad y comuna de Santiago y se someten a la

jurisdiccién de sus Tribunales de J usticia, paca todos los efectos legales.

Cléusula Vigésimo sexto: Confldencialidad

Las partes deberdn guardar la més sbsoluta reserva de todos los antecedentes
confidenciales que le sean proporcionados pot la otra parte para el desarrollo de las
actividades inclufdas en el presente Contrato. Para estos efectos cada parte deberd
informar en forma previa y por escrito & 1a otr; tespecto de la informaci6n que tendrd
el caricter de confidencial y que se encontrard amparada por esta cldusu la.

E! incumplimiento de esta obligacién facultard a la parte afectada para JPOREr término
al Contrato, sin perjuicio de las acciones legales que se inicien contra el infractor.
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Las partes declaran y convienen expresametite que el presente Contrato ¥ Su$ Anexos

tendrin el cardcter de documentos confidenciales.

Cualquiera de las partes ‘podr solicitar autorizacion a la otra para revelar informacién
con respecto a la ejecucién del proyecto, la que podré ser otorgada o negada en un
plazo maximo de 10 dias corridos. En caso de omisién de una respuesta s€ entendera
que no se otorga la mencionada autorizacion. -

' La resticeién de no revelar informacién, no se aplicaré al personal que conforma el

equipo de trabajo de ENTEL o FONASA, & quienes sea estrictamente indispensable
conocerla para el desarrollo de los setvicos.

ENTEL est4 de acuerdo en tratar en forma confidencial y en usar todo esfuerzo
razonable a fin de que cada uno de sus gerentes, ejecutivos, trabajadores ¥ personal

.en general, trate en forma confidencial toda informacién concerniente 8 FONASA,

con la tinica excepcién de la informacién pdblica referida a la misma. Asimismo,
ENTEL acuerda no revelar ninguna informacidn relativa a FONASA a terceros sin el
consentimiento previo dado por escrito por Ia FONASA, salvo que tal informacién |
sea requerida de acuerdo la legislacién naclonal por una accién judicial o por alguna
autoridad administrativa o ¢statal. Bn- estos casos ENTEL deberd comunicar
previamente a FONASA por escrito tal requetimiento y cooperar4 con FONASA en

- presentar objeciones © limitaciones & dicho requerimiento. En cualquier caso, la

informacién que en definitiva deba ser revelada, se limitard estrictamente a }os
términos requeridos. '

Sin que la presente enuriciacién sea taxative, sino meramente enunciativa, quedard
sujeta a la obligacién de confidencialidad acordada en este contrato toda informacién
conocida por ENTEL o bien revelada por FONASA, por escrito, verbalmente o de
cualquier otra forma, referente a cualquier actividad de FONASA, especialmente en

- 1o que dice relacién con estrategias comerciales y/o financieras; know-how; formas

de operaci6n; balances y estados financieros, contables o extra contables; clientes;
bases de datos; ventas y negociaciones actunles o proyectadas; y en general cualquier
otra relacionada directa o indirectamente aon las actividades propias de FONASA.,

Con ¢l objeto de proteger la reserva, confidencialidad y propiedad de 12 informaci6n
acordada en este contrato, ENTEL se obliga & mantenerla en estrictos términos de
confidencialidad y no hacer uso de ¢ella 0 darla a conocer bajo ninguna circunstancia a
terceros dusante toda la vigencia del presente contrato y hasta tres afios desde su

termminacion.

Toda la Informacién de propiedad de RONASA, incluyendo todo docurnento, archivo
u otros medios tangibles o intangibles entregados por FONASA a ENTEL 0 conocido
en virtud del preserite contrato, son y seguirdn siendo de propiedad de FONASA.En
el evento de que termine la presenite relacidn contractual, por cualquier causa, o si

FONASA lo solicita, ENTEL debetd devolver a FONASA, a la brev-edad, toda la
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informacién confidencial entregada, 0 que posea, junto con todas las copias de los
documentos que se hubieren incluido en tal informacion, destruyendo todo andlisis,
compilacién, estudio u otros documentos que hubiere preparado y que reflejen o que
de alguna forma estén basados en Ja informacin proporcionada o se relacionen con

ella de cualquier manera.
Cl4usula Vigésimo séptimo: Propledad Intelectual

El proyecto de Centro de Contactos de FONASA se ejecutard de acuerdo 2 lo
- definido en el documento Caracterizacién de Contactos generado por FONASA, por
lo que aquél, sus mejoras y desarrollos son de propiedad de FONASA, incluyendo la
propiedad intelectual sobse cualquier desatrollo o adaptacidn de Software que se cree
o customice para tales efectos, junto al correspondiente c6digo fuente de programas

computacionales.

Asimismo, las customizaciones y adaptaciones de los softwares de propiedad de
ENTEL para la prestacion de los servicios contratados y los datos recaudados, como
toda otra creacién o desarrollo efectuado en virtud del presente contrato, son de
propiedad exclusiva de FONASA. En consecuencia, ENTEL no podré cederlas, o
traspasarlas, ni usarlas, ni transferirlas a otras personas ni disponer de é1 en forma
alguna como tampoco podri realizar coplas dgl mismo.

Lo anterior excluye expresamente log sistemas propios de ENTEL fnediante los -
~ cuales provee los servicios de Centros de Contacto.

Clausula Vigésimo octavo: Varlos

(1) Cualgquier modificacién y/o complementacién del presente contrato, deberd
mismas formalidades, No obstante, la incorporacién de. £

cumplir con las
procedirnientos operativos. podrén suseribirse entre los Administradores del

Contrato. : . _ ‘
(2) Sialgunas cléusulas de este contrato resuitan inv4lidas, eso no afecta la validez de

las otras cldusulas y acuerdos y del contrato. Ental evento, definirdn las partes el

contenido de la cldusula invalida nuevamente, de buena fe.
(3) Las condiciones generales de conteatacion de ENTEL u otros documentos

impresos, si los hubiere, no tienen aplicacién,
(4) Los titulos de las cldusulas tienen solamente un carécter descriptivo o enunciativo

y no limitan el contenido de cada cldusula para efectos de su interpretacion.

(5) El contrato se interpretard ¥ gjecutard de buena fe,
(6) Forman parte integrante del presente contrato las. Bases Administrativas Y

Técnicas, las circulares emitidas como respuestas a las consultas, la Oferta
Técnico Comercial presentadas pof la adjudicataria y toda otra aclaracién

existente. ﬁﬁﬁ;p\

[ ] . . . A3 n
(7) Bl no ejercicio de un derecho por parte de FONASA, como por ejemplo, el no u,}-,,.‘*ﬁa\
cobro de una multa, no significa una renuncia al mismo, ni serd interpretado en’tal AT T
Lo 5 ¥ .'_‘r
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‘podrén ser solicitadas por FONASA, por ejemplo, para la correccién o modificacién

. estructura de programacién de flujos del serviclo y no requiera horas de desarrollo.

sentido,

(8) Toda vez que ENTEL deba infortnar 8 FONASA y viceversa, se entiende que
dicha informacién seri entregada por esctito, fax o comeo electrénico a los
Administradores del contrato y ademés se encontrard debidameénte analizada de
modo de ser 1til para la evaluacién de l.a prestacion de los servicios contratados, a
1menos que, el contrato establezca otra cosa u otro procedimiento diferente, y debe
quedar registrada en la Bitdcora de Proyecto. ‘

Clausula Vigésimo noveno: Escalabilidad de Recepceién de Llamadas

ENTEL garantiza a FONASA que cuenta ¢on una escalabilidad que le permite recibir -
el total de la dermanda transferida desde las compafifas telefénicas.

Cl4usula Trigésimo: Condiciones para Cambios en el Servicio
ENTEL deber4 considerar 250 horas anmif no acumulables afio a éﬁo, de ingeniero

de desarrollo o programador las cuales setdn utilizadas por FONASA a discrecién.a’
partir de }a entrada en régimen. del setviclo, sin costo alguno para FONASA. Estas

de vistas y/o cambios de flujos dentro de la aplicacién o software de la plataformia,
como por ejemplo, IVR, las cuales deberdn sgr previamente estimadas por ENTEL
para su aprobacién previa ejecucién por parte de FONASA.

El uso de estas horas es a solicitud de FONASA; debiendo ENTEL informar
mensualmente a través de un reporte por esetito, al Coordinador de Contrato de
Fonasa del detalle de las tareas realizadas con eargo a las horas antes sefialadas. Este
reporte indicar4 a lo menos: hora, dfa, recurso asociado a la aplicacién de la misma, y -
estado de avance de tarea (finalizada o pot tetminar), as{ como actividad realizada, '

No se .consideran.dentro de las horas antes sefinladas y no tienen costo alguno para.
FONASA, las correspondientes a los sigulentes ¢onceptos: .

Actualizaciones: se refiere a cambios a los Seript y otros cambios que no alteran la
Correcciones, Se refiere a correcciones a la estruetura de programacién de flujos del.

servicio, que hayan sido implementados de manera distinta a lo especificado en el
documento Caracterizacién de Contactos, elaborado -en conjunto por ambas partes.

Cliusula Trigésimo primero: Coptas del Contrato

El presente Contrato y sus anexos se fitman én 2 copias de idéntico texto, quedande
una copia en poder de FONASA y una copia en poder ENTEL. /(&’*Wﬁé;;.‘
. 4 S

(R
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Cléusula Trigésimo segundo: Petsonerias

La personerfa de don Alvaro Erazo Latorre para representar FONDO NACIONAL

DE SALUD, consta de su nombramieito ¢omo Director contenido en €l Decreto
Supremo de Salud N°156 del afio 2000, en relacién con lo dispuesto en el artfculo 29
del decreto ley N°2763 de 1979, y la personetfa de don Mario Badilla Igualt para
actuar  en representacién  de la EMPRESA NACIONAL DE

TELECOMUNICACIONES S.A., que consta de los poderes otorgados mediante
escritura pblica de fecha 15 de enero de 1998, ante el Notario Piiblico de Santiago,

don Jaime Morandé Orrego

/!

ARIO BADILLA IGUALT {LVARO ERAZO LATORRE

p.p. EMPRESA NACIONAL DE Y . FONDO NACIgNAL
TELECOMUNICACIONES S.A DE SALU
p;éif na 36 de 36

Entel-Fonasa Call Center!




{

1 ¢

¢

{
5

( (0 (¢

’
1

(

ANEXO 1DOCUMENTO CARACTERIZACION DE CONTACTOS

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

Se presenta a continuacién las principales funciones que realizan los ejecutivos y
supervisores que atenderdn la plataforma del servicio Centro de Contacto de

- FONASA:

!

Ejecutivos Certificados

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

telefénicos con los estdndares de calidad exigidos para el Centro de contacto
FONASA.,

[ Funciones y/o tareas a realizar:

° Efccmar la operacién telefénica para guedar dlspomble para la atencién de los
llamados

o Atender a los clientes con Jos estdndares de calidad establecidos

» “Canalizar las dudas, inquietudes y problemas de las consultas a_la jefatura de
_ENTEL

e “Utilizacién en forma corfecta de her‘rmnlenta tecnolégicas para la t1p1ﬁca016n de

la atencidn telefdnica,

que no se encuentren los seripts

k- Retroalimentar al su lfder respecto de a las consultas realizadas por los usvarios,

Supervisores Certificados

El objetivo del cargo de Supervisor Cettificados, es velar por el curnphrmento .

eficiente de los compromisos establemdos con FONASA

Funciones y/o tareas a realizar:

© Analizar los reportes de trdfico en forma diatia

e FEfectuar los ajustes de turnos de los Bjecutivos Certificados dcpendicndo de las
fluctuaciones de tréfico

e Canalizar las dudas, inquietudes y problemas de los servicios a la jefatura de
ENTEL -

» Mantener al dfa la dotacién dcl petsonal a cargo

o Llevar un control acabado -del ndmero de posiciones de trabajo y el
funcionamiento de cada una de ellss

« Gestionar con el drea de Tecnologla cualquier problcma de telefonnfa y recursgs
computacionales

» Elaborar los furnos de los l{deres de grupo

« Hacer escalamiento a la jefatura de ENTEL de todos los problemas que 0o |

puedan ser resueltos
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Retroalimentar al 4rea de capacitacidn de las falencias de conocimiento de
determinados agentes :
Retroalimentar al rea de control de calidad de agentes que presentan carencias de
conocimientos en su drea de desempefio
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ANEXO 3 CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA

PBX :

PBX Avaya G3R

La central telefénica Avaya G3R es it sisterna digital de conmutacién de voz de
alta capacidad, el cual posee la capacidad de manejar sisternas de mensajerfa de
voz, manejo de acceso diferenciado por DNIS y segiin horario, y soporte de todas
las caracteristicas telefénicas digitales estdndares del mercado, como conferencia,
desvio automatico, llamada en espeta o indicacién de exténsién desocupada, entre

otras.

' Ademés estd integrada al sistema C'I'1 Genesys mediante el médulo Link ASAL el

cual le permite brindar todas las prestaciones que un Call Center moderno
requiere. :

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

problemas las necesidades de 700 puestos de operacién, siendo su capacidad final

muy superior a esta cifra.

La Central telefénica Avaya estd compuesta por:

Hardware:
Avaya Definity G3R

Software:
G3R Versi6n 8, Release 46.6

Anexos Entel-Fonasa Call Center
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" ANEXO 8 CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL
DATA MART

]

DATA MART PARA FONASA

Definicién y Alcance.

Se contemnpla la construccién de un Dats Mart de tipo dependiente (En el sentido que
deriva de la Base de Datos de Negocios de BCC). Los datos que se almacenarén en
este repositorio corresponden bésicamente a los datos de Contactos més los datos de
transaccién telefénica, enlazados pot Ja llave de identificacién de cada transaccién
(RUT). Se proveerd la interfaz necesaria para la realizacién de consultas no ‘
estructuradas sobre esta base de datos en FONASA. Esqueméticamente, 2 modo de

ejemplo se ilustra lo siguiente:

. Consulta
arEstructuradas

[Erinon e O

Procesa Imporacién
Exttaccion -

ENTEL. ' . @

(@ Cail-Genter ) BAANAA

~Anexos Entel-Fonasa Call Center pAgina 17 de 39

- T



Datos que s€ almacenarén

De acuerdo a l1a definicién anterior,

~ datos:

o T S oy

Namero de. 1a Llamada

R i b i e
s CHE MG

se contetnpla el almacenamiento de Jos siguientes

Fecha Contacto

Dd/mm/aa

hh:mm

Hora Contacto

En segundos

Tiempo de Atencién

RUT
Habilidad

Tipo

Concepto

Detalle
Nombre del Contacto

Teléfono del Contacto

Observaciones

Rol de Origen Escalamiento

Rol de Destino de Escalamienta

Estado, .

‘Herramientas

'La herramienta que se utilizard
las funclonalidades suficientes y necesarias

{ _Analysis, 1a cual dispone de
cruces sobre los datos a tray

tablas dindmicas, y permite el an

‘OLAP.

pata 12 confeccién y ejecucion

de consultas es Crystal
para realizar

és de sus hettathientas propias, como filtros, autofiltros y

4iials sobre la base de datos con

funcionalidades
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Operacién : . :
A medida que la operacién del Centto de Contactos se va desarrollando, se van |

generando los datos correspondientes. a los ¢ontactos y sus respectivas estadfsticas
telefénicas. De manera diaria, se ejecutan dos procesos de extraccién que alimentan

1a base de datos del negocio de ECC.

atos del Data Mart de FONASA se contempla la ejecucién
~ de un tercer proceso de extraccién, una vez por dia, que permitird contar con todos los
datos ya especificados. Una vez generada la Base de Datos de Datamart, esta s¢

importard con’ consultas construidas en Crystal Analysis para su manipulacién.

Para el poblamiento de d

Especificaciomes Técnicas del Software

funciona con Windows NT Server 4.0,

El sistema de Base de Datos SQL Setvet 7.0
{ado depender4 del tamafio de la base de

Las caracteristicas técnicas del hardwate asoe
datos. : ‘

i La estacién para Crystal Analysys debs tener CPU Pentium III 500 Mhz 0 supcrio{', :
'LL. con 128 MB RAM y 1 GB en Disco, ademds de los siguientes softwares:

2000 (Professional and Server), NT 4 Sps, 98,95 SP1

e Microsoft Windows Me,
o Microsoft SQL Server 2000-Analysis Services.
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RISTICAS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA

ANEXO 9CARA CTE
HERRAMIENTA DE APOYO (BANNER)

H mmmﬁrA DE Apdyo BANNER DE ENTEL:

HE

Esta herramienta permite 2l Coordinador de FONASA enviar mensajes & un
supervisor de este sistemna ubicado etl ENTEL, de modo que sean transferidos en
Jinea a los agentes del servicio FONASA. 31 banner consiste en una ventana web,
ubicada bajo el sector de despliegue de sctipts para el servicio FONASA, y consta de
n ventanas. LIna es para identificar el t{tulo del mensaje, y en la otra se despliega el
mensaje.

de supervisor de este sistema se puede dirigir un mensaje hacia
(fico de FONASA, u gtupo de ellos o todos al mismo tiempo. De
ede coordinar 1a comunieacién de EONASA hacia este punto de
de mensajerdia bannet, ¥ desde aquf, de acuerdo & polfticas
{zar 1a distribucién de 108 mensajes a los agentes del servicio.

Desde la posicién
algin agente eSpec
esta manera, §¢ pu
uso del sistema
predefinidas, real

es parte de un sistema més grande, el cual '

El sistema de mcnsajcrié banner
Mensajerfa que esté formado por los

comprende un Sistena del Web de Ayuda ¥

siguientes médulos:
Moédulo de Administracién: Es ol encatgado de entrar toda la informacién, tanto
e Usuarios,Servicios, Mensajes ¥ Base de Conocimientos .
Médulo Web de Ayuda: Muesira {a informaci6n correspondiente a la pégina
configurada " ¥ lanzada.por & aplleacion CRM..pertcnecieﬂtc al Arbol de
Conocimniento creado en ¢l Sistema de Adminjstracion ,asi como el(los) link(s) 2

su(s) pAginas hijas sl poses, Muestra al agente todos los mensajes ingresados en
el Sistema de Adminisﬁ-acién.destinados a todos los servicios,servicio que esta

atendiendo y para el agente como tal. .
- Modulo de Supervisores: Muestra 8l supervisor jogueado todos los mensajes
ingresados en el Sistema de Administracion destinados 2 todos-lo supervisores y &

¢l como tal. -

. J— i . N
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ANEXO 11 PAUTADEEVYA

ETIQUETA TELEFFONICA 15%

Apertura

Manelo de la VO
formalidad

Clerre - _de____la 1. Agradece el llamado.

2. Se despide utiiizando “Hasta luego”, “8uenos dias”
(tardes © noches), gegun cotrasponda, a nombre de la

llamada

* 3, S8 mantlena &in utilizar tétminos Informales durante 1a

LUACION CONTROL DE CALIDAD

uda el cliente durante los primeros 4

1. El! agente sal
lbido el llamedo diciendo buenos dfas

segundos de rec

yrap

2%

(tardes, noches), utlizando el nombre del cliente. |

1%

2, Sa identifica a s/ mismo coh suU nombre propio.

1%

3, |dentifica a la empresa que teprasenta,

1. Habla a una velocldad gue permite la comprensién par

2%

parte del oyante.
o Realiza Inflexiones en &u tono de voz, Imprimiendo

dinamismo & la conversecion y enfatizando aspectos
importantes de elle. Modula, pronuncia el sonido de las
palabras sin omitir letras y ho exagera sonidos “CH", "S",
"Re, “LL" Mantlene un yolumen de voz que permite la

3%

comprension por parte del intetlocutor {nl alto ni bajo).

conversaclén (pot ejernplo tutear),
4. Se mantiene sin realizar comentarios indiscretos Y

2% .

negativos de olras areas y productos tanto de la empresa
como de la competencia,

2%

1%

gmpresa que representa.

SERVICIO AL CLIENTE 40%

_Escucha activa

Mane.io de

1. Se mantiene sin tépetit una misma pregunta al cllente

o preguntar lo que 4ste ya ha dicho. -

. Realiza a 1o menoe dos expreslones orales distintas,

para Indicar al cllante que lo ascucha.

2. Se mantlene 8in interrumnpir &l cliente

Innecesariamante.

4. Repite en forma gompleta después del cliente todos
_los datos entragados pot &l, tales como; Rut, clave, ani,

direccion, etc.

la 1, Expresa paso & pasd la Informacion, utilizando pausas

conversacion

que vaya preguntando,
2, Interactie
prolongados. .

3, Utitiza un tono tle vor Que transmilé seguridad en la

1%

2%

2%

-

7%

que le pernitan al allente comprender lo expuesta y con
una actitud pro-aativa sin esperar que sea al cllente el

goh el cliente evilando silencios

|

2°/e‘

ISy

2%

2%

2%
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informacién que entrega.
4. Realiza preguntas certeras, que ayudan a clarificar la 2%
necesidad del cllante. Solloha datos necesarlos
asoclados al tipo de setviclo, _
Cordialidad __y1. Utiliza un tono de voz que transmite cordlalidad 1%
empatia mientras se expresa y ocaslonaimente usa la expresion
"nor favor” en slluaciones tales como solicitar datos, dejar
en espera o dar instrucciones al cliente,
2. Utiliza ocasionalmente el nembre del cliente durante la 2%
convarsaclon. '
3. Se mantiene sin hacer llamados de atenclén y sin B%
contestarle de manera *golpeada’ o “cortante” al cliente
4, Expresa su voluntad de ayude ante la molestia del 2%
clienta, si corresponda. Manlileste, sin perder cordlalidad,
su necesidad de sef gscuchado i el cllente no se lo
permite. '
DESEMPENO __TECNICO 35% :
Conocimiento 1. Damusestra conocimiente da los productos y servicios. 5%
Exactitud de _la 1, Verifica la identidad del cllente, - 3%
informacién
2, Entrega Informaclon gofrecta y compista al cliente. 16%
4. Ingresa correctarente las modiflcaclones respecto 2%
las cuantas del clients &l sistama, .
Uso del sisten@ 1. Usa efectivamente sistemas y herramientas. 2%
. Adherencia_a__los 1. Se atiene a los soripts ¥ ptocedimientos que le han 8%
procedimientoss sido entregados para cada setviclo.

MANEJO DE LA LLAMADA 10% ‘ ' : “
miento del cliente, mantiene el control QQI Curso

Manelo tota} cie la 1. Maneja oficienternente &l raguer
de Ia llarnada y mahe|a efestivamenta el ttampo de 1a llamada

lamada: _
- . Mal 0%
. Regulary . 5%
Blen 10%
P4gina 23 de 39
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| Se entenderd

ANEXO 12 TRANSACCION VALIDA

port transaccién vélida todas aquellas que se ajusten a jas siguientes

condiciones:

]. Transacci6n Vdlida [VR: ocurre toda vez que un usuario ingrese su nimero de.
RUT.

2. Transacciémn Vilida Ejecutivo: ocutré toda vez que un usuario no haya podido
ingresar su Rut, por cualquier causa, y ese contacto sea derivado a la ejecutiva, la
iransaccién seré vdlida cuando ingrese ¢l RUT o Nombre y/o fecha nacimiento.

3. Durante 1a IMarcha Blanca se establecerd el porcentaje de transacciones 1O vélidas

nimero total de transacciones cursadas. Toda vez que se

permitidas, respecto al
Bntel deberé presentar un informe que explique el

exceda de dicho porcentaje,
evento, y las medidas correctivas correspondientes.
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ANEXO 713 PAUTA DE EVALUCION DE CALIDAD DE SERVICIO

Para efecto des evaluacion de la calidad del setvicio se ha determinado la utilizacién
de 3 instrumemtos, Encuesta de satisfaceion Usuaria (ESU), Grabacién ‘Aleatoria de

Llamadas (GALL) y realizacién de Liamadas Incognitas y Grabadas (LLIG):

s actuarén en forma conjunta para cada evaluacién y sus partes’

Estos 3 instnementos
principales serén definidas en conjunto entre FONASA 'y ENTEL, previo a la

finalizacién d.e la marcha blanca,

ESU: es un estudio encargado & una empresa de reconocido prestigio en el rubro y
que evaluard, €huna escala de 1 a 7, en fotina especifica y general cada uno de los
atributos descritos en la clausula respectiva de multas, mediante un cuestionario
especialmente definido para ello. La muestra serd aquella que garantice 8 lo sumo un
error del 5% Yy se concentrard en aquellas personas que hayan tenido contacto
telefénico con ¢l Centro de Contacto 10 mds all4 de 2 semanas previo a la realizacion °

del estudio, el momento en el cual serd aplicada es facultad de Fonasa.

uacién de llamadas seleccionadas aleatoriamente por una
empresa de reconocido prestigio en ¢l fubro y que medirg, en una escalade 1 a7, en
forma especifica cada uno de Jos atributos descritos en la cléusula respectiva de
multas en relacién a un patrén de evaluaclén establecido previamente, su tamafio y
alcance .serd. determinado por Fonase, 0 obstante, no podrd abarcar un perfodo ya
sometido a evaluacion afecta a multa, Bintel debe proveer un sistema de grabacién de
llamadas que permita garantizar la objetividad de la medicién a ambas partes.

GALL: consiste en la eval

LLIG: consiste en la evaluacién de liamadas incégnitas efectuadas por una empresa
de reconocido prestigio en el rubro y qué avaluaré, en una escala de 1 a 7, en forma
especifica cada uno de los atributos descritos en la cldusula respectiva de multas en
- relacién a un patrén de evaluacion establecido previamente, su tamafio ¥ alcance serd
determinado por Fonasa, no obstatite, fio podrd abarcar un perfodo ya sometido a

evaluacién afecta a multa.
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ANEXO 14 REPORTES

La entrega de reportes se realizard a través del sitio WEB que dispbne Entel para tales
efectos, permitiendo 2 FONASA accesaf & los reportes desde cnalquier lugar. El
acceso tiene distintos niveles de seguridad que direccionan al usuario hacia los

distintos reportes de consulta, reclarnos, soluciones,
: nformacién telefénica, dependiendo de sus atributos definidos.

la entrega de los repottes es: diaria, semanal y mensual, Durante la

La periodicidad en
definirdn los reportes del setvicio, que a modo de ejemplo serdn

Marcha Blanca se¢
similares a:

Reporte de Co@!@
'4.'1 Q]

Afiliacién

denuncias, felicitaciones €.

Acreditacién Dependientes
Acreditacién Independientes
Acreditacién Pensionados
Acreditacién Cesantss
Acreditacién Carents de Recursos
Acreditacién Temporeros
Acreditacién Recién Nacidos

Actualizacién de Datos
Desafilincién

Cambio a ISAPRE
Acceso a Atencién Oratuita (Paso a

tramo A)
Por Cesanta

Bonos
Valores
Devoluciones
Reesmbolsos

Requisitos

Programas
Formas y Medios de Pago [Asociar &

Préstamo) _
Explicacién ¥ Valorizacién = de

Programas

Lugares de Atencién FONASA
"|Bonos

Programas
Otros Servicios [Afiliacion,

Informaciones]

Prestadores et Convenlo
Profesionales
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Instituciones.
Opticas
Protesistas

Farmacias
Enfermeras
Centros Adulto Bviayor

Otros
Plan de Beneficios FONASA

Beneficiario

No
(CAPREDENA/ISAPRES)

Beneficiaro

Atenciones no cubiertas por FONASA

|Atencién de Emergencias (Uggenc!as)

Acceso

Valores/Cobertura
Programa AsS©O

clado a Diagnéstico

{(PAD)
Acceso
Valores/Cobertura |

Prestadores

Atencién (POA)

Programa de Oportunidad en ia

Acceso

Vsl ores/Cobertura

Programa Adulto Mayor (PAM)

Acceso (MAl1 y MLE)
Valores/Cobertura

Seguro Catastréfico

Acceso .
Valores/Cobertur

Usuario de lsapres

|Desafiliacién
Comparacién con FONASA

Préstamas
Reguisitos ¥ documentacién
Lugares de Pago
Procedimiento

Préstamo
Procedimiento Pago de Cuota

Estado de Pago de Deuda

Pago de Atencién con

Licencias Médicas
Requisitos

Fechas de Pago

Lugar de presentacién
C4lculo de Pago de Licencia

Procedimientos

Cotizaciones
Estado de Pago
Lugares de Pago

o ————
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Credencial de Salud

Requisitos ~ pard Obtencién ¥

Documentacién
Renovacién/Duplicados
Lugarde obtencion

Vigencia

Consultas Cenerales

Otras direcciones relacionadas con

FONASA
Descripeién de TTramos de Ingresos

Derechos y Delberes del Paciente

Deberes del Pacicnte
Derechos del Paciente

Prestadores Certificados

Convenios Internacionales
Convenio con Espafia
Convenio ¢on Brasil
Convenio con Pafses Bajos
Convenio con Canadé

Otros Convenios

Tipos de Atencidn
Consultas de Mantencion

ExAmenes y Procedimientos
Tratamientos [ Intervenciones

|Quinirgicas
Atencién de Urgencia

Estado de Requerimientos
Solicitud
Reclamo

Denuncia
Certificacién

Cenrtificacion Previsional

Qtros

Consultas no Relacionedas
Pitanzas
Otros

Porcentaje tipificaciones

sobre

flamadas atendidas

Calidad Atencién Sucursales

|Documentos meal emitidos

mxos Entel-Fonasa Call Centet
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Trato del personal
Procedimiento e NEOIT0OS0

Demora en Atencién

Aseo ¢ Higiene

Instalaciones e i nfraestructura

Falta Informacién/Informacién Hrrénea
falta de personal

Impedimento para Formulat Reclamos
Cajero cobra de méis

Vuelto incorrecto

Servicio no disponible

Otros

Calidad Atenclén Prestadores
Pablicos

Trato del pcrsonai
Procedimiento €ngorroso
Demora en Atencién
Aseo ¢ Higiene

Instalaciones
Falta Informacién/Informacién Errénea

Impedimento para Formular Reclamos
Discriminacién/Atencién Condicionada
Acceso a Informacién de Ficha Clfnica
Informaci6én sobre Riesgos de Atencién
Cobro Indebido en Consultorio
Cobro particuler

Cobro Adicional en Bonos/ Dinero
Cobro Indebido por Urgencia
Cobro por Prestacién no realizada
Cobro por prestacién que no requiere
Bono

Cheque en Garantfa
Revisién de Cuentas
Otros

. |Calidad Atencién Prestadores
Privados

Trato del personal
Procedimiento ¢0gorroso
Demora en Atencién’
Instalacioncs '
Palta Informacién/Informacién Etrénea
Impedimento para Formular Reclamos
Discriminacién/Atencidn Condicionada
Acceso & informacién de Ficha Clfnioa
Informaci6n sobre Riesgos de Atencién
Cobro Adicional en Bonos/ Dinero
Cobro particular

Cobro Indebide por Urgencia
Cobro por Prestacién no realizada

Cobro por prestacién gque no requiere
Bono -
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- g e 3 ; 13
— Cheque en Garantia ' )
' Revision de Cuentas
- Otros
b Acceso a Atenciones de Salud
~— Cheque en garant{a
No hay Insumos/ Medicamentos
T" No hay Hora/Horas Insuficientes
~ No hay Médico
- No hay Cama
: No hay Equipos
~ Sin Atencion y sin explicacién
- Otros ,
_ ‘Acceso a Servicios de FONASA ]
T Sucursal Cerrada .
- Datos del Prestador son erréneos '
Datos del Beneficiarios son erréneos
e Error de Control (CAT)
— Sin Alenci6n y sin explicacién
- Cotizaciones
‘ - Cobro Indebido .
- Colizaciones mal,pagadas
. Cotizaciones no registradas
- Licencias No page de Licencia-
- 'No pago de Licencia ' "
~ Retraso en ¢l Pago
Rechazo Total/Parclal de Licencia
Préstarnos .
= ) Cobro Indebido .
— Descuento Excesivo '
- Rechazo de Préstamo por Requisito
- . |Pages realizadas y no re istrados
b Otros Reiteracién de Reclamo
- e Reiteracién de Reclamo " . . A .
) : Sugerencias. ' . N
- ' Cobertura Insuficiente ' '
- Otros v .
~ , Porcentaje  tipificaciones sobre
- lamadas atendidas "l
- Reporte de Solicitudes
—t

2 prees eyt
e} %;%_ !
e e i iy
R

[Ampliacién de CAT
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Otros

. Cobros

Repactacién
Condonacién
Rebajas.
Otros

Porcentaje tipificaciones sobre

llamadas atendlidas

'Rre ortes de Den i

Cotizaciones

Empleador no impone

Empleador impone por menos

Extravios o Robos
Credencial

Bonos

Negligencm Médica
Nc p h cncxa Médtca

FONASA

FONASA
Sucursales

Personal

Otras

Prestadores
Entidades

"{Dclegadas

Porcentaje  tipificaciones

sobre

llamadas atendidas
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Reporte telef&nico diaxio

~ ' , 17:00

£ 11700 -
/ 18:00
18:00 - ~

5
“’E 19:00
k 19:00 -

5 20:00
" 20:00 - '

- | : : 21:00
' 21:00 .

. 22:00
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ANEXO 18 CAPACITACION

Se considera ejecutivo certificado y pot lo ;anto' apto para prestac €l servicio de
atencién en el Centro de Contacto, a aquel candidato a ejecutivo que haya aprobiuda
con nota mfnima de 5,5 la evaluacién de alternativas que efectde FONASA. bisto
aplica para el primer grupo a capacitar, _

Se considera supervisor certificado y por lo tanto apto para fiscalizar ja prestacién del
servicio de atencién en el Centro de Contacto por parte de los ejecutivos certificados,
a aquel candidato a supervisor presentado por ENTEL, que haya aprobado con nota
minima de 6,0 la evaluacién de alternativas que efectiie FONASA, Esto aplica para el

 primer grupo a capacitar, :

Para los ejecutivos y supervisores a integrarse después del primer grupo a capacitar,

- se considerardn que estén certificados pot FONASA una vez que hayan cumplido los

requisitos de seleccién y evaluacién que aplique Entel para estos efectos.
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Estado de Pago es el docum
determinan el precio a pagar.
ENTEL, ¥y contendré a lo menos la

ANEXO 16 : ESTADO DE PAGO

ento en que se representan todos los factores que
Su elaboracién es mensual y de responsabilidad de
siguiente Informacion: :

némero correlativo

mes

ntimero de factura asociada

detalle de cada servicio afecto & pago,
variables que determinan su valor.
detalle de cada concepto afecto a multa,
las variables que determinan su yalor.
Los valores expresados estardn en Unida

con 1a descripeién de detallada de todas las
con la descripcién de detallada de todas

des de Fomento, e incluirdn el IVA.

" Cuadro resumen con consolidado,
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ANEXO 17 CARACTERISTICAS Y PERFIL DEL TEAM

o completo ¥ eficiente, se detalla a continuacion el purhil-de o,

Para entregar un servici
atender el servicio,

agentes responsables de

o Estudios Superiores.
« Manejo de PC nivel Usuario (Word, Bxcel).

« Experienciaen atencién telefonica,

o Manejo de situaciones diffeiles (teclamos).

e Actitud de servicio de acuerdo 4 la filosoffa de atencién al cliente.
« Alta receptividad. ‘

« Buen nivel de retencion de informacién,
L

]

Capacidad de aprendizaje de sistemas de informacién y nuevos productos.

Capacidad de razonamiento verbal,
Capacidad de razonamiento numético y espacial.

LS G
@

{
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e s
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ANXEXO0 18 BENEFICIOS ADICIONALES DEL CONTRATO DE
EJECUCION DEL PROYECTO CENTRO DE CONTACTO FONARA,
| wIELEFON{A MOVIL” |

Fn Santiago de Chile, entre el FONDO NACIONAL DE SALUD, persona juridicin de
Derecho Piblico creado por Decreto Ley N°2763 de 1979, representado legalmenie
por su Director, don ALVARO ERAZO LATORRE, chileno, casado, médicu
cirujano, cédula nacional de identidad N°® 7,046,842-5, ambos, con domicilio en esta
ciudad, calle Monjitas N°663, en adelante el “Fondo”, “FONASA" o la “Institucién”;
y don, Mario Badilla Jgualt, cédula nacional de identidad N° 6.626.301-0, en
representacién de EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES S.A,,
RUT N° 92.580.000-7, del giro de su denominacién, ambos, con domicilio en la
comuna y ciudad de Santiago, en Av. Andrés Bello N° 2687 piso 10 Las Condes, en
adelante 1a *‘Adjudicataria” o la “Bmpresa”, suscriben el siguiente Anexo sobre
Telefonfa Mévil, contemplado et los Beneficios Adicionales del contrato de '
Ejecucién del Proyecto Centro de Contacto FONASA, de fecha 14 de mayo de 2002
bajo las condiciones que s¢ expresat a continuacion:

PRIMERO: Por ¢l presente instrumento, la “Empresa” entrega 2 “FONASA", en
prestamo la cantidad de 15 equipos de telefonfa mévil, marca Nokia 3390 Entel PCS,
por el tiempo de vigencia del contrato principal, a cuyo texto $€ anexan estas.
condiciones, para el uso de los funcionatios designados por su Director, mediante

. Resolucién que se dictard pata tal efecto.

SEGUNDO: El costo del uso de.cada uno de los equipos de telefonfa mévil
entregados, se entiende incorporado &l precio consultado en el contrato, a cuyas
disposiciones se anexan las condiciones de este instrumento, y hasta por un monto de
' §750.000 mensuales, por la totalidad de los equipos. Alcanzado este limite, y hiasta el
érmino de la mensualidad, la “Bmpresa procederd a cobrar a FONASA los costos
adicionales 2 los montos indicados afteriormente y suspender autométicamente el
servicio de los respectivos equipos en caso de no pago de la factura correspondiente. -

CUARTO: Los equipos materia de este Anexo, contardn con los servicios bésicos Y
valores que se detallan cn el sigulente recuadro:

AT

LPRY ]
Identificacién automética e
pantalla- del ndtero
telefénico enttinte O el
nombre grabado en la

{Call 1d (Caller
Identity)

Servicio activadd

memoria de 81 PCS,

Anexos Entel-Fonasa Calf Center JfPégina 37de39




CCC

L

(.

TCCCCC

}_,J

Permi
Directo llamadas estando fuera del. | Servicio activadqoperadores en
pafs, sin cambio de niitmero ni convenio.  /
habilitaciones especiales, con
| facturacién & su misma
cuenta 3
Transferencia | Permite transfetit una Sin costo. Valor del plan.
deLlamados |llamada hacia lacasillade |Sedebe Gratis al
voz u otro numero telefénica | programar en su | transferir a la
que Ud. elija ( PCS, celularo |PCS. casilla de
: red fija). : mensajes.
Short Message | Permite recibi, almacenary |Sin costo. $50 por mensaje
Service enviar mensajes de texto a Servicio activadd enviado.
(Mensajes otros méviles BNTEL PCS, $0 por mensaje
{cortos) — | recibido.
Multiconferenci | Permite sostener uns Sin costo. $0 llamadas
a conversacién con hasta cinco | Servicio recibidas.
interlocutores en fortna activado. Valor plan
simulténea. . llamadas
- emitidas,
Larga Distancia | Podré acceder al servicloa | Sin costo. Valor seglin
Intemacional | través de los Carrier 123, 188, | Servicio | cobro del carrier
LD 120, 121 o 171 desde Chile al | activado. | de’ LDL
extranjero. ' ,
Casilla de Permite recibit y rescatar Sin costo. 50
Mensaje mensajes de voz desde su Sc debe
PCS. o programar.en.su |
PCS -

EN’I‘EL’deberé entregar un detalls mensual de todos los consumos-y schicic?s por
equipos utilizados a través de los equipos PCS materia de este AneXxo, al Coordinador
del Contrato principal, esto €8, ol Jefe del departamento de Fimanzas y Recursos

Humanos o su subrogante.

QUINTO: La “Empresa” gatantizatd la continuidad del servicio ‘mcdiatn;e; la
reposicién de los equipos averiados pot otros de similar calidad y capacidad, siempre
quela averfa provenga por defectos o impedimentos no imputables a un|mal manejo,
o la averfd es por un mal manejo FONASA debe pagar por la reparacién del o los
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;;1 mal’manejo FONASA debe pagar por la re'paracién del o los equipos daflados. Ademds,.
fmara parte del presente Anexo de Contrato, el convenio entre la “Empresa” y Entel PCS,

SEXTO: El presente anexo se entender4 formar parte del contrato principal,
precedentemente mencionado. '

2, Implitense, el gasto mensual que irrogue el
contrato aprobado mediante esta resolticion al Subtitulo 22, ftem N° 16.902.01, y, el gasto
de los servicios computacionales por la instalacién tinica (UF 355), al Subtitulo 22, item Ne

19.005, ambos, del presupuesto del Fondo Naeional de Salud.
: Asimismo, sefidlese que el Fondo Nacional de

Salud cuenta con recursos presupuestarios suficientes, para cubrir los gastos que irrogue el
contrato aprobado mediante esta resolucion. : -

[y

TOMESE RAZON, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

- ‘DIREGTOR

... YONDONACIGNAL DY SALU

.
e
ALY VTS BNy

DISTRIBUCION;

% Empresa de Telecomunicaciones 8.A.
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