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REPUBLICA DE CHILE
MUNICIPALIDAD DE ALTO HOSPICIO
Alto Hospicio, 19 de febrero de 2024.-
DECRETO ALC. N°1.506/2024.-

VISTOS: La Constitucion Politica de la Republica; Ley N219.943 que crea la Comuna de Alto Hospicio;
Decreto Alcaldicio N°2.494/21 de fecha 29 de junio de 2021, mediante el cual se nombra a don Patricio
Elias Ferreira Rivera como Alcalde de la Comuna de Alto Hospicio; Ley 19.886, de contratos
administrativos de suministro y prestacion de servicios; Articulo 10, N° 7, letra j), del reglamento de la
Ley N°19.886 de Compras Publicas; que autorizan el trato directo cuando el Cuéando el costo de la
licitacion, desde el punto de vista financiero o de gestion de personas, resulta desproporcionado en
relacion al monto de la contratacion y ésta no supera las 100 Unidades Tributarias Mensuales; Decreto
Alcaldicio N°1.594/2023, de fecha 10 de marzo de 2023, que aprueba el Manual Municipal de Compras
y Contrataciones Publicas de la Municipalidad de Alto Hospicio ; Memorandum N°640/2024, de fecha
24 de enero de 2024, de Servicios Traspasados con V°B® del Alcalde para contratar directamente los
Servicios al Cliente para agentes Call Center; y Certificado de Disponibilidad Presupuestaria.

) 5\__1(.)5 CESFAM y CECOSF son los principales centros de salud de la comuna, en cuanto
7 '5; éypncion, curacion, tratamientos, cuidado domiciliarios y rehabilitacion de la salud, de forma

ento/de este para poder acceder a la salud.

O

: Que, en el mes de octubre de 2023, el Departamento de Salud realizo una capacitacién a
funciongrios en esta materia, obteniendo buenos resultados y compromiso por parte de esta, mostrando
habilidades de comunicaciéon y manejo de conflictos, no obstante, la alta congestion en las llamadas y
la evolucion y cambios constantes en los servicios de atenciéon en los usuarios, hacen necesarios las
capacitaciones continuas, para mantener el alto nivel de competencia y calidad del servicio al cliente,
como parte del crecimiento profesional y el éxito a largo plazo de los centros de salud de la comuna,
tanto para funcionarios nuevos o antiguos.

Tercero: Que, en el mes de diciembre de 2023 se aprueba la contratacion del Sistema automatizado de
atencion telefonica, canal de agendamiento Web y sistema de recordatorio automatico de citas
agendadas via mensajeria, “Hora Facil”, para la Red de Atencion Municipal, el cual comprende mejoras
como: agendamiento a través de linea telefénica automatizada, agendamiento via web, notificacion y
recordatorio de horas a través de mensajes de texto, entre otros.

Cuarto: Que, en el marco del optimo y eficiente funcionamiento de la atencién a los usuarios, se
requiere concretar los servicios de capacitacion de los funcionarios a cargo del agendamiento de horas,
el cual permitira que ellos adquieran las herramientas necesarias para dar una atencion
satisfactoriamente de todas las necesidades que requieren los usuarios en cuanto a las agendas de horas
clinicas en la Red de Atencion Primaria de Salud.

Quinto: Que, debido a lo expresado anteriormente es indispensable adquirir los servicios de
capacitacion para agentes Call Center cuyo objetivo es preparar a los funcionarios, para lograr una
atencion de usuarios eficiente y de calidad.

Sexto: Que, el proveedor Capacitaciones Raiz LTDA. Da plena respuesta a las necesidades
administrativas y técnica, entregando su cotizacion acorde al valor del mercado.
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Séptimo: Que, revisado el catalogo electronico de Convenio Marco de la
plataforma www.mercadopublico.cl los servicios no se encuentran disponibles, razén por la cual se
solicita cotizacion, obteniendo los siguientes resultados:

EASYLIT CAPACITACIONES CAPACITACION PARA LA CAPACITACIONES RAIZ LTDA.
INGENIERIA Y LA MINERIA SPAS

Cumple todos los aspectos | Cumple todos los aspectos | Cumple todos los aspectos técnicos
técnicos solicitados técnicos solicitados solicitados

Monto  bruto oferta: $ | Monto bruto oferta: $ 2.250.000 | Monto bruto oferta: $ 1.880.000
6.460.000. (35 participante y  alumnos
becados, en total 40 personas)

Octavo: Que, el proveedor Capacitaciones Raiz LTDA. Da plena respuesta a las necesidades
administrativas y técnica, entregando su cotizacion acorde al valor del mercado.

Noveno: * Que, en funcion de todo lo expuesto anteriormente y en consideracion de la necesidad
de ontratar los servicios de capacitacion, se solicita lo siguiente:

¢ Presencial: cuyo desamollo de capacitacién se realizard en un espacio dispuestos para 40 o
mas participantes

e Sincrénica: Clase via zoom y uso de plataforma Moodle (sala de clases y autoaprendizaje
virtual), cuyo sistema se desarrollara en la siguiente fase:

1) 3 sesiones de 2 horas via zoom al cual deben presentarse al 100% de las actividades.

2) 10 horas de consumo de recursos g través de |la plataforma Moodle (sala de clases de
autoaprendizaje virtual), la cual deben ser efectivas y lograr el 80% como minimo del consumo de
recurso.

» Asincronica: Ingreso a plataforma Moodle (sala de clase de autoaprendizaje virtual) dias y
horas a considerar segun requerimiento del cliente, cuyo plan estd disefiade para desarrollar
las competencias a fravés de lectura, foros, videos y actividades evaluadas

» Tiempo de Duracién

16 horas cronoldgicas

2 semanas de duracion

2 jornadas presenciales por cada 40 personas de 16 horas

Al finalizar la capacitacion el proveedor deberd disponer de una evaluacion con certificados que
deberdn ser enfregados en un plazo méximo de 5 dias hdbiles luego del término de la capacitacion,
con nota final y la cantidad de horas que tuvo la capacitacién, indicando el nombre completo del
participante.

» Cantidad de participantes

40 participantes

» Contenido de capacitacién
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1.Aplicar elementos y caracteristicas del lenguaje en los procesos comunicacionales del servicio
de atencidn al cliente de acuerdo al giro y normativa de la empresa.

Identificar los componentes de un proceso de comunicacién, distinguiendo sus
niveles en la interaccién establecida con sus pares, subalternos y jefaturas.

Identificar factores personales que favorecen una comunicacién eficiente.

Corregir vicios idiomdticos frecuentes, utilizando la forma correcta el lenguaje tanto
en acciones formales como informales.

Utilizar la acogida (dindmica de la voz) adecuada para transmitir el mensaje a su
interlocutora, dando énfasis al contexto telefénico.

2. Atender los requerimientos de los clientes en plataformas telefénicas de acuerdo con el
protocolo de atencidén y procedimientos establecidos.

Demuestra motivacion personal por conseguir las metas establecidas por su propio
accionar.

Utilizar técnicas de atencién efectiva para pacientes, utilizando las etiquetas y
normativas de comunicacién establecidas por el servicio.

Utiliza las técnicas de atencién al cliente en los procesos de atencién a usuarios
utilizando un discurso coherente y amigable a los pacientes.

Resolver situaciones complejas en el servicio de atencién de cliente en plataformas
telefénicas de acuerdo con protocolos de atencién y requerimiento de la empresa.

Escuchar atentamente las quejas y/o incidencias del cliente o pacientes, con actitud
positiva.

Aceptar las responsabilidades que correspondan en relacidn a las quejas y/o
incidencias del cliente

Dar solucién integral al reclamo del cliente, apegdndose a las politicas intemas de la
organizacién a la gue representa.

Escalar oportunamente a sus superiores siguiendo los conductos regulares
establecidos, cuando esto fuera de su alcance la solucién al problema.

Aplicar técnicas de manejo de conflicto con los pacientes mostrando empatia a
través dl lenguaje verbal y no verbal durante la llamada.

Controlar sus emociones ante las circunstancias del contacte, brindando siempre
una actitud de respeto, tolerancia, tino, tacto ante las diversas informaciones que se
le debe brindar a los pacientes, cuidando la susceptibilidad y reaccion de los
usuarios

Manejo coherente de las contestas y finalizaciones de las llamadas, aplicando las
normativas esiablecidas en el servicio.

4. Actividad Online de Capacitacion

Servicios al Cliente, calidad en la entrega de los servicios, foco los clientes: esencia
del servicio.

Momentos de la verdad.
Rol empresarial en el servicio al cliente.

Tendencia en técnicas del servicio.
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- Perfil de tipo al cliente.

- Factores gue influyen en una buena atencién al cliente.

- Elementos bdsicos para entregar una atencién de calidad.

- Tipos de comunicaciones con los clientes.

- Servicios post venta gestidon y resolucidn de reclamos y conflictos.
- Desarrollo de competencia profesional.

- Desarrollo de habilidades sociales.

- Comunicacion efectiva.

DECRETO:

fompras Pablicas; con el proveedor CAPACITACIONES RAIZ LTDA, RUT. 77.111.541-1,
Ja‘n"ﬁér dona Nancy Jacqueline Iturriaga Carcamo, ., registrando domicilio
en” , comuna y ciudad de Iquique, Region de Tarapaca, para los servicios de
capaEh?é@Servicios al Cliente para Agentes Call Center”, en consideracién con la cotizacion y
demas/antecedentes. Segtin las condiciones establecidas en los Requerimientos de la contratacion, los

cuales forman parte integra del presente Decreto Alcaldicio, para todos los efectos legales.

2.- Contratese por trato directo, en los términos referidos en el numeral anterior, con el proveedor
CAPACITACIONES RAIZ LTDA, RUT. 77.111.541-1, representada por dofia Nancy Jacqueline
Iturriaga Carcamo, RUT. 11.045.577-1, ya individualizado. De acuerdo a las siguientes especificaciones
que a continuacion se detallan:

DETALLE VALOR NETO
Servicio al Cliente para Agentes Call Center, de acuerdo a lo siguiente: $ 1.880.000

» Modalidad:

* Presencial
e Sincrénica
¢ Asincronica

» Tiempo de Duracién

16 horas cronoldgicas
2 semanas de duracion
2 jornadas presencidles por cada 40 personas de 16 horas

.

» Cantidad de participantes

40 participantes

VALOR BRUTO TOTAL $ 1.880.000

3.- El monto de los servicios asciende a la suma de $ 1.880.000 (un millén ochocientos ochenta mil
pesos) todos los impuestos incluidos.

4.- En el momento en que el proveedor cotiza estos bienes y/o servicios, acepta todas las condiciones
contractuales (plazo de entrega, valorizacion, clausulas complementarias, entre otras) dispuestas en los



MUNICIPALIDAD DE

ALTO HOSPICIO
L.‘ TMullicullural

presentes requerimientos.

5.- La Unidad Técnica sera la encargada de certificar la conformidad de la recepcion de los bienes y/o
servicios, de acuerdo a lo ofertado por el adjudicatario.

6.- No podran celebrar contratos administrativos con la Municipalidad de Alto Hospicio los
proveedores contratados, que se encuentren afectos a alguna causal de prohibicion sefialada en el inciso
6° del Articulo 4° de la Ley 19.886, Articulos 8° y 10° de la Ley 20.393, sobre responsabilidad penal de
personas juridicas en los delitos de lavado de activos, financiamiento del terrorismo y delitos de
cohecho y quienes dentro de los dos afio anteriores al momento de la presentacién de la oferta hayan
sido condenados por delitos concursables establecidos en el Cédigo Penal y descritos en el Articulo 4°,
inciso segundo de la Ley 19.886, modificados por la Ley 20.720.

7.- En consideracion con la naturaleza de la contratacion indicada, se exime de la presentacion de
garantia a la empresa sefialada, de acuerdo con las disposiciones sefialadas en el Articulo 68 del
Reglamento de Compras Publicas y en razén que no es posible ponderar ni determinar la existencia de
un alto riesgo respecto de la contratacion, esto en funcion del monto, los servicios y los plazos
indicados, de acuerdo a lo solicitado mediante memorandum.

8.- En consideracion con lo dispuesto en el Art. 63 del Reglamento de Compras Publicas, se solicita,

respecto a la formalizacion de la contratacion en cuestion, ésta sea a través de la emision de la Orden de

Compra y la aceptacion de la misma por parte del proveedor en consideracion que los bienes a
atars estandar de simple y objetiva especificacion.

ar las multas, correspondera al 30% del valor contratado. En base a los dias previamente
autorizados por la Unidad Técnica.

Correspondera la aplicaciéon de una multa de 2 UF, por evento asociado a errores en el contenido de la
publicacion, en virtud del contenido previamente autorizado por la Unidad Técnica.

La aplicacion de Multa significara retener el o los pagos pendientes al proveedor, hasta la cancelaciéon
de la multa mediante el respectivo vale vista.

No procedera la aplicacién de multa si el incumplimiento se debe acaso fortuito, fuerza mayor u otro
motivo no imputable al proveedor. El caso fortuito o de fuerza mayor sera calificado como tal por las
Unidades Técnicas, en base al estudio de los antecedentes con los cuales el proveedor acredite el hecho

que le impide cumplir con sus obligaciones y éste sea aprobado formal y fundadamente por el Sr.
alcalde, cuando corresponda.

El procedimiento para la aplicacion, interposicion de recursos y cobro de las multas, ademas de las
circunstancias que dan lugar al término anticipado, se encuentran detallados en los respectivos
requerimientos, los cuales se entienden formar parte del presente Decreto para todos los efectos legales.

10.- Se designa como unidad técnica al Departamento de Salud, Servicios Traspasados de la
Municipalidad de Alto Hospicio.

11.- La cancelacion del monto contratado se efectuara en un plazo maximo de treinta (30) dias corridos,
contados desde la fecha de recepcién conforme de la correspondiente factura, la cual debera ser
extendida a nombre de la Municipalidad de Alto Hospicio, Rut 69.265.100-6 una vez entregada la

totalidad de los bienes, la recepcion conforme por parte de la Unidad Técnica de los bienes contratados,
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y cumplidos todos los requisitos necesarios establecidos en los
requerimientos dispuestos en la presente contratacion.
El pago del monto contratado se efectuara por la Municipalidad de Alto Hospicio, y deberan
contener los siguientes antecedentes:
a) Factura a nombre de la Municipalidad de Alto Hospicio, RUT: 69.265.100-6, con
domicilio en Avda. Ramén Pérez Opazo N° 3125, Alto Hospicio.

b) La Orden de Compra de mercado publico correspondiente, aceptada por parte del
proponente.

c) Recepcion Técnica conforme por parte de la Unidad Técnica, del servicio recibido.

d) Acta de participantes de la capacitacion debidamente firmada por la Unidad Técnica.

e) Certificado, Diplomas o documento que acredite la participacion en la capacitacion.

f) Comprobante de Pago de Multas si las hubiere.

12.- Imputese los gastos asociados de los servicios a la siguiente cuenta de imputacion o alguna otra
que se indique en la respectiva Orden de Compra:

Descripcion Cuenta de Imputacion Monto

ervicio i ra A |

r

CESFAM DR. PEDRO PULGAR 215.22.11.002.002.001 $470.000
CESFAM DR. YANDRY ANAZCO M. 215.22.11.002.002.007 $470.000
CESFAM DR. HECTOR REYNO G. 215.22.11.002.002.011 $470.000
CECOSF EL BORO 215.22.11.002.002.003 $235.000
CECOSF LA TORTUGA 215.22.11.002.002.006 $188.000
CENTRO COMUNITARIO DE REHABILITACION 215.22.11.002.002.005 $47.000

13- Publiquese el presente Decreto en el Portal electrénico de Compras y Contrataciones Publicas
Mercadopublico, por el Encargado Municipal del Portal, a fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el
Articulo 57 letra d) N°4 del Reglamento de la Ley N® 19.886.

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE, Y ARCHIVESE. /

Fdos. Don Patricio Elias Ferreira Rivera, Alcaldesa de la Comuna de Alto Hosgﬁcio; don Jgsé
Jesus Valenzuela Diaz, Secretario Municipal. Lo que transcribo a Ud., para su c%gcim' nto y (éf

. & (%)
fines a que haya lugar. Doy fe.- ¥ HoseN

ACC/ned
Distribucion:
. Servicios Traspasados
. Adm. y Finanzas.
Abastecimiento
. Dir. Control

. Encargado Portal.




