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REPUBLICA DE CHILE
MUNICIPALIDAD DE ALTO HOSPICIO

Alto Hospicio, 16 de mayo de 2025.-
DECRETO ALC. N® 3170/2025.-

VISTOS : La Constitucién Politica de la Reptiblica; Ley N219.943 que crea la Comuna de Alto Hospicio; Articulo
8° bis, letra a) de la Ley N°19.886 ‘de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacién de
Servicios, y su Reglamento, Articulo 71 inciso primero del Reglamento de la Ley de Compras Publicas, las cuales
autorizan la contratacién directa “si silo existe un proveedor del bien o servicio, siempre que no exista un sustituto u otra
alternativa razonable que permita satisfacer de manera similar o equivalente la necesidad piblica requerida”; Decreto
Alcaldicio 9878/2024 de fecha 06 de diciembre de 2024, por intermedio del cual se nombra a don Patricio Elias
Ferreira Rivera como Alcalde de la Comuna de Alto Hospicio; Decreto Alcaldicio N®1.594/2023, de fecha 10 de
marzo de 2023, que aprueba el Manual Municipal de Compras y Contrataciones Péblicas de la Municipalidad de
Alto Hospicio; Memorandum N° 3350/2025, de fecha 15 de mayo de 2025, de la Direccién de Servicios
Traspasados, con Visto Bueno del Sr. Alcalde y de la Direccién Juridica, que solicita decretar trato directo; y
certificado de obligacion presupuestana :
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FUENTES: Unidad TICS, Departamento de Salud.
Plataforma; Fonasa

Segundo: Que, durante la alerta sanitaria por concepto del COVID-19, existieron restricciones de movilidad a las
personas, que impidieron el buen funcionamiento de entrega de horas presenciales. A partir de ello, se
implementé desde ese momento como canal permanente la comunieacion por linea telefénica de tipo Call center
IVR 800, con la finalidad que los usuarios pudleran agendar sus'Horas de atencién telefénicamente.

Tercero: Que, la implementacion rde fla-linea; 800 implic6 sreconvertir, las funciones del personal que se
desempenaba en SOME (entregando horas presenciales), convirtiéndolos-en operadores telefonicos, para efectos
de la entrega dehoras e mformaaon en general . B 4

Cuarto: Que, la actua] linea 800 ha recibido este afio 2025 dn total de 496.387 llamados dlstrlbuldos mensualmente de la
siguiente manera: - : : ;

MESES 2025 : LLAMADAS RECIBIDAS

ENERO 141.379
i FEBRERO = 161.508
MARZO . 193.750

. /FUENTE: Unidad TICS, Departamento de Salud.
Plataforma INNOVIT S.P.A,

Quinto: Que, actualmente la linea 800 171 192 posee la capacidad de estar integrada con el actual RCE y esta
integracién ha podido entregar de manera automatizada, a primeras horas de cada mafiana y optimizando el
recurso humando, en 3 meses, un total de 18.445 citas de manera automatizada.

0 OMA A B
ENERO 6.979
FEBRERO 6.135
MARZO 5.331

FUENTE: Unidad TICS, Departamento de Salud.
Plataforma INNOVIT S.P.A.
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Sexto: Que, ademds de que se entregaron citas de manera automatizada, la linea 800 permite tener un canal para
la entrega de informacién y agendamiento de otros tipos de atenciones, las cuales entregan nuestros 14
funcionarios de la unidad de call center distribuidos por recinto de salud de la siguiente manera:

CENTRO DE SALUD N° DE FUNCIONARIOS EN CALL CENTER
CESFAM Dr. Pedro Pulgar Melgarejo 5

CESFAM Dr. Yandry Anazco Montero

CESFAM Dr. Héctor Reyno Gutiérrez

CECQSF El Boro

o =8 oS ) 48]

CECOSF La Tortuga

FUENTE: Unidad TICS, Departamento de Salud.
Plataforma INNOVIT S.P.A.

Séptimo: Que, con todo lo expuesto, es indispensable datle continuidad a esta herramienta digital ya conocida
por la comunidad, la que permita optimizar los tiempos de atencién y garantizar una gestion eficiente sobre las
horas clinicas otorgadas por la Red de APS, y teniendo presente el crecimiento exponencial sostenido de usuarios
nuevos inscritos y consigo el aumento dela demanda asistencial:

sﬂe ahora en adelante DEPSA), Sobre la materia, destacar que el
a el software de RCE para la Atencién Primaria de Salud (desde
rRegliSn de Tarapaca, mcluyendo la totahdad de centros de salud de la Red

'o en cuestion no se encuenu'a dlspomble en mnguno de los catalogos electrénicos

“Sistema  de Informaczon y Gesnon de Compras y Contratacmnes del Estado
www.mercadopubligo.cl - :

Decimo: Cabe destacar que los servicios requeridos, necesariamente deben integrarse al sistema de RCE que utiliza la Red
de APS de Alto Hospicio, para su funcionamiento y operatividad, software perteneciente al Proveedor RAYEN SALUD SpA,

RUT 77.917.240-6, contratado por el Servicio de Salud Tarapacé, segtin Resolucién Exenta N° 15.796/2021, para la totalidad de
centros de la Red de APS de la Regién de Tarapaca.

En base a lo expuesto, los objetivos del servicio a contratar son los que a.continuacién se indican:

TIPO DE SERVICIO INCLUYE SESE OBJETIVOS

¢ Facilitar el agendamiento de horas, mediante el agendamiento por
multicanal _tecnolégico, Lo  anterior, complementado, al
LS nico tipo ECAIFE™ agendamiento presencial. disponible encada centro de salud.

End VRY de Bespedn | Disminuir. los  actuales txempos de espera a la hora del
agendamiento de atenciones.

- Automatizar la entrega de horas.

¢ Mejorar la administracién de oferta y demanda de horas,

fURIph: apantel o Mejorar. el nivel de sausfacmon de los usuarios, respecto del
g agendamiento de horas.

Disminuir los costos-variables; por-concepto-de linea 800 y costos

fijos, por concepto de recursc de la contratacién del recurso
humano.

SOLUCION DE

COMUNICACION | 1wk B
AUTOMATIZADA E [ A A
comunicacion.

INTEGRADA CON EL v T
SISTEMA DE © Canal telefénico tipo Call center

REGISTRO CLINICO
ELECTRONICO (RCE)

Undécimo: Que, con todo lo sefialado, es indispensable contar con un herx;amtenta digital y automatizada, que
garantice una gesttén eficiente sobre las horas clinicas otorgadas por la Red de Atencién Primaria de Salud,
considerando el crecimiento sostenido de la demanda, el constante aumento de usuarios percapitados y los altos
niveles de NSP que repercuten negativamente en la oferta de horas de la Red de APS.

Duodécimo: Que, en razén de asegurar el objetivo de la contratacién, se realizé un proceso previo de consulta al

mercado (desde ahora en adelante REI) bajo el identificador 4368-15-RFI25 la cual fue remitida a todos los
proveedores del rubro.

Décimo Tercero: Que, una vez habiéndose finalizado el plazo dispuesto para la convocatoria en cuestién, se
recibié una sola propuesta la cual da respuesta efectiva tanto a los requerimientos técnicos como a las
interrogantes planteadas solicitadas por la unidad técnica, siendo esta la que a continuacién se expone:




MUNICIPALIDAD DE

ALTO HOSPICIO

CUMI_’LIM[ENTO OBSERVACIONES
TECNICO
INNOVIT SPA

La propuesta de la empresa cumple técnicamente y se ajusta a los requerimientos
RUT: 76.601.084-9 administrativos y técnicos dispuestos la unidad téenica.

i

Décimo Cuarto: Que, es importante destacar que la empresa INNOVIT SPA, posee experiencia considerable en
el rubro, con diversas entidades, entre ellas municipios e instituciones publicas, por lo que, teniéndola a la vista,
proporciona confianza y seguridad, lo que garantiza directamente un proceso eficiente, eficaz y transparente. La

informacién en cuestion se logra visualizar en el archivo adjunto denominado “Experiencia de la empresa
INNOVIT SPA”,

Décimo Quinto: Que, a modo de complementar lo anterior, la empresa en referencia posee un comportamiento
contractual excelente, sin observaciones ni sanciones recibidas en los tiltimos 24 meses (5/5), en base a 249 6rdenes
de compras aceptadas.

Décimo Sexto: Que, en relaciéon al punto nimero 6.3.4 (criterios de seleccién) de la Directiva nimero 38
(recomendaciones para la contratacién de bienes y servicios relacionados con tecnologfas de informacién), el cual
indica claramente que “Los criterios:minimos por incluir al momento de solicitar un requerimiento, y segun el
producto o servicio solicitado, son: i

erta; considerando completitud y servicios adicionales ofrecidos.

=1 rente en el Comportamiento Contractual en el Reg:stro de Proveedores, este criterio debe

tenef una pcmderaclon ajustada que evite la discriminacién de proveedores que estdn entrando en el
mung¢lo publico.

— De preferencia contratar proveedores que se encuentren en el Registro de proveedores, y asi asegurar sin
burocracia el cumplimiento de los criterios legales minimos. Cabe hacer presente que la necesidad de
inscripcion en el registro de:proveedores solo puede ser exigida como un requisito para contratar con la
administracién mas no como un fequisito de participacién.en los procedimientos licitatorios.

— Finalmente, luego comprobar que todos los criterios especificados en la licitacién (u otro mecanismo de
compra), se debe seleccionar al oferente que tenga las condiciones méds ventajosas para el servicio”.

En consideracién con lo.previamente expuesto y habiendo analizado.la propuesta de la-empresa a contratar, se
logra apreciar/que esta cumple con cada uno.de los Duntos sefia gdos previamente, es por esta razén que se
contratara dlrectamente con esta.empresa. - o1 < L W

Décimo Séptimo: Que, la propuesta de la empresa INNOVIT SPA satisface con creces la necesidad del
mandante, prin@ipalxhénte poi: que ha sido la tinica empresa que cumple técnicamente a cabalidad todas las
disposiciones técnicas dispuestas en el documento adjunto denominado “requerimientos” y ademads es el tnico
proveedor que cuenta con la iritegr’ acion a Rayen Salud para las soluciones de agendamiento y confirmacién
de citas médicas, lo cual permite reahzar consultas y vallclacmnes en t1emp0 real a la base de datos de los
usuarios inscritos en'la comuna. ‘ ; y '

Décimo Octavo: Que, respec
parte de ellas:

) de las bondades que posee el servicio a contratar, a continuacién, se detallaran

— Plataforma de hora facil: La plataforma Hora Fécil tiene el propésito de entregar un servicio de alto valor
para los centros de salud, particularmente del sistema publico que requiera e incorpore dentro de sus
procesos la confirmacién de horas médicas, la asignacion u control de recursos dedicado a esto.

Es una solucién multicanal automatizada que mejora la gestién de oferta y demanda de horas médicas en
centros de salud ptiblicos y privados.
Ademas, es una solucién multiplataforma a la que se pude acceder desde cualquier dispositivo con internet.
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— Multicanal-multiplataforma: El servicio Hora Fécil es una plataforma multicanal que permite confirmar y
recordar las horas médicas de los pacientes por medio de distintos canales y/o plataformas, tales como voz
automatizada (IVR), correo electrénico, WhatsApp, entre otros.

— Bajo costo de implementaci6n: Al ser un “software as a service” (SaaS) los clientes no deben invertir en una
gran infraestructura, dado que todo esta alojado en la nube y la inversion en ella ya fue realizada por Hora
Facil.

— Flexibilidad: Hora Facil ha sido desarrollado de forma flexible para adaptarse a la realidad de cada centro de
salud. El servicio permite agregar y quitar funcionalidades de acuerdo a las necesidades del cliente, y segtin
los resultados de este.

— Escalabilidad: La arquitectura de red horizontal de Hora Fécil ha sido disefiada para permitir el crecimiento
requerido para satisfacer cualquier demanda del cliente. Gracias a que es una solucién SAAS, es posible que
nuestros clientes crezcan en cuanto a la cantidad de servicios contratados, sin la necesidad de costear mayor
infraestructura que esto implica.

— Alta disponibilidad: El protocolo de disefio de Hora Facil asegura un alto grado de continuidad operacional,
especialmente preparado para los periodosintensivos.de demanda del servicio por parte de los usuarios.

— Asignacién de horas mediante voz automatizada (IVR): Consiste en un servicio de agendamiento de horas
meédicas, d/g/nde{ rovee un punto de contacto telefénico a través del cual los pacientes pueden tomar una

hora médi et ghpy .

\ un o/c:i%é:*tontacto telefSnitt gratuito para el paciente, administrado por un IVR automatizado. En caso de

e ll;paciel]ttﬁﬁrg ’des_gg‘.‘n'féléf '&ll,%_é ’s',_i§témé~imé‘;ﬁvi§ré un comprobante de la reserva via SMS a

este nmefd! qgﬁsewriofjh‘ uye la instalacion y activacion de un néimero 800 exclusivo y la habilitacién y

mant \ncién q.ﬁtpslsa inea @plecial sin restricciones para los usuarios. El funcionamiento del IVR automatico

. Para la Municipalidad de Alto Hospicio, se disponibilizardn 300 canales
equivalentesas nadas simultaneas. ' =l ;

— Portal paciente: Este apartado cuenta con tres grandes topicos, siendo estos los que a continuacién se
exponen: Z J

% Agendamiento de horas médicas multicanal: El servicio de Hora Fécil permite que los pacientes
puedan agendar horas médicas a través de distintos canales de atencién, como IVR automatizado
llamando desde un teléfono fijo 0 mévil, plataforma web paciente, entre otros. Esto permite que los
pacientes utilicen'el canal disponible que mds les acomoda.

% Cancelaciones y anulaciones: Los pacientes podran gestionar las acciones de cancelacién y
anulacion a través de la plataforma Hora Fécil, de tal‘forma que las solicitudes sean gestionadas en
linea y con una respuesta inmediata por parte'del sistema. U

% Acceso a informacién asistencial: A través de la plataforma los pacientes podran acceder a
informacién asistencial importante generada por los centros de salud, como, por ejemplo, enterarse
de cambios de horario de atenciones médicas, ausencias de profesionales para dichas atenciones, etc.

— Portal web funcionario: Este apartado cuenta con tres grandes topicos, siendo estos 10s que a continuacién
se exponen: ) '" R : 4

Panel de control para gestién (carga masiva, agendamiento, modificaciones, cancelaciones, etc.

monitoreo en linea de horas médicas: La plataforma Hora Fécil en st portal fliricionario dispone de

un panel de control para la gestion de todas las actividades y acciones relacionadas con el

agendamiento de horas médicas. Entre las acciones factibles de realizar destaca la carga masiva de

horas médicas, el agendamiento, modificacién y cancelacion de horas de pacientes, y el monitoreo en
linea de las horas médicas asignadas y disponibles para las distintas fechas y horarios.

** Mensajeria masiva para comunicacién con pacientes: Es la interfaz de administracién para los
centros de salud que permite administrar sus comunicaciones mediante SMS (mensajes de texto)
hacia pacientes (comunicacién externa) y funcionarios (comunicacién interna) como complemento a
los procesos de comunicacién que ya brinda la plataforma mediante IVR automatizado. Esta
funcionalidad permite el envio de mensajes de texto de forma unitaria, masiva y programada y
cuenta con opciones de configuracion que permiten determinar la disponibilidad de mensajes para
cada drea o establecimiento. Adicionalmente permite administrar usuarios y perfiles de acceso,
administrar procesos automatizados de envio de SMS como canal preferente de procesos de gestién
de horas, habilitar procesos de cancelacién de horas y recordatorios mediante SMS,
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— Integracién a Rayen: Hora Facil es tnico proveedor integrado a Rayen Salud para las soluciones de
Agendamiento y Confirmacién de Citas médicas. Esto permite realizar consultas y validaciones en tiempo
real a la base de datos de inscritos de la comuna, solo de forma de lectura. Gracias a esta integracion,
contamos con las siguientes configuraciones:

.

*,
0

Lectura de datos demogréficos del paciente. Lo que permite poder generar reglas y priorizacién

por sexo y rango etario para el servicio de Agendamiento de citas.

% Los agendamientos de citas que se realicen tanto por el canal telefénico como por el canal WEB se
veran reflejados de forma automdtica y en tiempo real en Rayen.

*% Las Cancelaciones de cita que se hagan por medio de la plataforma Hora Facil (que se hayan
agendando previamente por Hora Fécil), permitird que los citas se liberen de forma automética en
Rayen.

 La inscripcién de pacientes en los centros de salud en Rayen estardn habilitados al dia siguiente
para agendar hora por medio de Hora Fécil, eliminando procesos de carga manual de base de
datos y resguardando la confidencialidad de informacién de los usuarios.

% En la Confirmacién de Citas, cada vez que un.usuario confirme su asistencia, el cupo en Rayen se

pintaré de color verdeinformando de forma visualla confirmacién. Asi como cuando un paciente

anule su cita, el cupo se liberard de forma automatlca en Rayen para que el personal pueda
ealizar gestlon sobre la cita. :

gestion:“La” plataforma Hora Facil permite la elaberacién ‘de una serie de informes que
strar de forma wsua] las estadwtlcas que cubran las necesxdades de informacion de los

a) Operaciones - Resumen Diario: Muestra al momento de la consulta en tiempo real, el detalle de
horas agendadas por los usuarios por cada centro de salud.

b) Operaciones - Detalle; Muestra al momento de la consulta en tiempo real, el detalle de las horas
agendadas por centro de salud, por tipo de atencién, hora de llamada, canal de agendamiento y
datos demograficos del paciente. ;

¢) Llamadas - Rechazo Diario: Informe de rechazo (demanda insatisfecha, persona que llama para
tomar una hora fuera de horario de oferta o llama luego de que la oferta de horas se ha agotado).

d) Llamadas - Rechazo: Informe: procesado quedetalla la cantidad de rechazos que ha tenido una
persona durante los tltimos 7 dias.

2, Ofertade Horas : i

a) _Cancelar Horas: Permite enviar mensajes de texto (SMS) de forma masiva para notificar a los
usuarios‘que tienenuna hora agendada por Hora Facil y que no podrafuser atendidos por algtin
evento (inasistencia.de profesionales, corte de agua, etc.).

—>-Soporte:-Es-la-plataforma-de atencion-a-clientes-de-Hora-Fécil, la-cual-se-encarga de canalizar los
requerimientos o incidencias técnicas a las dreas especialistas para su resolucién. Hora Facil posee
un soporte via maﬂ y/o via telefénica desde las 06:00 am hasta las 18:00 horas de lunes a viernes).
Ademas, contamos un sistema de ticketera con tiempos de respuesta controlados (SLA), en donde
los clientes reciben por correo; ele;:tromco un numero de ticket asignado’para realizar seguimiento a
su requerimiento.

— Portal web funcionario: La plataforma Hora Facil en su portal web de funcionario dispone de un
panel de control para la gestion de todas las actividades y acciones relacionadas con la
confirmacién de horas médicas. Entre las acciones factibles de realizar destaca la carga masiva de
horas médicas, la modificacién y cancelacion de horas de pacientes y el monitoreo en linea de las
horas médicas a confirmar para las distintas fechas y horarios.
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— Informes y reportes estadisticos: La plataforma Hora Facil permite la elaboracién y extraccién de
una serie de informes que permiten mostrar de forma visual las estadisticas de gestiéon que cubran
las necesidades de informacién de los centros de salud.

En el menu de informes podra ver los siguientes reportes:

a. Detalle de todas las llamadas salientes por cada teléfono.

b. Duracién de cada llamada.

c. Resultado de la llamada (contesta, no contesta, no hubo comunicacion, confirma asistencia,
anula asistencia, etc.).

d. Informe con todas las citas confirmadas.

e. Informe con todas las citas anuladas.

f. Informe con todos los pacientes que no se lograron contactar por cualquiera de los canales
antes especificados.

Décimo Noveno: Que, adicionalmente y a modo de complementar la idoneidad de la empresa en cuestién, es
importante destacar. }@.Béﬁié f?médﬁla solucion que la empresa nos ofrece, los cuales se dividen en tres grandes
6picas, siendo est ﬁ'ﬁ‘.\s que a contmu{émén se detallan - 1

apac1entes con limitaciones de movilidad y permite ademés discriminar positivamente por pacientes
que necesitan una atencién médica pnontar:a Todo esto: lmphca una sm.lacnon favorable en cuanto a
igualdad de oportumdade y acceSo a la salud.
Calidad de vida: Los pacientes ya no necesitaran hacer largas filas perder muchas horas para lograr
atenderse, debido a que los centros de salud ya no colapsaran por la cantidad de pacientes en espera
y el dnimo tanto de los pacientes como de los funcionarios del centro de salud mejorard gracias a la
descompresién que provoca el sistema. Por lo tanto; es posiblé decir que “mejora la calidad de vida
de una parte importante de la comunidad”.
<+ Tiempo de traslado: Un porcentaje no menor de la pob]acu)n se traslada a los centros de salud sin
ser atendidos al menos una vez al'mes. Con esta solucién se generan importantes ahorros en tiempos
y costos de traslados.
“ Aumento de laefectividad de la oferta: Gracias'a Hora Fécil es posible aumentarla efectividad de la
oferta de horas, debido prmmpalmente a que dlsmmun‘a el indice NSP (Pac1ente que no representa).

0
o

LIML—_OSCH\TMM’A_L@
% Mejor percepcién: La plataforma genera una mejor.percepcién de los centros de salud por parte de
los pacientes ‘que reciben un servicio-de agendamiento de horas médicas al nivel de un centro de
salud-privador

%  Gesti6n asistencial: Este es quizas el beneficio mas importante que tiene este servicio. Al contar con
un sistema automatizado que es capaz de vincular permanentemente a pacientes con teléfonos de
contacto y registrarla totalidad de las interacciones, es posible, generar ‘una diversidad de informes
estadisticos relevantes para‘la‘toma de decisiones y ademas es posible gestionar a través de la
plataforma la demanda de citas médicas. Por ejemplo, el sistema puede identificar a los pacientes
que han llamado més de una vez sin poder conseguir horas médicas para ser llamados de vuelta de
forma activa por parte de los centros de salud y ofrecerles una hora disponible. También puede
identificar y bajar la prioridad a los pacientes que han tomado hora y no se han presentado en més
de una ocasién. Puede también discriminar por edad, para dar prioridad por ejemplo a los adultos
mayores y puede asignar perfiles de pacientes para que sean asociados a distintos médicos, por
ejemplo, derivar lactantes a un doctor en particular porque es su especialidad.

% Mejora continua: Parte importante del servicio es la constante actualizacién de la base de datos, lo
que permite, junto a los informes estadisticos realizar una variada gama de acciones para mejorar el
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servicio en si y generar otro tipo de iniciativas de comunicacion
ocupando la misma plataforma, como informacién de campanas de vacunacion, cambios de horarios
de atencidn, entre otros.
% Aumento de la productividad: Los trabajadores de los centros de salud tendran menor carga laboral
relacionada con la toma de horas médicas, por lo que podrén dedicar tiempo a otras actividades. Del
mismo modo disminuirén el estrés asociado a la presion ejercida por los pacientes que se presentan
para la toma de horas médicas.

3. PARA LA MUNICIPALIDAD

**  Mejor percepcién: El servicio es presentado como una solucién disefiada por la comuna y para la
comunidad, la empresa proveedora del servicio no es visible para el paciente, de esta forma se logra
que los ciudadanos perciban el servicio como un beneficio propio de la gestién Municipal.

Vigésimo: Que, es importante destacar que la solucién que nos ofrece la empresa esta estrictamente pensada para
responder a la normativa sectorial de salud vigente. A modo de ejemplo, las diferentes modalidades de
comunicacion con las que cuenta la plataformacumplén estrictamente con los principios y normas de la Ley de
Derechos y Deberes de los pacientes, asi como también con:

— Decreto 83/2005 de la Administracién del Est do

de lag Culturas, las Artes X el Patrimonio, y representamén de mtegracmn con el Software RAYEN SALUD, segtin
consta/en el certificado' adjunto del representante de este tltimo.

Vigésimo Segundo: Que, es importante destacar que la empresa que cumple técnicamente es la que actualmente
nos provee de este servicio.

Vigésimo Segundo: Que, sin perjuicio de lo'anterior, se ha evidenciado que el servicio que se pretende contratar

no se encuentra disponible en ninguno de los convenios marcos vigentes dispuestos por la Direccién de
Compras Pablicas, en el Sistema de Informacién-y.Gestién'de Compras y Contrataciones del Estado.

Vigésimo Tercero: Que, es importante destécaf qué estamos frente a una 'gestic’m que depende integramente por
el Servicio de Salud Tarapaca (desde ahora en adelante SST) y Rayen (trxangulacmn en la geshon para contratar).

Vigésimo Cuarto: Que, la contratacmn reallzada entre las partes (SST y Rayen) posee plazos finitos de
contratacién, 51endo esta hasta el 31 de diciembre del afio en curso.

Vigésimo Quinto: Que, con ocasién del requerimiento en cuestién, se realizé un estudio de mercado destinado a
identificar soluciones tecnolégicas disponibles con integracién al sistema Rayen. No obstante, dicho estudio tomé
un tiempo superiorsal previsto originalmente, generando una afectacién en la oportunidad de la decisién
administrativa y comprometiendo la planificacion presupuestaria y operativa del servicio.

Vigésimo Sexto: Que, debido al tiempo involucrado en el estudio de mercado y con el objetivo de evitar una
interrupcion en la continuidad del servicio, se opté por proceder mediante el mecanismo excepcional de trato
directo, amparado en lo dispuesto en el articulo 8 bis, letra a) de la Ley N° 19.886 de bases sobre contratos
administrativos de suministro y prestacién de servicios como lo dispuesto en el Articulo 71, primer inciso del
Reglamento de la Ley ya referida.

Vigésimo Séptimo: Que, considerando el contexto expuesto, y dado que actualmente solo existe una empresa con
la capacidad técnica de ofrecer integracién efectiva con el sistema Rayen, se ha optado por una contratacién
acotada en el tiempo —cuatro meses—, permitiendo asi dar continuidad al servicio mientras se monitorean
nuevas soluciones o proveedores que puedan surgir en el mercado en el corto plazo, teniendo en consideracién
que existen dos empresas que estdn en vias de integracion, es por esta razén que, dentro de lo proyectado (cuatro

1
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meses) se procederd con un mecanismo de licitacion publica teniendo en
consideracion que eventualmente el proveedor que al dia de hoy posee la integracién con el sistema (INNOVIT
S.P.A) no seria el tinico.

Vigésimo Octavo: Que, si bien el principio de libre concurrencia debe ser promovido en todo proceso de
contratacién ptiblica, en este caso particular se ha verificado una limitacién en la oferta disponible, lo que ha
motivado una decisién basada en los principios de continuidad del servicio, eficiencia y eficacia, conforme al
articulo 2 bis de la Ley referida. Se deja constancia de que se buscara establecer mecanismos competitivos en el
proceso de adquisicion futura, una vez que se cuente con un mercado mas abierto y preparado.

Vigésimo noveno: Que, cabe sefialar que el servicio en cuestion se encuentra actualmente interrumpido desde el
dia lunes 12 de mayo del presente afio desde el punto de vista administrativo, en razén de las gestiones propias
del proceso de contratacién que atin no han sido finalizadas. No obstante, lo anterior, se hace presente que la
empresa proveedora ha estado permanentemente en conocimiento de esta situacién y ha continuado prestando el
servicio de forma efectiva y sostenida, por lo que, desde una perspectiva operativa y funcional, no se ha
producido una discontinuidad real en la ejecucién del servicio, por lo que la interrupcién que se advierte es
exclusivamente de caracter formal o administrativo, pendiente de regu]ar:zacwn conforme a lo dispuesto en la
Ley N° 19.886 y su reglamento. :

Es importante destacar que dicho servicio reviste un cardcter es ial y.de vital importancia para la comunidad,
en tanto permite f fac111tar e] acceso cportuno ordenado y eficiente de la_comunidad a la atencién de salud,
' & citas sin nece51dad de acudir presencialmente a
lescongestionar la demanda presenmal mejora la experiencia del
tlén de la oferta médlca, espemalmente en contextos donde exlsten

TrigésimoNQug col incipio de continuidad del servicio publico, y : atendida la urgencia de restablecer
de forma in ata.t }‘él% semcm, se hace mdlspensable proceder con. la contratacmn directa en cuestion.

Trigésimo Primero: Que, el esplrltu de la prese_nte contratacién dlrecta busca dar continuidad al servicio que
actualmente tenemos cntratado y ademéds de asegurar la transparencia del proceso en si y la no transgresién de
principios claves como [a libre concurrencia al llamado y la libre competencia. -

Trigésimo Segundo: Que, atendida la falta de oportunidad que se ha verificado en la presente contratacién,
ocasionada por una dilacién en Ia ejecucién del estudio-de mercado, se‘instruird, conforme a lo dispuesto en los
articulos 119 y siguientes del Estatuto Administrativo (Ley N° 18.834), la revisién interna correspondiente a fin de
determinar si existi6 una actuacién negligente por parte de los funcionarios intervinientes y establecer las
eventuales responsabilidades administrativas que correspondan. Asimismo, y con el objetivo de proteger el
interés fiscal, se instruye evaluar los eventuales-perjuicios derivados del pago de contraprestaciones por dias en
que el servicio no fue efectivamente prestado, a fin de determmar si procede ejercer acciones de restitucién o
aplicar medidas disqplmanas adicionales. :

i

' DECRETO:

1.- Determinese como una situacién de excepcién y debidamente calificada, la confratacién por trato directo, en
conformidad a lo dispuesto en el articulo 8 bis letra a) de la Ley N* 19:886, § Articulo 71 inciso primero de su
Reglamento con el proveedar-in=a-it §P.A, RUT 76.601.084-9, representada legalmarte nor don Eleksis
Archiles Moubarak | S , don Felipe Gonzalo Elgueta Sudrez todos registran
domicilio comercial en Santa Beatriz N° 111 404 Comuna de Prowdencla, Regton Metropolitana, segin las
condiciones en el sxgmente detalle:

Los servicios requeridos son los que a continuacién se indican:

ITEM N? 1: SERVICIO DE AGENDAMIENTO DE CITAS MEDICAS (VALORES MENSUALES)
SUB DETALLE VALOR NETO IVA VALOR UNITARIO PLAZO DE EJECUCION
1TEM UNITARIO BRUTO

Canal telefénico tipo Call center IVR de respuesta
U] automatizado y canal web de comunicacién.

1.2 Canal telefénico tipo Call center IVR por agente.

Sélo se considera el tiempo de
implementacién el cual es de 1
dia habil, una vez recibida la
ocC.

$ 4.773.000

$ 906.870 5.679.870

2.184.000 $ 414960

TOTAL BRUTO MENSUAL

2.598.960
8.278.830
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Cabe destacar que el detalle de los servicios a suministrar, se encuentran establecidos en letra D de los
requerimientos que rigen la contratacién directa en cuestién.

2.- Con el mérito de lo expuesto, en el numeral precedente, contratese directamente los servicios indicados en el
citado numeral, con el proveedor Innovit S.P.A. ya individualizado, en razén que el proveedor actualmente
administra y proporcional los servicios requeridos.

3.- En el momento en que el proveedor cotiza estos bienes y/o servicios y acepta la Orden de Compra proveniente
de la contratacién en cuestién, acepta todas las condiciones dispuestas en el presente requerimiento,
indistintamente de las condiciones particulares expuestas por cada proponente en su oferta.

4.- En relacion con la confeccién del contrato y del decreto de aprobacién del mismo, y en consideracién con la
naturaleza de la contratacién indicada, se exime de la presentacién de garantia a la empresa sefialada, de acuerdo
con las disposiciones sefialadas en el Articulo 121 del Reglamento de Compras Publicas, en razén que no es
posijble ponderar ni determinar la existencia:de“tin alto'riesgo respecto de la contratacién, esto en funcién del
monto, los servicios y plazos indicados;’”'“

resente contra ac1dn sera desde la fecha del presente Decreto Alcaldicio, y hasta la total
gy proceso licitatorio, y/o hasta la utlhzamén de las 499 UTM, lo que ocurra primero.

%eﬁg@\_de la

tramita¢ion de un i
<
N

deben ser inferiores a 06 meses, obhganciose a cumphr en las condlcmnes mdlcadas Para hacer efectiva dicha
garantia la Municipalidad deberd informar al proveedor de dicha situacion a través de correo u otro medio formal
de comunicacién, por patte de la unidad técnica, el ;proveedor tendra un plazo no mayor a 5 dias hébiles para
coordinar visita o repai'aci'én del -bien,%;a'so'cpntrgrio el mandante tendrd la facultad de aplicar las sanciones
correspondientes, la cuales son contempladas en intervalos de dias corridos de retraso segtin corresponda. Es
importante destacar que para el proceso en cuestion se deben considerar las siguientes clausulas:

L RESPECTO DEL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES: El proveedor se compromete a
entregar bienes ylo servicios que cumplan estrictamente con las especificaciones técnicas y condiciones
establecidas en los términos de veferencia=lo contrato, Cualquier variacion deberd ser previamente
autorizada por escrito por la institucion contratante. El incumplimiento de esta cldusula serd considerado
causal de sancidn o resolucion del cm:i‘mta ;

1L RESPECTO DE LA CALIDAD Y GARANTIAS El proveedor garantiza que los bienes y/o servicios
‘entregados cumplen con los estdndares de calidad especzﬁcados y estin libres de defectos de fabricacion o
ejecucion. Adentis, reconoce el derechio'a ln garantia legal de tres meses conforme al Articulo 20 de la Ley
N° 19.496 comprometiéndose a la reparacion, repos:czon 0 devoluczon del dmero segiin corresponda, sin
costo alguna para lainstitucion contratante: | -

II1. RESPECTO DE LA INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA El proveedor declara que toda la
informacidn proporaanada respecto de los bienes 3 ylo servicios ofertados es veraz, completa y comprobable.
Cualquier inexactitud o incumplimiento derivado de informacién errdnea serd causal de sancidn y podrd
dar lugar a I terminacion anticipada del contrato.

IV. RESPECTO DEL CUMPLIMIENTO DE PLAZOS EI proveedor se obhga a cumplzr estr:ctamente con

podra apl’tcar las sanciones estipuladas y/o resolver el contmto conforme a lo establecido en eI Articulo 12
A dela Ley N° 19.496.
V. RESPECTO DE LA RESPONSABILIDAD POSTVENTA: El proveedor asume plena responsabilidad

por la correcta operacion y funcionalidad de los bienes ylo servicios entregados, incluyendo el soporte
postventa durante el periodo de garantin especificado en el contrato. Esta garantia no tendrd costo para la
institucidn y cubrird todos los gastos asociados a reparacion, reposicién o devolucion.

VL RESPECTO DE LA INDEMNIZACION POR DANOS: El proveedor seri responsable de indemnizar
a la institucién contratante por cualquier dafio directo o indirecto causado como resultado de bienes
defectuosos o servicios deficientes, conforme a lo dispuesto en el Articulo 23 de la Ley N° 19.496.
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Esto incluye, pero no se limita a, dafios materiales, perjuicios econdmicos y costos asociados a la gestion de reclamos.”

8.- La celebracién del contrato en cuestién no implica relacién de exclusividad, ni significa en ningtin caso que la
Municipalidad se encuentre impedida de celebrar contratos de similar o igual naturaleza con otras personas
naturales o juridicas y/o comprar los mismos servicios via convenio marco, sin que ello afecte el servicio
contratado.

9.- La Municipalidad de Alto Hospicio procedera a efectuar el pago, por estado pago, dentro del plazo de 30 dias
corridos contados desde que la empresa presente los siguientes antecedentes:

a) Factura, extendida a nombre de la MAHO, Rut N° 69.265.100-6 con domicilio en Ramén Pérez Opazo N°
3125, Comuna de Alto Hospicio.

b) Orden de Compra aceptada por el proveedor

c) Entrega del informe digital y/o fisico, del Uptime del servicio y si hubo incidentes dentro del periodo,
especificar plan de mejora para disminuir la ocurrencia.

d) Certificado de recepcién conforme por-patte de laUnidad Técnica.

10.- Al momento de cotizar el proveedor acepta que su cotxzacnén tendré una validez de 20 dias corridos.
En caso que el proveedor indique un plazo de vigencia menor ensu ofetta y/o CO’(}ZBCIOI‘L, se entendera que el
plazo se ajusta a lo solicitado por la MAHO es ciecnf 20d ascomdos

que dichos servicios fueron efectivamente prestados para garantmar la contmulda‘fél’ be Vzﬂo y evitar el
consecuente corte de summlstro :

13.- Encérguese a la Direccién de Servicios Traspasados — salud-, como Unidad Técnica, la confecta fiscalizacién
de éstos; sin perjuicio de las facultades que pueda ejercer otras unidades.

14.- Publiquese el presente Decreto en el Portal electrénico de Compras y Contrataciones Publicas Mercado
publico, por el Encargado Mumclpal del Portal, a fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 77 del
Reglamento de la Ley N 19.886. £

ANOTESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE, Y ARCHIVESE.

Fdos. Don Patricio Elias Ferreira Rivera, Alcalde de la.Comuna de Alto Hospicio; autoriza don José
Valenzuela Dlaz, Secretario Mun1c1pa1 Lo que transcribo.a Ud para su conoc:lmlento y demas fines a
que haya lugar Doy fe.~

Servicios Traspasados
Abastecimiento
Adm. y Finanzas.
Dir. Control
Encargado Portal.




