CONVOCATORIA

Solicitud de Expresion de interés
REF.: LGMDE-003/2026-HNES

Contratacién: “SERVICIO DE OPERACION Y SOPORTE DE PLATAFORMA DE ATENCION Y
AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE
CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE DOCTORSV”

Fuente De Financiamiento: CAF

El Hospital Nacional El Salvador convoca a personas naturales y juridicas, nacionales y extranjeras que a
participar en el presente proceso de contratacion LGMDE-003/2026-HNES, que tiene por objeto la
adquisicion de los productos siguientes:

Servicio requerido

iTEM cODIGO SINAB | CODIGO ONU DESCRIPCION DE BIENES Y SERVICIOS UmEI;DD,ADE CANTIDAD
SERVICIO DE SUSCRIPCION EN
LINEA A CHATBOT PARA ATENCION
DE USUARIOS: Servicio de
1 81208198 81112001 operacién y soporte de plataforma /U 1

de atencién y automatizacién
mediante agente de inteligencia
artificial para la gestion de citas
médicas y consultas de DoctorSV.

Condiciones Generales y Particulares de la Solicitud de Expresion de Interés:

Descargar documento en el enlace siguiente https://hnes.gob.sv/servicios/documentos-procesos-de-

compra/

Para expresar interés en participar:

Enviar su propuesta a los correos electrénico: karen.valles@salud.gob.sv, francisco.mancia@salud.gob.sv
indicando en el asunto el nombre de la contratacién y el proyecto.

El periodo para enviar expresiones de interés cerrara a las 15:00 horas del dia 17 de julio de 2026 Zona

horaria de El Salvador (GMT-6). Las propuestas deberan incluir el formulario de identificaciéon de
proveedor (Anexo 2).

San Salvador Centro, 09 de julio de 2026.
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ANEXO 1

REF.: LGMDE-003/2026-HNES

Contratacién: “SERVICIO DE OPERACION Y SOPORTE DE PLATAFORMA DE ATENCION Y
AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE
CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE DOCTORSV”

Fuente de Financiamiento: Préstamo CAF 12890

El Hospital Nacional El Salvador (HNES), invita a personas naturales y juridicas, nacionales o
extranjeras a participar en el proceso de Solicitud de Expresion de Interés (SEl) que se regira bajo
las condiciones siguientes:

Cédigo Cédigo

item Denominacion del bien o servicio Cantidad

SINAB ONU

SERVICIO DE SUSCRIPCION EN LINEA A CHATBOT PARA
ATENCION DE USUARIOS: Servicio de operacién y soporte
1 81208198 81112001 de plataforma de atencién y automatizacion mediante 1
agente de inteligencia artificial para la gestién de citas

médicas y consultas de DoctorSV.

l. CONDICIONES GENERALES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION.

A. NATURALEZA Y NORMATIVA APLICABLE.
La presente Solicitud de Expresidn de Interés (SEl) se regirad de conformidad a lo previsto en la Ley General
para la Modernizaciéon Digital del Estado y el Lineamiento para la Ejecucion del Procedimiento
Administrativo establecido en la Ley General para la Modernizacién Digital del Estado.

La presente SEl consistira en una convocatoria publica a proveedores nacionales y extranjeros,
domiciliados o no, para que presenten su manifestaciéon de interés a través de una propuesta técnica y
econdmica, que sera evaluada bajo criterios de seleccidn claros y precisos, basados en la metodologia de
anadlisis de calidad-costo. En ese sentido, el presente procedimiento no requiere la presentacion de
documentacion legales ni financieros.

La normativa aplicable podrd ser consultada en la siguiente direccion  web:
https://portal.modernizacion.gob.sv/#/home.

B. FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
En cumplimiento a lo establecido en el numeral 4 “Procedimiento en caso de financiamiento por donacion
o contratos de préstamos, para la adquisicion a través de Licitacidon Publica Internacional”, del romano


https://portal.modernizacion.gob.sv/#/home

VIII “Procedimiento Administrativo” del Lineamiento para la Ejecucion del Procedimiento Administrativo
establecido en la Ley General para la Modernizacion Digital del Estado, esta Solicitud de Expresion de
Interés se realizara la manera siguiente:

1. Publicacion de la Solicitud de Expresion de Interés: la publicacion se realizara en medios nacionales e
internacionales.

2. Periodo de consultas, respuestas y adendas: para consultas debera remitirlas por escrito, en fisico o
por correo electrénico, a la direccién karen.valles@salud.gob.sv, francisco.mancia@salud.gob.sv ,

durante el periodo de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de su publicacion.
El HNES podra responder las consultas y adendar el presente documento hasta un dia habil antes de la
fecha establecida para la recepcidn de propuestas.

3. Recepcidn de propuestas: el periodo establecido en la invitacion.

4. Evaluacion de propuestas: el HNES evaluara las propuestas en un periodo maximo de cinco (5) dias
habiles.

5. Plazo de inconformidades: los proponentes podran presentar su escrito de inconformidad dentro de
dos (2) dias habiles contados a partir del siguiente a la notificacion de los resultados.

6. Conclusion del procedimiento administrativo: el HNES notificara a los proponentes la conclusion del
procedimiento.

C. LINEAMIENTOS TECNICOS PARA LA CONTRATACION DE PROVEEDORES PARA EL SERVICIO DE
OPERACION Y SOPORTE DE PLATAFORMA DE ATENCION Y AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE DOCTORSV.

Los interesados deberdn considerar para la elaboracion de su propuesta el cumplimiento de los siguientes
lineamientos técnicos para el servicio de operacidn y soporte de plataforma de atencién y automatizacion
mediante agente de inteligencia artificial para la gestién de citas médicas y consultas de DoctorSV, segin
aplique:

I.  Experienciay habilidades técnicas:
> Experiencia
Para la verificacion de la “Experiencia del proveedor”, debera presentar al menos dos (2) referencias o
evidencias verificables de experiencia multinacional, regional o nacional de servicios similares a los
solicitados, correspondientes a proyectos ejecutados dentro de los Ultimos cuarenta y ocho (48) meses,
gue demuestren la experiencia en la implementacion, licenciamiento, operacion y soporte de plataformas
tecnoldgicas de atencidén y automatizacién basadas en inteligencia artificial, con integraciéon a canales
digitales de comunicacién y capacidad para gestionar altos volimenes de interacciones.

Para efectos del presente requisito, se entenderd por “referencias o evidencias” cualquiera de los
siguientes documentos: cartas de recomendacién, constancias o notas simples de trabajos realizados con
una calificacién de excelente o muy bueno, casos de éxito publicos, documentacion contractual o facturas
electrdnicas que respalden la prestacion del servicio.
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> Personal técnico especializado

Para que el Proveedor sea considerado en la etapa de evaluacién debera cumplir las siguientes

condiciones sin excepciones:

e El Proveedor debera proveer el personal técnico especializado para poder cumplir a cabalidad los

requerimientos de soporte técnico solicitados.

e El personal del Proveedor debera tener disponibilidad para trabajar remota o fisicamente en las

oficinas que la institucién contratante indique previo acuerdo entre las partes.

e El Proveedor deberd comprobar la experiencia del lider del equipo presentando curriculum vitae

con experiencia en administracion y mejora continua de soluciones tecnolégicas y plataformas

digitales para la gestion de servicios, atencion de usuarios y seguimiento de procesos.

. Comunicacién y colaboracion:

e Elproveedor debe establecer una comunicacién claray efectiva con la institucién contratante

para asegurar una comprensiéon completa de los requisitos y especificaciones del proyecto.

e El proveedor debe fomentar una colaboracion estrecha con la institucion contratante,

demostrando disposicidon para abordar de manera proactiva cualquier problema que pueda
surgir durante todas las etapas del desarrollo del proyecto.
® El proveedor debe asignar un punto de contacto principal, un representante designado

responsable de la comunicacién y coordinacién con la institucion contratante, asegurando

una comunicacion centralizada y un seguimiento efectivo de las solicitudes y consultas.

1. Requisitos minimos en las propuestas de documentacidon técnica:

a.
b.
c.

Presentacién de oferta econdmica. (Anexo 1, 1.1)

Presentacion de Formulario de identificacion del oferente (Anexo 2).

Documento que describa la metodologia de mantenimiento, soporte y evolucion de la
plataforma, incluyendo gestién de incidentes, control de cambios, priorizacion de
requerimientos y gestién de mejoras evolutivas.

Listado de tecnologias, herramientas o plataformas tecnoldgicas que seran utilizadas para
la prestacion del servicio, indicando si corresponden a tecnologias propias o de terceros.
Certificacién vigente de la norma ISO/IEC 27001 o su equivalente, emitida por un
organismo certificador acreditado.

Certificado SSL/TLS vigente instalado en la plataforma, emitido por una autoridad
certificadora, que acredite la proteccién de la informacién durante su transmisién.

Plan de capacitacion para usuario.

Demas documentos que sean detallados en los criterios a evaluar de estos términos de
referencia.

IV. Seguridad de la informacion:

e El oferente El proveedor se compromete a implementar medidas de seguridad sélidas para

proteger la informacién confidencial de la institucidon contratante y los usuarios finales. Estas



V.

medidas garantizaran la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos durante
todo el proceso de desarrollo hasta su completa entrega.

e Seseguirdn las mejores practicas de seguridad de la industria, incluyendo el uso de cifrado de
datos, el establecimiento de controles de acceso adecuados, la implementacién de sistemas
de deteccion de intrusiones y la proteccion activa contra malware. Estas practicas ayudardn a
mitigar los riesgos y aseguraran un entorno seguro para los datos sensibles.

e Elproveedor llevard a cabo pruebas regulares de seguridad para identificar y abordar posibles
vulnerabilidades y riesgos de seguridad. Esto incluye pruebas de penetracion, andlisis de
vulnerabilidades y evaluaciones de seguridad para garantizar la robustez del sistema y la
deteccion temprana de posibles brechas de seguridad.

e El proveedor asegurard que los subcontratistas firmen un acuerdo con el mismo nivel de
seguridad de la informacion aqui requerido.

Documentacidn, soporte técnico y transferencia de conocimiento:

El proveedor deberd garantizar la adecuada documentacidn, soporte técnico y transferencia de

conocimiento relacionados con los desarrollos, mejoras y actividades de mantenimiento realizadas sobre

el ecosistema tecnoldgico del Programa DoctorSV.

Para tal efecto, deberd cumplir con lo siguiente:

Garantizar que dispone de un servicio de soporte técnico con cobertura 24 horas al dia, 7 dias a
la semana (24/7), respaldado por un equipo de atencién conformado por un minimo de cinco (5)
integrantes, incluyendo al lider del equipo.

Proporcionar y mantener actualizada la documentacién técnica y funcional de los componentes
del sistema que sean desarrollados, modificados u optimizados durante la ejecucion de la orden
de pedido. Dicha documentacion debera incluir, entre otros, manuales de usuario, manuales
técnicos, guias de instalacién y configuracion, documentacion de interfaces e integraciones, asi
como cualquier otro material necesario para facilitar la comprensién, operacién y administracion
del sistema.

Entregar materiales de apoyo que faciliten el uso adecuado de la plataforma por parte de los
usuarios y del personal técnico designado por la institucién contratante, los cuales podran incluir
guias operativas, materiales audiovisuales, videos instructivos u otros recursos formativos que
contribuyan a la correcta utilizacién de las herramientas tecnolégicas del Programa DoctorSV.

Proveer servicios de soporte técnico durante la vigencia de la orden de pedido, orientados a
atender incidentes, problemas técnicos, requerimientos de soporte y consultas relacionadas con
la operacion del sistema. Dicho soporte debera prestarse mediante canales de comunicacion
claros y accesibles, tales como sistemas de gestién de tickets, mesa de ayuda o mecanismos
equivalentes proporcionados por la entidad contratante que permitan registrar, dar seguimiento
y resolver las solicitudes de soporte.

Proporcionar capacitacién y transferencia de conocimiento al personal técnico y operativo
designado por la institucién contratante, con el objetivo de fortalecer sus capacidades para el uso,



administracién y seguimiento del funcionamiento del sistema. Estas actividades podran realizarse
mediante sesiones presenciales o virtuales, entrega de materiales de capacitacidon y otras
actividades formativas que faciliten la adopcion y correcta operacién del ecosistema DoctorSV.

VI.  Confidencialidad y proteccidn de la informacidn:
El proveedor deberd mantener estricta confidencialidad respecto de toda la informacién a la que tenga
acceso con ocasion de la ejecucién del presente servicio, incluyendo, pero sin limitarse a, informacién
institucional, informacién técnica del sistema, documentacidon del proyecto, datos personales de los
usuarios, informacién clinica y cualquier otro dato o contenido relacionado con la operacién del Programa
DoctorSV.

El proveedor se compromete a no divulgar, transferir o compartir dicha informacién con terceros sin la
autorizacion previa y expresa de la institucién contratante, salvo en los casos en que dicha divulgacién sea
requerida por disposicion legal o por autoridad competente.

Asimismo, el proveedor debera implementar medidas técnicas, organizativas y administrativas adecuadas
para garantizar la seguridad y proteccién de la informacién confidencial del proyecto, incluyendo
mecanismos de control que prevengan el acceso no autorizado, la pérdida, alteracién, destruccién o
divulgacidn indebida de la informacion.

Las obligaciones de confidencialidad establecidas en esta seccidén serdn aplicables al proveedor, a su
personal, a las empresas afiliadas o vinculadas que participen en la ejecucion del servicio, asi como a
cualquier subcontratista autorizado y al personal de estos.

El proveedor sera responsable de garantizar que todas las personas bajo su dependencia o contratacion
cumplan con las obligaciones de confidencialidad aqui establecidas.

En caso de incumplimiento de estas obligaciones, el proveedor sera responsable de los dafios y perjuicios
gue se ocasionen a la institucion contratante, sin perjuicio de las demds acciones legales o contractuales
gue correspondan conforme a la normativa aplicable.

VILI. Reutilizacion de activos ya desarrollados:
El proveedor debe tener en cuenta que existen activos ya desarrollados que deben ser reutilizados en la
medida de lo posible. Estos activos, entre otros que se hardn oportunamente de conocimiento del
Contratista, incluyen:

a. Firma Digital Certificada: Debe aprovecharse la infraestructura de firma digital
certificada previamente implementada y asegurar su integracién adecuada en el
nuevo desarrollo.

b. APl de consulta de DUI del Registro Nacional de la Persona Natural

c. API de consulta de pasaportes y carnet de residentes de la Direccién General de
Migracion y Extranjeria. Entre otros.

El proveedor debera garantizar la compatibilidad e integracidn con los servicios institucionales existentes,
evitando duplicidad de desarrollos o la sustitucion innecesaria de componentes previamente
implementados.

VIIL. Interoperabilidad con otros sistemas:



La plataforma debera garantizar la interoperabilidad de la plataforma con otros sistemas institucionales y
plataformas tecnoldgicas del ecosistema digital de la Institucidén contratante.

El proveedor debera mantener las interfaces necesarias que permitan la integracion del sistema con otros
servicios tecnoldgicos, utilizando estandares abiertos y protocolos de interoperabilidad reconocidos.

Las integraciones deberdn disefarse de forma que faciliten futuras conexiones con otras plataformas o
servicios tecnoldgicos.

IX. Respaldo y recuperacion de datos:

El proveedor, directamente o a través de su sociedad matriz, afiliadas, o de los subcontratistas, seglin aplique, debe
asegurar la existencia de procedimientos de respaldo periddicos y confiables para garantizar la integridad y
disponibilidad de los datos almacenados en el software.

X.  Capacitacion y transferencia de conocimiento:

El proveedor debera proporcionar capacitacién al personal designado por la institucidon contratante, con
el objetivo de fortalecer sus capacidades para el uso de la plataforma. Las actividades podran incluir:

e Sesiones de capacitacidn presenciales o virtuales segun lo solicite la institucién contratante,
e Materiales de capacitacién y manuales de uso,
e Transferencia de conocimiento técnico sobre el uso de la plataforma.

XI. Usabilidad y accesibilidad:
El proveedor deberd procurar que las mejoras realizadas en la plataforma mantengan o mejoren la
usabilidad y accesibilidad del sistema para los diferentes tipos de usuarios.

Para ello deberan aplicarse buenas practicas de disefo centrado en el usuario y mecanismos que faciliten
el acceso y uso del sistema.

XIl. Requerimientos generales y técnicos:
Requerimientos generales

Para que el Proveedor sea considerado y forme parte del proyecto deberd cumplir las siguientes
condiciones generales sin excepciones:

® El Proveedor debera proveer el personal técnico especializado para poder cumplir a cabalidad los
requerimientos técnicos solicitados y estipulados en la orden de pedido.

e El Proveedor debera proveer y asegurar la disponibilidad de los recursos ofertados asignando el
respaldo de cada uno por especialidad y funcién, para cubrir responsabilidades en caso de retiro,
vacaciones o enfermedad.

e El personal del Proveedor debera tener disponibilidad para trabajar remota o fisicamente en las
oficinas que la institucion contratante indique previo acuerdo entre las partes. En caso que el
proveedor sea extranjero, deberd considerar visitas ocasionales pertinentes al proyecto que serdn
acordadas entre las partes.



e El Proveedor debe cumplir los tiempos estipulados debiendo prever planes de contingencia por
retrasados, en caso de llegar la fecha limite y no cumplir con la empresa, deberd extender las
labores hasta que los entregables sean finalizados y aprobados por la instituciéon contratante.

® El Proveedor deberd comprobar la experiencia del lider del equipo asignado presentando
curriculum vitae, con experiencia minima de cuatro (4) afios en la implementacion, administracion
y mejora continua de soluciones tecnoldgicas y plataformas digitales para la gestién de servicios,
atencién de usuarios y seguimiento de procesos.

D. SUPLETORIEDAD.

Cualquier aspecto de indole legal, jurisdiccional, administrativo o técnico que no se encuentre regulado
en el presente documento, sera convenido cuando sea procedente, en la respectiva orden de pedido o
adendas suscritas a la misma. La orden de pedido constituye el documento mediante el cual se formaliza
la relacion contractual, de conformidad con lo establecido en la Ley General para la Modernizacién Digital
del Estado y en su respectivo Lineamiento.

E. RESULTADO DE LA EVALUACION.

Una vez evaluadas las propuestas derivadas de la presente Solicitud de Expresion de Interés y habiendo
sido finalizado y aprobado el informe respectivo sin que se hubiese recibido escrito de inconformidad o
gue este haya sido resuelto, se procederd de cualquiera de las formas siguientes, segun aplique:

En caso de que, la propuesta mads favorable no provenga de sujetos intervinientes en el Convenio de
Alianza Estratégica para la Modernizacién Digital del Estado (Socio Estratégico, Partners, Socios o
Distribuidores), el Hospital Nacional El Salvador, podra iniciar un procedimiento de contratacién bajo la
Ley de Compras Publicas y/o Ley de Bolsas de Productos y Servicios, pudiendo generar las invitaciones y/o
incluir los proveedores que cumplieron los requisitos técnicos en las listas cortas, seguin aplique.

En caso de que la propuesta mas favorable provenga de alguno de los sujetos intervinientes en el Convenio
de Alianza Estratégica para la Modernizacion Digital del Estado (Socio Estratégico, Partners, Socios o
Distribuidores) o que esta sea la Unica propuesta y haya cumplido con los criterios de evaluacion
establecidos, el Hospital Nacional ElI Salvador continuard con los tramites administrativos
correspondientes previo a la emision de la orden de pedido, de conformidad a los establecido en la ley.

El resultado de la evaluacidn a que hace referencia este apartado sera notificado a todos los proponentes.



Il CONDICIONES PARTICULARES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE CONTRATACION.

1. ANTECEDENTES:

El Salvador en aras de modernizar el sistema de atencidn en salud y disminuir la brecha de atencién
existente, ha desarrollado un sistema de “Telemedicina” a nivel nacional que permitira dar solucién a
diversos problemas actuales del sistema de salud publico salvadoreno. Asi, bajo una mirada integral, el
gobierno nacional prevé disminuir las brechas de acceso igualitario y garantizar la sostenibilidad del
sistema de salud, implementando una plataforma tecnoldgica que permitan la aplicacion de Ia
telemedicina, y fortalecer el capital humano de salud a través de la formacién continua y especializada en
digitalizacion, género y humanizacién del trato al paciente, entre otras.

En una primera etapa, El Gobierno de la Republica de El Salvador suscribié con el Banco de Desarrollo de
Ameérica Latina y el Caribe (CAF) un “Programa para la Implementacién de un Sistema de Telemedicina en
El Salvador”, (CFA-012205), el 20 de noviembre de 2023. Como parte de la ejecucién de este Programa, el
13 de noviembre de 2025 se lanzé la aplicaciéon DoctorSV, mediante una estrategia de incorporacién
progresiva por rangos etarios. Gracias a los beneficios y facilidades que ofrece, la aplicacion ha logrado
una amplia aceptacion y una rdpida adopcidn entre la poblacion.

Posteriormente, El Gobierno de la Republica de El Salvador suscribié con CAF un “Programa para la
Implementacion de Doctor SV en El Salvador, Fase 11”7, CFA 12890, (en adelante, El Programa), el 8 de abril
de 2026, el cual tiene como objetivo garantizar la continuidad y sostenibilidad del Programa DoctorSV
basado en tecnologia de vanguardia, para fortalecer el sistema de salud publico, a través de una
plataforma desarrollada, una red de tercerias y los recursos humanos que permitan su aplicacién,
buscando garantizar el acceso y la cobertura de atencion a pacientes de El Salvador.

La Fase Il del Programa DoctorSV se centra en garantizar su continuidad y sostenibilidad para fortalecer
el sistema de salud publico, a través de la incorporacién de la inteligencia artificial para apoyar a los
profesionales de la salud, y de un ecosistema que permita la atencidon en tiempo real desde cualquier
punto del pais, de un sistema basado en datos y analitica avanzada que mejore la toma de decisiones y
optimice el uso de los recursos publicos y que promueva la automatizacion y continuidad del proceso de
forma integrada y trazable. Esta fase posee una estructura de componentes que acompafia el
fortalecimiento de la plataforma tecnoldgica, la consolidacién de una red de servicios y el fortalecimiento
de las capacidades necesarias para su aplicacion.

En ese contexto, los niveles de uso de la aplicacion superaron favorablemente las proyecciones iniciales,
consoliddandose como una herramienta digital estratégica para la atencién médica en El Salvador. La
plataforma ha ampliado el acceso a servicios de salud oportunos y de calidad, especialmente para
poblacion ubicada en zonas geograficas con acceso limitado a establecimientos fisicos de atencidn.
Asimismo, su implementacion generd una interaccion masiva de usuarios con la infraestructura
tecnoldgica institucional, confirmando su relevancia como mecanismo de apoyo a la gestion sanitaria, la
atencion remota y la modernizacion de los servicios publicos de salud. El Programa DoctorSV integra una
serie de componentes tecnoldgicos que permiten la interaccion entre pacientes, profesionales de la salud
y operadores del sistema, mediante el uso de aplicaciones mdviles, plataformas de gestién médica,



portales administrativos e integraciones con sistemas institucionales y soluciones tecnolégicas de
terceros.

Dado que DoctorSV se encuentra actualmente en operacidn, resulta necesario garantizar su continuidad
operativa, mantenimiento, actualizacién tecnolégica y evolucién funcional, con el propdsito de asegurar
la estabilidad del sistema, mejorar sus capacidades tecnoldgicas y permitir la incorporacién de nuevas
funcionalidades que fortalezcan los servicios de telemedicina brindados a la poblacién salvadorefia. En
ese sentido, el presente proceso de contratacion tiene como finalidad: la contratacidn de un servicio de
licenciamiento, operacién, soporte e infraestructura asociada a una plataforma de atencién y
automatizacidn mediante agente de inteligencia artificial, para la gestién de citas médicas, atenciéon de
consultas de usuarios, integracion de canales de comunicacién y escalamiento de casos a personal de
atencidn. El presente proceso de contratacién se enmarca en el componente I. Infraestructura digital,
fisica y fortalecimiento de capacidades de DoctorSV.

2. OBIJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Asegurar la continuidad operativa de una plataforma de atencién y automatizacién mediante agente de
inteligencia artificial, orientada a la gestién de citas médicas, atencién de consultas de usuarios,
integraciéon de canales de comunicacién y escalamiento de casos a personal de atencién, mediante
servicios de licenciamiento, operacion, soporte e infraestructura asociada.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Adquirir el licenciamiento de una plataforma de atencion y automatizacién que permita gestionar
citas médicas, atender consultas y administrar las conversaciones de los usuarios, fortaleciendo
la capacidad de respuestay la eficiencia en la prestacion de los servicios.

2. Proveer la operaciéon y soporte técnico de la plataforma, incluyendo atencién remota,
actualizaciones, capacitacidon, reporteria, métricas y acompafiamiento operativo para
administradores y agentes.

3. Mantener la integracidn de los canales de comunicacion habilitados, incluyendo WhatsApp y
llamadas telefénicas, para permitir la atencién automatizada mediante agente de inteligencia
artificial y el escalamiento de casos a personal de atencion.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio consiste en una solucién tecnoldgica integral de atencion y automatizacién que incluye
licenciamiento de la plataforma, infraestructura, soporte técnico, canales de comunicacién y operacion
del servicio. La solucién deberd permitir la gestién de hasta un millén de conversaciones mensuales,
integrando canales como WhatsApp y telefonia IP, con capacidades de atencidn automatizada mediante
inteligencia artificial y escalamiento a personal de atencién cuando sea necesario.

Asimismo, debera facilitar la gestidon de citas médicas (agendamiento, modificacidon y cancelacién), la
atencion de consultas frecuentes, la administracidn de usuarios, agentes y roles, asi como la generacion



de reportes, estadisticas y métricas de desempefio. El servicio debera contar con soporte remoto,

capacitaciones continuas, monitoreo, niveles de servicio definidos y una disponibilidad minima del 99.9

%, garantizando la continuidad operativa y la atencién oportuna de incidentes.

4. GLOSARIO Y DEFINICIONES

Plataforma: infraestructura tecnoldgica compuesta por componentes de hardware, software,
redes, bases de datos y servicios, disefiada para soportar la operacién, administracion e
integracién de aplicaciones y procesos, garantizando su disponibilidad, seguridad y rendimiento.
Interoperabilidad: Capacidad de interactuar que tienen las instituciones diversas y dispares para
alcanzar objetivos que hayan acordado conjuntamente, recurriendo a la puesta en comun de
informacién y conocimientos, a través de los procesos y el intercambio de datos entre sus
respectivos sistemas de informacion.

Interfaz: Término que se utiliza en informdtica para nombrar a la conexién funcional entre dos
sistemas, programas, dispositivos o componentes de cualquier tipo, que proporciona una
comunicacion de distintos niveles, permitiendo el intercambio de informacidn.

Google Cloud Plataform: Red de entrega de contenido operada por Google Cloud Plataform.
Internet Protocol (IP): es el protocolo de comunicacién de la capa de red encargado del
direccionamiento y enrutamiento de paquetes de datos entre dispositivos conectados a una red.
Su funcidn es garantizar que la informacidon viaje desde el origen hasta el destino mediante
direcciones IP, independientemente de la infraestructura fisica utilizada para la transmision.
Inteligencia Artificial (IA)]: Es el conjunto de tecnologias y algoritmos que permiten a una
plataforma tecnoldgica simular capacidades propias de la inteligencia humana, como comprender
el lenguaje natural, aprender de los datos, analizar informacién, tomar decisiones y generar
respuestas de manera automatica. Su integracién en una plataforma permite automatizar
procesos, mejorar la atencidon a los usuarios, personalizar las interacciones y aumentar la
eficiencia operativa mediante asistentes virtuales, agentes inteligentes y otras funcionalidades
basadas en datos.

API: Interfaz de programacion de aplicaciones, es una pieza de codigo que permite a diferentes aplicaciones
comunicarse entre si y compartir informacion y funcionalidades. Una API es un intermediario entre dos
sistemas, que permite que una aplicacidn se comunique con otra y pida datos o acciones especificas.

5. ESPECIFICACIONES TECNICAS:

A.

Caracteristicas del Servicio.

El servicio requerido consiste en:

item Codigo Cédigo ONU Denominacién del bien o servicio Cantidad
SINAB
SERVICIO DE SUSCRIPCION EN LINEA A CHATBOT
1 81208198 81112001 |PARA ATENCION DE USUARIOS: Servicio de 1
operacion y soporte de plataforma de atencion y
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automatizacidn mediante agente de inteligencia
artificial para la gestion de citas médicas y consultas
de DoctorSV.

Caracteristicas
Técnicas

La solucion deberd consistir en una plataforma tecnolégica de atencién y automatizacion
que permita la operacion de un agente de inteligencia artificial para la gestién de
interacciones con usuarios. La plataforma debera centralizar los canales de comunicacion
habilitados, permitir la administraciéon de conversaciones vy facilitar la atencidn
automatizada y asistida por personal de atencion.

Funcionalidades del agente de inteligencia artificial

Agendar citas médicas

Cambiar citas médicas

Cancelar citas médicas

Responder preguntas asociadas a la administracién de las citas médicas

Derivar a un agente humano en caso de ser solicitado o en caso de no contar con una
respuesta a las solicitudes de los usuarios.

Envio de plantillas a través del canal de WhatsApp.

La plataforma sera usada por los usuarios a través de los diferentes canales de comunicacion
como WhatsApp y llamadas telefdnicas, y por los administradores y agentes a través de la
plataforma web y la app moévil:

Canal Alcance requerido

WhatsApp Atencidn de usuarios mediante conversaciones a
través del canal WhatsApp.

Llamadas telefdnicas Atencién mediante canal de voz o llamadas
telefdnicas.

Unificacion de Administracion de los canales de comunicacién
canales desde una misma plataforma de atencidn.

Para el canal WhatsApp/Meta, el proveedor debera brindar acompafiamiento técnico y
documental para los procesos de autorizacidén, migracidn o habilitacién del canal oficial que
resulten necesarios. Asimismo, debera proveer un canal alterno para desarrollo y pruebas
mientras se completa la aprobacion del canal oficial, sin costo adicional para la institucion,
cuando aplique.

Roles

A continuacion, se describen los roles base de las personas que utilizaran la plataforma, los
roles pueden cambiar de permisos en cualquier momento:

Usuario: Persona que utilizara el asistente inteligente a través de los diferentes canales de
chat

Administrador/Agente: Persona que se encargara de administrar el asistente inteligente y/o
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responder las conversaciones de manera manual.

Usuario: Interactia en WhatsApp y llamadas telefdnicas.

El usuario podra interactuar con el asistente inteligente en WhatsApp y llamadas telefénicas.
El usuario podra saludar de cualquier forma al asistente inteligente y se respondera
presentando las opciones que sean posibles de realizar.

El usuario podra preguntar dudas generales (Preguntas frecuentes).

El usuario podra escribir las preguntas o solicitar informacién con faltas de ortografia leves
y aun asi recibir la respuesta correspondiente.

El usuario sera notificado al momento si algin dato no tiene el formato especifico (teléfono,
correo).

Administrador/Agente: Interactua en Plataforma Web y App movil:

El agente tendrd acceso a la plataforma de atencion a clientes utilizando un correo
electrdnico y contrasefia.

El agente podra restablecer su contrasefia utilizando su correo electrénico.

El agente podra ver las conversaciones filtradas por plataforma.

El agente podra activar y desactivar el asistente inteligente por usuario.

El agente podra intervenir las conversaciones con los usuarios.

El agente podra utilizar respuestas previamente almacenadas.

El agente recibira notificaciones dentro del dashboard cuando el asistente inteligente no
tenga una respuesta para una pregunta del usuario.

Administrador/Agente: Administracion de la plataforma Web

El administrador podra entrenar preguntas y respuestas para el asistente inteligente.

El administrador y/o area encargada, podré enviar mensajes masivos a todos los usuarios de
WhatsApp (Previa autorizacion de WhatsApp).

El administrador podra exportar en formato .csv las conversaciones de los chats.

El administrador podra exportar en formato .csv la informacién almacenada de todos los
usuarios.

El administrador y/o drea encargada, podra visualizar estadisticas, métricas preestablecidas.
El administrador podra exportar en formato .xls estadisticas métricas preestablecidas.

El administrador podra ver el total de usuarios activos en cada plataforma

(Usuarios que le han escrito al menos alguna vez en el Gltimo mes y el mes en curso)

Se definira a los administradores y agentes que atenderan el bot y se les dara capacitacion
sobre el uso de la herramienta

Los administradores podran crear roles con las responsabilidades que definan

Licenciamiento y capacidad de uso
El servicio debera incluir el licenciamiento de la plataforma de atencién y automatizacion,
con capacidad de hasta un millén de conversaciones mensuales.

El proveedor debera presentar como minimo un informe mensual de ejecucidn del servicio,
que incluya el detalle y la descripcidn de lo ejecutado.

Infraestructura dedicada para voz IP

La contratacion deberd incluir infraestructura dedicada para voz IP, vinculada a la operacién
del servicio de atencién mediante llamadas telefénicas. Dicha infraestructura debera formar
parte integral de la solucion contratada y estar orientada a garantizar la operacion del canal
de voz dentro de la plataforma.
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Administracion de la plataforma
La solucién debera permitir a los administradores gestionar el funcionamiento del asistente
inteligente y de la plataforma. Como minimo, debera incluir:
e Entrenamiento de preguntas y respuestas para el asistente inteligente;
Administracion de lineas diferenciadas por area;
Visualizacion de estadisticas y métricas preestablecidas;
Medicion del desempefio y atencidn de agentes;
Medicidn de objetivos y embudo de servicios;
Exportacion de conversaciones en formato .csv;
Exportacion de informacion de usuarios en formato .csv;
Exportacion de estadisticas y métricas en formato .xls; y,
Visualizacion del total de usuarios activos por plataforma.

Reporteria, métricas y estadisticas.

La plataforma deberd disponer de reporteria, estadisticas y métricas para el seguimiento
operativo del servicio. Esta informacién debera estar disponible para consulta por parte de
administradores y debera permitir la medicién del uso, desempefio, atencion y resultados
asociados a la operacion de la plataforma.

Soporte técnico y capacitacion
El servicio debera incluir soporte técnico remoto, actualizaciones y capacitaciones
continuas. El soporte debera brindarse a través de una mesa de ayuda, disponible las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana (24/7), con atencion remota y niveles de respuesta
previamente definidos. Asimismo, debera contemplar la capacitacion en el uso de la
herramienta para los administradores y agentes responsables de operar la plataforma.

® Reporteria disponible en todo momento

® Soporte técnico de lunes a domingo 24/7 de manera remota con nivel de

respuesta menor a 10 minutos.  de-selucidn-menorad-horas

e Actualizaciones y capacitaciones continuas

e Numero ilimitado de cuentas de agentes y administradores.

e Panel de consulta de reportes de estadisticas, uso y métricas personalizadas.

Niveles de servicio y atencion de fallas
El proveedor deberd atender incidentes conforme a niveles de criticidad. Los tiempos

minimos a considerar, son:

Tiempo maximo de

Criticidad . ‘2 Tiempo de solucion
asignacion

Critico Inmediata Hasta 2 horas

Alto Hasta 30 minutos Hasta 12 horas

Medio Hasta 30 minutos Hasta 72 horas

Bajo Hasta 60 minutos Hasta 96 horas

Condiciones sobre canales externos

El servicio deberd ajustarse a las reglas y términos vigentes de los canales utilizados,
incluyendo WhatsApp/Meta. En caso de requerirse autorizaciones para acciones especificas,
como envio de mensajes masivos o publicacion del asistente en determinados canales, el
proveedor debera acompafiar el proceso correspondiente.

Disponibilidad del servicio

La plataforma deberd mantener una disponibilidad minima del 99.9 %, la cual debera ser
monitoreable y verificable a través de los medios que el oferente defina en su oferta. El
cumplimiento de este nivel de disponibilidad estara sujeto a revisiones y validaciones
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periddicas realizadas por la Institucién, por medio del supervisor de la orden de pedido,
quien podra verificar el correcto funcionamiento de la plataforma y el cumplimiento de los
niveles de servicio comprometidos.

Penalidades por fallas o indisponibilidad del servicio

El proveedor debera garantizar una disponibilidad mensual minima del 99.9 % sobre los
servicios contratados. En caso de fallas imputables al proveedor que afecten la conexion,
ancho de banda, llamadas, configuraciones, integraciones o cualquier componente
necesario para la operacién de la solucidn, se calculara el tiempo de indisponibilidad
mensual y se aplicaran los descuentos correspondientes sobre el servicio afectado. El tiempo
de indisponibilidad iniciara desde el reporte realizado por la institucidn o el supervisor de la
orden de pedido y finalizara hasta que éstos validen el restablecimiento efectivo del servicio.
Los mantenimientos programados no seran considerados indisponibilidad, siempre que
hayan sido notificados por escrito con al menos dos dias habiles de anticipacion y cuenten
con autorizacidn previa de la Institucidn a través del supervisor de la orden de pedido.

Reporte mensual de fallas
El proveedor debera incorporar en el informe de ejecucién del servicio, un reporte mensual
de fallas, cuando aplique, que incluya como minimo:

Informacion requerida

Fecha y hora de reporte Momento en que se notificd la falla.
Descripcion del incidente Detalle del evento reportado.

Plataforma, canal, llamadas, configuracién o
integracion afectada.

Critico, alto, medio o bajo, segutn

Servicio afectado

Criticidad
corresponda.
., . Momento en que el proveedor informé la
Hora de solucién notificada .
resolucién.
Confirmacién del correcto funcionamiento
Validacion institucional por parte de la institucidn a través del

supervisor de la orden de pedido.

. L - Ti tabl fectos d

Tiempo total de indisponibilidad 'empo computable para efectos de
descuento.

Cuando la disponibilidad mensual sea inferior al 99.9 %, se aplicara el descuento

correspondiente sobre el servicio afectado, conforme a la siguiente tabla:

Disponibilidad Descuento aplicable al
mensual del servicio servicio afectado
99.90 % 0.00 %
99.80 % 1.00 %
99.70 % 2.00 %
99.60 % 3.00 %
99.50 % 4.00 %
99.40 % 5.00 %
99.30 % 6.00 %
99.20 % 7.00 %
99.10 % 8.00 %
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99.00 % 9.00 %
98.90 % 10.00 %
98.40 % 15.00 %
97.90 % 20.00 %
97.40 % 25.00 %
96.90 % 30.00 %
Menor a 96.90 % 50.00 %

B. Calidad y seguridad de la plataforma.
El oferente debera garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y proteccién de la informacidn
procesada a través de la plataforma. Para tal efecto, deberd acreditar la implementacién de controles de
seguridad de la informacién que incluyan, como minimo, mecanismos de cifrado de datos en transito y en
reposo, gestién de accesos basada en roles y perfiles, registro y trazabilidad de actividades, respaldo y
recuperacion de la informacion, asi como procedimientos para la gestién y atencién de incidentes de
seguridad.

Asimismo, deberd presentar una certificacion vigente de la norma ISO/IEC 27001 o su equivalente, emitida
por un organismo certificador acreditado, que respalde la implementacion de un sistema de gestion de
seguridad de la informacion aplicable a la solucidn ofertada.

Adicionalmente, deberd garantizar que la plataforma utilice mecanismos de cifrado en la transmision de
datos entre el usuario y el sistema, mediante el uso de protocolos seguros de comunicacion (HTTPS/TLS).

Para efectos de verificacion, el oferente deberd presentar evidencia de contar con un certificado SSL/TLS
vigente instalado en la plataforma, emitido por una autoridad certificadora, que acredite la proteccién de
la informacion durante su transmision.

Finalmente, el oferente debera presentar una carta compromiso debidamente autenticada por notario,
mediante la cual se obligue a cumplir durante toda la vigencia contractual con las medidas, controles,
politicas y procedimientos de seguridad de la informacidn establecidos en los presentes términos de
referencia, asi como a garantizar la proteccién de los datos personales y demds informacion que sea
procesada en el marco de la prestacion del servicio.

La informacidn proporcionada por la institucién y sus usuarios debera ser utilizada exclusivamente para
la ejecucidn de los servicios contratados, quedando prohibida su divulgacién, transferencia,
comercializaciéon o utilizacién para fines distintos a los establecidos contractualmente, salvo autorizacion
expresa y por escrito de la institucién o disposicién legal aplicable.

C. Capacitacion
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El proveedor debera proporcionar capacitacion al personal designado por la institucién contratante, con
el objetivo de fortalecer sus capacidades para el uso de la plataforma. Las actividades podran incluir:

® Sesiones de capacitacion presenciales o virtuales segun lo solicite la institucién contratante,
e Materiales de capacitacién y manuales de uso,
e Transferencia de conocimiento técnico sobre el uso de la plataforma.

6. ADJUDICACION

La presente contratacidon sera adjudicada de manera total a un Unico oferente, por el valor total del
servicio requerido. En consecuencia, no se realizard una adjudicacién parcial ni se distribuird el alcance
del servicio entre varios oferentes. La adjudicacion recaerd en el oferente que cumpla con el alcance, las
especificaciones técnicas y las demas condiciones establecidas en el presente proceso de contratacion. El
monto adjudicado corresponderd a la suma del valor ofertado por el adjudicatario y el saldo
presupuestario remanente asignado al presente proceso, de conformidad con la disponibilidad
presupuestaria correspondiente.

El “Servicio de operacién y soporte de plataforma de atencidon y automatizacién mediante agente de
inteligencia artificial para la gestion de citas médicas y consultas de DOCTORSV”, incluira los componentes
detallados a continuacién:

No. Tipo de Servicios Forma de pago

1 Licencia hasta 1M de conversaciones mensuales | Precio mensual, por 12 meses

2 Soporte Precio mensual, por 12 meses
3 Infraestructura dedicada para voz IP Precio mensual, por 12 meses
4 WhatsApp Outbound (Plantillas) Precio unitario por conversacién, por

consumo efectuado mensualmente hasta
agotar el monto presupuestado.

7. SUBCONTRATACIONES.

El proveedor podrad realizar las subcontrataciones, suscripciones o contrataciones de servicios de terceros
gue resulten necesarias para la adecuada ejecucion de la orden de pedido, siempre que dichas
subcontrataciones tengan como finalidad garantizar la correcta operacién, mantenimiento, optimizacién
y evolucién tecnolédgica de la plataforma del Programa DoctorSV, asi como el cumplimiento de los
estdndares técnicos y de calidad establecidos en los presentes términos de referencia.

En todo caso, el proveedor sera el tnico responsable frente a la institucidon contratante por la ejecucion
de la orden de pedido, incluyendo las actividades desarrolladas por sus subcontratistas, proveedores
tecnoldgicos o terceros vinculados al proyecto.
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El proveedor serd responsable de contratar el personal técnico, profesional u operativo que resulte
necesario para la ejecucion del servicio, sin que en ningun caso se configure relacion laboral entre dicho
personal y la institucién contratante.

Asimismo, el proveedor podrd subcontratar personas naturales o juridicas para el desarrollo de
componentes, mddulos, integraciones o actividades especificas del servicio, bajo su coordinacién y
supervisién directa. Toda subcontratacion deberda contar con autorizacidon previa de la institucion
contratante, a través del supervisor de la orden de pedido, previa verificacién de la capacidad técnica,
experiencia y cumplimiento de los requisitos establecidos en los presentes términos de referencia.

El proveedor debera garantizar que los subcontratistas cumplan con las obligaciones establecidas en el
presente documento, particularmente aquellas relacionadas con confidencialidad, proteccién de datos
personales, seguridad de la informacidn, propiedad intelectual y cumplimiento de los estandares técnicos
requeridos.

Cuando para la ejecucidn del servicio se utilicen o integren componentes tecnoldgicos, software o cédigo
fuente preexistente, debera distinguirse su titularidad de la siguiente manera:

a) Codigo fuente o desarrollos preexistentes del Hospital Nacional EI Salvador.
Todo cddigo fuente, software, documentacidn técnica o componentes tecnoldgicos que sean propiedad
del Hospital Nacional El Salvador con anterioridad a la celebracién del contrato continuardn siendo de su
exclusiva propiedad. El proveedor Unicamente podra utilizarlos para la ejecucién del servicio contratado,
sin que ello genere derechos de propiedad intelectual a su favor.

b) Cddigo fuente o0 componentes preexistentes del proveedor o de terceros.
Cuando el proveedor utilice componentes tecnolégicos, bibliotecas, herramientas, frameworks, servicios
tecnoldgicos o cddigo fuente preexistente de su propiedad o de terceros, incluyendo soluciones
tecnoldgicas licenciadas o servicios especializados, deberad informarlo previamente a la institucion
contratante y garantizar que su utilizacidn no limite el acceso, uso, mantenimiento, modificacion,
interoperabilidad o evolucion del sistema por parte del Hospital Nacional El Salvador.

Asimismo, el proveedor debera asegurar que cualquier componente tecnoldgico de terceros incorporado
en la solucién no imponga restricciones técnicas o legales que impidan la operacion, mantenimiento o
evolucidn futura del sistema por parte de la institucién contratante.

c) Desarrollos generados durante la ejecucion de la  orden de pedido.
Todo software, cddigo fuente, algoritmos, integraciones, configuraciones, documentacién técnica,
modelos de datos, procesos o cualquier otro componente tecnolégico que sea desarrollado, adaptado o
creado durante la vigencia de la orden de pedido como parte de la ejecucidn del servicio sera propiedad
exclusiva del Hospital Nacional El Salvador, conforme a lo establecido en el apartado correspondiente de
propiedad intelectual.
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En aquellos casos en que la solucion requiera la utilizacidon de servicios tecnoldgicos especializados o
tercerias, tales como servicios de infraestructura tecnolégica, servicios de inteligencia artificial, servicios
de mensajeria, telecomunicaciones, servicios de analisis clinico, procesamiento de imagenes médicas u
otros servicios asociados al funcionamiento de la plataforma o cualquier otro componente que no se
encuentre dentro del alcance, la institucion contratante sera responsable de gestionar dichas
contrataciones y de mantener la vigencia de dichos servicios, licencias o contratos..

El proveedor no podra incorporar en la solucién tecnolégica componentes, licencias o dependencias
tecnoldgicas que limiten la continuidad operativa del sistema o que generen restricciones que impidan su
mantenimiento o evolucién futura por parte del Hospital Nacional El Salvador.

El proveedor sera responsable frente a la instituciéon contratante por las acciones u omisiones de los
subcontratistas que el proveedor subcontrate.
8. LUGAR Y PLAZO DE PRESTACION DE SERVICIOS.

El servicio podra prestarse de forma presencial o remota segun las necesidades operativas de la institucidn
contratante.

La contratacion solicitada tendra una duracion de doce (12) meses calendario, contados a partir de la
notificacién de la orden de inicio la cual sera emitida por el Supervisor de la orden de pedido, los cuales
podran ser prorrogables conforme a la legislacion aplicable, de comun acuerdo entre las partes siempre y
cuando la Institucién cuente con los fondos.

9. GARANTIA A PRESENTAR.

A) Garantia de Cumplimiento Contractual:

El proveedor debera presentar una Garantia de Cumplimiento, con una vigencia de trece (13) meses, a
partir de la fecha de suscripcion de la orden de pedido, por un valor del DIEZ POR CIENTO (10.00%) del
valor total de la contratacidn y debera presentarse dentro de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la notificacion de la orden de pedido al proveedor. Vencido el plazo de la vigencia, la
garantia deberd ser devuelta al proveedor en los siguientes diez (10) dias habiles.

Esta garantia podra consistir en:
e Pagarés sin protesto,

e Fianzas emitidas por Sociedades Afianzadoras, Aseguradoras o Instituciones Bancarias
nacionales o extranjeras, siempre que actlen mediante alguna Institucién del Sistema
Financiero Salvadorefio.

La garantia debera ser entregada al Supervisor de la orden de pedido, quien la remitira a la Unidad de
Compras Publicas para su validacién y resguardo.

10. PRODUCTOS ENTREGABLES EN LA EJECUCION DEL SERVICIO.

‘ No. ‘ Producto Descripcién ‘ Medio de Verificacién ‘ Plazo de entrega
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1 Informes mensuales de | Informes mensuales, que | - Informe mensual | 5 dias calendarios
ejecucion del servicio | evidencien la ejecucion del | presentado finalizado cada mes.
(12) servicio, cumplimiento de | - Validacién del Supervisor
actividades, gestion de | de la orden de pedido.
incidencias, consumo de horas | - Acta o constancia de
y desempeiio general del | conformidad
servicio

11. CONTENIDO DE LOS PRODUCTOS:

a) Informes mensuales de ejecucion del servicio (12):

Los informes deberan ser remitidos al Supervisor de la orden de pedido dentro de los primeros cinco (5)
dias calendarios del mes siguiente al periodo reportado y deberan contener, como minimo, la siguiente
informacion:

1. Resumen ejecutivo del periodo, describiendo la ejecucién de los diversos componentes que
conforman el servicio, incluyendo el consumo de WhatsApp Outbound.

2. Registro de incidencias atendidas (cuando aplique), indicando:

Tipo de incidencia,

Fecha de reporte,

Tiempo de atencion,

Acciones correctivas aplicadas,
Estado de resolucién.

3. Desarrollos o mejoras funcionales implementadas (cuando aplique), incluyendo la descripcidn de
los cambios realizados, médulos afectados y beneficios operativos generados.

4. Cumplimiento de niveles de servicio (SLA), cuando aplique, indicando indicadores de
disponibilidad, tiempos de respuesta y resolucidn de incidentes.

5. Riesgos, incidentes relevantes y acciones de mitigacidn, incluyendo cualquier situaciéon que
pudiera afectar la continuidad operativa del sistema (cuando aplique).

El Supervisor de la orden de pedido, podra solicitar aclaraciones, ampliaciones o informaciéon adicional
respecto de los informes presentados cuando lo considere necesario para verificar el cumplimiento del
servicio contratado.

La aprobacidn del informe mensual por parte del Supervisor de la orden de pedido constituira uno de los
documentos habilitantes para la tramitacion del pago correspondiente al periodo reportado, conforme a
lo establecido en la cldusula de forma de pago.

12.SUPERVISOR DE LA ORDEN DE PEDIDO Y RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO A LA EJECUCION DE LA
CONTRATACION

La supervisidn y seguimiento técnico de esta contratacion estara a cargo del Supervisor de Orden de Pedido,
designado formalmente por el Hospital Nacional El Salvador, quien tendrd la responsabilidad de validar el
cumplimiento de la orden de pedido, 6rdenes de inicio, revisar entregables y emitir la aprobacién correspondiente
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a los productos y reportes presentados y cualquier otra responsabilidad establecida en esta SEl o en la orden de
pedido.

13. FORMA DE PAGO

Como anexo a la oferta econdmica, el proveedor debera presentar el detalle de precios correspondiente
a los componentes requeridos.

Para los componentes 1 al 3, debera indicar el precio mensual de cada servicio, el cual sera facturado y
pagado mensualmente durante un periodo de doce (12) meses, conforme la siguiente tabla:

N° Tipo de componente Precio mensual Cantidad de Precio total con
con IVA incluido Meses IVA incluido
1 Licencia hasta 1M de conversaciones | S 12 S
mensuales
2 | Soporte S 12 $
3 Infraestructura dedicada para voz IP S 12 S

Para el componente 4, el proveedor debera incluir el precio unitario por conversacion, conforme a la
siguiente tabla, como parte del mismo anexo. La facturacion y el pago de este componente se realizaran
mensualmente, de acuerdo con el consumo efectivamente registrado, hasta agotar el monto adjudicado
para este concepto.

N° Tipo de componente Precio Unitario por conversacién con
IVA incluido
4.1 WhatsApp Marketing S
4.2 WhatsApp Utility S

Para la tramitacion del pago correspondiente a cada periodo mensual, el proveedor debera presentar
como minimo la siguiente documentacién:

a) Informe Mensual de Ejecucién del Servicio, que incluya el detalle y la descripcidn de lo ejecutado.

b) Factura de consumidor final a nombre de la institucion contratante.

El Supervisor de la Orden de Pedido verificara el cumplimiento de las actividades reportadas y emitira la
correspondiente constancia o acta de conformidad del servicio, la cual habilitara el tramite del pago
correspondiente.
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Disposiciones comunes para el tramite de pago:

En caso de identificarse observaciones en los informes presentados, el proveedor debera subsanarlas
dentro del plazo que establezca la institucidon contratante a través del Supervisor de la Orden de Pedido,
previo a la aprobacién de los mismos.

El pago correspondiente se realizard Unicamente una vez que los informes hayan sido revisados y
aprobados por el Supervisor de la Orden de Pedido, verificdndose el cumplimiento de las obligaciones
contractuales durante el periodo reportado.

14.CRITERIOS DE EVALUACION Y SELECCION.

De conformidad a lo establecido en el numeral 7 “Regla Especial para la evaluacién de propuestas
provenientes del Procedimiento de Licitacién Publica Internacional” del romano VIl “Procedimiento
Administrativo” del "Lineamiento para la Ejecucion del Procedimiento Administrativo establecido en la
Ley General para la Modernizacion Digital del Estado”, la evaluacién consistird en la verificacién del
cumplimiento de las caracteristicas técnicas del servicio, valoracién calidad-precio y la comprobacion de
responsabilidad social y ambiental de los proveedores, de la siguiente manera:

PRIMERA ETAPA. Verificacion del cumplimiento de las caracteristicas técnicas del servicio.
Verificacion del cumplimiento de las caracteristicas técnicas del servicio

En esta etapa se verificard que la propuesta técnica presentada por el proveedor cumpla con los requisitos
establecidos en los presentes Términos de Referencia.

El proveedor debera presentar una propuesta técnica para la prestacion del servicio de operacién y
soporte de plataforma de atencidn y automatizacion mediante agente de inteligencia artificial para la
gestidon de citas médicas y consultas de DOCTORSV que cubra los alcances planteados en el presente
documento.

La evaluacién de esta etapa se realizara bajo el método Cumple / No Cumple.

Para avanzar a la siguiente etapa, los proveedores deberan cumplir con la totalidad de los requisitos
indicados en la siguiente tabla:

No. | CRITERIO A EVALUAR CUMPLE | NO CUMPLE

PROPUESTA Y CARACTERISTICAS TECNICAS

1 Cumplimiento de especificaciones técnicas

Presenta descripcidn de la metodologia de mantenimiento, soporte
y evolucién de la plataforma, incluyendo gestion de incidentes,
control de cambios, priorizacion de requerimientos y gestién de
mejoras evolutivas.

Listado de tecnologias, herramientas o plataformas tecnoldgicas
3 que seran utilizadas para la prestacidon del servicio, indicando si
corresponden a tecnologias propias o de terceros.

Listado de los nombres que formaran parte del equipo de soporte
para el mantenimiento y gestién de la plataforma: con sus
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respectivas hojas de vida.

Presentacién de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) aplicables a
la plataforma, en los que se detallen, como minimo, los niveles de
disponibilidad, los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes,
los horarios de soporte, los mecanismos de escalamiento vy
cualquier otro indicador de desempefio comprometido por el
oferente.

SEGUNDA ETAPA. Relacion calidad-precio y puntuacién de criterios de responsabilidad social y
ambiental

Esta etapa consiste en la verificacion y puntuacién de los elementos que permitan la calidad en la
ejecucién del proyecto, el precio propuesto y los criterios de sostenibilidad, de la siguiente manera:

PERFIL DEL PROVEEDOR PUNTAIJE

Presenta certificacidn vigente de la norma ISO/IEC 27001 o su equivalente, | 20 puntos
emitida por un organismo certificador acreditado.

Presenta certificado SSL/TLS vigente instalado en la plataforma, emitido | 5 puntos
2 por una autoridad certificadora, que acredite la proteccién de la
informacidn durante su transmisioén.

Presenta carta compromiso debidamente autenticada por notario, | 20 puntos
mediante la cual se comprometa a cumplir durante toda la vigencia
3 contractual con las medidas, controles, politicas y procedimientos de
seguridad de la informacion descritos en los presentes términos de
referencia. (Anexo 3)

El proveedor deberd establecer en su oferta que dispone de un servicio de | 5 puntos
soporte técnico con cobertura 24 horas al dia, 7 dias a la semana (24/7),
respaldado por un equipo de atencidn conformado por un minimo de cinco
(5) integrantes, incluyendo al lider del equipo.

Presenta carta compromiso debidamente autenticada por Notario, que
garantice el mantenimiento, continuidad y recuperacion ante desastres de
5 la plataforma durante toda la vigencia contractual, asegurando criterios de | 5 puntos
calidad, sostenibilidad y eficiencia en la operacion de la solucidn
tecnoldgica. (Anexo 4)

Experiencia del Proveedor

El proveedor debera presentar al menos dos (2) referencias o evidencias | 20 puntos
6 de servicios similares a los solicitados, correspondientes a proyectos
ejecutados dentro de los ultimos cuarenta y ocho (48) meses.

Perfil del personal clave

Un (1) Lider técnico con experiencia minima de cuatro (4) afios en la | 10 puntos
7 implementacién, administracién y mejora continua de soluciones
tecnoldgicas y plataformas digitales para la gestion de servicios, atencidn
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de usuarios y seguimiento de procesos.
PUNTAJE MAXIMO 85 puntos

< El proveedor podra cumplir los criterios anteriores con documentacion propia, de sus subcontratistas, de
su sociedad matriz, empresas del mismo grupo empresarial y/o afiliadas.

< Para el cumplimiento del criterio de “Experiencia del proveedor”, deberd presentar al menos dos (2)
referencias o evidencias verificables de Experiencia multinacional, regional o nacional de servicios similares
a los solicitados, correspondientes a proyectos ejecutados dentro de los ultimos cuarenta y ocho (48)
meses, que demuestren la experiencia en la implementacion, licenciamiento, operacién y soporte de
plataformas tecnoldgicas de atencion y automatizacion basadas en inteligencia artificial, con integracion a
canales digitales de comunicacién y capacidad para gestionar altos volimenes de interacciones.
Para efectos del presente requisito, se entendera por “referencias o evidencias” cualquiera de los siguientes
documentos: cartas de recomendacién, constancias o notas simples de trabajos realizados con una
calificacion de excelente o muy bueno, casos de éxito publicos, documentacion contractual o facturas
electrdnicas que respalden la prestacion del servicio.

Posteriormente se puntuara la PROPUESTA ECONOMICA valorando con 15 puntos la propuesta de menor
valor, a la siguiente propuesta de menor precio se le otorgard un puntaje de 12 puntos, a la siguiente de
9 puntos y asi sucesivamente se colocara un puntaje equivalente al resultado del puntaje anterior menos
tres puntos.

El Proveedor debera presentar su oferta econdmica tomando en cuenta el anexo 1, de la presente SEI.

Visualizacion general de la evaluacion:

CRITERIO PUNTUACION MAXIMA
CALIDAD 85 puntos
PRECIO 15 puntos

Durante la evaluacion, el Hospital Nacional El Salvador generard comunicaciones con los proveedores con
el estricto objetivo de obtener y/o comprender los elementos necesarios para concluir la evaluacion,
realizando prevenciones y aceptando subsanaciones, dejando constancia de dicha comunicacién en el
expediente de la contratacidn con base a los principios de igualdad y transparencia. No podra aceptarse
subsanacion que modifique la oferta econdmica ni podrd prevenirse en mas de una ocasién cualquier
punto. El plazo de subsanacion sera establecido por el HNES en la comunicaciéon correspondiente.

Una vez finalizada la evaluacidn se emitird el informe correspondiente, el cual determinara cuél es la
propuesta mas favorable y se procedera de conformidad a lo establecido en el literal E. “Resultado de la
Evaluacion” del romano | “CONDICIONES GENERALES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE
CONTRATACION”, de la presente Solicitud de Expresidn de Interés.

15. EXCLUSION DE PROPUESTAS.
No se evaluaran propuestas de proveedores que se encuentran en el Registro de Sanciones de
COMPRASALY en las listas de sancionados con inhabilitacion para contratar emitidas por el Banco Mundial
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y Banco Interamericano de Desarrollo.

16. IMPUGNACIONES.
Los proponentes dispondran de dos (2) dias para interponer “Escrito de Inconformidad” en el cual deberan
exponer de manera clara los argumentos de su disensién, de conformidad a los criterios evaluados y a su
propuesta presentada.

Recibido el escrito, el HNES convocara los evaluadores que conocieron las propuestas, quienes evaluaran
el escrito y sus elementos y decidirdn si se mantiene la eleccién de la Oferta mas favorable o se modifica.
Esta decisién pasara a aprobacidn de la maxima Autoridad de la institucion o su delegado vy
posteriormente debera ser notificada a los interesados. El procedimiento anterior se realizara en un plazo
no mayor a diez (10) dias habiles a partir de la recepcion del escrito de inconformidad.
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ANEXO 1. FORMULARIO DE PRESENTACION DE OFERTA FINANCIERA.

SOLICITUD DE EXPRESION DE INTERES- No. , “SERVICIO DE OPERACION Y SOPORTE DE PLATAFORMA
DE ATENCION Y AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE
CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE DOCTORSV”.

Este formulario contendra lo relativo a la oferta financiera y debe reflejar el detalle del presupuesto para la
prestacidn del servicio y serd utilizado Unicamente para efectos de la evaluacion financiera.

El presente formulario los precios deberan contener lo relativo a los costos, impuestos y otros cargos aplicables,
con el fin de asegurar que las instituciones contratantes tengan una visién completa y exacta de los compromisos
financieros asociados a cada oferta. Esta clara delimitacion es esencial para evitar ambigliedades, malentendidos
o interpretaciones erréneas que puedan surgir durante el proceso de evaluacidén y seleccion de las ofertas,
garantizando asi que todas las ofertas sean comparables de manera equitativa y que los evaluadores puedan
tomar decisiones sobre la base de informacion precisa y detallada.

DESCRIPCION DE LA FORMA DE PAGO PROPUESTA:

Acepto la forma de pago indicada en la EXPRESION DE INTERES No. “SERVICIO DE OPERACION Y
SOPORTE DE PLATAFORMA DE ATENCION Y AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE DOCTORSV”.

RESUMEN DE LOS COSTOS:

MONTO TOTAL
DESCRIPCION OFERTADO

(Us$)
IVA INCLUIDO

EXPRESION DE INTERES No. “SERVICIO DE OPERACION Y SOPORTE DE
PLATAFORMA DE ATENCION Y AUTOMATIZACION MEDIANTE AGENTE DE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA GESTION DE CITAS MEDICAS Y CONSULTAS DE

DOCTORSV”.

NOTA: Al monto total ofertado se adicionara el saldo disponible del presupuesto destinado a los servicios
de WhatsApp Outbound (Plantillas). Estos servicios seran facturados y pagados mensualmente, de
acuerdo con el consumo efectuado y a los precios unitarios por conversaciones ofertados, hasta agotar la
disponibilidad presupuestaria. En consecuencia, el monto adjudicado correspondera a la suma del valor
ofertado correspondiente a los componentes del 1 al 3, mas el saldo presupuestario remanente asignado
al presente proceso.
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Anexo 1.1. Detalle de precios por componente:

Precio .
. Precio total
o . mensual/ Cantidad de
[\ Tipo de componente o . con IVA
unitario con Meses incluido
IVA incluido
1 Licencia hasta 1M de conversaciones | $ 12
mensuales
2 Soporte S 12
3 Infraestructura dedicada para voz IP S 12
1
4 WhatsApp Outbound (Plantillas) Monto presupuestado a definir por la Institucién
4.1 | WhatsApp Marketing S
4.2 | WhatsApp Utility $
Total
Fecha: de de 2026.
f.*

[nombre del representante legal]

[nombre de la persona juridica proponente]

[sello]

*La firma del Representante Legal del proponente o apoderado facultado para tal fin, segiin aplique.
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ANEXO 2. FORMULARIO DE IDENTIFICACION DEL OFERENTE.

1 Nombre del Oferente:
Tipo de empresa (indique clase):

2 P P (indiq ) Persona Juridica ( )
Colocar una X
Clasificacion del Proponente

3 (Colocar una X en el tamafio de la Microemoresa Pequeiia Mediana Gran Emoresa
empresa): P empresa Empresa P
Fecha de establecimiento / Fecha

4 ., .
de Creacién de la Sociedad:

5 Direccion:

6 Teléfonos:

7 Nombre del Representante Legal
(si aplica)
No. de Documento del

8 Representante Legal (si aplica)
DUl para nacionales, Pasaporte
para extranjeros.

9 No. NIT del Representante Legal.
(si aplica)

10 | No. NIT de la Sociedad

1 Nombre de Ila Persona de
Contacto

12 | Teléfonos

13 Correo electrénico (Para recibir
notificaciones):

f.*
[nombre del representante legal] [sello]

[nombre de la persona juridica proponente]

*La firma del Representante Legal del proponente o apoderado facultado para tal fin, segtin aplique.
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ANEXO 3. FORMATO DE CARTA COMPROMISO DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y PROTECCION
DE DATOS

Fecha

Sefores:
[Nombre de la Institucion]
Presente.

Yo, [Nombre completo del representante legal], mayor de edad, [profesién u oficio], del domicilio de
[ciudad], actuando en mi calidad de Representante Legal de [Nombre del oferente], por medio de la
presente DECLARO Y ME COMPROMETO a lo siguiente:

PRIMERO. Que mi representada cumple y cumplird durante toda la vigencia contractual con las medidas,
controles, politicas y procedimientos de seguridad de la informacion requeridos en los Términos de
Referencia correspondientes al proceso de contratacion denominado “[nombre del proceso]”.

SEGUNDO. Que mi representada garantizara la confidencialidad, integridad, disponibilidad y proteccién
de toda la informacion que sea procesada, almacenada, transmitida o gestionada mediante la plataforma
objeto de la contratacion.

TERCERO. Que mi representada mantendrd implementados controles de seguridad de la informacidn,
incluyendo, entre otros, mecanismos de cifrado de datos en transito y en reposo, gestiéon de accesos
basada en roles y perfiles, registros de auditoria y trazabilidad de actividades, mecanismos de respaldo y
recuperaciéon de informacién, asi como procedimientos para la gestidon y atencién de incidentes de
seguridad.

CUARTO. Que la informacion proporcionada por la institucién contratante y por sus usuarios sera utilizada
exclusivamente para la ejecuciéon de los servicios contratados y no sera divulgada, transferida,
comercializada, compartida ni utilizada para fines distintos a los establecidos en la orden de pedido, salvo
autorizacion expresa y por escrito de la institucion o por mandato legal aplicable.

QUINTO. Que mi representada adoptard las medidas técnicas, administrativas y organizativas necesarias
para prevenir accesos no autorizados, pérdida, alteracion, divulgacién o uso indebido de la informacién
gue sea procesada en el marco de la prestacion del servicio.

SEXTO. Que, en caso de producirse cualquier incidente de seguridad que pueda comprometer la
informacién administrada mediante la plataforma, mi representada notificard oportunamente a la
institucidon contratante y ejecutard las acciones necesarias para su atencion, mitigacion y resolucion.

SEPTIMO. Que mi representada mantendra vigente durante la ejecucién contractual la certificacién
ISO/IEC 27001 o certificacion equivalente presentada como parte de su oferta, o en su defecto
implementard medidas equivalentes que garanticen el cumplimiento de los estandares de seguridad
comprometidos.
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La presente carta compromiso se emite para ser incorporada a la oferta presentada en el proceso antes
referido, obligando a mi representada al cumplimiento de las condiciones aqui establecidas durante toda
la vigencia de la relacién contractual.

Atentamente,

[Nombre del representante legal]
Representante Legal
[Nombre del oferente]

[Sello de la empresa]

AUTENTICACION NOTARIAL
(La presente firma deberd ser autenticada por notario de conformidad con la legislacién aplicable).
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ANEXO 4. CARTA COMPROMISO DE CONTINUIDAD DEL SERVICIO, MANTENIMIENTO Y RECUPERACION ANTE
DESASTRES.

Fecha

Sefiores
[Nombre de la Institucion]
Presente.

Yo, [nombre completo], actuando en mi calidad de Representante Legal de [nombre del oferente], por medio de la
presente me comprometo, en nombre de mi representada, a garantizar durante toda la vigencia contractual la
continuidad operativa de la plataforma ofertada, asi como la prestacidon de los servicios de mantenimiento,
actualizacidn, soporte y evolucién requeridos para su adecuado funcionamiento.

Asimismo, nos comprometemos a mantener e implementar mecanismos y procedimientos de continuidad del
servicio y recuperacion ante desastres que permitan restablecer oportunamente la operacion de la plataforma ante
fallas, incidentes o eventos que puedan afectar su disponibilidad.

De igual forma, garantizamos que la solucion tecnoldgica serd operada bajo criterios de calidad, sostenibilidad
operativa y uso eficiente de los recursos tecnoldgicos necesarios para su funcionamiento, procurando la continuidad
y estabilidad de los servicios prestados a la institucion contratante.

La presente carta se emite para ser incorporada a la oferta presentada dentro del proceso de contratacidn
denominado “[nombre del proceso]”, obligdndonos al cumplimiento de los compromisos aqui establecidos durante

toda la ejecucion contractual.

Atentamente,

[Nombre del Representante Legal]

Representante Legal

[Nombre del Oferente]

[Sello de la empresa]

AUTENTICACION NOTARIAL
(La presente firma debera ser autenticada por notario de conformidad con la legislacidn aplicable).
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