POR CUANTO: Dentro de las principales iniciativas de gobierno electréonico de la OPTIC, se
encuentra el Centro ‘de Contacto Gubernamental de Atencién para el Ciudadano (“CALL
CENTER”), como -primer contacto, el cual satisfaria necesidades inmediatas de la
ciudadania, por lo cual se hace necesaria la oportuna colaboracion entre las instiftuciones
gubernamentales y en atencién al Decreto No. 228-07 de fecha 19 de abril de 2007.

POR CUANTO: El dnimo de las Partes es dar prioridad a los programas en el area de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion y Gobierno Electrénico, con el fin de
mantener un desarrollo continuo en todos los dmbitos que puedan optimizar la accesibilidad
del ciudadano.

POR TANTO, y en el entendido de que el Predmbulo que antecede, forma parte integral de
este Acuerdo, las partes,

HAN CONVENIDO Y ACEPTADO LO SIGUIENTE:

ARTICULO 1. OBJETO. El presente Acuerdo tiene como objeto establecer las acciones y
camrremises de lgs Partes en el intercambio de servicios entre ellas, coordinado por el CALL
CENTER. para la aplicacian de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en la
Administracion Publica y brindar informacion a los ciudadanos sobre los servicios que brinda
el CONAPE.

ARTICULO 2. OBLIGACIONES DEL CALL CENTER. El CALL CENTER se compromete y obliga frente
al CONAPE a hacer los mejores esfuerzos para:

2.1 Suministrar a los ciudadanos, a través de operadores telefénicos, toda la informacion
referente a los servicios previamente acordados y descritos en el Arficulo 3 de este
Acuerdo, a ser incluidos en el CALL CENTER de la forma exacta en que le sea
suministrada por el CONAPE, siempre y cuando lo haya hecho conforme a los
procedimientos y los tiempos establecidos por las Partes.

2.2 Garantizar la construccion de indicadores y mecanismos de medicién de gestion y
de calidad de la informacién suministrada y la interaccion con los ciudadanos.

2.3 Garantizar el cumplimiento de los horarios y dias de frabajo acordados, los cuales son
de lunes a viernes de 8:00 A.M. a 8:00 P.M., salvo festivos.

2.4 Hacer enfrega al CONAPE, via correo electrénico, de las preguntas, dudas, quejas de
los ciudadanos y/o de la Administracion del CALL CENTER en relacion a los servicios
del CONAPE en un tiempo mdaximo de un (1) dia laborable, contado a partir de la
recepcion de las mismas.

2.5 Implementar cambios, a solicitud del CONAPE, en la informacion relacionada con los
servicios que ofrecen las instituciones relacionadas con el CONAPE, tales como
horarios y requisitos, en un tiempo mdximo de ocho (8) horas laborables, a partir de la
recepcion de la solicitud por parte del CALL CENTER.

2.6 Implementar cambios, a solicitud del CONAPE, en la informacién relacionada con lg
procedimientos para acceder a los servicios que ofrecen las instituciones socias del
CONAPE, en un tiempo no mayor de diez (10) dias laborables, contados a partir de la
recepcion de la solicitud por parte del CALL CENTER.
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2.7 Entregar, dentro de los primeros diez (10) dias de cadg mes, las estadisticas
mensuales de llamadas recibidas, llamadas atendidas, eficiencia del CALL CENTER,
monitoreo de calidad, eficiencia en consultas Y preguntas enviadas al CONAPE.

2.8 Informar al CONAPE los imprevistos y emergencias que afrentan o que ponen fuerg
de servicio al CALL CENTER denfro de las dos (2) horas laborables, contadds a partir
de la ocurrencia de Ig eventualidad, a los fines de que tengan conocimiento para la
adecuada informacién a los ciudadanos.

3.1 Notificar, via correo electrénico, al CALL CENTER cambios en los servicios actuales que
ofrecen las instituciones socias del CONAPE, en un tiempo maximo de ocho (8) horas
laborables, antes de que dichos cambios sean publicados y/o informados « los
ciudodonac per susalquicr vig.

3.2 Informar al CALL CENTER los cambios en los horarios de frabajo establecidos, dentro
de un plazo de dieciséis (16) horas laborables, mediante una notificacidon via
electréonica o por otfra via escritq, redlizado por los contactos autorizados del
CONAPE.

3.3 Notificar al CALL CENTER los cambios en la informacion relacionada con los
procedimientos para acceder a los servicios que ofrecen las instituciones socias del
CONAPE.

electrénico, entre otros, que requieran cambios de horario de frabajo en un tiempo
NO mayor de dos (2) horas de ocurrido el evento, mediante noftificacion formal vig
electrénica o por ofra vig escrita, realizado por los contactos autorizados del
CONAPE.

CONAPE debe notificarlo al CALL CENTER dentro de las ocho (8) horas laborables,
contadas a partir del cambio.

Acuerdo de Prestacién de Servicios Pagina 3

Centro de Contacto Gubernamental



la responsable de| mantenimiento y/o Qc’ruclizqcién, a fiempo, de la informacién de
los servicios pUblicos que ofrecen |gs instituciones socias del CONAPE Y que serd
Suministradg g [os ciudadanos en el CALL CENTER.

Para responder g las in’rerrogcn’res de los Ciudadanos que sean remitidos @ dicha
institucién porel CALL CENTER.

3.10 E CONAPE ofertarg sOluciones y mecanismos de Seguimiento qf ciudadano sobre Iq
plataforma ge| CALL CENTER de los siguientes servici
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olicitud ge Ihgreso Micro Centro Geridtrico

Programa Abuelos 911 ¢ CONAPE Informa

Programa ge Incentivos Directos g Adultos Mayores

l. Programqg de Incentivo al Envejeciente PROVEE ¢ fravés de la Tarjetq
Solidaridag
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- Abuelo en |gs Aulas

- Alimentacién

- Apadring un Abuelo

- Apoya al Abuelo Productivo ensu Casq
- Asistencia Legal

- Asistencig Médica

- Viviendas

3.11 E CONAPE se COmMpromete g proveer |os recursos necesarios, tanto humanos como
€condmicos, dentro de| plazo establecido por la OPTIC Y conforme QAcuerdo entre
ambas, para Ig saludable provision de informocién, a través del CALL CENTER,
acerca de [os Servicios pUblicos que se faciliten g los ciudadanos Para su institucion

3.12 F CONAPE también se Compromete g cubrir los honorarios Y Ccostos en que se

3.13 En caso de que el CONAPE requiera ung mayor atencion del CALL CENTER en dias

Articulo 2 de| presente A
NO menor de treintq (30) dias Calendario, Previo ala fecha de nicio de |g atencién

previo sSometimiento de Propuestas y Cotizaciones POr parte de I OPTIC y después
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de haber sido aprobadas por el CONAPE, éstq se compromete a cubrir los costos
en que se incurra.

3.14 EI CONAPE se compromete a cubrir [os costos Y gastos generados por publicidad de
la facilidad del CALL CENTER, en caso de infroducir nuevos serviclbs o modificar
algun aspecto de los servicios existentes. '

3.15 Publicitar el teléfono de contacto del CALL CENTER, *GOB 6 *462, manteniendo y
respetando la lineqg grdfica o de formato de campana utilizada por la OPTIC. El

3.16 EI CONAPE se compromete a, de ahora en adelante, incluir en sy campana
publicitaria al CALL CENTER, *GOB ¢ *462; asimismo, el CONAPE se compromete g
hacer sus mejores esfuerzos Para incluir el *GOB & *462 en su publicidad ya
existente.,

i1/ Toda publicicod hecha por el CONAPE debe respetar la linea grafica o formato de
campana utilizada por Ia OPTIC.

3.18 El CONAPE se compromete a informar g sy personal que *GOB Y su institucion han
suscrito este Acuerdo Y que las informaciones podran ser obtenidas g fravés del
Centro de Contacto Gubernamental.

ARTICULO 4. INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES POR LAS PARTES. Las partes convienen
en que ante la ocurrencia de algin hecho o evento de incumplimiento, Iq OPTIC Io
notificard al CONAPE y si en un periodo de cinco (5) dias laborables, o contar de la fecha de
recepcion de la notificacion por parte de la OPTIC, el CONAPE no ha sido remediado o no se
han tomado Igs medidas necesarias para remediarlo, las partes intentaran resolver as
diferencias de manerq amigable, en caso de que no se llegue a un entendimiento, podran
dar por terminado el presente Acuerdo mediante Iqg noftificacion a la otra parte.

ARTICULO 5. SOLUCION DE CONTROVERSIAS. Las Partes convienen que los asuntos
relacionados con el objeto de este Acuerdo que Nno estdn expresamente previstos en sus
clausulas, serdn resueltos de comun acuerdo por las Partes y las decisiones que tomen
deberdn hacerse constar por escrito.
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