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POR CUANTO: Dentro de los principoles iniciotivos de gobierno electrónico de lo OPTIC, se

encuentro el Centro'de Contocto Gubernomeniol de Atención poro el Ciudodono ("CALL

CENTER"), como'primer contocto, el cuol sotisforío necesidodes inmediotos de lo

ciudodonío, por lo cuol se hoce necesorio lo oportuno coloboroción enlre los instiiuciones
gubernomentoles y en otención ol Decreto No. 228-07 de fecho l9 de obril de 2007.

POR CUANTO: El ónimo de los Portes es dor prioridod o los progromos en el,róreo de
Tecnologíos de lo lnformoción y lo Comunicoción y Gobierno Electrónico, con el fin de
montener un desorrollo continuo en todos los ómbitos que puedon opiimizor lo occesibilidod
delciudodono.

POR TANTO, y en el entendido de que el Preómbulo que ontecede, formo porte integrol de
este Acuerdo, los pories,

HAN CONVENIDO Y ACEPTADO LO SIGUIENTE:

ARTíCULO 1. OBJETO. El presente Acuerdo tiene como objeto estoblecer los occiones y

GampfamisAs dg lq: Fqrtes en el iniercombio de servicios entre ellos, coordinodo por el CALL

órÑTEn. páiá 
-to 

ápticoción de los Tecnolosíos de lo lnformoción y Comunicoción en lo
Administroción Público y brindor informoción o los ciudodonos sobre los servicios que brindo
eICONAPE,

ARTíCUto 2. oBLlcActoNEs DEt CAt¡. CENTER. El cALt CENTER se compromete y obligo frente
ol CONAPE o hocer los mejores esfuezos poro:

2.1 Suministror o los ciudodonos, o trovés de operodores telefónicos, todo lo informoción
referente o los servicios previomente ocordodos y descritos en el Artículo 3 de este
Acuerdo, o ser incluidos en el CALL CENTER de lo formo exocto en que le seo
suministrodo por el CONAPE, siempre y cuondo lo hoyo hecho conforme o los

procedimientos y los tiempos estoblecidos por los Portes.

2.2 Garantizor lo construcción de indicodores y meconismos de medición de gestión Y

de colidod de lo informoción suministrodo y lo interocción con los ciudodonos.

2.3 Gorontizor el cumplimiento de los hororios y díos de trobojo ocordodos, los cuoles son

de lunes o viernes de 8:00 A.M. o 8:00 P.M.. solvo festivos.

2.4 Hocer entrego ol CONAPE, vío correo electrónico, de los preguntos, dudos, quejos de
los ciudodoños y/o de lo Adminisfroción del CALL CENTER en reloción o los servicios

del CONAPE en un tiempo móximo de un (l) dío loboroble, contodo o portir de lo
recepción de los mismos.

2.5 lmplementor combios, o solicitud del CONAPE, en lo informoción relocionodo con los

servicios que ofrecen los instituciones relocionodos con el CONAPE, toles como (- -
hororios y requisitos. en un tiempo móximo de ocho (B) horos loborobles, o porfir de lo t ,

-1/Y
2.ó lmplementor combios, o solicitud del CONAPE, en lo informoción relocionodo con l9-'- \

procedimientos poro occeder o los servicios que ofrecen los instituciones socios d-el \
CONAPE, en un iiempo no moyor de diez (10) díos loborobles, contodos o portir de lo
recepción de lo solicitud por porte del CALI CENTER.
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2'7 Entregor' dentro de los primeros.diez (r0) díos de codo mes, ros estodísticosmensuoles de llomodos recibidos, llomodts'"tá"áiot. eficiencio del cAr.L .ENTER,monitoreo áe coridod, etic¡áÁc- án consurios y pregunios enviodos or coNApE.
2'B lnformor ol coNAPE los imprevistos y emergencios que ofrenton o que ponen fuerode servicio ot cAtL cmrrei o"Áirá"j"];r".Jü i;ffi*T; roborobles, conrod& o portir

ffi JffiJJ:#:fi::,:X.Jil,:fl :%* il,,:, 
;;: J i,; ;',T," n n o n . o n o. i,,.i i o p o ro, o

2'9 Luego de completodo el proceso de consolidoción del cALL CENTER, ésie se
;:T5ffi[J:$:l¿:?i,'r::icios interocrivos vzo enrrná<r, ros cuorer rlion o.ordodos

¿IIjiH'3:,ffiEIcoNAPEseComprometeyobligofrenteolCALL
3'l Notificor' vío correo electrónico, olcAL[ CENTER combios en ros servicios octuoles queofrecen los insiituciones socios á.1 corunpr, 

"n'rr"ti".oo móximo de ocho (B) horos
::3il?iJ::,;:t¡i,:¿"T,"r:l;ños comoios seon áLoii-ooo, ,rá ^j"-,iodos o ,o¡

3'2 lnformor ol cALL CENTER los combios en los hororios de trobojo esfobrecidos, denfrode un plozo de dieciséis ltZ¡ r,oro, roooro-oürl medionie uno nofificoción vío
8ffJlt?ot 

o por otro vío eicriio, r""liiooÜ áár'ro, .onrocros ourorizodos der

3'3 Notificor ol cALL CENTER los combios en lo informoción rerocionodo con ros
33ii?'fl'"nlos 

poro occeder o los servicios que orL..n ros instifuciones socios der

3'4 Nofificor ol cALL CENTER los imprevistos y emergencios, fores como coído der sísfemoelecfrónico' entre ofros, que ,..qri.ron combiol de hororio.de frobojo en un fiempono moyor de dos (2) horos de ocu'ido .t .uáÁtá, ,Loiont" notificocíón formor vío
E[iirr?"" 

o por orro vío escriro, reolizáoá o;; ,;, coniocros ourorizodos der

3'5 Notificor ol cAL[ CENTER los combios de los contoctos outorizodos der coNApEmedionie uno notificoción formol vío erecfró;;;; óá, orro vío escríro, reorizodo poruno de los direcfivos, previo outorizoción de ro Áár¡rñJ ortoridod, der coNApE.
3.ó Responder los preguntos. dudos, quejos de los ciudodonos y/o de lo Administrocióndet cAL[ .ENTER en reroción oirJruiui.iglen.ñ-tilñoo móximo de ocho (B) horosloborobles, contodos o poriir O" 1,, ,...pción de los mismos.

3'z Entregor oi cA[L CENTER lo motriz de escolomíento interno poro obtener respuesfospendienfes luego de posodo el plozo esfoblecido en er numeror onierior, motriz queformo porfe integrol de este ecueüo,. rn .ort oe uário'r ro mofriz de escoromienio, er
:"onT#:,X"ffi,.,?"j[1'g,;,9:cALr' tr*rrn o.ni,.á oáio, ocho (B) horos roborobres,

,\
\'

\
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3.8 El CONApE en lo persono de conflo responsoble

9: Éy i ;;; ;,S i¿ ;;;f;3E :$J',, f :§-,,-31 fi 3:: l":, 9 
.''s n o d o p o r s u r i r u, o r s e ró

suminislrodo o ¡'os.;,^],II^Y]uuen los instifuciones sor-in" ::i ::lY-rnrormoción de

" :' eo 
*^" 

"" 
J:1;,; ;;:1 

¿Tj*':'J"*';'':'1';r5:i :,,iill"' que seró

poro responoe, á-r.,I";j::l:'9 lo insfirución cuenre
i,' ti ir.iiñ É ;; í 3;,T ¿?terro 

s o n re s d e r os .,, oáá. 
" 
L'r1l" 

rg 
S;,":il?|;:T T:i;

3.10 El CONAPE oferforó soluciones v r.pro to rorm o o"r cÁi i é;ffi li 
'JJ,I 

:¿?,H,[:j,::"',:Su im ien to or c iu dodo no so bre ro
o. lnformoción Generol de lo lnstiiuciónb. lnformociór
c' inrormociói '!:::::l 

cenrros sECARE

d.,,1ror-JJiál' ::::tl Micro cenrros Ceriórricos

; [sffi:[í *iiiJ§::H'[,':.J:!.üifl 
".

I l[:sl1.,:Js ]l$n'ffi :3 §,xi:,L*eiec 
e n res

r, proceso o.,;;:,','.:,'lYj 3: l:glu'o cenrros sEcARE

i il:g|;ili á§fl:ii: :"J:%"J:#icro Ceniro clr¡órrico

t. e,o§rJm; ?n:tniivos Direcros

soridoridod 
e rn..nriuo",,I;,;;. Adurtos Moyores

velecíente pROVEE
m. proéráriJó¡oo.,.,.*inn ñr^^:- 

I nt/vEE o trovés de lo Torjeio
n. progromo rJ9iittí:o Nocíonol det Adurfo Moyor

- ,qouelo e;ilt^tflrto del Presidente

- Alimeniocíón
_ Apodrino un Abuelo_ Apoyo ol Ab- Asisrenciold:'¡ Producrivo en su coso

_ Asisfencio Médico_ Viviendos

,i\.

\

o. Coordinodores provincíolesp' Entre ofros q'u t"án o"tordodos enrre los porres y se hogon consior por escrifo.3.1 I El CONApE se compromete
econórr
ombos.LT¿t'l:.,,::#f:i,i,ü?:¿::¿:T::3:necesorios,f onf ohumonoscomo
ocerco de ros servicios p¿.¡¡IJ^oub'0"-iJirI"lrrto 

oPrlc v conform
cos sue se focitíren l:::"' 

-?' 
;o";é;'á5 ??fi',.t il][:

3. r2 EI coNApE tombién ,. .orrrr.,^"^_: ::' ,rr) 

o ros ciudodonos poro su ¡nst¡tuclo-Á.'
incu'o, un .oio áJ l"t=rJn?Ti'omefe o cubrir ros honororios v r..
::;jH":Iri::ff di!?mf 

i*í:r*,:::¿11,e"oü¿t"i,I-:,ff 
::'.:H;:,;:rs por ercoNApE y ro orrrc'p;"r.?;".i1.i,Í:::J;:,", y cosros oáü", ,",.

3.13 En coso de que el coNApE re.rriar^ 
',-"',v'v.-rUL' 

I \.
determinod;. :.".::^'::t1',:qri-uro uno moyor otenciÁn ^ra, a ¡ r. - t 1

fl #i##irÉ,T'*f:,::ffi ::#'':r' 
:liff:3¿"::iT"!l'rü :¡H; \ /

i":fr2(
Centro a. corturto ó"uifr #::r:l
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3;itr':J il::,fft"oodos 
por el coNAPE, ésro se compromete o cubrir ros cosros

3'14 El coNAPE se compromete o cub-rir los costos y gostcs generodos por pubricidod de
L:#' ISX1,ll 

"' 
fl :.., §l |:',: I *l,* ; 

"- 
;; ;i,.; J,. n n, 

", 
o s s e rv i c 16 s o m o d i ri c o r

3'15 Publiciior el feléfono de contoctodel cAr.t CENTER, *GOB ó *462,monteniendo 
yrespefondo ro ríneo grófico o du^fo,!Tor" o" ..rioño utirizodo por Io opTrc. Er

;ill.,e.'I l'¿,.,,§::* :.:f ;: rf,:::ü; J : 
";; 

"1. 
n u,"o d o y o u iorizo do por, o

3'ló El coNApE se_compromete o, de ohoro en oderonte, incruir en su compoñopublícítorio or cAH. CENTER. .cóe 
".¿¿ii, or¡Áoál].r coNApE se compromefe o:;r:,::¿* 

mejores estuezás páro incrui,. .r ;éoi ó *4ó2 en su pubricidod yo

t''' 
'"*1H?H?,ffi:Ti¡j3!;1.:"NApE debe resperor ro ríneo srórico o rormoro de

3'lB El coNAPE se compromefe o informor o su personor que *GoB y su institución hon
t'§ iili 

":i'SiiJ:lS ¿ J,::;" ni *if ; #; o.xlu n,., 
" 

b r"; ;; ü tro v¿s oer

eRrícuro ¿.

aAfíCUtO,e. El¡CClót¡ O¡ OOnnlClUO. poro los fines y consecuencíos tegoles del presente' Acuerdo' los Po'tes hoEEnE.éioñ oé oori.ilá en toi o¡re.ciáÁer'i","n.¡o,.,odos orinicio dey\ ésfe.

1n1i9uro.7. FUERZA MAyoR. Ninsuno dto elecución de tos oblio<rcione§ r.!ñ, i' :^'::illut t:':.t:tponsoble por demoros o folfos en

Itr¿i'J:Hil..1iJ,11? j::::X'iiljiy:::,1ff":.i""N:h3""';?J:L1.""!".i;ilij
Hi:53..""JJ":.,:1TH;:i.1*.1,ffi;:3,;#rhi,¡1i?.§"",Jl¿:.:Li':¿:i
E":f,'Jl8;:;ffi j:[:fl :":::::*]:"[;d.i!i::'T:5^f lffi Jiffi;ff.?¿:':revoluciones' incendio', ¡nrnotá¡oná',1r:.iInu;, ÁLl;.3i"irH"[:'"fl::r1uJ"ffiili"%,i:if

fi:'^t"1'3.1;,-ao*ff##;"tt,Tll'.^?,:":j,,I otros.comunicociones que debon ser:ff ::'J."j;',1:x,*má:'J:';í3:H:;"J,1:li:';:3::T:5¿r,:::,,9,::::J:icoreo electrónico con ocuse de recibo.

\

en que onte ro o.r',"n 
ffi;§illT".B;,i,"J::

HX,;:,:XiiBHlf,l::.*,:i:,:"".1; 9",.,1ig rrr iá,',áoorobres, o conror de rr: rer_ha ¡arecepción de lo notirícoción oor p"".-;""oiné,'Ji';ffiTJ?;1,53?l?1fflxf:ii::hon tomodo los medidos neceiorios poro remediorro, ros portes ínrentorón resorver rosdiferencios de monero omigobre, 
"n 

.oro de que no lu'rr"gre o un entendimiento, podróndor por ferminodo er preseriie Á.r.ro" ,edionie ro noiiri.o.ión o ro ofro porte.

iiJi:Jl3."t;. ,.tTo::[.^, convienen que 19: osunros

51,111i.?i;:::i"'::::il':"::.::trT'tcue,oopo,,o,-pJL:Y',:':ffi l:iJ:f J:','*:';

iHlX'J'§:,3;¿'miJ::h,-.:ü:?yirlJ:t..iT:'ff 5,%'iil'#Tffi ,lXiT,::
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