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TERMINOS DE REFERENCIA

PROYECTO: Ventanilla Unica Ecuador “VenUnida”

LOCALIZACION: Quito

PERIODO DEL CONTRATO: del 30 de mayo de 2024 al 30 de enero de 2026

PARTIDAS A LA QUE APLICA: Servicio de Call Center, Disefio de Plataforma
Tecnologica, Pagina WEB y Sistema de Informacion

CODIGO: 22A324

ANTECEDENTES

Fundacion ESQUEL es una organizacion privada y sin fines de lucro constituida hace 31 afos
que contribuye al desarrollo humano sustentable del Ecuador, al mejoramiento de la calidad
de vida de los mas vulnerables y a la construccion de una sociedad democratica, responsable
y solidaria. Nuestro proposito es ser un medio util parala gente, para que descubra y desarrolle
sus capacidades, mejore sus condiciones de vida, las de sus familias y comunidades.
Impulsamos, alentamos y creamos nuevas formas de participacion que favorezcan el buen
gobierno, el didlogo y la busqueda de acuerdos. Somos una organizacidon que no tiene
vinculos con ningln grupo politico, religioso o empresarial.

En la actual coyuntura de la crisis migratoria internacional generada por multiples factores de
orden politico, socioecondmico y ambiental, entre otros, el Ecuador ha pasado de ser un pais
emisor de migrantes, a ser un pais con una quintuple condiciéon migratoria, pues es al mismo
tiempo emisor, receptor, de transito, de retorno y de migracion interna. Esta condicion ha
producido muchos problemas en el ambito nacional que obligaron a dar una pronta respuesta
desde la politica publica que, por primera vez en la constitucion del 2008, permitieron la
adopcion de varios principios a favor del derecho a la libre movilidad y la ciudadania universal.
Varios de sus articulos garantizan laigualdad de derechos para ecuatorianos y extran jeros, la
no criminalizacién de las personas migrantes, la libertad de transito y movilidad, asi como
mecanismos para regularizar su estatus migratorio. Esto sin duda ha generado mejores
condiciones de vida para la poblacion migrante que ha decidido quedarse en nuestro pais.

A fines de la década del 2010 se manifiesta un incremento en los flujos migratorios hacia
Ecuador, sobre todo de ciudadanos venezolanos que transitan hacia Peri o Chile como
destinos preferentes, pero muchos de ellos, al encontrar condiciones favorables, empleo
digno y acceso a servicios publicos, han decidido quedarse en el pais. A partir de 2012 la
diaspora de personas venezolanas se incrementa y llega a su pico maximo en 2019 en que,
segun datos de cancilleria, se registran hasta 7.000 ingresos en un solo dia. Segun datos del
2023 publicados en la plataforma R4V, aproximadamente medio millébn de venezolanos viven
en Ecuador, de los cuales el 73% se encuentra en situacion de irregularidad. A ello se sumala
llegada de ciudadanos de otras nacionalidades como colombianos, haitianos, cubanos,
senegaleses y otros, que han decidido quedarse en Ecuador o han utilizado el territorio como
parte de la ruta hacia los Estados Unidos.

Por otro lado, es importante manifestar que esta inusual situacion ha causado diversas
corrientes de reaccion por parte de la poblacion ecuatoriana, que ha tenido que adaptarse a
las nuevas condiciones de convivencia poblacional que implica esta coyuntura. La gran
mayoria ha reaccionado de manera positiva a la llegada de los flujos de ciudadanos
venezolanos, tomandolo como una oportunidad de compartir e intercambiar nuevas vivencias,
costumbres y tradiciones; la misica y la comida entre ellas. Sin embargo, existen ciertas
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manifestaciones de rechazo y xenofobia en ciertos grupos y poblaciones que se han
convertido en expulsores de migrantes desde sus entornos, sobre todo debido a falta de
conocimiento y mala informacion.

En este contexto, Fundacion ESQUEL ha suscrito convenio con USAID con para la
implementacion del proyecto Ventanilla Unica Ecuador (VenUnida) con el objetivo general
de mejorar la activacion socioecondmica y laintegracion de la poblacion migrante venezolana
y colombiana en el Ecuador y la poblaciéon de acogida, a través del acceso a informacion y
servicios y la concientizacion sobre la importancia de la convivencia pacifica.

A estos efectos, el modelo de Ventanilla Unica VenUnida requiere contar con los servicios de
un sistema de Call Center con su plataforma tecnologica para el registro de los datos
generados por el ChatBot, contacto telefonico, entrega de informacion, seguimiento y
monitoreo de acceso a servicios publicos que demanda la poblacion en situacion de movilidad
humana que se encuentra en los cinco territorios priorizados del pais, asi como el desarrollo
de una pagina WEB del proyecto y el Sistema de Informacion para visualizacion de la
informacion mediante reportes que permitan visualizar los avances y el cumplimiento de
objetivos en tiempo real.

El servicio de Call Center debera almacenar y procesar al menos 63.360 registros de
beneficiarios tamizados por el ChatBot y debera cumplir con al menos 40.550 protocolos de
informacion mediante contacto telefonico para entrega de informaciéon, seguimiento y
monitoreo. El desarrollo de esta herramienta serd posible mediante la coordinacion
interinstitucional de los sectores publico, privado, social y de cooperacion internacional.

OBJETO DE LA CONTRATACION

Contar con un consultor o firma consultora que implemente el servicio de un sistema de Call
Center con su plataforma tecnologica para el registro de los datos generados por el ChatBot
contacto telefonico, entrega de informacion, seguimiento y monitoreo de acceso a servicios
publicos para poblacion migrante, asi como el desarrollo de una pagina WEB del proyecto
y un Sistema de Informacion.

Este servicio tendra las siguientes caracteristicas técnicas especificas:

¢ Infraestructura de Call Center: Servidor dedicado para alojar aplicativos y datos
(minimo 16 Gb RAM y 480 GB HDD)

e Servidor dedicado para alojar central telefonicas y grabaciones (minimo 16 Gb RAM y 4
TB HDD)

e Central de telefonia IP

e Switch, firewall, UPS

e Antivirus en equipos

e Diez(10) posiciones completas de contact center

Plataforma de registro de usuarios, administraciéon de informaciéon y soporte
técnico

e Capacidad de soporte de usuarios en linea

e Capacidad de soporte técnico en linea

e Generacion de tickets para seguimiento
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Emision de reporte de sugerencias y reclamos

Integracion con sistema de informacion SIM

Manejar alto nivel de seguridad para los datos

Basada en tecnologia IP

Multicanal (telefonia, canales masivos, redes sociales, otros)

Adaptable para operacion en dispositivos moviles con cualquier sistema de Chat
integrado para entrega de informacion sobre servicios

Integracion con plataforma del sistema de informacion

Integracion con ChatBot externo (VenUnida) de tamizaje

Integracion con puntos externos fisicos de atencion (Ventanilla fisica)
Integracion con pagina WEB de organizaciones y colectivos de migrantes
Integracion con paginas de otras instituciones del estado

Rutinas de validacion y registro de datos del migrante y familia
Generacion de mensajes de bienvenida a migrantes

Capacidad de emision masiva de mensajes (WhatsApp, correo, SMS)
Generacion de protocolo de primer llamado al beneficiario (bienvenida y gestion del
servicio)

Gestion de llamados Inbound sobre servicios de ventanilla tnica
Categorizacion del tipo de consulta y distribucion a gestores

Marca de la gestion en los llamados (arbol de respuestas)

Registro de los datos generados en el lamado asociados al migrante
Gestion de llamados Outbound de seguimientos

Gestion del lamado de Outbound (arbol de seguimiento)

Registro de los datos del lamado Outbound

Pagina WEB del programa VenUnida

Incorporacion en pagina WEB de accion de bienvenida y referencia a link informativos
Hasta cuatro niveles de informacion (nivel general, nivel medio, nivel detallado, nivel
informacion practica)

Actualizacion en linea de las fichas técnicas de informacion de instituciones del Estado
Boton de conexion para el migrante con los gestores del contact center

Registro de métricas de opciones de navegacion seleccionadas por migrantes
Integracion con Google Analytics en tiempo real

Integracion con plataforma de administracion de Ventanilla Unica

Ajustable y adaptable para dispositivos moviles

Sistema de Informacion SIM

Integracion en linea con plataforma de administracién Ventanilla Unica
Actualizacion y acceso de datos en linea

Moédulo o aplicativo de generacion de informes en linea

Generacion de Dashboards y graficos en linea

Generacion de informes Batch bajo pedido
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Caracteristicas técnicas basicas:

e El consultor o firma consultora debera acreditar experiencia de al menos dos afios en el
ramo, registro compatible con el servicio y provision de servicios de contact center
multicanal en proyectos sociales, de salud, atencion a poblaciones vulnerables y afines

e El consultor o firma consultora debera tener su Registro Unico de Contribuyentes RUC
actualizado, asi como estar al dia en todas las obligaciones legales y patronales (SR,
IESS, Superintendencia de Compaiiias)

e El consultor o firma consultora debera poseer el numero de identificacion de identidad
Unica (UEI) otorgado por el Gobierno Federal de los EEUU

e Seguridad y Privacidad: El consultor o firma consultora debera contemplar la seguridad
de los datos tanto de los beneficiarios del programa como de aquella compartida por
Fundacion Esquel, tomando en cuenta la implementacion de medidas robustas de
proteccion de datos, cifrado de informacion sensible y practicas recomendadas para
garantizar la integridad, disponibilidad y confidencialidad' de los datos.

e El consultor o firma consultora debera cefiirse al Codigo de Etica de Fundacion
ESQUEL, politicas de confidencialidad de la informacion, difusion y respeto de la
imagen institucional.

e El manejo de la imagen institucional de nuestro socio y donante USAID, es absoluta
responsabilidad de la coordinacion del programa y del equipo de comunicacion de
Fundacion ESQUEL en apego y respeto de las politicas de disefio y difusion
establecidas.

3. PERFIL

El resultado debe ser desarrollado por una organizaciéon o firma consultora que tenga el
siguiente equipo minimo:

1 Gerente de Tercer nivel | Profesional a cargo de la relacion con el | Certificado SENESCYT
operaciones cliente, la Administracion del Contrato, y | Certificado de
la Operacion del Contac Center. experiencia de 5 anos o
mas
2 Supervisor de Técnico Nivel Técnico, con experiencia en Certificado SENESCYT
Contact Center administracion de proyectos de servicios | Certificado de
via Contact Center multicanal. experiencia de 3 afios o
mas
3 Profesional Tercer nivel Profesional experto en desarrollo y Certificado SENESCYT
Informatico mantencioén de aplicaciones de alta Certificado de
demanda y desarrollo de aplicaciones experiencia de 5 afios o
moviles. Soporte técnico y de usuarios mas
4 Gestores Técnicos Técnicos especializados en cada Certificado SENESCYT
Especializados categoria de servicio requerido por los Certificado de
(Operativos) Migrantes. Se rotaran en turnos para experiencia de 1 afo o
cubrir horarios extendidos y fines de mas
semana

! La confidencialidad, integridad y disponibilidad, también conocida como la triada de la CID (CIA Triad, en
inglés), es un modelo disefiado para guiar las politicas de seguridad de la informaciéon dentro de una
organizacion.
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a. Habilidades especificas el equipo:

Capacidad de respuesta activa y encontrar soluciones a diferentes tipos de
requerimientos y retos que se presenten en el proceso.

Capacidad de trabajo en equipo.

Habilidades para levantamiento de requerimientos.

Capacidad de establecer relaciones y didlogos para poner en marcha distintos tipos de
acciones en equipo.

Aptitud para elaboracion de documentos técnicos e informes.

Capacidad para desarrollar acciones articuladas con base a objetivos compartidos con
un equipo.

4. RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades que el consultor o firma consultora debe llevar a cabo parala ejecucion
del contrato, sin perjuicio de aquellas que, de acuerdo al avance del trabajo, resulten
necesarias para el logro de los objetivos, son las siguientes:

El consultor o firma consultora debera realizar un plan de trabajo con un cronograma que
aborde todas las actividades para el desarrollo de la consultoria en el plazo previsto.

El consultor o firma consultora debe disefiar los elementos técnico operativos del
servicio de Call Center sustentado por una plataforma tecnolégica apropiada para
soportar el nimero de registros e informacién que se establecen en el presente
documento.

El consultor o firma consultora debe realizar el disefio de la pagina WEB del proyecto de
acuerdo con la linea grafica de Esquel y ajustado a los lineamientos del B&M Plan de
USAID.

El consultor o firma consultora debe disefiar el Sistema de Informacién SIM de acuerdo
con las necesidades de reporteria del proyecto con al menos 8 opciones de visualizacion
de resultados en tiempo real, segun lo solicitado por la coordinacién del proyecto.

El consultor o firma consultora debe asistir a las reuniones de coordinacion solicitadas
por el equipo técnico del proyecto

El consultor o firma consultora debe recoger de cada institucion aliada, la informacion
actualizada sobre los protocolos, requisitos y tramites necesarios para el acceso a
servicios publicos de la poblacion objetivo del programa

El consultor o firma consultora debe asistir a las reuniones técnicas con el desarrollador
del ChatBot VenUnida para desarrollar las interfases necesarias para garantizar el buen
funcionamiento del modelo

El consultor o firma consultora debe entregar los informes mensuales de avance de la
consultoria, con el detalle solicitado por la coordinacion del proyecto.

El consultor o firma consultora se compromete a realizar los ajustes que sean
necesarios, a solicitud de la coordinacion del proyecto para su buena ejecucion y apego
alos objetivos del proyecto

El consultor o firma consultora debe garantizar el acompafiamiento en las etapas de
pruebas, desarrollo e implementacion del modelo.

5. PRODUCTOS ESPERADOS

Plan de trabajo y cronograma de todo el proceso
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e Sistema de Call Center funcionando y en operacion permanente durante todo el plazo
de ejecucion de la consultoria

e Pagina WEB del proyecto en funcionamiento ininterrumpido durante todo el plazo de
ejecucion de la consultoria

o Sistema de Informacion SIM en funcionamiento ininterrumpido durante todo el plazo de
ejecucion de la consultoria

e Archivos de registro, almacenamiento y procesamiento de informacion de, al menos,
63.360 usuarios tamizados por el ChatBot VenUnida en los 5 territorios priorizados por
el proyecto y otros que se adhieran durante el proceso

e Archivos de registro con, al menos, 40.550 protocolos de informacion sobre acceso a

servicios directos e indirectos de la cartera de servicios que se ofrecen dentro del

proyecto

Archivos de registro de informacion sobre acceso a 10.138 atenciones de salud mental

Archivos de registro de informacion sobre acceso a 2.400 asesorias legales

Archivos de registro de informacion sobre 100 becarias graduadas

Archivos de registro de informacion sobre 60 funcionarios publicos capacitados

Archivos de registro de informacion sobre acceso a 10.138 atenciones de salud mental

Archivos de registro de informacion sobre 50 apoyos a emprendimientos

Archivos de registro de informacion sobre otros servicios que se brinden desde

VenUnida gracias a la articulacion con otras organizaciones sociales

e Plataforma con informacion sobre protocolos, requisitos y tramites para acceso de
multiples servicios indirectos de acuerdo a la informacién recogida en las instituciones
publicas que los otorgan y que son parte de la red de colaboracion interinstitucional

DURACION DE LA CONTRATACION

El presente contrato se comprende en un periodo contado a partir del del 30 de mayo de
2024 al 30 de enero de 2026.

VALOR DE LA CONSULTORIA

El consultor o la firma consultora debera entregar la propuesta econdmica, detallando todos
los requerimientos establecidos en este documento.

FORMA DE PAGO

Los valores indicados para esta consultoria se cancelaran de la siguiente manera:

30% A la entrega del Plan de trabajo y
cronograma
70% En pagos mensuales prorrateados entre

junio de 2024 y abril de 2025 tras entrega y
aprobacion de informes y reportes.
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9. PROCESO DE POSTULACION

Las personas, organizaciones o firmas consultoras interesadas en postular deberan remitir
su propuesta debidamente documentada, en sobre cerrado en la direccion: Av. Colén E4-
175 entre Amazonas y Foch, Ed. Torres de la Colon, Mezzanine Of. 12 Quito — Ecuador
indicando en el asunto: CONVOCATORIA SERVICIO DE CALL CENTER hasta el

viernes 17 de mayo de 2024
10. CRITERIOS DE SELECCION

El Contrato sera adjudicado al consultor o ala firma consultora seleccionada en primer lugar
con base en la evaluacién técnico/economica. Los coeficientes para determinar el puntaje
combinado, perfil delfa consultor o empresa/técnico-econémico son:

Formacién técnica 20%
Experiencia en el tema 20%
Propuesta técnica 25%
Trabajos similares y/o relacionados con poblacién similar 10%
Trabajos anteriores con Esquel 10%
Valor de la consultoria 15%

Criterio de desempate:
e En caso de empate prevalecera quien tenga la mayor experiencia especifica.
e En caso de persistir se tendra en cuenta quien tenga la mayor experiencia general.

11. REQUISITOS EN CASO DE SER SELECCIONADOS:

PERSONAS NATURALES

Datos generales y domicilio del oferente
e Nombre o Razoén Social
e Ceédulay papeleta de votacion, o pasaporte en el caso de extranjeros
e Provincia
e Canton
e Direccion
e Correofs electrénico/s
o NuUmeros telefonicos celular y fijo
e Hojade vida actualizada
Situacion financiera
e Certificado bancario de la cuenta acreditada
Actividad Econémica
o Certificado de RUC actualizado y con al menos 3 aios de actividad econémica acorde al ob jeto
de la contratacion

e Certificado de afiliacion voluntaria al IESS
e Certificado de cumplimiento tributario (SRI)
e Podliza de fiel cumplimiento de contrato (en caso de ser seleccionado)
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e EIl consultor debera obtener el Codigo UEI antes de la firma del contrato (en caso de ser
seleccionado)
Carta de presentacién y compromiso
e Tiempo de entrega
e Formade Pago
e Plazo de validez de la oferta
e Plan de Trabajo y metodologia
e Firmay sello de responsabilidad
Experiencia en el campo
e Certificados de experiencia tanto publico y/o privado verificables (minimo 3)
Hojas de vida de personal técnico asignado al proyecto (si aplica al proceso)
o Nombres completos
e Titulo profesional
e Nacionalidad

e Cargo
e Experiencia
e Cursos

e Copias de cédula y certificado de votacion

PERSONAS JURIDICAS

Datos generales y domicilio de la empresa:
e Nombre o Razo6n Social

o Certificado de RUC actualizado y con al menos 3 anos de actividad acorde al objeto de la
contratacion

e Provincia

e Canton

e Direccion

e Correofs electrénico/s

e Numeros telefonicos celular y fijo
Nomina de socios o accionistas

e Cuadro detalle de socios o accionistas, con nombres y apellidos completos, que contenga un
detalle de:

e CédulaoRUC
e Porcentaje de participacion accionaria
e Numeros telefonicos
e Correos electrénicos
Representante legal
e Nombramiento del representante legal vigente
e Copiade cédulaoRUC
e Copia del certificado de votacion del representante legal
e Numeros telefonicos celular y fijo
e Correo electronico
e Cargo que ejerce
Situacién financiera
e Certificado bancario de la cuenta acreditada
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e Declaraciéon impuesto a la renta formulario 101 del Gltimo aio
e Declaraciones del IVA de los 3 ultimos meses
e Certificado de cumplimiento tributario y obligaciones patronales (SR, IESS)
o Pdliza de fiel cumplimiento de contrato (en caso de ser seleccionado)
e La empresa debera obtener el Codigo UEI antes de la firma del contrato (en caso de ser
seleccionado)
Carta de presentacion y compromiso
e Tiempo de entrega
e Formade Pago
e Plazo de validez de la oferta
e Plan de Trabajo y metodologia
e Firmay sello de responsabilidad
Experiencia en el campo
e Certificados de experiencia tanto publico y/o privado verificables (minimo 3)
e Hojas de vida de personal técnico asignado al proyecto (si el proceso corresponde)



