Instituto de Previsién Social Acta N° 062/2026 de fecha 01 de septiembre de 2026
Consejo de Administracién

RESOLUCION C.A. N° 062-001/2026

POR LA QUE SE APRUEBA Y AUTORIZA LA RENOVACION Y SUSCRIPCION
DEL ACUERDO ESPECIFICO DE PROVISION DE SERVICIOS DE CONTACT
CENTER ENTRE LA COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES
SOCIEDAD ANONIMA (COPACO S.A.) Y EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
(IPS).

VISTO: El Expediente Digital CA/N° 1494/2026, recepcionado en la Secretaria del Consejo de
Administracién, en fecha 31 de agosto de 2026, el cual contiene la Nota Interna PR/SRI/N°®
057/2026, de fecha 31 de agosto de 2026, de la Secretaria de Relaciones Interinstitucionales,
por el que se eleva a consideracion de la Maxima Autoridad, el Proyecto de Resolucion “POR
LA QUE SE APRUEBA Y AUTORIZA LA RENOVACION“Y SUSCRIPCION DEL
ACUERDO ESPECIFICO DE PROVISION DE SERVIGIOS DE CONTACT CENTER
ENTRE LA COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES SOCIEDAD ANONIMA
(COPACO S.A.) Y EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL (IPS)”; y

CONSIDERANDO: Que, por Nota Interna PR/GBTYN® 007/2026, de fecha 13 de febrero de
interinstitucionales a fin de viabilizar la‘renovacion del Convenio Marco y del Acuerdo
Especifico de Provision de Contact Center suscrito con la Compafiia Paraguaya de
Comunicaciones (COPACO) en los_términos que resulten mas favorables para la Institucion, y
refiri6 entre otras cosas que: “La/Continuidad de los instrumentos mencionados resulta
estratégica y necesaria para(garantizar la prestacion ininterrumpida de los servicios de
atencion y comunicacion institucional, los cuales constituyen un componente clave para la
relacion del IPS con asegurados, jubilados y empleadores y para el adecuado cumplimiento de
sus fines misionales”,

Que, como antecedentes, se cuenta con el Convenio de Cooperacion Institucional entre el
Instituto de Preyision Social (IPS) y la Compaiiia Paraguaya de Comunicaciones (COPACO
S.A.), aprobade por Resoluciéon C.A. N° 031-019/2019, de fecha 02 de julio de 2019,
formalizado €l 01 de agosto del afio 2019, estableciéndose en su clausula sexta una vigencia de
cuatro A04) afios contados desde su suscripcion, con prorrogas automaticas por periodos
sucesivos, salvo comunicacion en conirario por cualquiera de las partes;

Que, asi también, obran entre los afitec
de Contact Center entre la Congpailia Paraguaya de Comuniddciones Sociedad Andénima
(COPACO S.A,) y el Instituto de\Previsién_Sqcial (IPS), aprobgdo por Resolucion C.A. N°

da /7”/4

dentes el Acuerdo Especifigo de Provisién de Servicios

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAIAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE

LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL JIMMY JIMENEZ ROLON

ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER
SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracién
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Bl presente instmme]to es de caracter pﬁblkén\t:ando la transparencia de la gestion pablica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la¥iateria, en atencion al principio de publicidad de la administracidn piblica, con excepcién
de aquellos documentos que por su naturaleza, su accesd se encuentre restringido por la Ley.
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031-020/2019, de fecha 02 de julio de 2019, formalizado el 01 de agosto del afio 2019; la
Resolucion C.A. N° 038-013/2019, de fecha 31 de julio de 2019, "POR LA QUE SE
RECTIFICAN PARCIALMENTE LOS ANEXOS APROBADOS POR EL ART. 1° DE LAS
RESOLUCIONES C.A. N° 031-020/19 Y C.A. N° 031-021/19, DE FECHA 02 DE JULIO DE
2019, "POR LA QUE SE APRUEBAN LOS ACUERDOS ESPECIFICOS ENTRE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL (IPS) Y LA COMPANIA PARAGUAYA DE
COMUNICACIONES SOCIEDAD ANONIMA (COPACO S.A.)"; la Resdlueion C.A. N° 107-
001/2024, de fecha 17 de diciembre de 2024, “POR LA QUE SE APRUEBA Y AUTORIZA
LA SUSCRIPCION DE LA ADENDA N° 1, AL ACUERDO ESPECIFICO DE PROVISION
DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER ENTRE LA COMPANIA PARAGUAYA DE
COMUNICACIONES SOCIEDAD ANONIMA (COPACO+\SA:;) Y EL INSTITUTO DE
PREVISION SOCIAL (IPS)", suscrita el 30 de diciembre 2024%

Que, el proyecto de Acuerdo Especifico tiene por, ‘objeto establecer las condiciones de
cooperacidn comercial entre las partes para el Servieionde Contact Center para el IPS, con el fin
de incrementar la capacidad de atencion y cobértura horaria tanto en llamadas, WhatsApp,
correo electronico, u otros canales digitalesy Jeontemplando las plataformas tecnolégicas
asociadas, con la cantidad de agentes segun{demanda y asegurando supervisién y control de
calidad para mejorar la experiencia del usuario dando respuesta a las necesidades actuales de
atencion del Centro de Atencion al Usuario del IPS con los asegurados, conforme a los Anexos,
los cuales contienen las especificaciofies del servicio y la forma de pago;

Que, en la Clausula Quinta.del Acuerdo se establece el costo y la forma de pago, aclarandose
que la facturacion y liquidacion se efectuaran considerando unicamente las horas efectivamente
prestadas. Asi tambiény“en la Clausula Novena se designan los responsables de la
administracién del . Acuerdo, correspondiendo, por parte del IPS, a la Gerencia de Desarrollo y
Tecnologia y, per'patte de COPACO S.A., al Gerente Comercial;

Que, la yigencia del Acuerdo serd de veinticuatro (24) meses (Clausula Décimo Primera),
pudiendodrénovarse automaticamente por periodos sucesivos hasta un maximo de tres (03)
period0s, salvo comunicacién en contrario de cualquiera de las partes con una antelacion
minima de sesenta (60) dias;

Que, por Nota Interna PR/GDT/N® 025/2026 de fecha 08 de mayo dg 2026, la Gerencia de
Desarrollo y Tecnologia, solicitd a erencia Administrativa y Financiera, considerar la

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAIAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE

LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL JIMMY JIMENEZ ROLON

ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER
SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
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ampliacién presupuestaria del Objeto de Gasto N° 214 de G. 3.200.000.000.- (Guaranies tres
mil doscientos millones), para el ejercicio fiscal 2026 y la inclusién del mismo para el ejercicio
fiscal 2027, conforme a los costos detallados a continuacion:

Servicios Costo Minimo Total Costo Mdximo Total
Mensual IVA incluido Mensual IVA incluido
Contact Center, Agentes y Supervisores G. 400.000.000.- G. 800.000.000.-
Llamadas, WhatsApp y Chatbot G. 3104000.000.-
Servicios Profesionales G 0.- G. 140:000.000.-

...monto total mdximo mensual a ser considerado corresponderia a G. 1.150.000.000.-
(Guaranies mil ciento cincuenta millones),

Que, en cuanto a la disponibilidad presupuestaria para hacen frente al pago derivado de este
acuerdo, mediante Providencia N° 111/2026, de fecha’22 de mayo de 2026, la Gerencia
Administrativa y Financiera a través de la- Seceidn Programacion dependiente del
Departamento de Presupuesto - Direccion de Cortabilidad y Presupuesto, informo que se ha
incluido la prevision de los fondos requeridos ara-¢l cumplimiento del mismo en la proxima
reprogramacion presupuestaria institucionhal, Sujeta a la elevacién y aprobacién de la
superioridad, a fin de evitar la interrupcion.de la prestacion del servicio;

Que, mediante correspondencia eleetfonica de fecha 28 de mayo de 2026, el proyecto de
Acuerdo Especifico fue socializadorpor la Secretaria de Relaciones Interinstitucionales con la
Compaiiia Paraguaya de Comunicaciones S.A., a través de la Divisién Licitaciones y
Convenios — Departamento_de Ventas Corporativas, para su andlisis, culminando con una
version final consenstada entre las partes en fecha 16 de junio de 2026, en atencion al mismo,
la Coordinacion de(la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia informé que la proforma del
Acuerdo fue ajustado en partes de forma y de fondo conforme sugerencias de COPACO, como
asi también ratificado en algunos puntos de forma;

Que, ;médiante Providencia PR/SRI/DRN/N° 120/2026, de fecha 18 de junio de 2026, el
Departamento de Relaciones Nacionales a través de la Secretaria de Relaciones
Interinstitucionales, solicité a la Direccion Juridica emitir el parecer correspondiente respecto
de la viabilidad legal de su suscripcion y por Dictamen DIJ/DDC/N® 356{2026, de fecha 25 de
junio de 2026, manifesto entre otras cosas @ “conforme al Art. 14°, ihjso f), de la Ley N°
7021/2022 "De Suministro y Contrataci§nds Publicas", los Convenios\ celebrados entre

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAiAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE
LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL JIMMY JIMENEZ ROLON
. ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER
EiN "1 SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
%sé ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracion
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\El i)resente instrumento es &e caracter pﬁblicoﬁﬁ?ﬁa@ro la transpchia de la gestion publica. Se podrd acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la mat¥ria, en atencidn al principio de publicidad de la administracién piblica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley.
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organismos y entidades publicas entre si se encuentran expresamente excluidos del ambito de
aplicacion de dicha normativa, supuesto en el que se encuadra el presente Acuerdo, ...En
consecuencia, atendiendo a que el Acuerdo cuenta con los vistos buenos de las areas técnicas
competentes, asi como con la conformidad de COPACO S.4., esta Direccion Juridica concluye
que resulta juridicamente viable su suscripcion, correspondiendo proseguir con los tramites
administrativos pertinentes para su consideracion por el Consejo de Administracion, a fin de
que, en ejercicio de sus atribuciones, resuelva sobre su aprobacion”;

Que, mediante Nota P. N° 465/2026 de fecha 04 de agosto de 2026, ‘ingresada al IPS por
Expediente N° EXP-0000-2026-061472 en fecha 10 de agosto’de\2026, la Presidencia del
Directorio de COPACO S.A. comunicd, en el marco del Decretd N°°6225/2026 "Por el cual se
dispone el reajuste de los sueldos y jornales minimos de trabajadores del sector privado” 'y de
la Cldusula Sexta de Reajuste de Precios del Acuerdo, Especifico de Cooperacion para la
Provision del Servicio de Contact Center del IPS suscrito@l"01 de agosto de 2019, el reajuste de
los precios de los servicios (Precio/hora (Gs.) IVA incluido), contratados a partir de la
facturacion del mes de julio de 2026, conforme al(siguiente detalle: Agente, de G. 46.123.-a G.
47.334.-; Supervisor, de G. 52.411.- a G_53.787:=;, Agente Nocturno, de G. 59.964.- a G.
61.538.-; y Supervisor Nocturno, de G. 68.134.- a G. 69.923;

Que, en atencion a dicha comunieacion, la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia remitid la
proforma del acuerdo refrendadapor su Gerente, con los ajustes correspondientes ya
incorporados al item 10 "COSTOS DEL SERVICIO — AGENTES" del proyecto de Anexo I
correspondiente al Acuerdo-Especifico;

Que, conforme a lo expueésto, se encuentra acreditada la inexistencia de deuda pendiente, la
continuidad ininterrumpida del servicio y la prevision presupuestaria correspondiente, asi como
la actualizacioindedos valores contractuales conforme al reajuste comunicado por COPACO
S.A., resultandd pertinente proseguir con la aprobacién y suscripcion del nuevo Acuerdo
Especifico,“€h su version ajustada, a fin de garantizar la continuidad de un servicio esencial
para Jaaténcion de los asegurados, jubilados y empleadores del IPS;

Que, la propuesta en cuestion, cuenta con el aval de la Directora de la Segretaria de Relaciones
Interinstitucionales, garantizando asi su conformidad, en los términds Jel Formulario de
Recepcion de Expedientes para tratanﬁ por el Consejo de Administricion del IPS, y de la
Nota Interna PR/SRI/N® 057/2026, de fecha 31 de agosto de 2026, suscritds por la misma,

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAIAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE

LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL SIMMY JIMENEZ ROLON

ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER
- SR. JOSKE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
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El'présente instrumento es de cardcter pablico, garantizafdo la trins cia de la gestion pablica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la matgria, en alpicion al principio de publicidad de la administracién pablica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se'encuentre restringido por la Ley.
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Que, en Sesion N° 062/2026, de fecha 01 de setiembre de 2026, la Méxima Autoridad procedid
al analisis de los antecedentes sefialados precedentemente y determin6 aprobar la renovacion y
suscripcion del "ACUERDO ESPECIFICO DE PROVISION DE SERVICIOS DE CONTACT
CENTER ENTRE LA COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES SOCIEDAD
ANONIMA (COPACO S.A.) Y EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL (LP.S.)", previa
reprogramacion presupuestaria;

Por tanto, en uso de sus atribuciones,

EL CONSEJO DE ADMINIS"I:RACIC)N DEL
INSTITUTO DE PREVISION SOCTAL,

RESUELVE:

1°)  Aprobar la renovacion y suscripcion del "ACUERDO ESPECIFICO DE PROVISION
DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER ‘ENTRE LA COMPANfA PARAGUAYA
DE COMUNICACIONES SOCIEDAD\ANONIMA (COPACO S.A.) Y EL INSTITUTO
DE PREVISION SOCIAL (I.P.S.)", pfevia reprogramacién presupuestaria, conforme al
Anexo, el cual se encuentra refrendado por la Secretaria del Consejo de Administracion y
las 4reas técnicas respectivasg.que en su totalidad consta de 25 (veinticinco) fojas, y se
adjunta a la presente Resolucion.

2°)  Autorizar al Presidente del Consejo de Administracion a suscribir en representacion del
Instituto de Previsién‘Social, el Acuerdo Especifico aprobado en el Art. 1° de la presente
Resolucion.

3°) Disponergque’la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia, en caricter de administrador
realice €l gontrol, seguimiento permanente y fiel cumplimiento de los puntos estipulados
en el'Aduerdo Especifico.

4°) “Encomendar a la Secretaria de Relaciones Interinstitucional¢s\conjuntamente con el
Gabinete de Presidencia, a realizar estiones administrativag colvespondientes para la
suscripcion del Acuerdo Especificofaprgbado en el Art. 1° de la preselyte Resolucion.------

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAiAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE

LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL JIMMY JIMENEZ ROLON

ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER

SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracién
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El presente instrumento es de cardcter pablico, garantxzan:in la transparencia de la gestion puablica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la materia, en atencion al principio de publicidad de la administracién piblica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley. 5/6
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5°) Establecer que la Secretaria General serd la encargada de mantener en resguardo el
original del instrumento suscrito por las partes como consecuencia del presente Acto
Administrativo y sus antecedentes originales.

6°) Establecer que la Secretaria de Relaciones Interinstitucionales, es la responsable de la
integridad del expediente fisico y su coherencia con la version digital registrada para el
tratamiento por parte del Consejo de Administracion.

)

7°)  Comunicar a quienes corresponda y archivar.--f--f
SCrdki/jo.-

FDO.: ALTE. (R) PROF. DR. ISAIAS RICARDO FRETES ZARATE, PRESIDENTE

LIC. RAMON ZARZA PINTOS / DR. HASSEL JIMMY JIMENEZ ROLON

ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / SRA. MIRTHA ALZIRA ARIAS NOGUER
SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMIMSTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria dehConsejo de Administracién

El presente instrumento es de caricter pablico, garantizando la transparencia de la gestion puablica. Se podré acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la materia, en atencidn al principio de publicidad de la administracidn publica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley. 6/6
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En la ciudad de Asuncidon, Capital de la Repuiblica del Paraguay, a los ...... dias del mes de
......................... del afio dos mil veinte y seis; por una parte, el INSTITUTO DE
PREVISION SOCIAL, en adelante IPS representado por su Presidente Alte. (R) Prof. Dr.
ISAIAS RICARDO FRETES ZARATE, con domicilio en las calles Herrera y Constitucidén
de esta Capital, y la COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES SOCIEDAD
ANONIMA, en adelante COPACO S.A., representada por el Presidente del Directorio, Lic.
NATALIA BORGOGNON CALO, con domicilio en el Edificio Gral. Bernardino Caballero
N° 531 de la Calle Alberdi y Gral. Diaz de la ciudad de Asuncidn, en adélafite las PARTES,
convienen en celebrar el presente ACUERDO ESPECIFICO DE/ PROVISION DE
SERVICIOS DE CONTACT CENTER, que se regira por las siguientes Clausulas:

CLAUSULA PRIMERA: MARCO LEGAL Y ANTECEDENTES

El presente Acuerdo Especifico de Servicios estd basado-en el marco Legal del CONVENIO
DE COOPERACION INSTITUCIONAL ENTRE EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL
(IPS) y LA COMPANIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES (COPACO S.A),
aprobado por Resolucion C.A. 031-019/19, de fecha/02 de julio de 2019, firmado en fecha 01
de agosto del afio 2019.

El Acuerdo Especifico de Provision de Servicios de Contact Center suscrito entre la Compaiiia
Paraguaya de Comunicaciones Sociedad Anénima (COPACO S.A.) y el Instituto de Prevision
Social (IPS), aprobado por ResolucionC.A. 031-020/19, de fecha 02 de julio de 2019, firmado
en fecha 01 de agosto del afio 2019.

La Resolucion C.A. N° 038-013/19, de fecha 31 de julio de 2019, por la que se Rectifica
parcialmente los anexos_dprobados por el Art. 1° de las Resoluciones C.A. N° 031-020/19 y
C.A. N° 031-021/19 de fecha 02 de julio de 2019, “Por la que se aprueban los Acuerdos
Especificos entre elNInstituto de Previsién Social (IPS) y la Compafia Paraguaya de
Comunicaciones-Sociedad Andnima (COPACO S.A.) .

La ResolucigriC.A. N° 107-001/2024, de fecha 17 de diciembre de 2024, Por la que se aprueba
y autoriza la-suscripcién de la Adenda N° 1, al Acuerdo Especifico de Provisién de Servicios
de Contact Center entre la Compafifa Paraguaya de Comunicaciones Sociedad Anénima
(COPACO S.A\) y el Instituto de Prevision Social (IPS), suscrita el 30 de diciembre 2024.

La Resolucion del C.A. N° ... - .... /2026 de fecha ....de ............ de 2026, que aprueba y
autoriza la suscripcion del Acuerdo Especifico de Provision de Servicios de Contact Center.

CLAUSULA SEGUNDA: OBJETO Y CONDICIONES

El objeto del presente Acuerdo es establecer las condiciones de cooperacion comercial entre las
PARTES para el Servicio de Contact Center para el IPS, con el fin de incrementar la capacidad
de atencion y cobertura horaria tanto en llamadas, WhatsApp, correo electrénico, u otros
canales digitales, contemplando las plataformas tecnolégicas asociadas, con la cantidad de
agentes segun demanda y asegurando supervision y control de calidad para mejorar la
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experiencia del usuario dando respuesta a las necesidades actuales de atencién del Centro de
Atencién al Usuario del IPS con los asegurados, conforme a los Anexos, los cuales contienen
las especificaciones del servicio y la forma de pago.

CLAUSULA TERCERA: CONDICIONES GENERALES

Las caracteristicas del Servicio de Contact Center, el alcance, las especificaciones técnicas, los
niveles de servicio, la calidad de atencion, las mediciones y penalizaciones, los informes, el
programa de trabajo son los establecidos en sus Anexos correspondientes.

CLAUSULA CUARTA: COMPROMISO DE LAS PARTES

1. Para la prestacion del servicio, la COPACO S.A. disponibilizara la plataforma de
Contact Center para el IPS durante el tiempo que dure el presente Acuerdo, para el
efecto el IPS otorgara los permisos correspondientes para el acceso de gestion
requeridos para el correcto funcionamiento de la platafornfa’y sus integraciones con los
sistemas del IPS.

2. El IPS capacitard a los Agentes d¢ COPACOQ‘SJA. con relacion a los sistemas de
gestion a ser utilizados y a las técnicas que ifivolucran la atencion, la provision de todas
las informaciones y la resolucion de reclamo$de sus servicios si fuere el caso.

cambios en el procedimiento, \por medio de los canales de comunicaciones adecuados
para los efectos entre ambasjinstituciones.

VNS 3. La COPACO S.A. se compromete a€laborar conjuntamente con el IPS, un calendario
) g% para la ejecucion de las tareas fijadas segun el presente Acuerdo.
2 §§ 4. El IPS se compromete a infermar a los Agentes de COPACO S.A. sobre eventuales

5. La COPACO S.A. s¢ compromete a dotar inicialmente de una cantidad de 119 (ciento
diecinueve) agentés para dar atencion de (Lunes a Domingo), en el horario definido y
con las garantias de calidad establecidos en el Anexo Técnico, y en caso de suscitarse
condiciones,que requieran de un incremento de agentes a corto plazo, COPACO S.A.
procederaa‘ejecutar acciones correspondientes para satisfacer los requerimientos a corto
plazo,

6. EIPS podrd solicitar con 30 (treinta) dias de antelacion la ampliacion de la cantidad de
Agentes, segun necesidad y en especial para la obtencion de resultados a largo plazo.
La distribucién de los Agentes estara definida en el Anexo de Nivel de Servicio.

7. COPACO S.A. se compromete a contratar bajo su responsabilidad a los Agentes que
sean requeridos para dar una adecuada atencién y resolucién de problemas de
conectividad en tecnologias IP. Para ello, debera contratar Agentes que tengan el perfil
adecuado.

8. COPACO S.A. se compromete a la correcta implementacién de los servicios de
WhatsApp, los Bots de atencion, las integraciones y otros mecanismos o servicios
necesarios para la atenciéon adecuada a los asegurados por mensajes, llamadas o
videollamadas.

9. Los procedimientos de control, seguimiento, medicién y comunicacién de los eventos

ey T TT iari@s, como eventuales, estan establecidos en el Anexo de Nivel de Servicio.
{INSTITUTO Df FREVISION gqc{:l_AL%S \ ‘
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CLAUSULA QUINTA: COSTO Y FORMA DE PAGO

El TIPS abonarda a COPACO S.A. los montos correspondientes conforme los servicios
efectivamente proveidos, de acuerdo a los siguientes valores:

1. El costo minimo total mensual ajustado por la prestacion del servicio de operadores de
Contact Center, incluyendo todos los agentes y supervisores, sera de G. 400.000.000
(Guaranies cuatrocientos millones) I.V.A. incluido y el monto maximo sera de Gs.
800.000.000 (Guaranies ochocientos millones) I.V.A. incluido. Detallada en anexos.
El mismo puede estar sujetos a ampliaciones segun la necesidad del IPS en posteriores
adendas.

2. El costo minimo total mensual por la prestacion del servicio de Llamadas, WhatsApp,
y Chatbot para Agendamientos sera de G. 130.000.000 (GQatanfes ciento treinta
millones) 1.V.A. incluido y el monto méaximo serd de Gs. 340:000.000 (Guaranies
trescientos diez millones) I.V.A. incluido. Detallada en aneXos. El mismo puede estar
sujetos a ampliaciones segin la necesidad del IPS en pesfetiores adendas.

3. El costo total mensual por la prestacion de Servicies Profesionales hasta un monto
méximo de Gs. 40.000.000 (Guaranies cuarenta nfitlones) 1.V.A. incluido. Detallada en
anexos. El mismo puede estar sujetos a ampHlationes segiin la necesidad del IPS en
posteriores adendas.

4. El pago se realizard en forma mensual, detitro de los 10 (Diez) dias habiles del mes
siguiente al de la prestacion del servi¢io, mediante la presentacion de la factura emitida
por COPACO S.A., conforme a“los registros de horas efectivamente trabajadas,
detallados por agente y supenyisor, segun las métricas de servicio y Anexo de Nivel de
Servicio.

5. La facturacion y liquidaCion se efectuara considerando Unicamente las horas
efectivamente prestadas por cada agente y supervisor, aplicando descuentos en caso de
incumplimiento de_los niveles de atencién establecidos en el Anexo de Nivel de
Servicio.

CL{&USULA SEXTA: CANALES Y PLATAFORMAS ADICIONALES.
{

1. COPACO S.A. podra utilizar plataformas SAAS para la atencién de llamadas y
WHatsApp, siempre que estas plataformas cumplan con los estandares de seguridad,
compatibilidad con los sistemas del IPS, calidad de servicio en la atencién y
confidencialidad establecidos en el Acuerdo Especifico y sus Anexos.

2. Laimplementacion de cualquier plataforma adicional requerira la aprobacién previay
por escrito del IPS, asi como la capacitacion del personal asignado al uso de estas
herramientas.

Los costos derivados del uso de nuevas plataformas, incluidos los adicionales por licencias,
infraestructura tecnoldgica y soporte, seran incluidos en la facturacién mensual de manera
desglosada, segun lo acordado entre las PARTES.
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CLAUSULA SEPTIMA: MANTENIMIENTO DE METRICAS Y PENALIZACIONES.

1. La evaluacion de la calidad de atencion se aplicard tanto a los agentes, asi como a los
distintos canales de atencidn, siguiendo los criterios de monitoreo, registro y
calificacion definidos por el IPS.

2. En caso de que los indicadores de servicio no se cumplan por causas atribuibles a
COPACO S.A,, se aplicaran las penalizaciones correspondientes, segun lo estipulado
en el Anexo de Nivel de Servicio.

3. Las incidencias técnicas atribuibles al IPS no generaran penalizaciones a COPACO
S.A., incluyendo aquellas relacionadas con la disponibilidad de plataformas, sistemas
de gestion o infraestructura tecnoldgica proporcionada por el I.P.S.

CLAUSULA OCTAVA: REAJUSTE DE PRECIOS

En caso de ser necesario, las PARTES se reservan el derechd de implementar una férmula
de reajuste, a fin de una aplicacién mas detallada en la_composicion de los montos a ser
abonados por el IPS.

La formula a ser aplicada sera en las siguientes eondiciones:

R =0.75x Pb {0.70 (Sdd/Sad) - 0.70}

R = Reajuste del pago mensual.

Pb = Precio mensual del Servicio.

S = Valores del salario minimo mensufal para actividades no especificadas,
fijados por la Direccion Generalidel Trabajo del MTESS.

Dd = El indice de orden “dd> se refiere al mes de inicio de la validez del
Decreto del Poder Ejecutive.

Ad = El indice en ordenad” se refiere al mes de la fecha de inicio del
Contrato.

El valor reajustado del"pago mensual serd obtenido de la siguiente
formula;

PR =R+ Pb

COPACO,S,A/debera solicitar el reajuste contractual por escrito al IPS y tendra inicio a partir
de la fecha'del decreto que fije el nuevo salario minimo mensual para actividades diversas no
especificadas de la Capital.

Los precios correspondientes a los servicios de WhatsApp, Chatbot, Videollamadas y demas
plataformas tecnoldgicas de terceros utilizadas para la prestacion del servicio estaran sujetos a
las variaciones tarifarias que determinen sus respectivos proveedores. En caso de producirse
incrementos, modificaciones de licencias, cambios regulatorios o comerciales que impacten en
los costos de dichos servicios, COPACO S.A. tendra derecho a ajustar proporcionalmente los
. valores facturados al IPS, previa notificacion por escrito. Las referidas variaciones no seran

cz¥pswonsideradas decisiones ni responsabilidades atribuibles,ﬁ'l COPACO S.A.
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CLAUSULA NOVENA: ADMINISTRACION

Para el logro de los objetivos del presente Acuerdo Especifico, el IPS y COPACO S.A.
designan los responsables de atender y gestionar todo cuanto se refiera al presente servicio:
1. Por parte del IPS la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia.

2. Por parte de COPACO S.A. el Gerente Comercial.

Para la fiscalizacion, monitoreo de gestion y verificacion de la facturacion del servicio, con
facultades para adoptar medidas oportunas que permitan concretar de manera satisfactoria
los objetivos del Acuerdo, son designados:

1. Por parte del IPS la Gerencia de Desarr6llo y Tecnologia.
2. Por parte de COPACO S.A. el Gerente Comércial.

Con las principales tareas:
1. Mantener al dia la informacion a las Autoridades Supériores sobre el desarrollo del
Acuerdo.
Elaboracién de un Plan de Actividades y Cronogramas.
3. Establecer las bases para el desarrollo armdnig6idet’ Acuerdo.
Elaboracion y presentacion de Informes dedas\PARTES.

Asimismo, se designaran otros representafite§.y técnicos que fueren necesarios.

CLAUSULA DECIMA: VINCUBACION DE RECURSOS HUMANOS ENTRE LAS
PARTES

Los recursos humanos designados por las PARTES, para cumplir con las actividades
previstas en el Acuerde, Especifico de Provision de Servicios, no tendrén ningin tipo de
vinculacién laboral ¢etrla otra parte.

CLAUSULA DECIMOPRIMERA: VIGENCIA.

El plazo d€)vigencia del presente Acuerdo Especifico de Provision de Servicios de Contac
Cenpter,&éra de 24 (veinticuatro) meses, contados a partir del ... de ........... del afio 2026.
El 'etal podrd ser prorrogado de manera automatica por periodos sucesivos, hasta un
maximo de 3 periodos, salvo que alguna de las PARTES comunique por escrito a la otra su
decision en contrario, con una anticipacion de 60 (sesenta) dias o mas respecto a la fecha
de vencimiento.

CLAUSULA DECIMOSEGUNDA: RESCISION.

: I presente Acuerdo Especifico de Provisién de Servicios podra ser rescindido en los
Sy siguientes casos:

1. De comun acuerdo entre las PARTES.
2. Por incumplimiento de una de las PARTES.

g‘l
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3. Por suspension de los trabajos, imputables a algunas de las PARTES, por més de quince (15)
dias calendario, sin que medie fuerza mayor o caso fortuito.

La solicitud de rescision de Contrato debera estar firmada por personas cuya facultad de
representacion se encuentre plenamente avalada con documentaciones adjuntas al pedido de
cancelacion del servicio. EI IPS podra rescindir este Acuerdo Especifico para cancelacion de
cualquier deuda pendiente y otros cargos estipulados. COPACO S.A. podra rescindir
unilateralmente el Acuerdo cuando existan atrasos de pago superiores a 60 dias, incumplimientos
reiterados de las obligaciones del IPS o imposibilidad técnica atribuible al IPS.

CLAUSULA DECIMOTERCERA: FUERZA MAYOR.

La COPACO S.A.y el IPS estaran exentos de responsabilidad en el cumplimiento de los plazos
establecidos en este Acuerdo, toda vez que estén impedidos por ausas atribuidas a fuerza
mayor.

Para los fines de este Acuerdo se considerard casos de fuerZasthayor lo que como, por ejemplo,
pero no limitativamente, se mencionan a continuacion, siempre que tales cosas hayan tenido
efectiva influencia o producida interrupcion en la ejecuiotl del Acuerdo, y se haya utilizado la
debida diligencia para prevenir o limitar sus influencias®

1. Guerras u hostilidades bélicas, invasiofes armadas, guerra civil o insurrecciones
internas en el pais.

2. Huelgas generales, actos de sabotaje debidamente demostrado por el estamento judicial,
a infraestructura o materiales(de COPACO S.A. y que sea por suministro licitado,
maniobras terroristas defiungiadas y corroboradas en el area de trabajo.

3. Catastrofes naturales|(sismos, inundaciones, tornados, tormentas, etc.) con influencia
demostrada en el atea de trabajo.

4. Incendios y natfragios, con influencia demostrada en el area de trabajo.

5. Al produeirse un caso de fuerza mayor, la parte afectada debera comunicar a la otra de
inmediago, en un plazo de 10 (diez) dias calendario del mes siguiente al hecho para
aportdr las pruebas correspondientes, a menos que existan graves impedimentos
demostrables y ajenos a la causa de COPACO S.A. para la demostracién al momento
de la comunicaciéon COPACO S.A. deberd anexar toda la documentacion respaldatoria
correspondiente.

En los casos mencionados en esta clausula, el periodo de entrega final ser aplazado por el
tiempo equivalente al nimero de dias transcurrido en el caso de fuerza mayor.

CLAUSULA DECIMOCUARTA: CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Todas las informaciones relativas a cualquier aspecto del presente Acuerdo Especifico de
Provision de Servicios de Contact Center, podran ser llevadas a conocimiento de terceros,
inclusive mediante publlcldad por cualquiera de las PARTES, con mencién expresa de
ambas entldades siempre y cuando no afec e informacion considerada de caracter
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CLAUSULA DECIMOQUINTA: RESOLUCION DE DIVERGENCIAS.

Las eventuales divergencias o controversias derivadas de la ejecucion o interpretacion de
este Acuerdo Especifico de Provision de Servicios de Contact Center, deberan ser resueltas
mediante negociacion directa, por mutuo acuerdo, entre las PARTES.

En el caso de que esto no sea posible, las PARTES optan por los Tribunales de la
Jurisdiccion de Asuncién para dirimir cualquier cuestion.

En prueba de conformidad con las clausulas que anteceden, firman el presente Acuerdo
Especifico de Provision de Servicios de Contact Center en dos (2) ejemplares de un mismo
tenor y un solo efecto, en el lugar y fecha de su otorgamiento.

Alte. (R) Prof. Dr. ISAfAS RICARDO FRETES ZARATE Lic. Natalia Borgognon Calé
Presidente del Consejo de Administracion Presidente
Instituto de Prevision Social (IPS) @ompaiiia Paraguaya de Comunicaciones Sociedad Andnima

(COPACO S.A)

{INSTITUTO/0E! PREVIS!ON WCIAL;
Llc Juan Ca Iostrutos;

LN

=2 1 Gerente SAESMOS
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ANEXO 1

Servicio de Contact Center (Agentes)

ALCANCE.

El IPS requiere disponer de un servicio de atencién de interacciones del Centro de Atencion al
Usuario, como parte del plan de mejora en la gestién.

2

DEFINICIONES.

Contact Center: Centro de llamadas telefonicas integradas con un sistema Informatico
que permite una atencion esmerada y eficaz al cliente.

Agente de Atencion al Cliente (Agente): Persona dedicada a la ateheidn telefonica del
cliente.

Calidad en la Atencion: Este indicador mide el nivel de conocimientd y aptitud empleado
por un Agente al atender una llamada.

Nivel de Atencién: Es el resultado del Indice de Espera en,€0la y Trafico Eficaz.

Evento accidental: Toda situacion imprevisible que_acurre por choques a sostenes,
columnas, caida de arboles/ramas o actos de vandalismo, etc.

Incidencia técnica: es cuando ocurre un mal funcionamiento del hardware o software
vinculado a los sistemas de gestion o a las comunicaciones del IPS por causas atribuibles
a ésta y que impida el buen desarrollo del servicie contratado.

Llamadas entrantes: son las llamadas gue han Togrado acceder a la plataforma telefonica
IVR y con un tiempo de duracion mayor< igual a 3 segundos son registradas y puestas a
disposicion para su atencidn.

Llamadas atendidas: son las llamadas atendidas por un Agente.

Llamadas en cola: son las llamadas ingresadas que estdn aguardando ser atendidas por un
Agente.

Llamadas abandonadas.entrantes: son las llamadas ingresadas a la cola que no fueron
atendidas por un Agénte'y son cortadas por el cliente.

Llamadas salientes; son las llamadas realizadas por el Agente a un cliente con tiempo
mayor a 10 seg.

Llamadas abandonadas salientes: son las llamadas realizadas por el Agente que no
fueron ater(didas por el cliente.

Tiempo‘de conversacién: es el tiempo que el Agente se encuentra en linea con el cliente.
Tiempo/de espera entrante: es el tiempo que espera el cliente para ser atendido por un
Agente, contados a partir de que el sistema lo registra como llamada entrante.

Tiempo de espera saliente: ¢s el tiempo que espera el Agente para ser atendido por el
cliente, contados a partir de que el sistema lo registra como llamada saliente.

Tiempo promedio de espera para contestacion: es el promedio aritmético de los tiempos
de espera en un periodo considerado (dia, semana, mes).

Tiempo promedio de trabajo posterior a la llamada: es el tiempo contabilizado luego
de la culminacion de una llamada y que es utilizado por el Agente para realizar una tarea
administrativa, para disponerse nuevamente a recibir la siguiente 1lamada.

Tiempo medio de conversacién: es el promedio aritmético de los tiempos de conversacién
en un periodo considerado. ;
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3 DESCRIPCION DEL SERVICIO.

3.1 Generalidades.
Este servicio deberd tener la capacidad de gestionar las interacciones, entrantes y
salientes, de los usuarios del IPS con el Contact Center, donde se desarrolla todo el
proceso de atencion originado por la necesidad de informacion, de registracion de turno,
por alguna eventual deficiencia en la provision del servicio proveido por el IPS, u otros
que el IPS determine.

3.2  Gestion de llamadas entrantes.

Los usuarios del IPS que deseen realizar consultas referentes a los temas mencionados en
las generalidades podran realizarlas comunicandose a los niimeros tel€fénicos definidos
cuyo titular es el IPS (a la fecha: 180, 0212193000, 0800115000)

Las llamadas de usuarios que ingresen tanto a través de la red.de COPACO S.A. o de las
redes celulares, seran atendidas por el Agente en el Contast‘Center de COPACO S.A.
Para gestionar o realizar registros de la llamada, el Agente,de’Contact Center acceder al
sistema de gestion del IPS, para lo cual IPS disponibilizara los accesos a la plataforma y
sistemas de gestion requeridos para el desarrollo efégtivo de la gestion de los Agentes del
Contact Center de COPACO S.A. con la corresponhdiente capacitacion acerca del uso de
estos a los Agentes designados para la campafia‘IPS.

La modalidad del servicio tiene una cobertura'dé lunes a domingo, en el horario detallado
en latabla 9.1;9.2 Todas las llamadas reeepcionadas por los agentes deberan ser atendidas
conforme a criterios de calidad establecidos por el IPS y registradas en los sistemas
habilitados para el efecto.

En el caso de presentarse inconvenientes para la registracion de datos en los sistemas
informaticos, COPACO S,AJ deberé registrar las consultas y reclamos en formularios
debidamente preparades,y suministrados por el IPS para el efecto. Esta informacion
debera ser facilitada-aytravés del medio y a la persona asignada por el IPS, a fin de que
sean entregadas a.lesfesponsables de su procesamiento.

Una vez subsaniados los inconvenientes COPACO S.A. deberd inmediatamente
asegurarse-de\la carga de estos registros en los sistemas de gestién del IPS.

COPACO S.A. tendra acceso a la plataforma para la obtencion de informes estadisticos
y deeontrol (diarios, semanales y mensuales) relacionados a la operativa. El reporte se
hard-utilizando las herramientas de la plataforma del Contact Center del IPS y conforme
los procedimientos de obtencién de estos.

El Agente de COPACO S.A. tendré a su cargo el contacto con los usuarios a fin de
informar, asesorar, contactar y/o encuestar cuando asi lo requiera el IPS.

Infraestructura.

COPACO S.A. debera hacerse cargo de todo el equipamiento (Hardware y Software), y
deberd garantizar el soporte de la transmision de Voz sobre IP (VoIP) con calidad de
servicio (QoS), la compatibilidad con los Protocolos de VoIP: G.711 (Protocolo definido
por la ITU_T) y SIP (Protocolo definido por la IETF), capacidad de segmentacion de la
Red en VLANSs y soporte.

Las PCs de las posiciones del Contact Center de COPACO S.A. designadas para la atencién de
llamadas deberan soportar las aplicaciones del IPS.
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4 PERFILES DEL RRHH.
4.1 Funciones.

4.1.1 Agente

v" Gestionar las llamadas segiin los criterios establecidos por el IPS y COPACO S.A.

v' Mantener actualizados sus conocimientos sobre el servicio con las informaciones recibidas
del IPS.

v Asistir y participar activamente en las capacitaciones programadas.

v Realizar otras actividades relacionadas a sus funciones que le sean encomendadas.

v' El Agente firmara y mantendra el acuerdo de confidencialidad, en caso de incumplimiento
sera pasible de medidas y sanciones disciplinarias, dependiendo de la.gravedad podra ser
causante de rescision de contrato con el Agente afectado.

4.1.2  Supervisor de Atencion al Cliente.

v Realizar el acompafiamiento a los Agentes estableciend6™\resultados cualitativos y
cuantitativos para llegar a los objetivos.

v’ Apoyar la gestion de los Agentes en el analisis y canatizacion de los pedidos, consultas y
reclamos.

v Identificar, controlar e informar sobre necesidades déwcecursos/infraestructura de su sector.

v’ Asegurar que los Agentes reciban la capacitdcidni’ requerida para el trabajo (mediante
evaluacion, monitoreo, analisis, devolucidn, ealibtacion)

v’ Realizar atencion de consultas y/o reclames'de wsuarios en situacion de conflicto, derivados
por los Agentes, cuando soliciten comtiidarse con una persona de nivel superior.

v" Aplicar reconocimientos y sanciones para el personal a su cargo, segin corresponda.

v’ Identificar oportunidades de mejorasen el servicio y proponer alternativas.

v’ Evaluar el desempefio del personal a su cargo.

v Mantener actualizado el archivo'y registro de toda la documentacion relacionada con las
actividades de los Agentes.

v' Contribuir al mantenimiento del clima organizacional apropiado para el trabajo en equipo
propiciando la calidad'y productividad.

v’ Realizar otras actividades relacionadas a las funciones que le sean encomendadas.

v' Generar informes/reportes periddicos (diario, semanal y mensual) de los indicadores de
gestion exigides en estas Especificaciones y cualquier otro informe solicitado por el IPS, a
partir deNos-datos disponibles.

v Controlar las ausencias y cobertura de los puestos de atencion.
S CALIDAD)DE SERVICIO.

Son los‘parametros de medicion a ser tomados en cuenta en el momento de la evaluacion, a

fin de emitir los informes de control y evaluacion.

/ Grado de servicio entrante (GSE) = El término grado de servicio define la proporcion de
las interacciones que se permite fallar durante la hora de mayor ocupacién debido a la
limitacion, por razones de falta de agentes.

GSE =SLP/SLR
LP = niimero de llamadas perdidas
LR = numero total de llamadas recibidas
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Flujo de trafico = se define como el producto del niimero de interacciones y su duracién
promedio durante un periodo de observacién de una hora.

A=C*T

A = flujo de trafico — nivel de servicio

C = interacciones en 1 hora

T = tiempo promedio de la interaccion

Trafico eficaz (TEF) = corresponde a la relacion de interacciones atendidas (LA) y las
interacciones recibidas (LR)

TEF=LA/LR

Lucro Cesante: valora Gnicamente la no prestacion del servicio de atencion

Costo Marginal (CM): corresponde al sobrecosto mensual\estipulado por el servicio
proveido adicionalmente a la fuerza de trabajo comprometidé-Contractualmente.

CM = (HT-HR) - (HE) * CAE

Variables:

DM: Dias del mes

HT: Cantidad total de horas trabajadas émel-mes

HE: Horas estipuladas de trabajo totdl por'mes (HE = TAG * 6Hs. * DM)
TAG: Cantidad de Agentes estipulado‘por mes

CAE: Costo de Agentes por hora o fraccion de hora excedente de trabajo (Gs.)

Tiempo promedio de espera’para contestacion (TPEPC):
TPEPC =S TELAXx/TCx 0 < TPEPC < 60 segundos.

TELA: correspende al tiempo de espera de interacciones atendidas
TC: es el trafico-cursado, el cual corresponde a la cantidad de interacciones atendidas.
x: donde Xxepresenta el rango de la muestra (dia, semana, mes)

Cantidad.de interacciones en cola mayores a 1200 segundos (CLE >1200)

!’ara llamadas
Indice de Espera en Cola (IEC): Es la relacion entre cantidad de llamadas en cola mayor
a 1200 segundos y la cantidad de llamadas atendidas por los agentes.

IEC = (CLE > xx / TC)

CLE > xx = Cantidad de llamadas en cola mayores a 1200 segundos.

TC: es el tréfico cursado, el cual corresponde a la cantidad de llamadas atendidas por
los Agentes.
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Para canales digitales
Indice de Espera en Cola (IEC): Es la relacion entre cantidad de interacciones en cola
mayor a 3600 segundos y la cantidad de interacciones atendidas por los agentes.

[EC = (CLE > xx / TC)

CLE >3600 = Cantidad de interacciones en cola mayores a 3600 segundos.

TC: es el trafico cursado, el cual corresponde a la cantidad de interacciones atendidas
por los Agentes

6 CALIDAD EN LA ATENCION.

La calidad en la atencidn serd evaluada mediante el monitoreo de los registros de contacto de
usuarios del IPS que se comunican con el Contact Center a través de los canaleS)de interacciones
habilitados y atendidos por el Contact Center de COPACO S.A.

La calidad percibida se relaciona con las expectativas de los usuarios, cen la atencion, el trato
recibido y con la capacidad de la solucidn en un tiempo minimo.

6.1 Evaluacion de Calidad en la atencidn.

El Analista de Calidad debera realizar el monitoreo y la calificacién de por lo menos 7 (siete)
interacciones aleatorias por Agente para la evaluacion meénsual y registrara lo detectado en
planillas de monitoreo con datos como; fecha y horasdel monitoreo, nombre de Agente y otros
datos que seran definidos de acuerdo con lo proveidapor el sistema de grabacion.

6.2  Criterios de evaluacion de la calidad dé.Atencion.

Con fines de medicion de la calidad de atencion, COPACO S.A. sera evaluado periodicamente
por el IPS a través del monitoreo de las interacciones.

El parametro de medicion de calidad™sera en base a un 100% de gestion integral en las
interacciones teniendo en cuentad descuentos en diferentes items de acuerdo con los items de
calidad establecidos juntamente cof1 el IPS. Los aspectos para evaluar y sus puntajes seran:

1 - Estilo y trato: si tisa-adecuadamente los saludos iniciales, con lenguaje apropiado y
cordial, ausencia*démuletillas y los correspondientes agradecimientos. De cumplir con
estos aspectos s€ obtiene hasta un 10%.

2- Organizacién: si demuestra conocimiento de los servicios brindados, manejo de la
llamada emgeneral tanto en su forma de seguimiento, desenlace y correcta utilizacion de
los procedimientos establecidos para dar respuesta. De cumplir con estos aspectos se
obti€ne, Hasta un 25%.

3-/Respuesta: entrega informacion clara, correcta y completa. De cumplir con estos
aspectos se obtiene hasta un 45%.

4- Tiempo: si consigue extraer la informacién considerada esencial por el IPS, dentro del
tiempo medio de conversacion establecido. Tiempo Méaximo: 1.200 segundos. De cumplir
con estos aspectos se obtiene hasta un 15%.

S- Habilidades de escucha: si demuestra paciencia y actitud de servicio al cliente. De
cumplir con estos aspectos se obtiene hasta un 5%.

Mediante esto, se estipulara un promedio objetivo de al menos un 83% de calidad de la
gestion.

MEDICION Y PENALIZACIONES.

COPACO S.A. debera cumplir con los indicadore ‘Fstablecidos en el item 5:
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En caso de que el IPS requiera aumentar o disminuir los indicadores establecidos en forma
permanente o por un periodo especifico, comunicara a COPACO S.A. con una anticipacion
de como minimo 30 dias, para que evalte la factibilidad del cambio e informe los plazos.
Seran aplicadas las penalizaciones toda vez que los resultados de los indicadores obtenidos
no se encuentren comprendidos dentro de los rangos establecidos en el item 5, a seguir:

7.1  Nivel de Atencién

Es el resultado del promedio de llamadas efectivamente atendidas por hora y llamadas
atendidas por hora establecida en el item 5 correspondiente al mes, y la penalizacién se
aplicara conforme la siguiente tabla; haciendo la salvedad que estos valores estaran sujetos
a un periodo de prueba (establecido por IPS) el cual serd comunicado por escrito, con el
fin de obtener los valores mas acertados conforme a la puesta en ser{ieio la atencion de
llamadas por agentes de COPACO S.A.

Nivel de atencion Descuento de la facturacion mensual
Entre 70,00 y 75,99 % 1%
Entre 65,00 y 69,99 % 2%

En caso de que las incidencias técnicas ocurridas seanrdemostrablemente atribuibles al IPS,
no se penalizard la gestion del proveedor mientrasrduren las mismas.

8 Lucro Cesante (LUC):

Se define a la indisponibilidad de un(os) Agente(s) del Servicio de Atencién; por causas
atribuibles a COPACO S.A. Esto no se ‘aplica a los casos estipulados en el Acuerdo. A
continuacion, una tabla de referencia.

Calculo Horas Hombres

AGENTES DE ATENCION
Total Horas Hombres*HHP 6
Tiempo descanso.del dia en minutos 30
HHP Efectivo'en minutos (Descanso incluido) 126
~_ _COSTOPORHORA
Costo/Agente/Hora (guaranies) [

En baSe d"estos calculos se realizaran los descuentos respectivos de acuerdo al total de

horas-fuera de servicio del/los Agente/s, sea por ausencia u otras causas atribuibles a
COPACO S.A.

Formas de Facturacion.

Se realizard una facturacién conforme a los precios establecidos en el Acuerdo Especifico,
del cual forma parte este Anexo Técnico, conforme la siguiente tabla;
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9.1 Operadores

CANTIDAD
TURNOS Lunesa | ., Domingoy | OBSERVACIONES
: Sabado .
Viernes Feriado ,
00:00 06:00 5 operadores
06:00 12:00 50 11 6 operadores
12:00 17:00 5 operadores
12:00 18:00 28 5 operadores
17:00 22:00 3 operadores
18:00 00:00 6 5 operadores
20:00 01:00 2 opé€radores
TOTAL (TAG1) 84 21 21 105
9.2 Supervisores
CANTIDAD

TURNOS Lunes a | Domingo y»]> OBSERVACIONES
Viernes Feriada
00:00| 06:00 0 I
06:00| 12:00 5 1
12:00 18:00 4 ]
18:00|  00:00 1 I
TOTAL (TAG2) | /~10." 4

supervisores
supervisores
supervisores
supervisores

TAG: Cantidad de*Operadores/Supervisores estipulado por mes
Costo unitario por Agente por mes (CUA)
Costo Total Mensual (CTM) = TAG * CUA

2ok El costo tetal de facturacion mensual (FM) equivale al Costo Total Mensual mas el
=3 S Cosgo Marginal menos los descuentos, en caso de que existiesen.
z hE FEM'<{CTM + CM) — (PEN + LUC)
ORCHZ
Dprs
Eﬁ? ?§ 10 COSTODEL SERVICIO - AGENTES
RS |
[TV} 45 (& '/
:_8’_ =ha / Concepto Precio/hora(Gs.) IVA Incl.
D Operadores WhatsApp y Llamadas —Diurno 47.334
Operadores WhatsApp y Llamadas —Nocturno (desde las 20:00 hs) 61.538
Supervisores—Diurno 53.787
,\\./ : Supervisores—Nocturno (desde las 20:00 hs) 69.923

11 REPORTES DE GESTION.

COPACO S.A. tendra acceso a los sistemas de gestion del IPS para la emision de los
- mreportes requeridos para la realizacién de los controles y seguimiento.

¥ COPACO S.A. remitira a IPS la facturacio
definidos por el IPS

v‘\ mensual acompafiado de los informes
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ANEXO II

PLATAFORMAS TECNOLOGICAS SAAS (LLAMADAS, VIDEOLLAMDAS,
WHATSAPP Y CHATBOT PARA AGENDAMIENTOS).

Las plataformas mencionadas a continuacidn poseen costos escalables en funcién a la demanda de
agentes para la platatorma de telefonia, y volumen de mensajes para el caso de chatbot.

1- PLATAFORMA DE LLAMADAS EN LA NUBE (CONVERSATIONS)

Rango de Agentes Precios por Agentes (Gs.
IVA Incl.)
51-100 605.605
101-200 484.484

Obs: Inicialmente, se iniciaria con el plan de 51-100 agentes, ya que actualmente se clientan con maximo 90 agentes
de manera simultdnea. Se pasara al siguiente plan (101-200) cuando la demarfdd de llamadas esté en aumento, y por
consecuencia el aumento de agentes de atencion.

Las ampliaciones de planes sern realizadas previa autorizacion por escrito,delAPS.

2- PLATAFORMADEBOTDEWHATSAPP(ANSWERS)-SESIONINICIADAPOR

ASEGURADOS.
SéSiones Incluidas Precio del Pa:ggete (G.) IVA Precio(lg;:eIs\? Igl:‘fesién
150.000 390976.939 254
300.000 62.751.689 210
750.000 123.862.739 166

Obs: Inicialmente, se iniciaria con.el plan 150.000 sesiones. Se pasara al siguiente plan (300.000 sesiones) cuando la

demanda de interacciones supdre ely paquete activado. COPACO informara el comportamiento de las sesiones

utilizadas del paquete y del excesor
Las sesiones no son acumulables

Las ampliaciones de planes seran realizadas previa autorizacién por escrito del IPS.

3- PLATAFORMADEBOTDEWHATAPP(MOMENTS) —-SESION INICIADA

ROR IPS
MEP Incluidos Precios del Paquete (G.) Precio por Exceso de
A MEP (G.)
200.000 39.628.589 100
500.000 57.246.189 80
1.000.000 81.470.389 60
Obs: Inicialmente, se iniciaria con el plan 200.000 MEP. Se pasara al siguiente plan (500.000 MEP) cuando la
demanda de interacciones supere el paquete activado. COPACO informara el comportamiento de los MEP utilizados
del paquete y del exceso.

Los MEP no son acumulables

Las ampliaciones de planes seran realizadas previa autorizacion por escrito del IPS

Tipo Mensaje Precios por mensaje (G.)
Utilidad N 0,0186
Formularios N 0,0047
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4- VIDEOLLAMADAS INICIADAS POR IPS

Minutos por cada
llamada atendida | Precios por minute (G.)

1 min. 30

# " GOBIERNO per | PARAGUAI
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Obs: Inicialmente, se acude a un sistema de tercero. La contabilizacion de los minutos utilizados tanto para la
videollamada como para la grabacién de la misma lo hace un sistema tercero. Los costos son por minutos de rangos
60/60, es decir, si una video llamada duré 4min 15 segundos, se cobra por 5 min (el inmediato superior).

COSTOS DE SERVICIOS PROFESIONALES Y SOPORTE ESPECIALIZADO

El alcance de los servicios especializados incluye todos los trabajes, realizados en el
proceso de relevamiento, disefio, ingenieria, puesta en marcha, soportély configuraciones
que se requieran durante el uso de la plataforma, ejecutandose de fotma dindmica conforme

a las necesidades para cada caso.

El costo es de 50 USDhH (hora Hombre), siendo asignado“como minimo 60 horas para
los trabajos necesarios para la puesta en marcha, y postérior a ésta se consumen conforme

necesidad.

Asimismo, el costo por soporte es de 143 USDhH siendo el minimo requerido de 20hs
mensuales por un periodo de 6 meses de thanera inicial, acumulables dentro de este

periodo, posteriormente las mismas se cdnsumen conforme necesidad.

Se contempla todo lo relacionado a'as configuraciones de VOICE, Video llamadas.
configuraciones del BOT IVRy.capacitaciones de agentes y usuarios. Capacitaciones.

Mejoras en los BOT actuales, o procesos requeridos.

Todos los requerimientos adicionales no contemplados en el presente documento seran
revisados y cotizad0s para su posterior inclusion conforme a los procesos administrativos

correspondientes,
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Anexo 111

Especificaciones del Servicio de Contact Center y
Plataforma SAAS

Objetivos

Reducir el Tiempo de Espera de los Asegurados, mediante Ja\iniplementacion de tecnologias
avanzadas de enrutamiento y gestion de llamadas, ofreciende. nlievos canales de comunicacion
interactivos y de autogestion, y la optimizacion de los pregesos internos del centro de atencidn
telefonica, lo que permitira reducir significativamenteel tiempo que los asegurados pasan
esperando para recibir atencion en el call center. Lareduccion del tiempo de espera mejorara la
eficiencia del servicio, permitiendo que los asegurads obtengan respuestas mas rapidas a sus
consultas y solicitudes.

Integrar y Centralizar Todos los Canales‘de Comunicacién en una Plataforma Unica,
mediante una plataforma amigable y de facil gestion para interactuar con los asegurados a través
del teléfono, correo electronico, chap~eh vivo, y redes sociales en una sola pantalla. La
centralizacion facilitaré la gestignde las interacciones con los pacientes, permitira mantener un
historial completo de todas las cemunicaciones y mejorara la coherencia y continuidad de la
atencion. La implementacion, de esta plataforma incluira la migracién de sistemas existentes, y
la capacitacion del personialpara asegurar una transicion fluida y eficiente.

FIOFS
RON=R8Y  Alcance
L ON E
;t%. Sx2d  Integracion de los/Canales de Comunicacion
- L,
5073 b ST,
wpfihed , y y .
as I E o <Teléfono: Implementar una solucién avanzada de gestion de llamadas que permita el

SR N enrutamiento inteligente y la reduccion de tiempos de espera. Incluir la funcionalidad

' de IVR (Respuesta de Voz Interactiva) para dirigir a los pacientes de manera automatica.

o Correo Electrénico: Integrar el sistema de correo electronico en la plataforma
omnicanal, asegurando que todas las consultas se gestionen desde un punto centralizado,

\ con capacidades de seguimiento y respuesta rapidas.

o Chat en Vivo: Desarrollar y habilitar un sistema de chat en vivo en el sitio web del IPS

y a través de aplicaciones méviles, para proporcionar atencion en tiempo real.

Redes Sociales: Conectar las cuentas de redes sociales del hospital (Facebook, Twitter,

Instagram) a la plataforma omnicanal, permitiendo la gestion eficiente de consultas y

comentarios desde estas plataformas.

Mensajeria Instantdnea: Incluir servicios como WhatsApp y otros mensajeros

instantaneos populares para facilitar la comunjcacion directa y rapida con los pacientes.

ecretaria:
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Implementaciéon de Plataforma Centralizada

Gestionar los datos relacionados al Asegurado: La solucién contemplara la
implementacién de una solucion tipo CRM que soporte la integracion de multiples
canales de comunicacidn y permita un seguimiento completo de las interacciones con
los asegurados.

Historial de Interacciones: Configurar la plataforma para almacenar un historial
detallado de todas las interacciones de los pacientes, asegurando la coherencia y
continuidad en la atencidn.

Automatizacion de Respuestas: Desarrollar e implementar bots y sistemas de
respuestas automatizadas para manejar consultas repetitivas, liberando tiempo del

personal para tareas més complejas.

Capacitacion del Personal

Formacidn Inicial: Desarrollar y ejecutar un programa\dé-€apacitacion intensiva para
todos los agentes del Centro de Atencién al Usuari, Sobre el uso de la plataforma
omnicanal y las mejores practicas en atencion al asegurado.

Capacitacion Continua: Establecer un programa de capacitacion continua para
mantener al personal actualizado sobre nueyas herramientas y técnicas de atencién al

asegurado.

Monitoreo y Analisis en Tiempo Real

13
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Herramientas de Analisis: Itiplémentar soluciones de analisis de datos en tiempo real
que permitan el monitoreerconstante del rendimiento del call center y la satisfaccién del
asegurado.

Dashboards Centralizados: Configurar dashboards en tiempo real donde se puedan
visualizar métricas clave como tiempos de espera, porcentajes de atencion, tasas de
resolucion, tiempo, medio de conversacion y niveles de satisfaccion, entre otras.
Informes Automaticos: Generar informes automaticos y personalizados que se
envien a 10s gerentes del call center para revisar el rendimiento y las dreas de mejora
de manera’regular.

Mejora’Continua y Adaptacion

Innovacién Tecnolégica: Mantenerse al dia con las ultimas tecnologias y tendencias
en atencion al asegurado, integrando nuevas herramientas que mejoren la eficiencia y

la calidad del servicio.
Escalabilidad del Sistema: Asegurar que el sistema omnicanal sea escalable y pueda
adaptarse a las necesidades cambiantes de los servicios del IPS y de los asegurados.

Pagina 18 de 25



@:DE-RREVISION:SOCIAL

=

[an) 3=
EDS
ol
S
5 {j(
SNES
=
?:"‘3
= 5
G

¢!

-
COPACO

tado
Sertdot

¢ 4 GOBIERNO per | PARAGUAI
4 & PARAGUAY | REKUAI

e ot

e
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

Especificaciones del Servicio de Contact Center y Plataforma SAAS

La plataforma de gestion de llamadas debe contemplar al menos las siguientes caracteristicas:

Je8 .
El servicio contemplara lo necesario para el correcto funcionamiento de hasta 200 puestos de atencion
en simultaneo con solo la activacion de licencias.

En el escenario presentado por los oferentes, deberan incluir todo lo necesario para proveer un
servicio en un entorno unificado para agentes, supervisores y administradores, estos deberan tener la
facilidad de conexion desde internet de manera segura sin la necesidad de involucrar hardware o
software adicionales en los puestos de trabajo.

El sistema debera incluir versatilidad de integracion y desarrollo tanto para’plataformas externas como
también configuraciones o adaptaciones necesarias.

El sistema deberd incluir la facilidad de gestion de llamadas tanto entfantes y salientes como también
las facilidades de la unificacion en atender canales digitales y redes-socidles

El servicio entregado debera estar basado en web, y ser compatible'minimamente con navegadores
web Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari.

El servicio debera prever sistemas de seguridad para la vozitipo Session Border Controller en la
modalidad Cloud o Appliance, el cual debe incluir minimamente control de sesiones SIP,
proteccion contra DoS, interoperabilidad para protoceloS-tnayormente utilizados en el

mercado, y QoS.

El servicio de experiencia clientes debe proveer/APIs que permitan interconectar plataformas internas
o0 externas del [PS por medio del uso de estas'

Las APIs propuestas deberan permitir la intéraccion de plataformas basadas en tecnologias REST,
como también via Web Servicies

Se debera manejar el historial de llamadas e interacciones desde cualquier canal, para poder relacionar
las solicitudes y no repetir la misma Solicitud.

10

La identificacion del asegurddo se podré realizar a través del nimero de documento de identidad.

11

La plataforma debera conformat una libreta de direcciones que esta integrada en la solucion para
visualizar en su interfaz:l'contexto de los clientes tanto el numero telefonico de origen de la llamada,
el servicio al cual ha {lamado (DNIS o cola de atencién) o identificador digital, la duracidn de la
Ilamada y un historial, de las interacciones mas recientes que se ha atendido.

12

Debera permitirse'eonfigurar la opcién de contestar de manera automatica las llamadas o distribucion
de cola de canales digitales automaticos que ingresen al agente, segiin decision operativa.

13

Permitir réalizar campaiias por agente o grupo de agentes.

La herramienta debera contar con un médulo de visualizacion que muestra el historial por donde
apteriormente el asegurado ha contactado al centro de atencion del IPS, ademas de indicar el historial
¢l canal por donde ingresé la interaccion

15

Administracion de agentes y camparias, para determinar la modalidad de asignacion del agente a los
distintos servicios que seran atendidos y las caracteristicas técnicas de la atencidn de interacciones de
cada servicio requerido por IPS. Entiéndase por interaccion a los siguientes: Llamadas entrantes
realizadas por el asegurado; Interacciones desde las redes sociales, como cuentas de WhatsApp,
IFacebook, Instagram; Webchat o emails; o cualquier otro mecanismo desde los sitios definidos todo
desde un entorno unificado.

16

La plataforma deberd incluir un ACD, el cual debe ser basado en web y debera tener la capacidad de
ejecutar un juego de reglas de ruteo de las interacciones para cumplir con las reglas de los procesos de
negocios a ser cubiertos por el servicio.

17

Las reglas de procesos de negocios deben poder evaluar la informacion de la interaccion, o de las
selecciones del asegurado en el [VR o estadisticas del centro de contacto, habilidades de los agentes e
informacion del perfil del asegurado obtenida.

18

Las interacciones atendidas por los agentes debz,rén de contemplar la Omnicanalidad de manera tal

poder combinar interacciones tales como llamadlas entrantes, IVR, atencién de webchat, WhatsApp,
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email, y redes sociales (Facebook e Instagram Direct Message).

19

Los agentes deberan poder atender las llamadas de una, dos o mas colas de atencion segan lo
determine el supervisor operativo. Los agentes podran recibir llamadas de cualquier tipo de campaiias,
entrantes, salientes y modo Blending, segiin se disponga

20

Debe ser configurable el peso relativo de recepcién de llamadas frente a otras colas.

21

Dadas las distintas habilidades de cada agente algunos deberan poder recibir preferentemente las
llamadas dirigidas a un grupo de colas en la que posean mayor habilidad, lo que se traduce en una
prioridad de atencion de las [lamadas de algunas colas definidas individualmente para cada agente por
cola asignada.

22

La solucion debe permitir el manejo universal de interacciones (cubriendo todos los medios de
interaccion del asegurado como IVR, webchat, email, [lamadas y redes sociales).

23

El servicio debe permitir el login de agentes a multiples colas con prioridades distintas para cada una
de ellas, lo que se definird agente por agente.

24

Adicionalmente se requiere que la distribucion de los agentes pueda sef"dé manera circular o manual y
contar con balanceo de carga de trabajo, y que cada definicion de asignaeion de agentes pueda
definirse por campaiias.

25

El servicio debera permitir que la asignacion de agentes a colds @/campatias sea realizada por el
supervisor operativo o por el administrador del sistema.

26

El sistema no tiene limites de nimero de agentes asignados por cola, pero permite la asignacion o
desasignacion por el administrador y/o supervisor de forfma manual.

27

También debera contar con llamada en espera, tiempe de espera, tiempo de pausa del agente después
de una llamada entre otros.

28

La musica en espera relacionada a cada cola ABD"debe ser configurable.

29

Entre las funcionalidades habituales que deberd otorgar la interfaz de comunicacion se encuentran:
- El servicio debe poseer la facilidad de esciicha de [lamadas online entre agentes, supervisor y
asegurado.

- HOLD, colocar al interlocutor en'miiSica de espera.

FDESVIOS, permite realizar,desvios con base en el estado del interno o directamente sobre la base de
una solicitud especifica del usuario.

- Transferencia, la llamada podra ser reenviada a otro servicio, otro agente, otra extension o anexo
interno o externo a lainstitucion.

30

2%

El servicio debe pefmitit contar con la funcion de monitoreo de llamadas en progreso, de manera a
que el encargado 'dejcontrol de calidad pueda observar variables objetivas relacionadas con la gestion
operativa.

31

O oot frsse!

El serviciq'debe permitir al analista de calidad escuchar una llamada en progreso, sin alertar al agente
o al asegurado.

Administracion

h P24
A

32

El sefyicio debe incluir grabacion completa de llamadas ademas debe permitir al analista
éscuchar grabaciones de llamadas realizadas, permitiendo hacer anotaciones y calificaciones al
ageénte. La plataforma debera asegurar la integridad de las grabaciones por mecanismos de
cifrado como AES-256, con registro detallado de los accesos y anotaciones realizadas. .

33

El servicio debe permitir visualizar en tiempo real, el estado de la operacion del centro de atencion al
cliente/asegurado (llamadas en espera, tasa de abandono, etc.) asi como el estado de los agentes
(hablando, descanso, pausa).

34

La actualizacion de los estados y variables de la campaiia debe ser efectivamente en tiempo real.

Funcionalidades para el supervisor:
- Resumen de los estados de las campafias.

- Panel de supervision en tiempo real con graficos e indicadores.

- Monitoreo silencioso y en tiempo real de conversaciones en curso.

- Buscador de conversaciones por distintos criterios de filtradq,

- Historial de conversaciones. /

—

|
- Monitoreo de la actividad del equipo de trabajo (agentes)}\| |
T

- Resumen del estado de los agentes. /
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- El supervisor puede desconectar al agente mientras no haya interacciones pendientes.

- Interacciones activas y en espera.

- Chat interno de operadores, el cual podra ser iniciado por el Supervisor y agregar a los operadores
que desee. El chat entre agentes no puede ser iniciado por un agente.

- Permitir transferir de un operador a otro.

- Reapertura de interacciones finalizadas.

- Configuracion y gestion de alarmas.

- Atencion de comunicaciones en cola.

Entre las funcionalidades habituales que debera otorgar la interfaz del administrador se encuentran:

- Configuracion y creacién de campafias.

- Creacion de contactos

- Gestionar usuarios y grupos de trabajo.

- Configuracion de canales y cuentas asociadas a la atencion.

- Configuracion de mensajes automaticos (bienvenida, espera, finalizaciéfi, horario de atencion, etc.).

- Respuestas preconfiguradas.

- Permitir configurar envio automatico de reporte por correo electrénico.

36 | Permitir personalizar métricas, filtros.
- Permitir gestionar roles y permisos (administrador, superwisor, control de calidad, agentes).
- Configuracién de estados personalizados.
- Gestionar la capacidad de atencién y parametros operativos como (nivel de servicio, tiempo de
espera, etc.)
- Definir fechas, dias y horas de actividad.
- Permitir registrar codigos de resultados de-gestiéf de la atencion.
- Administracidn de permisos de acceso.
- Definicion de habilidades de agentes.
El software o plataforma propuesta, debera contar con un sistema integrado que permita la
grabacion de las llamadas y convegsaciones digitales de manera segura incluyendo cifrado con
AES-256 o similar, y politicds deacceso restringido que sean auditables, ya sea por tipo de
37 |llamada (entrante, saliente), yo’por fecha y hora, y/o a partir de la atencién o derivacion de la

llamada al agente.
El almacenamiento s¢ricomo minimo de 6 meses de grabaciones y con la capacidad de generar
respaldos para alcanzar més tiempos de almacenamiento de grabaciones.

El sistema debespermitir la descarga de grabaciones etiquetando los audios, con el formato requerido
or el drea usuacia.

Las grabagiones deberan estar disponibles desde la interfaz de administrador y desde la interfaz del
analistd.de calidad.

Se-deberpermitir bisquedas por diferentes campos como niimero de documento de identidad, niimero
telefonico de origen (CallerID), fecha, hora, duracion, agente, servicio (cola ACD) solicitado, niimero
de solicitud, entre otras posibles variables.

La plataforma debe permitir al IPS descargar toda la informacion y las grabaciones las veces que crea
conveniente.

La solucion de chatbot debe brindar capacidades para atender interacciones y brindar respuesta
combinando motores de bisqueda y bases de conocimiento.

Debe ser configurable el peso relativo u orden de prioridad de recepcién de interacciones frente a otras
colas de canales digitales de atencidn.

Permitir la realizacidn de encuestas post-atencién nativas de la plataforma.

El modulo de chatbot debe ser en términos de administracion, configuracion y uso, permitiendo entre
otras prestaciones, que una interaccion de chatbot pueda ser derivada a un servicio de atencién
mediante agente, transfiriendo con la interaccion todo el contexto previo generado en el chatbot como
asi también los parametros de la interaccion, registranio estadisticas y tiempos de atencién de forma
unificada.

Médulo de dashboard o panel configurable que pemg!tzii agregar nuevos indicadores.
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47

El chatbot debe integrarse con el chat web, WhatsApp, FB Messenger y otros canales de redes
sociales o chat.

48

El chatbot debe poder sugerir soluciones a partir de la base de conocimiento, de manera a que el
usuario pueda autogestionarse las consultas mas frecuentes.

49

Toda la funcionalidad para recepcion de email debe ser nativa de la plataforma y debe ser configurada
la integracion con los servidores de correo del IPS

50

Lograr vincular los correos a una misma conversacion.

51

Configuracién de respuesta automaética personalizada por campafia.

52

Posibilidad de utilizar distintas plantillas dentro del cuerpo del mail.

53

Configuracion de firma y fuente por defecto para los correos.

54

Configuracidn de varias cuentas de correo

55

El servicio debe incluir sistema de valoracion de la calidad de la atencidn, ctyas valoraciones seran
enviadas al ciudadano después del cierre de cada interaccion dependiendese! canal a evaluar.

56

Modulo de dashboard o panel configurable integrado al software o platafgrma propuesta que permita
establecer indicadores de valoracién personalizada.

57

El envio con devolucion debe poder ser realizado por email o por.menisaje dependiendo de las reglas
de la interaccion a ser dada.

58

El resultado deberd ser almacenado para luego generar repertes:

59

Toda la plataforma propuesta debe poder ser configurable en espafiol.

FACEBOOK

60

Debe permitir atender todas las interaccionesprivadlas de las cuentas de Facebook (Messenger) y
distribuirlas a los agentes mas adecuados de-fofma dutomatica aplicando reglas.

61

Notificacion visual de la existencia de archigo adjunto en mensajes privados.

62

Distribucion automatica de los mensajesrecibidos como: mensajes privados.

63

Definicién de nivel de servicio por cuenta.

INSTAGRAM

64

Atencion de mensajes de Instagram via direct Message

65

Enviar y recibir emojis

66

Posibilidad de envio y-recepcion de links, fotos y emojis

S 67 |Opcién de configurar mensajes automaticos

E f;';’ 68 |Exportacidn de reportes en formato txt o pdf.

S 69 Reportes historicos y estadisticas de la atencién Omnicanal.

; < 70 |Configuragidn de atencion por Bot para chats para automatizacion de respuestas.

Do MR 71 _|PersonafizaCion de cantidad de mensajes concurrentes por usuario.
L--;f% 72 Distribucion automaticade los mensajes recibidos.

=Sy WEB GHAT O CHAT WEB

3 573 El software o plataforma propuesta debera gestionar interacciones de webchat como parte de los tipos
= / de interaccion con los asegurados.
| 74 |La interaccion de webchat debera poder disparar de manera automatica los formularios de gestion.
75

Debe permitir la correccion ortografica e indicador de tipeo al agente durante una interaccion
mediante el corrector ortografico del navegador en uso)

Debe permitir la posibilidad de envio de mensajes automaticos configurables con miras al asegurado

tales como de bienvenida, fuera de horario, espera de agente disponible y nombre del agente asignado
para la interaccidn.

77

Debe permitir la posibilidad de chats concurrentes con los agentes (mas de una interaccién simultanea,

maximo 10 por agente) de acuerdo con parametros configurables por cada campaiia por parte del
supervisor, como por ejemplo habilidades del agente.

78

Se debera proveer una API para la integracion del webchat enflos portales a ser definidos por el IPS.
La misma debera implementar mecanismos seguros de autentigacion y autorizacion, con

. . ’ . . .y . «, [4
registros de auditorfa y limitacion por direccion IP o cuotas |
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79

Proveer integracion a la plataforma de administracién de interacciones para llevar los datos del
asegurado a la pantalla del agente en la interfaz unificada

IVR VOZ

80

El servicio IVR debera contar con una plataforma de implementacion basado en un entorno grafico
que permita generar flujos de IVR. El oferente debera configurar los flujos de IVR definidos por el
IPS.

81

EI [VR debera poder permitir a un supervisor o administrador, de manera simple, la opcion de poder
incluir un mensaje de anuncio masivo de manera a alertar a los asegurados del mismo.

82

El servicio de IVR debera contar con el soporte para vocalizacion de texto (text to speech) que
optimice los recursos del centro de atencion y permita brindar una experiencia de uso dinamica y
diferenciada a los asegurados.

83

Posibilidad de subir audios pregrabados

84

La licencia de uso del IVR debera soportar sesiones simultaneas ilimitadas contra el/los SIP trunk/s de
telefonia. Esto es con el objeto de poder sobrellevar los picos de llamadag’durante eventos masivos.

85

El IVR debera contestar las [lamadas con el mensaje de bienvenida corréspondiente o con el mensaje
re-definido de eventos masivos (configurable).

86

El IVR deber contemplar lo necesario para manejar:

- Automatizacion de gestion de [lamadas.

- Menus estaticos o dinamicos.

- Opciones y profundidad de men ilimitados.

- Integracion: Acceso a diversas bases de datos con APIS estandar. EI Oferente debera configurar
integraciones con bases de datos a ser definidas pox.¢l IPS, con relacion a la atencién automatizada del
ciudadano.

Gestion de roles

87

Debera permitir la creacion de roles con amplia granularidad de permisos a distintas funciones,
asi como grupos de usuarios. Debe manejar la administracion y acceso al sistema por roles,
permisos o grupos. Para los poles administrativos debera contemplar autenticacion multifactor
(MFA), con registros de auditoria de minimo 6 meses para las actividades realizadas.

Gestion de recursos

88

’.‘ﬁ‘

oy &
{racio

COLAS DE TRABAJO’Y ESPACIOS DE TRABAJO, se debe poder agrupar campafias y agentes
dentro de una agenda especifica

89

ini

PAUSAS, se,debe poder configurar limites de cantidad de tiempo por dia usado en el break en la
agenda deada agente.

90

ConsejoigeAd

RREVISION:SOCIALS
AMARIACASTRO
m

ESTADISTICA, el sistema debe poder contar con reportes y estadisticas de forma grafica. Poder
selec€ionar las métricas a visualizar. Visualizar la informacion en periodos con la posibilidad de
descargar los reportes en Excel y PDF.

91

El'registro de las estadisticas de cada llamada e interaccién debe tener un identificador tnico que
permita relacionar la informacion recogida por llamada con los datos ingresados por el agente en la
aplicacion de gestion de interacciones, a fin de relacionar Jos reportes de gestion.

92

- Resumen y detalle de llamadas salientes por hora, dia, mes, duracién y global.

- Resumen de interacciones de redes sociales, incluyendo cantidades, tiempos de respuestas, etc.

- Reporte de interacciones por origen de las mismas.

- Reporte y gréfico total de atenciones por tipo de consulta (Telefonica, IVR, webchat).

- Reporte y grafico total de atenciones segiin estado (Atendido, Derivado).

- Reporte del estado de las valoraciones del servicio hechas por los ciudadanos por tipo de interaccion,
por agente, etc.

93

El oferente debe ser partner local de la marca y tener autorizacién del fabricante

Analisis de datos o
94 [Debera contar con herramientas para el analisis de datps|para toma de decisiones en cuanto fuerza de
trabajo y modelos de atencidn. A
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95 lIncluye capacidades para la visualizacién de datos en graficos y diagramas interactivos.

Gestion de demanda insatisfecha

96

El oferente debera presentar opciones personalizables para la gestion de espera en linea del paciente,
permitiéndole solicitar rellamada o registrar su necesitad mediante una lista de espera.

97

Sino hay turnos, el paciente podra optar por entrar en una lista de espera. La cantidad sera definida
por la convocante.

98

El bot debera poder hacer una llamada de voz o comunicarse por whatsapp para confirmar el turno
agendado anteriormente.

99

En caso de liberarse un turno el bot ofertara al paciente de la lista de espera por el medio que sea
definido.

100

En caso de no acceder para hablar con un operador, el bot ofrecera la opcion de rellamada al

aciente.

Whatsapp y sesiones de chatbot

N° | ’ ' Descripcion

DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

1

El servicio de Bot hibrido debe contener las siguientes funcionalidades y caracteristicas a
modo de satisfacer las necesidades de los asegurados én’¢uanto a la atencion durante las 24
horas del dia, todos los dias del afio, asegurando und atencion inmediata, sin demoras y con
informacion precisa, para los siguientes puntos;
1. Agendamiento, confirmacién y cancelaeién.de citas médicas
Agendamiento, confirmacién y caficélacion de estudios médicos
Consulta de existencia de medicamentos
Consulta sobre hospitales, ubicacion y horarios de consultas
Especialidades médicas dispenibles
Datos y requisitos para tramites varios (reposo, jubilacion, etc.)
._Reclamos, denunciasy.guejas

NoO UV AL

WHATSAPP

El proveedor deberadimplementar el servicio de WhatsApp mediante el nimero determinado para el
IPS. Las gestiones para la habilitacion del niimero y su validacion estaran a cargo del proveedor.

A través de un\BOT, los asegurados podréan contactarse con los contenidos propuestos porel IPS, o
entrar en contacto con distintas areas de servicio como Laboratorio, Imagenes, Farmacia, etc.
Dichos cénteriidos estardn precargados en las bases de datos de conocimientos.

En caso-de que el BOT no pueda dar respuesta, la conversacion debe derivarse a un agente

La empresa adjudicada podra realizar el despliegue de la solucién en un ambiente CLOUD el cual
pueda ser accedido via internet o red privada.

CHATBOT

6

Omnicanalidad Integral:

- EI CHATBOT debera ofrecer una experiencia omnicanal completa.

- Los usuarios deberan poder interactuar con el chatbot a través de una variedad de canales, como
sitios web, redes sociales, y aplicaciones de mensajeria (WhatsApp)

Uso y Configuracién:
-Interfaz intuitiva y fécil manejo para el agente de contact center.

8

Gestion de Asegurados:

- Debera poder gestionar las confirmaciones y cancelaciones.

- Debera poder reagendar los pacientes en lista de espera.

- Debera poder realizar ofertas de servicios u otras opciones definidas por el IPS.

Panel de Control:

"%deﬁontrol debera estar unificado en un solo sisteny
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- El Panel de Control debera de tener una interfaz amigable e intuitiva de facil manejo para el agente
de contact center.

10

Notificaciones: Capacidad para generar Notificaciones via WhatsApp para dejar registro al
asegurado sobre la gestidn/agendamiento realizado.

La empresa adjudicada debera proveer informes detallados del flujo de trafico total, realizadas
conforme a los requerimientos del IPS. Dichos reportes deben ser accedidos en forma online por el
IPS a través de una plataforma web.

11

Método de Filtro o Discriminacion: Capacidad del sistema de encaminar la gestion del Asegurado
mediante el nimero de Cedula de Identidad Policial.

Integraciones: El Sistema de Bot debe integrarse con la Base de Datos del IPS mediante Web
Service del tipo WSDL o REST con parametrizacion que estaran disponibles por ejemplo para
agendar, Consultar y Cancelar las Consultas Médicas y/6 Estudios u otros,servicios que fuesen
necesarios. Debera soportar HTTPS con certificados validos y autenticacién basada en token o
API keys rotables conforme a la implantacion del IPS.

13

Disponibilidad: Debe ser capaz de atender sus funciones las 24 horas todos los dias del afio.

14

Registro de transacciones: Capacidad para registrar las transaccione$ en la base de datos del 1PS,
mediante integracion del chatbot con IPS. Esto se realizara mediante Web Services.

Integracion transparente de tecnologias de seguridad: Debe\integrar de forma transparente las
tecnologias principales que sirven al Centro de Atencién al Usuario.

Las conexiones deberan ser del tipo TLS 1.2 o superior(a'fin de garantizar el nivel de seguridad, y
debera soportar cifrado AES-256 y certificados digitales vélidos emitidos por entidad confiable.

Adaptabilidad: La herramienta debe permitir adaptaciones para ajustes operativos en el futuro, como
asi también agregar nuevas opciones al meniide Gpciones.

17

Base de Conocimientos: Machine Learning

18

Capacitacion: Se realizaré la capacitacién & todos los agentes designados por el IPS, en modalidad
virtual, asegurando que cada uno de los agentes, puedan asimilar el uso del sistema bot.

Soporte Técnico:
De tipo 7 x 24 x 365, con tieffipo de respuestas conforme a nivel de criticidad del evento:

- Urgente: 1 hora
- Critico: 4 horas
- Soporte:hosdrio de oficina
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