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Propuesta Técnica y Econdmica

SERVICIO DE LLAMADAS TELEFONICAS A TRAVES DEL NUMERO
1800BIESS7 A NIVEL NACIONAL (CALL CENTER)

Empresa: Telecapacitados Cia. Ltda.

RUC: 1792229065001

Direccion: Yanez Pinzon N26-12, Edificio Rigel
Teléfonos: 023959395 - 092439306

E-mail: patricio.marmol@syntegracorp.com
Ciudad: Quito

Fecha: 6 de octubre de 2025

Propuesta para: Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social -
BIESS

RUC: 1768156470001

Direccion: Av. Amazonas y Unidad Nacional de Periodistas, Plataforma
Gubernamental Financiera

Teléfono: (02) 3970500

Ciudad: Quito

Objeto: Servicio de llamadas telefénicas a través del nimero 1800BIESS7 a
nivel nacional (Call Center)

Confidencialidad: La informacidon contenida en este documento es de uso
exclusivo del BIESS.

Plazo del Contrato: 365 dias

Pago: Contra entrega del servicio.

Vigencia de la Proforma: 120 dias
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Carta de Presentacion

Quito, 6 de octubre de 2025

Senores

BANCO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL -
BIESS

Presente.-

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente, Telecapacitados Cia. Ltda. pone a su
consideracion la Propuesta Técnica y Econdmica para el “Servicio de
llamadas telefonicas a través del niamero 1800BIESS7 a nivel
nacional (Call Center)”, en apego estricto a la invitacién recibida y a los
requisitos técnicos y operativos solicitados. El enfoque propuesto maximiza
la eficiencia, continuidad 24/7 y experiencia del usuario, integrando
asistentes virtuales cognitivo-generativos (IA) y agentes humanos
especializados, garantizando el cumplimiento de las politicas de seguridad y
la normativa vigente.

Nos comprometemos a brindar un servicio escalable, seguro y medible, con
reporteria en tiempo real, gestidon de calidad y un plan de contingencia para
asegurar la continuidad operativa. Quedamos atentos a cualquier aclaracion
y a la agenda de pruebas/validaciones que el BIESS disponga.
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1. Resumen Ejecutivo

Telecapacitados propone un modelo hibrido que integra asistentes virtuales
cognitivo-generativos (con comprension de lenguaje natural, NLU/ASR/TTS,
RAG para busqueda aumentada y gestidén de didlogo) con agentes humanos.
El disefio prioriza autoservicio inteligente, transferencias asistidas vy
omnicanalidad, con una troncal SIP de =120 canales y operacion 24/7. Se
asegura el 100% de grabacion, dashboard en tiempo real, encuestas de
satisfaccion y cumplimiento con la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales y la normativa de la Superintendencia de Bancos.

2. Alcance y Servicios Solicitados

A continuacién, se alinean los servicios propuestos con las cantidades
solicitadas por el BIESS.

Caracteristicas generales clave (resumen): 24/7; >120 canales; 100%
grabacidén y retencidn; encuestas automaticas; dashboard en tiempo real;
estrategia omnicanal; transferencias asistidas a agente humano; up-time
objetivo 299,974%; almacenamiento de CDR; consola para administrador,
supervisor y agente.
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3. 3. Enfoque y Metodologia (Hibrido IA + Agentes)

Autoservicio inteligente: Los asistentes virtuales resuelven de
forma auténoma solicitudes frecuentes (estado del crédito, requisitos,
precalificacidon, agendamientos, desbloqueos).

Escalamiento inteligente: Transferencia al agente humano cuando
la solicitud requiere validacién/gestion especializada.

Flujos guiados (chatflow/voiceflow) con TTS/ASR y NLU en espafol;
RAG para respuestas consistentes y auditables.

Optimizacion continua mediante analisis de sentimientos, deteccién
de temas emergentes y mejoras de guiones.

Omnicanalidad preparada (voz, web, email, chat) y reporteria
unificada.

4. 4. Etapas y Cronograma de Implementacién

Plazo total: 365 dias de ejecucidn + hasta 30 dias de implementacion
(Etapa 1). Si la Etapa 1 concluye antes, la Etapa 2 inicia al dia siguiente.

4.1 Etapa 1 — Implementacién (hasta 30 dias)

Entregables principales:

Plan de proyecto y cronograma aprobado.

Configuracién de IVR (flujo hibrido) y asistentes virtuales; integracién
SIP y SFTP seguro.

Homologaciones y accesos (usuarios a sistemas BIESS, enlace Data
Center, seguridad perimetral).

Capacitacion a agentes y validacién de scripts/FAQ.
Plan de contingencia y pruebas de conmutacion.

4.2 Etapa 2 — Ejecucion (365 dias)

Operacién 24/7 con asistente virtual; horario habil con agentes para
inbound/outbound segun alcance.

Monitoreo de SLA, QA y encuestas; reportes mensuales y dashboard
en linea.

Mejora continua y actualizacidn de base de conocimiento.
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5. Capacidades Técnicas y Arquitectura

Plataforma de Contact Center

Troncal SIP con =120 canales; SBC con cifrado; integracion CTI con
ACD; control de colas, overflow y ruteo por reglas/ANI.

100% grabacion de llamadas y retencion minima de 12 meses;
almacenamiento de CDR; reportes histéricos y en tiempo real.
Consolas para administrador, supervisor y agente; control de accesos
por rol; auditoria y trazabilidad.

Formularios y scripts dindmicos; manejo de wrap-up / not-ready /
talking time.

Disponibilidad objetivo 299,974% con respaldo UPS y planta
eléctrica; alta disponibilidad activo-pasivo.

IVR y Asistentes Virtuales

Menus configurables por horario/dias/feriados; TTS y ASR; encuestas
post-servicios parametrizables.

Flujos transaccionales; agendamientos; lectura de
politicas/requisitos; direccionamiento a agentes.

Outbound

Discador progresivo/predictivo; notificaciones masivas con TTS;
campafas de remates y avisos institucionales.

Puestos de trabajo

Estaciones que cumplen normativa de seguridad y salud ocupacional.

Especificacion minima sugerida: Windows 10, CPU = 122 gen Core i7,
RAM > 16 GB (editable segun inventario homologado).

6. Seguridad de la Informacion y Cumplimiento Normativo

LOPDP (Ecuador), sigilo bancario y politicas de seguridad BIESS.

Cifrado TLS/SRTP, seguridad perimetral, anti-malware/anti-spam,
filtrado de contenido e IDS/IPS.

SFTP para intercambio seguro; gestidon de accesos y contrasefas
individuales.

Backups y retencidon de evidencias conforme normativa.

Registro y custodia de logs y grabaciones por 12 meses como
minimo.
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7. Niveles de Servicio, Medicidon y Reporteria

e Dashboard en tiempo real (espera, satisfaccidén, temas frecuentes,
cumplimiento).

e Encuestas automaticas (IVR y agente) y reporte mensual
consolidado.

e Informes mensuales con: analisis general, novedades, métricas de
NS/ASA/ATT/Abandono, calidad, capacitacidn, listado de agentes,
métricas de inbound/outbound, base de conocimiento generada por
IA, y actas de entrega-recepcion.

e Llamadas 17h01-07h59 atendidas por un Asistente Virtual.

8. Plan de Continuidad y Contingencia

e Conmutacién y respaldo de grabaciones/CDR; pruebas periddicas.

e Procedimientos ante fallas eléctricas/telecom; objetivos de
continuidad alineados a la criticidad del servicio.

e Bitacora de incidentes y post-mortem con acciones
correctivas/preventivas.
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9. Propuesta Econdmica

PRECIO
ITEM BIEN/SERVICIO DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD UNITARIO SUBTOTAL

Ndcleo de agentes virtuales
conversacionales que operan
mediante algoritmos de
enrutamiento inteligente y una
base de conocimiento
enriquecida con busqueda
aumentada (RAG). Esta
Cognitivo/ integraciéon permite .
Generativo corr)prender las conﬁultas de 1.100.000 Minutos S 0,200 | $ 220.000,00

Cloud los clientes en lenguaje natural,
brindar respuestas agiles y
precisas, y direccionar cada
caso hacia la alternativa mas
adecuada: autoservicio digital,
respuesta automatizada o
atencidn personalizada por un
agente humano especializado.
Sistema de respuesta
automatica que utiliza textos
predefinidos y opciones de IVR
previamente configuradas. El
- servicio permite brindar
Servicio IVR . L. . .
2 ) informacién estandarizada a los | 2.340.000 | Interacciones | $ 0,030 | S 70.200,00
Informativo R R .
usuarios de forma inmediata
mediante mensajes
automaticos y lectura de
contenidos con tecnologia de
Texto a Voz (TTS)
Agentes fisicos atenderan

Servicio

Servicio consultas y/o servicios de los
inbound Call productos crediticios:
3 Center prendarios, hipotecarios, 11 Agente/Afio | $ 13920 | $ 153.120,00
(llamadas quirografarios y desbloqueo de
entrantes) cuenta BIESS requerido por los
clientes.
Servicio
outbound Call Agentes fisicos para validacion
4 Center gente pa . 4 Agente/Afio | § 13920 | $ 55.680,00
de préstamos quirografarios.
(llamadas
salientes)
Servicio -
5 Center ~ . Y 50.000 Llamadas S - S -
campaiias definidas por el X
(llamadas (sin costo)
X Contratante.
salientes)
SUBTOTAL S 499.000,00
Atentamente,
o

PATRI'E 'S G VER
MARVOL V1 VAS

Val i dar Gni camente con Fi rmaEC

Gerente General
Telecapacitados Cia Ltda.
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