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1. ANTECEDENTES

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — BIESS es una institucién financiera publica
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, creada mediante ley publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No. 587 de 11 de mayo del 2009; con personeria juridica propia, de cardcter publico,
con finalidad social, con autonomia técnica, administrativa y financiera.

Desde la constitucién del BIESS como banco publico, el otorgamiento de los préstamos
quirografarios se los ha realizado de forma electrénica a través de la pagina web del BIESS
(www.biess.fin.ec); asi como también, el proceso de la precalificacion de los préstamos
hipotecarios. A pesar de que la pagina web entrega informacidn sobre las modalidades de los tipos
de crédito, siempre existen requerimientos y consultas adicionales por parte de los afiliados
durante el proceso de la generacién de sus préstamos.

Actualmente, el volumen anual de visitas a la pagina web del BIESS supera los 2 millones. En este
contexto, ser hace evidente la necesidad de contar con el respaldo de una empresa especializada
que brinde el servicio de Call Center, con el objetivo de brindar atencién oportuna y eficiente a los
afiliados. Esta empresa serd responsable de atender y resolver requerimientos y consultas
realizadas via telefénica, asi como de verificar el estado de los tramites relacionados con
operaciones de crédito o la validacion de datos.

De acuerdo al Estatuto Organico por Procesos del BIESS, la misidn de la Direcciéon de Balcon de
Servicios es: “Administrar el modelo de gestion de servicio al cliente del BIESS, a través de los
distintos canales, de manera eficaz y con estdndares de calidad, de forma eficiente y oportuna,
encaminada a resolver los reclamos y requerimiento”.

Con fecha el 16 de octubre de 2024, se suscribio el contrato Nro. BIESS-CJUR-015-2024 del proceso
de contratacion SIE-BIESS-2024-003 por Subasta Inversa para el "Servicio de Llamadas Telefonicas
a través del numero 1800BIESS7 a Nivel Nacional (CALL CENTER)”, por un valor de USD 333.000,00
ddlares mas IVA con un plazo de ejecucién de 365 dias calendario, a partir de la suscripcion del
mismo.

Mediante Informe No: BIESS-IF-DBSE-009-2026 de 07 de abril de 2026, el Subgerente de Crédito
emitid la justificacion y evaluaciéon técnica de la contratacién “SERVICIO DE LLAMADAS
TELEFONICAS A TRAVES DEL NUMERO 1800BIESS7 A NIVEL NACIONAL” (CALL CENTER), el cual
fundamenta que el proceso cumple con las condiciones exigidas en el reglamento para las
contrataciones de giro especifico del negocio.
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Con memorando Nro. BIESS-SCRE-2026-0255-MM de 07 de abril de 2026, el Subgerente de Crédito
solicité al Gerente General la aprobacidn de la determinacidn de la contratacién del “SERVICIO DE
LLAMADAS TELEFONICAS A TRAVES DEL NUMERO 1800BIESS7 A NIVEL NACIONAL” (CALL CENTER)
por Giro Especifico del Negocio, para lo cual anexo el Informe Nro. BIESS-IF-DBSE-009-2026.

Mediante memorando Nro. BIESS-GGEN-2026-0407-MM de 07 de abril de 2026, el Gerente General
aprueba el objeto de contratacidn, para que gestione el proceso como Giro Especifico del Negocio,
bajo la modalidad que aplique de acuerdo a su reglamentacion.

2. BASELEGAL

CODIFICACION DE LAS NORMAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS, LIBRO I.- NORMAS DE
CONTROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES FINANCIEROS PUBLICO Y PRIVADO, TiTULO IX.-
DE LA GESTION Y ADMINISTRACION DE RIESGOS, CAPITULO V.- NORMA DE CONTROL PARA LA
GESTION DEL RIESGO OPERATIVO, SECCION IX.- SEGURIDAD EN CANALES ELECTRONICOS.

“ARTICULO 27.- Con el objeto de que las transacciones realizadas a través de canales electronicos
cuenten con los controles y mecanismos para evitar el cometimiento de eventos fraudulentos o no
autorizados por los usuarios y preservar la sequridad de la informacion, asi como los recursos de los
clientes a cargo de las entidades controladas; estas deben cumplir, como minimo, con lo siguiente:”

(...)

“19. Las entidades controladas deben poner a disposicion de sus clientes un acceso directo como
parte de su centro de atencion telefonica (call center) u otro medio, para el reporte de emergencias
bancarias, el cual deberd funcionar las veinticuatro (24) horas al dia, los siete (7) dias de la semana;
a través de este centro de atencion se podrd suspender, bloquear o cancelar el uso de los servicios
de canales electrénicos y/o tarjetas con el respectivo procedimiento de seguridad y autenticacion
del cliente.

20. Mantener, por lo menos, durante doce meses la grabacion de las llamadas telefonicas realizadas
por los clientes a los centros de atencion telefonica (call center), especificamente cuando se
consulten saldos, consumos o cupos disponibles; se realicen reclamos; o, se reporten emergencias
bancarias; para lo cual, se deben establecer procedimientos que permitan validar de manera segura
la identidad del cliente. De presentarse reclamos, esa informacion deberd conservarse hasta que se
agoten las instancias legales.”

(..)

REGLAMENTO PARA LAS CONTRATACIONES DE GIRO ESPECIFICO DEL NEGOCIO DEL BANCO DEL
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - BIESS
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Art. 25.- Informe de Necesidad: “Previo a iniciar un procedimiento de contratacion, el drea
requirente elaborard un informe que contenga un andlisis técnico, funcional y legal amparado en la
norma expresa de la Superintendencia de Bancos.”

3. ANALISIS TECNICO, FUNCIONAL Y LEGAL DE LA NECESIDAD

Justificacion técnica y funcional. - El canal de un Call Center para el sistema financiero, es un
servicio que aporta en la actualidad a la comunicacién efectiva entre el sistema financiero y los
clientes, convirtiéndose en un factor clave para el éxito y la fidelizacién entre el Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social-BIESS y su publico. El objetivo principal de este tipo de servicio es
mejorar la experiencia del cliente, optimizar procesos internos y aumentar la eficiencia operativa
de los servicios, ayudando a descongestionar la atencidén presencial en las oficinas o agencias del
sistema financiero, tomado como referencia El Manual del Proceso de Gestién de Atencion al
Cliente del BIESS, mismo que establece entre sus objetivos, lo siguiente: “Proveer de los
lineamientos, herramientas, documentos metodoldgicos y estrategias para el proceso de Gestion
de Atencion al Cliente, que permitan incrementar la satisfaccion del cliente externo”.

Justificacion legal. — Desde el ambito estrictamente juridico, la contratacién del Servicio de Call
Center 1800BIESS7 es juridicamente viable por dos razones fundamentales:

a) Constituye una obligacion regulatoria impuesta por la Superintendencia de Bancos y funciona
como componente estratégico del modelo de atencidn al cliente del BIESS.
b) Su naturaleza esta directamente vinculada al giro del negocio.

La contratacion del “SERVICIO DE LLAMADAS TELEFONICAS A TRAVES DEL NUMERO 1800BIESS7 A
NIVEL NACIONAL (CALL CENTER)”, debera contemplar los siguientes servicios:

. Servicio Cognitivo/Generativo Cloud, Nucleo de agentes virtuales conversacionales que
operan mediante algoritmos de enrutamiento inteligente y una base de conocimiento enriquecida
con busqueda aumentada (RAG). Esta integracion permite comprender las consultas de los clientes
en lenguaje natural, brindar respuestas agiles y precisas, y direccionar cada caso hacia la alternativa
mas adecuada: autoservicio digital, respuesta automatizada o atencién personalizada por un
agente humano especializado.

. Servicio IVR Informativo, Sistema de respuesta automatica que utiliza textos predefinidos
y opciones de IVR previamente configuradas. El servicio permite brindar informacién estandarizada
a los usuarios de forma inmediata mediante mensajes automaticos y lectura de contenidos con
tecnologia de Texto a Voz (TTS).

o Servicio inbound Call center (llamadas entrantes), Agentes fisicos atenderan consultas y/o
servicios de los productos crediticios: hipotecarios, quirografarios, prendarios y desbloqueo de
cuenta BIESS requerido por los clientes.
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o Servicio outbound Call center (llamadas salientes), Agentes fisicos para validacion de
préstamos quirografarios.
o Servicio outbound Call center (llamadas salientes), Llamadas automaticas para notificacion

de remates y campafias definidas por el Contratante.

El servicio de atencién telefénica a través del numero 1800-BIESS7, disponible a nivel nacional,
permitirda mantener estandares de calidad y protocolos de atencién mediante la contratacion de un
proveedor que brinde el servicio de llamadas telefénicas Inbound y Outbound (Call center), con la
finalidad de dar atencién oportuna a los afiliados, jubilados, pensionistas y usuarios en general,
respecto de todos los productos crediticios que ofrece el BIESS, a través de una solucion integral
basada en enrutamiento de llamadas mediante algoritmos inteligentes (conversacional) en idioma
espafiol, que brinde atencién automatizada, calida, eficiente y un sistema IVR disponible 24/7, los
365 dias del afio.

4.1. IDENTIFICACION DEL/OS SERVICIO/S QUE SOPORTAN PROCESOS CRITICOS
El proceso es critico:
sI X NO

El “SERVICIO DE LLAMADAS TELEFONICAS A TRAVES DEL NUMERO 1800BIESS7 A NIVEL NACIONAL”
(CALL CENTER) soporta el proceso de Concesién de Crédito que ha sido identificado como CRITICO.

El servicio es continuo:

4. CONCLUSION

Con base en el andlisis realizado, se concluye que el Servicio de llamadas telefénicas a través del
nuimero 1800BIESS7 a nivel nacional (CALL CENTER) es esencial no solo para el cumplimiento de los
objetivos institucionales del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS), sino
también para dar cumplimiento a la normativa vigente emitida por la Superintendencia de Bancos.

5. RECOMENDACION
Se recomienda dar inicio al proceso de contratacion para el “SERVICIO DE LLAMADAS TELEFONICAS

A TRAVES DEL NUMERO 1800BIESS7 A NIVEL NACIONAL” (CALL CENTER) de conformidad a la
normativa interna vigente.
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6. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

NOMBRES Y APELLIDOS /CARGO FIRMA

Elaborado por:
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Analista Junior del Balcon de Servicios

Revisado por:
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Aprobado por:
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Subgerente de Crédito
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