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“PROCESO PARA LA SELECCION DE GESTORES PRIVADOS A CARGO DE LOS SERVICIOS
AUXILIARES DE COBRANZAS PARA LA RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA DEL BIESS”

SECCION I: CONVOCATORIA

1.1 Convocatoria

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social convoca a las personas juridicas de
derecho privado nacional, calificadas ante la Superintendencia de Bancos como Compafiias de
Servicios Auxiliares de los Sectores Financieros publico y privado, en el area de cobranzas, para
participar en el proceso de seleccidén.

Las condiciones generales de esta convocatoria son las siguientes:

1. Las Bases estaran disponibles, sin ningun costo, en el portal web del BIESS
https://www.biess.fin.ec .

2. Los interesados podran formular las preguntas mediante correo electréonico a
seleccidn.gestoresprivados@biess.fin.ec en el término previsto en el cronograma

definido para el efecto.

3. El procedimiento contara con la siguiente metodologia de calificacion:

a. Metodologia (cumple / no cumple) en la que se analizaran los documentos exigidos
cuya presentacidn permitira la verificacion del cumplimiento de requisitos minimos
y condiciones de la contratacién

b. Metodologia por puntaje: se evaluarad las mejores condiciones o capacidades de
entre los participantes que han acreditado previamente las condiciones minimas
requeridas.

4. Las ofertas se presentaran dentro del periodo determinado en el cronograma
establecido para el efecto, de manera fisica en la ciudad de Quito, Av. Amazonas y
Unidn Nacional de Periodistas, Plataforma Gubernamental de Gestion Financiera, Piso
1, a la secretaria/o de la Comision Técnica de Evaluacion, quién dejara constancia de la
recepcion de cada oferta entregada.

5. La apertura de las ofertas sera publica y se efectuard conforme al cronograma
establecido, en el lugar que se determine para el efecto.

6. Los gestores privados y el equipo de trabajo designado para la ejecucidn contractual,
deberan suscribir un acuerdo de confidencialidad con el BIESS, para proteger la
informacidn confidencial que llegaren a conocer en virtud del presente proceso de
seleccidn, de acuerdo al formato establecido por el BIESS.

7. El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se reserva el derecho de
suspender; cancelar; o, declarar desierto el proceso de seleccién conforme lo
establecido en el REGLAMENTO DE SELECCION DE LOS GESTORES PRIVADOS A CARGO


https://www.biess.fin.ec/
mailto:cotizacionescredito@biess.fin.ec
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DE LOS SERVICIOS AUXILIARES DE COBRANZAS PARA LA RECUPERACION DE CARTERA
VENCIDA DEL BIESSS, sin derecho a pago o indemnizacién alguna a los gestores
privados.

Quito, 18 de Diciembre del 2024

1 ANNETH “MARI SEL
5 PAREDES BAL SECA

.................................................

SUBGERENTE DE CREDITO, ENC
BANCO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
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SECCION II: CONDICIONES GENERALES

1.2 Antecedentes

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - BIESS es una institucidn financiera
publica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, creada mediante ley, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial Nro. 587 de 11 de mayo del 2009; con personeria juridica
propia, de caracter publico, con finalidad social, con autonomia técnica, administrativa y
financiera.

Uno de sus principales objetivos es brindar los distintos servicios financieros como
créditos hipotecarios, prendarios y quirografarios, asi como también, operaciones de
redescuento de cartera hipotecaria de instituciones financieras y otros servicios
financieros a favor de los afiliados y jubilados del IESS, mediante operaciones directas o a
través del sistema financiero nacional.

El comportamiento de la cartera vencida desde el afio 2016 muestra una tendencia
constante de crecimiento, debido a la aceleracion en los procesos de deterioro de la
situacion econdmica de los clientes, al incremento de clientes cesantes, la disminucion del
nivel de ingresos, lo que incrementa la probabilidad de incumplimiento de las obligaciones
contraidas; lo cual requiere que el Banco tome acciones efectivas para mejorar sus
esquemas de recuperacién y mecanismos, a fin de mitigar el incremento de la cartera
vencida.

La Subgerencia Crédito, a través de la Direccién de Gestiéon de Crédito, conforme a las
atribuciones y competencias establecidas en el Estatuto Organico por Procesos del BIESS,
se encarga del seguimiento y control de la gestién de recuperacién de cartera. Debido al
volumen de clientes, tanto en préstamos hipotecarios, quirografarios y prendarios, y con
la finalidad de reforzar los procesos de gestion de cobranza, afianzar la recuperacién de
cartera vencida y contener los indicadores de morosidad institucionales, se ha evidenciado
la necesidad de contar con gestores privados a cargo de los servicios auxiliares de
cobranzas , que permitan al BIESS mejorar los esquemas de seguimiento y monitoreo de
los clientes vencidos, e impactar en la disminucién del indicador de morosidad.

1.3 Objetivo

El presente proceso de seleccién tiene como finalidad la seleccién de gestores privados a
cargo de los servicios auxiliares de cobranzas para la recuperacién y cobranza de la cartera
vencida de los préstamos hipotecarios, quirografarios y prendarios que otorga el BIESS, en
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sus etapas administrativa y extrajudicial.

1.4 Alcance

El presente proceso de selecciéon tiene como alcance que a través de la gestiéon de los
gestores privados se logrard una mayor recuperacion y cobranza de los préstamos
hipotecarios, quirografarios y prendarios que otorga el BIESS, en sus etapas administrativa y
extrajudicial, esto con la finalidad de reforzar los procesos de gestion de cobranza, afianzar
la recuperacion de cartera vencida y contener los indicadores de morosidad institucionales.

1.5 Metodologia de trabajo
Para el cumplimiento del contrato se seguird la siguiente metodologia en las diferentes etapas

de ejecucion.

1.5.1 Etapa 1: Inicio de la gestién
En el plazo maximo de 10 dias a partir de la firma de contrato, los gestores privados elaboraran
los cronogramas de trabajo que deberan ser aprobados por el Administrador del Contrato.

Estos cronogramas deben contemplar los siguientes puntos:

- Prueba piloto que se realizara conforme lo definido en la etapa 2.
- Ejecucion del servicio: detallara las actividades para la ejecucion del servicio

1.5.2 Etapa 2: Pruebas piloto y notificacidn de inicio de la prestacidn del servicio
Previo a la notificacion del inicio de la prestacion del servicio, se dara inicio a la prueba piloto,
mismas que deberan ser coordinadas con el Administrador de Contrato y tendra un plazo de 20
dias de ejecuciodn.

El Administrador de Contrato, previo al inicio del servicio realizard la distribucion de cartera
conforme la “Metodologia de asignacién de cartera vencida del BIESS a los gestores privados
cargo de servicios auxiliares de cobranza”; para lo cual junto con la notificacién de inicio
entregara la informacién en un archivo digital.

El Administrador del Contrato realizara la notificacion de inicio del servicio contratado, en el
plazo maximo de 5 dias posteriores a la prueba piloto, a través de cualquier medio fisico y/o
electroénico.

El archivo digital se entregara con la informacion descrita en la siguiente tabla:

NRO DETALLE ORIGEN DESCRIPCION
1 | NOMBRES CLIENTE BIESS | NOMBRES Y APELLIDOS DEL DEUDOR
., NUMERO DE IDENTIFICACION OTORGADO POR EL REGISTRO
2 | CEDULA BIESS
CIVIL
3 | TIPO DE ASEGURADO IESS | AFILIADO, JUBILADO, PENSIONISTA, CESANTE
4 | EDAD IESS HISTORIA LABORAL DEL IESS
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SEXO RC INFORMACION REGISTRO CIVIL
ESTADO CIVIL IESS | INFORMACION REGISTRO CIVIL
7 | PROVINCIA DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
8 | CIUDAD DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
9 | CANTON DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
10 | PARROQUIA DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
11 | DIRECCION DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
12 | TELEFONO CELULAR IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
13 | TELEFONO DOMICILIO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
14 | TELEFONO TRABAJO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
15 | CORREO ELECTRONICO IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS
16 | NOMBRE REFERENCIAS PERSONALES BIESS | FORMULARIO CONOZCA SU CLIENTE
17 | TELEFONO REFERENCIAS PERSONALES BIESS | FORMULARIO CONOZCA SU CLIENTE
PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
18 | NOMBRE EMPLEADOR IESS e
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
19 | RUC EMPLEADOR IESS e
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
20 , PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
TELEFONO EMPLEADOR IESS e
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
NOMBRES Y APELLIDOS DEL CONYUGE REGISTRADO EN
21 | NOMBRES CONYUGE BIESS X ,
SOLICITUD DE CREDITO (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
, NUMERO DE IDENTIFICACION REGISTRADO EN SOLICITUD DE
22 | CEDULA CONYUGE BIESS , ]
CREDITO (APLICA S| CREDITO ES INDIVIDUAL)
AFILIADO, JUBILADO, PENSIONISTA, CESANTE (APLICA SI
23 | TIPO DE ASEGURADO CONYUGE IESS ,
CREDITO ES INDIVIDUAL)
24 | DIRECCION DOMICILIO CONYUGE IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
25 | TELEFONO CELULAR CONYUGE IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
26 | TELEFONO DOMICILIO CONYUGE IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
27 | TELEFONO TRABAJO CONYUGE IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
28 | CORREO ELECTRONICO CONYUGE IESS | HISTORIA LABORAL DEL IESS (APLICA SI CREDITO ES INDIVIDUAL)
PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
29 | NOMBRE EMPLEADOR CONYUGE IESS e
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
30 | RUC EMPLEADOR CONYUGE IESS .
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
31 | TIPO EMPLEADOR CONYUGE IESS | CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR:
PRIVADO/PUBLICO
} PARA AFILIADOS INFORMACION EMPLEADOR ACTUAL,
32 | TELEFONO EMPLEADOR CONYUGE IESS .
CESANTES INFORMACION ULTIMO EMPLEADOR
33 | AGENCIA ORIGINADORA GAF | MATRIZ, DAULE, IBARRA ...
34 | NUT/NIP BIESS | NUMERO DE SOLICITUD DE CREDITO
35 | # OPERACION GAF GAF | NUMERO OPERACION REPORTADO POR GAF
36 | # OPERACION GAF CONYUGE (SOLIDARIO) GAF | NUMERO OPERACION REPORTADO POR GAF
37 | # OPERACION R27 GAF | NUMERO OPERACION QUE CONSTA EN EL REPORTE R27
38 | # OPERACION R27 CONYUGE (SOLIDARIO) GAF | NUMERO OPERACION QUE CONSTA EN EL REPORTE R27
39 | MONTO FINANCIADO GAF | MONTO TOTAL FINANCIADO
40 | TASA GAF | TASA DE INTERES ACTUAL
41 | PLAZO CREDITO INICIAL GAF | PLAZO VIGENTE DE LA OPERACION




A\

Biless

Banco del IESS

42 | TIPO DE PRESTAMO BIESS BIESS | 35, 36, 37, 38, 38, 40, 41, 42, 43, 44, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 57, 58
. VIVIENDA TERMINADA INDIVIDUAL, VIVIENDA TERMINADA
43 | DESCRIPCION TIPO DE PRESTAMO BIESS BIESS
SOLIDARIA ...
44 | PRODUCTO GAF [2,3,4,99,5,6
45 | # CUOTAS (dividendos) PAGADAS GAF | EN NUMERO
46 | # CUOTAS (dividendos) VENCIDAS GAF EN NUMERO
Son todos los rubros de la cuota mas vencida VALOR DE LA
47 VALOR CUOTA MAS VENCIDA (DIVIDENDO GAE CUOTA QUE PRESENTE MAYOR NUMERO DE
VENCIDO MAS ANTIGUO) DIAS VENCIDOS = VALOR A PAGAR
Variable numérica
48 | VALOR CUOTA (DIVIDENDOS )POR VENCER GAF | CUOTA DEL CREDITO
49 | DIAS MORA GAF EN NUMERO
50 | CALIFICACION CARTERA BIESS | CALIFICACION HOMOLOGADA OTORGADA POR EL BIESS
51 | ESTADO CREDITO GAF | NA, CA, DM, ND, VC, PV, MO
52 | FECHA DEL ULTIMO PAGO GAF FORMATO FECHA CORTA
53 | VALOR ULTIMO PAGADO GAF | ENNUMERO $
54 | VALOR EXIGIBLE GAF | ENNUMERO $
55 | VALOR PRECANCELACION TOTAL GAF | ENNUMERO $
El resultado de la suma del valor por vencer mas el valor vencido
56 | SALDO CAPITAL GAF .
de capital
SI/NO (VERIFICAR SI EXISTEN TRANSACCIONES EPL, EXCLUIDO
57 | MORA PATRONAL BIESS
MES EN CURSO) E.P.L
NUMERO DE DIVIDENDOS EN ESTADO EPL POR EMPLEADOR (SI
58 | DIVIDENDOS CON MORA PATRONAL BIESS
APLICA)
59 | TOTAL MORA PATRONAL GAF | VALOR MORA PATRONAL POR EMPLEADOR (SI APLICA)
60 | FECHA DE CORTE FECHA DE GENERACION DEL REPORTE

Tabla No 1. Variables para realizar gestion gestores privados.

El BIESS en funcién de las estrategias de gestién, puede solicitar realizar cambios en las

variables dentro del formato establecido.

1.5.3 Etapa 3: Ejecucion del servicio

Etapa en la que el gestor privado realizara la recuperacion de cartera vencida a partir de la

notificacion realizada por el Administrador del Contrato, cumpliendo las siguientes condiciones:

1.5.3.1 Préstamos Hipotecarios / Préstamos Quirografarios / Préstamos Prendarios

Carga de la base de informacidn en un recurso compartido, a través de un archivo plano
de los clientes en mora, cuyo intercambio se realizara mediante un servicio SFTP; la
carga estard lista una vez que el BIESS valide la informacion interna y pueda ser
entregada al gestor externo.

Actualizacidn diaria de los pagos de los créditos otorgados, a través de un sitio SFTP en
archivos planos y mediante el establecimiento de una VPN entre los gestores privados y
el BIESS.

Los gestores privados podran hacer uso de los datos personales de las bases de datos
facilitadas por el BIESS, Unica y exclusivamente para la recuperacion y cobranza, objeto
del presente contrato. De existir actualizacidon de datos, deberd ser remitida al BIESS;
ademds, deberdn manejar protocolos establecidos para precautelar la seguridad de
datos, de acuerdo a lo que determina el marco legal vigente.
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1.5.3.2 Procedimiento de gestion.
Los gestores privados al iniciar la gestiéon deben considerar los siguientes pardmetros:

1. Gestion telefdnica (parametrizar el sistema de marcacion segun la estrategia de cada

2.

proveedor).

El gestor privado puede utilizar canales alternativos de contactabilidad.

a.
b.

c. IVR
d. SMS
e.

WhatsApp
Correo electrénico

El BIESS remitira los scripts autorizados para
cada canal.

Gestion terrena ( in situ)

3. De los resultados obtenidos por la gestion efectuada, los gestores externos deberdn dar
seguimiento de acuerdo con el siguiente esquema y prioridad:

a. Ofrecimientos de pago incumplidos

b. Seguimiento de mensaje a tercero.
c. Resultados de gestion no contactados.

1.5.3.3 Reporte de resultados de gestion y motivos de no pago

Los gestores privados depositaran en el sitio seguro SFTP los resultados de la gestidn diaria bajo

el siguiente esquema:

No. ENUNCIADO EJEMPLO DESCRIPCION

1|FECHA 13/8/2024 Fecha de gestién realizada

2|CEDULA 1713607586 numero de ic i6n afiliado

3|NOMBRES Y APELLIDOS PINCAY VERA MARCOS FABRICIO Nombre del afiliado

4|NIP 4958356 Numero de operacién

5|PRODUCTO ADQUISICION TERRENO INDIVIDUAL Tipo de crédito

6|TOTAL A PAGAR 624,19 Valor exigible a pagar

7|DIAS MORA 86 Dias de vencimienfo

TEL SoLl 22736314

9|CEL_SOLI 992054381
10|CORREO carranza-olivo@outlook es Datos de contactabilidad
11|TELEFONO_CC 22736314
12| TELEFONO_CELULAR_CC 992054381
13|PROV_BIEN MANAB] Datos de bicabilidad
14|DIRECCION MZ O VILLA 11 CDLA LA PRADERA 1ERA ETAPA CDLA
15|EMAIL CC manuelholguini 966 @gmail.com Datos de vilidad
16| EJECUTIVO CANTURNA DIEGO Nombre del gestor responsable de la gestién

17| NUMERO 992054381 Telefono o dato de contactabilidad en donde se ubico o gestiono al afiliado
18|ESTADO DE GESTION NO CONTACTADO Resultado de gestidn

19|ESTADO CONTACTO NO CONTESTA Resultado de gestion
20|HORA DE LLAMADA 8:22:31 Hora de llamada
21|MOTIVO DE NO PAGQ CUENTAS POR COBRAR DE CLIENTES Motivo de no pago, colocar en todos los casos en los cuales el ESTADO DE GESTION es contactado
22|ACUERDO DE PAGO SI/NO Colocar Sl, cuando el afiliado informa que esta en proceso de realizar acuerdo de pago

OBSERVACION GESTOR

Se deja mensaje de voz y se envia correo con el detalle de los
valores vencidos

Resumen de la gestion

TELF NUEVO

Datos nuevos en funcién de la gestién realizada

MAIL NUEVO

Datos nuevos en funcién de la gestién realizada

CAMPANA

CAMPARNA 1

Datos de la campafia realizada, que puede ser una focalizacién realizada por el BIESS

Tabla No 2. Formato reportes resultados de gestion.

En funcién de las estrategias de gestion el BIESS puede solicitar realizar cambios dentro del

formato establecido.
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Para los resultados de gestién se implementara dentro del sistema de cada gestor privado la
paleta de resultados adjunta:

ESTADO DE GESTION RESULTADOS DE GESTION DESCRIPCION

APORTACIONES BAJO RELACIGN DE DEPENDENCIA Afiliado indica que tiene descuentos mediante planillaje, verificar si el valor descontado corresponde
al valor de la cuota

APORTACIONES JUBILACION Jubilado indica se realiza pago mendiante debito de la pensién mensual, sin embargo verificar su
valor cubre el valor de la cuota

ARREGLO DE OBLIGACIONES MES EN CURSO Afiliz.;ldo il'l.diC'a’ realiz(). simulacion para realizar §cuerd0 de pago, reestructuracion, novacion o
reefinanciacion, confirmar valor de abonos y direeccionar a cliente para completar proceso

COMPROMISO DE PAGO Afiliado indica realizard el pago del monto total vencido

CONTACTADO ESTA COORDINANDO SEGURO DESGRAVAMEN ENFERMEDAD | Afiliado indica esta coordinando aplicacién de seguro de desgravamen

NEGATIVA DE PAGO Afiliado indica no va realizar pago por falta de recursos o no esta de acuerdo con los valores

REALIZA ABONOS Afiliado indica que no puede cubrir el monto total solo realizara abonos

SE ACERCARA AL BIESS Afiliado indica no esta de acuerdo con los valores se acercard al BIESS, para verificar montos

SE INFORMA SOBRE ARREGLO DE OBLIGACIONES Gestor entrega informacién para realizar convenios de pago.

SE NOTIFICA INICIO DE ACCION COACTIVA Afiliado esta de acuerdo con iniciar proceso de coactiva

SE ENVIA COMPROBANTE DE PAGO Afiliado solicita se envie comprobante de pago

FIRMA CONVENIO DE PAGO Afiliado realiza convenio de pago
Si se realiza envio de correos, deben registrar la gestion con resultado no CONTACTADO, en los

SE ENVIA CORREO ELECTRONICO caso donde el afiliado de respuesta al correo, el estado de gestion es CONTACTADO y se debe
colocar el resultado que corresponda

NO CONTACTADO INUBICABLE Datos de contactabilidad registrados no permiten contacto con el afiliado

NO CONTESTA Afiliado no responde a nigiin canal de comunicacién

SE ENVIA WHATSAPP Se realiza envio de Wharsapp, afiliado no realiza respuesta

NUMERO EQUIVOCADO Datos registrados no son correctos indican que se encuentran equivocados

FALLECIDO Tercera persona indica que cliente se encuentra fallecido

MENSAJES ATERCERO  [SE DEJA MENSAJE A FAMILIAR Se deja mensaje con familiares (padres, hermanos, hijos, tios, espos@)
SE DEJA MENSAJE A COMPANERO DE TRABAJO Se deja mensaje con un_tercero compaero de trabajo

Tabla No 3. Paleta de resultados de gestion.

Todo contacto que se realice con el cliente debe registrar motivos de no pago, lo cual permitira
posterior a los resultados determinar nuevas estrategias de cobro.

En funcidn de las estrategias de gestidn el BIESS puede solicitar se realizar cambios dentro del
formato establecido.

MOTIVO DE NO PAGO REFERENCIAS

SIN FUENTE DE INGRESOS FIJA/SIN EMPLEO Cliente registra trabajo informal o esta sin empleo

REDUCCION DE INGRESOS Afiliado indica que se cambio de trabajo y/o tuvo reduccion de ingresos

AFECTACION DESDE LA PANDEMIA Afiliado indica que tuvo afecctacién desde la pandemia

INCREMENTO DEL NIVEL DE ENDEUDAMIENTO SISTEMA FINANCIERO Afiliado manifiesta que esta sobrendeudado

CUENTAS POR COBRAR CLIENTES Afiliado registra afiliacion voluntaria, por negocio propio tiene cuentas por cobrar cliente

AFILIACION VOLUNTARIA CON INGRESO MAYOR AL REAL Afiliado registra afiliacion voluntaria, no tiene capacidad de pago con sus ingresos actuales

CALAMIDAD DOMESTICA Afiliado, indica que tiene gastos medio o alguna calamidad domestica

ENFERMEDAD CATASTROFICA Afiliado informa tiene alguna efermedad catastrofica direccionar al seguro de desgravamen

GASTOS POR ESTUDIOS Afiliado indica que realiza gastos por estudios de hijos o personales

DESCONOCE EL VALOR ADEUDADO Afiliado indica que se encuentra al dia en sus obligaciones no esta de acuerdo con los valores adeudados
NO PUEDE GENERAR LOS COMPROBANTES DE PAGO Afiliado indica que no puedde generar comprobante de pagos

EN ESPERA DE APROBACION DE ACUERDO DE PAGO Afiliado indica que ya ingreso la documentacion para realizar (refinanciacion, reestructuracion o novacion)

Tabla No 4. Listado de motivos de no pago

En funcidn de las estrategias de gestidon el BIESS puede solicitar se realizar cambios dentro del
formato establecido.

Como resultado de la gestion se pueden presentar los siguientes casos.
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Caso 1. Acuerdos de pagos.

El gestor privado debe reemitir diariamente el total de los clientes que indiquen que estan
interesados en realizar reestructuraciones, novaciones o refinanciaciones segln sea cada caso,
y en coordinacién con el BIESS se realizara en seguimiento hasta concretar el proceso.

Caso 2. Actualizacion de datos

El gestor privado debe remitir semanalmente la base de datos en el formato que el BIESS
establezca, de los afiliados donde se realice actualizacion de la informacién de contactabilidad.

Caso 3. Reporte de casos inconformidad con los valores.

Luego de la gestidn realizada diariamente el gestor privado debe remitir los casos de los
clientes que indiquen que no estdn conformes con los valores adeudados o que han ingresado
algun requerimiento a través del organismo para revisidn interna con el objetivo de reducir el
volumen de reclamos de los clientes.

1.5.3.4 Scripts de gestion:
Todos los scripts para generar cobranza mediante Call Center o canales alternativos deberan
ser aprobados por el BIESS antes de realizar cualquier gestidn.

1.5.3.5 Forma de calculo indicadores de gestion.
El BIESS realizard el seguimiento de la gestién conforme los siguientes indicadores:

a. CONTACTABILIDAD. - Corresponde al total de clientes con status CONTACTADO
dividido para el total de clientes asignados.

N° eclientes Contactados
Contactabilidad =

Total Clientes Asignados

b. EFECTIVIDAD. - Corresponde al total de clientes que realizaron el pago dividido para el
total de clientes contactados

N°® clientes que pagaron

Efectividad =
f N° clientes contactados

c. RECUPERACION. - El BIESS determinara mensualmente las metas de recuperacion
sobre lo cual se establecera el cumplimiento de la meta de cada proveedor con la
siguiente formula.

¥, Monto recuperado x banda

SoCumplimiento de la meta =
¢ P Y, Monto de la meta mensual x banda
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Metas que serdn informadas a través del Administrador del Contrato.

Sobre este indicador el gestor privado debe registrar el monto remanente para el
cumplimiento y el porcentaje con la siguiente formula.

Remanente = Z Monto metamensual — Z Monto recuperado

1.5.3.6 Informes / reportes que el gestor privado entregara al Administrador de contrato

Entregables Periodicidad

a) Informe de la gestion efectuada incluyendo la
recuperacion de la cartera inicialmente asignada,
reasignada y nueva, por segmento y zona geografica
con los resultados obtenidos por el periodo que Mensual
corresponda, detallando las actividades realizadas en
base de la estrategia de gestién de recuperacién para
cada rango, cuadros vy gréaficos comparativos,
observaciones de mejora, contencidon y deterioro u
otra informacion requerida por el Administrador del
Contrato.

e Reporte de gestion, que contenga la siguiente
informacién:

e Contactabilidad efectiva por segmento de morosidad y Semanal
zona geogréfica.

e Actualizacion de informacién (depuracion de la base de
datos para los casos de deudores que se no hayan
podido localizar y actualicen la data de la base
entregada a gestionar).

e Deudores fallecidos dentro de la cartera por categoria
de morosidad, entre otros que se requieran en caso
de considerarlo.

e Reporte con indicadores de contactabilidad, efectividad
y cobertura de gestidn, porcentaje de recuperacion.

b) Archivo digital del registro de llamadas realizadas y sus
grabaciones, correos electrénicos, SMS, etc., de la Mensual*
gestidn efectiva realizada que sea debidamente
comprobada.
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c) Entrega de informacidn adicional que considere el BIESS
relevante y que los gestores privados mantengan en
sus bases, respecto a la gestién de cobranza efectiva
realizada.

Cuando lo requiera el
Administrador
del Contrato.

d) Deberdn emitir el archivo con las gestiones de
recuperacion, y en caso de existir retraso por eventos
de fuerza mayor o casos fortuitos debidamente
motivados, se recibird la informacién, maximo hasta el
dia siguiente habil (insumo con el que se realizara el
calculo del pago por gestién efectiva de recuperacion),
en caso de recibir pasado este tiempo no se va a
considerar esas gestiones para el calculo de la
comision. Dicho archivo deberd transferirse al
repositorio indicado por el BIESS.

Diario

*El Administrador del Contrato podra solicitar los respaldos de la gestidn realizada en el

momento que lo requiera.

Se validard que hayan cumplido con la prestacién de los entregables establecidos y, adicional a

ello, deberadn contar con un respaldo digital por un lapso de 7 afios a partir de la terminacion

del plazo contractual; debiendo acordar, en casos excepcionales, la entrega de estos respaldos.

1.6 Informacion que dispone el BIESS

La cartera correspondiente a préstamos hipotecarios, quirografarios y prendarios, se detalla a

continuacién: cartera vencida en nimero de operaciones

Cartera Hipotecaria corte octubre 2024

TRAMOS DE MORA N° OPERACIONES

A-2 DE 1 A 30 DIAS 0

A-3 DE 31 A 60 DIAS 2,716

B-1 DE 61 A 120 DIAS 3,029

B-2 DE 121 A 180 DIAS 1,994

C-1 DE 181 A 210 DIAS 864

C-2 DE 211 A 270 DIAS 1,445

D DE 271 A 450 DIAS 3,163

E DE 451 A 1079 DIAS 6,687
MAYOR A 1080 4,379

TOTAL GENERAL 24,277
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Cartera Quirografaria corte octubre 2024

B-1 DE 61 A 90 DIAS 22,655
B-2 DE 91 A 120 DIAS 823
C-1 DE 121 A 150 DIAS 730
C-2 DE 151 A 180 DIAS 523
D DE 181 A 270 DIAS 1,023
E MAYOR A 270 DiAS 9,115

TOTAL GENERAL 34,869

Cartera Prendaria corte octubre 2024

TRAMOS DE MORA N° OPERACIONES
B-2 DE 31 A 45 DIiAS 423
C-1 DE 46 A 70 DIAS 473
C-2 DE 71 A 90 DIAS 176
D DE 91 A 120 DIAS 194
E MAYOR A 121 DIAS 1,800

TOTAL GENERAL 3,066

1.7 Plazo de ejecucion

El plazo establecido para la prestacion del servicio es de 3 afios contados, a partir del

cumplimiento de la etapa 2, de acuerdo al siguiente detalle:

FASE DESCRIPCION PLAZO

Etapa 1 Cronogramas de trabajo 10 dias a partir de la firma de contrato

20 dias contados a partir de la aprobacion del
cronograma
Pruebas piloto

Notificacién de inicio de la prestacidon |5 dias posteriores a la terminacion de la
Etapa 2 del servicio prueba piloto.

Etapa 3 Ejecucidn del servicio 3 afios partir de cumplimiento de Etapa 2

Nota: Ninguna etapa podra ejecutarse antes del plazo establecido.
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Los contratos podran ser renovados automaticamente por un periodo igual y por una sola vez,
previo informe del Administrador del Contrato, mismo que debera incluir la evaluacién y/o
desempeno del gestor privado y posteriormente contar con la autorizacidn de la maxima
autoridad.

1.8 Formay condiciones de pago

1.8.1 Tarifas por gestion de cobranza administrativa y extrajudicial
El presente servicio se sujetara a las tarifas permitidas como valores mdximos autorizados por la

Junta de Politica y Regulacién Financiera o la normativa aplicable que haga sus veces, valores

gue seran recaudador por el BIESS, a través de los mecanismos establecidos para el efecto.

Los gestores privados, por adhesidn se acogerdn a las tarifas por gestion de cobranza

determinadas por la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera.

TARIFAS POR GESTION DE COBRANZA ADMINISTRATIVA Y EXTRAJUDICIAL

) RANGO DE DIAS VENCIDOS
Cargo * (dolares)
a.-de 1a30dias |b.-de31a60dias c.- de 61 a 90 dias d.- mas de 90 dias
a.- menor a 100 6,38 16,23 23,17 25,56
b.-de 100 a 199 7,35 16,46 23,85 26,64
Rango d
aNgO A€ | - _ de 200 a 299 7,92 17,83 25,27 29,03
cuota
(d6lares) | d.- de 300 a 499 8,32 20,34 27,43 32,72
e.- de 500 a 999 8,63 23,99 30,34 37,7
f.- Mayor a 1.000 8,88 28,78 34,01 43,99
Tabla 5. tarifas por gestion de cobranza administrativa y extrajudicial
Notas:

- A los cargos descritos en la Resolucidon emitida por la JPRMF se les agregara el valor que
corresponda por concepto de IVA.

- Los gestores privados deben llevar un registro con fechas y horas que evidencie la
gestién de cobranza realizada. Los registros deben contar con respaldos fisicos,
digitales u otros que evidencien las gestiones efectivas realizadas.

- Se cobrara un solo cargo dentro del rango de cuota y de dias vencidos, independiente
del niumero de gestiones efectivas realizadas.

- Se prohibe el cobro por gestiones de cobranza de créditos vencidos que no cuenten
con el respaldo de la gestion efectiva de recuperacién realizada.

- Sila gestion de cobranza efectua un tercero, distinto a la entidad, no se podra recargar
valores adicionales a los cargos previstos en esta resolucion.

- En el caso de registrarse mas de una cuota vencida en una misma operacion de
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crédito, se cobrard un solo cargo correspondiente a la cuota que presente el mayor
numero de dias vencidos dentro de su rango de cuota, independientemente de las
gestiones efectivamente realizadas.

Las tarifas por gestion de cobranza administrativa y extrajudicial y las condiciones que

anteceden, corresponden a los valores que el cliente pagard por gastos de gestidon de cobranza.

1.8.2 Forma de pago
a) Los fondos para cancelar este servicio, provienen directamente de los valores

recaudados a los clientes en mora.

b) El BIESS actuard como gestor de recaudacidn, y pagard a los gestores privados,
conforme la conciliacién de la liquidacién mensual entre los servicios prestados, de
acuerdo al numeral 1.8.1 Tarifas por gestion de cobranza administrativa y
extrajudicial, Tabla Nro.5. Tarifas por gestién de cobranza administrativa y
extrajudicial.

c) El pago a los gestores privados de los valores por gestidn de cobranza administrativa
y extra judicial, se realizara de forma mensual por el servicio efectivamente

realizado, conforme los entregables establecidos en el numeral 1.5.3.6.

La liquidacion mensual se efectuard de acuerdo con las siguientes condiciones:

° Préstamos Hipotecarios

ITEM Réllg\lsi?ézla T::x_ﬁ)ali SERVICIO CONDICIONES DE PAGO
] Los pagos se realizaran en funcién de la
1 Rango 1 gggods;g:d de g.estic')n efectiva de recuperacion;
Gestién de cobranza se siempre y cuando se afectg al menc35
puede realizar mediante una cuota (en el casc.> de reglstrarse'mas
v . via telefénica, por medios de una? cuota ver.mda en una misma
) Rango 2 orosm!ad de electrénicos ! /o demas operacion de crédito, se pagara un solo
31-60 dias ) 'd yb'd cargo correspondiente a la cuota que
i;::::::zsbable: ! ame:&: pres?nte el mayor numero de dias
permitan resultados vencidos 'dentro de su rango de cuotas,
Morosidad de | efectivos. independlentemenjce de las gestiones
3 Rango 3 £1.90 dins efectivamente realizadas). Estos pagos,
seran equivalentes al valor descrito en
el numeral 1.8.1 Tabla Nro.5. Tarifas
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Gestion de cobranza se
puede realizar mediante
via telefénica, por medios
electronicos, demas
acciones debidamente
comprobables, que
permitan resultados
efectivos.

por gestién de cobranza administrativa
y extrajudicial, en funcién al rango de
cuota adeudada y dias de vencimiento
de la operacion de crédito del producto
asociado.

*En el caso en el que los clientes respondan a la campafia de canales alternativos, deben ser enviados

dentro de la base de gestion.

. Préstamos Quirografarios

dias

acciones debidamente
comprobables, que
permitan resultados
efectivos.

RANGO
TRAMO DE
ITEM DE . SERVICIO CONDICIONES DE PAGO
< GESTION
GESTION
Los pagos se realizaran en funcién de la
gestion efectiva de recuperacion;
siempre y cuando se afecte al menos
una cuota (en el caso de registrarse mas
de una cuota vencida en una misma
Gestion de cobranza se | operacidn de crédito, se pagard un solo
puede realizar mediante | cargo correspondiente a la cuota que
. via telefénica, por medios | presente el mayor numero de dias
Morosidad . . .
electrénicos, y/o demads | vencidos dentro de su rango de cuotas,
1 Rango 1l | mayor a 61

independientemente de las gestiones
efectivamente realizadas). Estos pagos,
seran equivalentes al valor descrito en
el numeral 1.8.1 Tabla Nro.5. Tarifas
por gestién de cobranza administrativa
y extrajudicial, en funcién al rango de
cuota adeudada y dias de vencimiento
de la operacion de crédito del producto
asociado.

*En el caso en el que los clientes respondan a la campafia de canales alternativos, deben ser

enviados dentro de la base de gestion

° Préstamos Prendarios

RANGO DE
GESTION

TRAMO DE

ITEM GESTION

SERVICIO

CONDICIONES DE PAGO
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Los pagos se realizaran en funcion de la
gestion  efectiva de recuperacion;
siempre y cuando se afecte al menos una
cuota (en el caso de registrarse mas de
una cuota vencida en una misma
Gestion de cobranza se |operacidon de crédito, se pagara un solo
puede realizar mediante | cargo correspondiente a la cuota que
via telefdénica, por medios | presente el mayor numero de dias

Morosidad . . .

electronicos, y/o demas |vencidos dentro de su rango de cuotas,
Rango 1l |mayor a . . . . .

31 dias acciones debidamente | independientemente de las gestiones
comprobables, que | efectivamente realizadas). Estos pagos,
permitan resultados | serdn equivalentes al valor descrito en el
efectivos. numeral 1.8.1 Tabla Nro.5. Tarifas por

gestion de cobranza administrativa vy
extrajudicial, en funcién al rango de
cuota adeudada y dias de vencimiento de
la operacion de crédito del producto
asociado.

*En el caso en el que los clientes respondan a la campafia de canales alternativos, deben ser
enviados dentro de la base de gestion

1.8.1 Condiciones de pago

a.

b.

Los pagos que haga el BIESS a los gestores privados, estaran sujetos a los montos
efectivamente recaudados en cada mes para cada una de las operaciones vencidas, y
que afecten al menos una cuota se aplicaran los valores establecidos de pago en el
numeral 1.8.1 Tarifas por gestion de cobranza administrativa y extrajudicial, Tabla Nro.5.
Tarifas por gestidon de cobranza administrativa y extrajudicial.

Se considera recuperacion efectiva de cartera a los valores recaudados mediante pago
directo que afecten al menos una cuota, a través de la generacién y cancelacion de
comprobantes de pago, resultado de la gestién de cobranza realizada y documentada
por el gestor privado.

En caso de que, por temas transaccionales se reverse un pago realizado por el cliente,
ese valor no sera considerado como recuperacidn efectiva y se realizara la reliquidacion

del pago de comisiones a los gestores privados.

1.8.2 Condiciones adicionales para el pago:

a)

Los valores de recuperacién generados por efectos de abonos o pre-cancelaciones, no

seran considerados en su totalidad como capital recuperado, por lo cual estaran sujeto
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al pago de la comisién Unicamente los valores que se encontraban vencidos al
momento de la gestion de recuperacion.

El calculo para el pago a los gestores privados por el servicio de gestion de cobranzas, se
tomard de los comprobantes de pago cancelados individualmente; siempre que estos se
visualicen en la base recaudaciones administradas por la Subgerencia de Operaciones y
cumplan con lo establecido en el numeral 1.8.1 Tarifas por gestién de cobranza
administrativa y extrajudicial, Tabla Nro.5.

Para el caso de los préstamos quirografarios recuperados mediante el cruce de
garantias (ejecucion de fondos de reserva y/o cesantia), no se considerara recuperacion
efectiva y por lo tanto no se incluirdn en los calculos de pago a los gestores privados a
cargo de los servicios auxiliares de cobranzas.

Sobre los pagos efectuados por cuenta propia del cliente, y siempre que se produzcan
antes de la gestion realizada por los gestores privados, el BIESS no reconocerd pago
alguno. Para lo cual la asignacion que entregara el BIESS se registra la fecha de inicio y
fin de la asignacion.

No se considerard en el pago a los gestores privados, a los sujetos de crédito que
consten como fallecidos en el portafolio de clientes.

No se asignara operaciones de créditos que tengan valores exigibles menores a § 100
ddlares, salvo casos que no se tenga datos de contactabilidad.

En el pago a los gestores privados, no se reconocerdn los valores o cuotas recuperadas a
clientes no contactados o no ubicados de manera efectiva, es decir via telefénica,
notificaciones por escrito o por medios electrédnicos que sean debidamente
comprobables.

En el pago a los gestores privados, no se considerardn los montos o cuotas
efectivamente realizados resultado de los procesos de recuperacion como
reestructuraciones, refinanciamientos o novaciones de operaciones asignadas a las
empresas de gestion de cobranza. En el caso de que previo a que exista el proceso de
recuperacion como reestructuraciones, refinanciamientos o novaciones, se genere un
abono a través de un comprobante de pago se debera generar el cargo al deudor.

En el pago a los gestores privados, no se consideraran los valores recuperados a través

de remate de prendas (créditos prendarios)

20



A\

j)

k)

1.8.3

Biless

Banco del IESS

Los informes mensuales de los gestores privados, deberan ser entregados en el término
de 5 dias habiles posteriores al cierre de periodo de gestién a conformidad con los
formatos aprobados, de ser el caso modificados o actualizados por el Administrador del
Contrato.

El BIESS podrda monitorear en cualquier momento la gestién de recuperacion ejecutada
por los gestores privados, para lo cual este ultimo debera proveer accesos de consulta a
las herramientas tecnoldgicas y registros de las bases de datos que se usan para lo
provision del servicio de recuperacion de cartera. El acceso sera remoto y/o en el sitio
de provisién del servicio para lo cual el gestor privado brindard todas las facilidades que
el BIESS disponga.

Los gestores privados deberan tener la capacidad de adaptarse a los formatos que el
BIESS realice la entrega para la gestién de cobranza.

La periodicidad de entrega de las bases de procesamiento para liquidacion de
honorarios, tanto del BIESS como los gestores privados a cargo de la recuperacién y
cobranza, serd méximo 20 dias habiles posterior al cierre del periodo de gestion, a
conformidad con los formatos establecidos, de ser el caso modificados o actualizados

por el Administrador del Contrato.

Periodicidad y requisitos de pago:

Se realizardn pagos de manera mensual contra entrega del servicio prestado, debiendo

anexarse la siguiente documentacion:

1.9

Informe mensual de la prestacién del servicio que contenga la informacién requerida
en numeral 1.5.3.6.

Archivo digital que evidencia las gestiones realizadas, conforme el numeral 1.5.3.6
Informe del Administrador de Contrato, respecto del servicio mensual recibido.

Acta entrega recepcion parcial/definitiva.

Productos y/o servicios esperados

El servicio a contratar implica la gestién especializada, sistematizada de recuperacion y

cobranza a los clientes que cuentan con créditos (hipotecarios, quirografarios vy

pre

ndarios) que se encuentren en mora en las etapas administrativa y extrajudicial en el

BIESS.
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El desempefio de los gestores privados contratados sera monitoreado en funcidn de la
efectividad en la recuperacion de la cartera asignada de acuerdo a la categoria de riesgo,
sobre la base de resultados cuantificables y verificados en base al promedio
cuatrimestral histdrico.

Las metas cuatrimestrales por categoria de riesgo de la cartera asignada (valor exigible),
se detallan a continuacién:

Metas referenciales de gestion de cobranza administrativa y extrajudicial

TIPO PRESTAMOS CALIF META
A-2 DE 1 A 30 DIAS 87%
A-3 DE 31 A 60 DIAS 78%
B-1 DE 61 A 120 DIAS 58%
B-2 DE 121 A 180
DIAS 42%
META PRESTAMO | C-1 DE 181 A 210
HIPOTECARIO | DIAS 31%
C-2 DE211 A 270
DIAS 25%
D DE 271 A 450 DIAS 15%
E DE 451 A 1079 DIAS 10%
MAYOR A 1079 6%
B-1 DE 61 A 90 DIAS 45%
B-2 DE 91 A 120 DIAS 42%
C-1 DE 121 A 150
META PRESTAMO | DIAS 35%
QUIROGRAFARIO | C-2 DE 151 A 180
DIiAS 30%
D DE 181 A 270 DIAS 20%
E MAYOR A 270 DIAS 10%
B-2 DE 31 A 45 DIAS 50%
META PRESTAMO C-1 DE 46 A 70 DIAS 42%
PRENDARIOS | C2 DE71A90 D,IAS 38%
D DE 91 A 120 DIAS 30%
E MAYOR A 120 DIAS 20%
TOTAL

Fuente: Andlisis de mercado 2024
Elaboracién: Subgerencia de Crédito
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Se evaluard las metas de recuperacién a nivel nacional y segmentado por zona, el caso de

incumplimiento de los porcentajes de recuperacidon se estableceran las respectivas

penalizaciones.

La reasignacién de cartera se realizard en periodos cuatrimestral considerando que

Unicamente la primera asignacidn de cartera sera diferente a las siguientes, debido a que

no se tiene informacién de los gestores privados seleccionados en cuanto a la efectividad

de cobro de la cartera del BIESS.

La asignacion de nueva cartera vencida; es decir, las operaciones que se vayan venciendo

posterior a la primera asignacidn, se ira asignando mensualmente a los gestores privados

de acuerdo con el porcentaje que le corresponda a cada uno.

Para la ejecucion del servicio, los gestores privados deberan:

Realizar gestion de cobro a través de medios fisicos y electrénicos (llamadas
telefonicas, mensajes de texto, mensajes IVR, envio de mails o demas acciones que
permitan alcanzar los niveles de recuperacion solicitados por la Institucion) o envio de
cartas fisicas o electrénicas de cobranza, a la direccién proporcionada por el BIESS.
Deberdn gestionar la recuperaciéon directa con el cliente beneficiario de créditos
hipotecarios, quirografarios y prendarios que estén en mora, a través de los canales
definidos; y, por el valor de la recaudacion efectiva del cobro.

Todos los scripts para generar cobranza mediante Call Center o canales alternativos
deberan ser aprobados por el BIESS antes de realizar cualquier gestion.

Deberdn depurar y actualizar los contactos de cada uno de los deudores, asi como
también determinar si existen deudores fallecidos dentro de la cartera; la actualizacion
de datos debe contemplar, como minimo: teléfonos, correo electrénico, direccidn de
domicilio y laboral. La transferencia de datos entre el BIESS y el gestor privado se
realizard Unicamente por los medios establecidos y en los formatos que el BIESS
establezca mediante los acuerdos de nivel de servicio

Deberdn contar con procesos automatizados y la capacidad para realizar los desarrollos
de ser necesarios, para integrarse a los sistemas del BIESS, para la transferencia de
informacidn o generacion de reportes.

Podran proponer campafias de visitas in situ focalizadas, en funcién de las estrategias
de recuperaciéon mismas que deberan ser aprobadas y coordinadas con el
Administrador del Contrato, conforme las necesidades institucionales, sin que esto
genere costos adicionales al BIESS y/o al cliente.

Deberdan contar con respaldo digital, de la gestién efectuada a los clientes por cada tipo
de producto, que debera ser entregado mensualmente al Administrador de Contrato,
como respaldo para los Entes de Control.
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- La gestidn realizada por el proveedor debera ser reportada diariamente en el horario
que determine el BIESS, para realizar un control de la gestion y resultados obtenidos,
esta informacidn permitira evaluar la evolucion de la contactabilidad y efectividad.

1.10 Obligaciones de los gestores privados, Biess; y, las contempladas en las normas
emitidas a Superintendencia de Bancos

1.10.1Confidencialidad de la Informacién

- El Contratista y/o cualquiera de sus colaboradores quedan expresamente prohibidos de
reproducir o publicar la informacién entregada por el BIESS y que llegue a su
conocimiento, en razén de que es considerada confidencial. El incumplimiento
debidamente probado y justificado de esta obligacion serd causa para iniciar las
acciones correspondientes de acuerdo a la “Ley Orgdanica de Proteccién de Datos
Personales del Ecuador.”

- El Contratista, asi como el personal a su cargo para brindar el servicio objeto de esta
contratacién, se comprometen a cumplir la Politica, Reglamento, Manual e instructivos
de Seguridad de la Informacidn del BIESS, dentro del ambito de sus competencias.

- El Contratista se compromete a dar fiel cumplimiento a lo estipulado en el convenio de
confidencialidad de la informacién a suscribir con el BIESS.

- El proveedor del servicio debera notificar al administrador del contrato cualquier
vulneracion de la seguridad de datos personales tan pronto sea posible, y a mas tardar
dentro del término de dos (2) dias contados a partir de la fecha en la que tenga
conocimiento de ella.

- El proveedor se compromete a dar cumplimiento a la Ley Orgdnica de Proteccidn de
Datos Personales vigente dentro del ambito de competencias del servicio prestado.

1.10.2Acuerdo de niveles de servicio (ANS)
El acuerdo de nivel de servicio ANS, se anexara a la base de concurso.

1.10.3Penalizaciones

1.10.3.1. En el caso donde los gestores privados a cargo de los servicios auxiliares de
cobranzas reporten informacidon de la gestion realizada con errores o fuera de los
horarios establecidos se aplicaran las siguientes penalizaciones mensuales.

1-5 errores 0.5% de la facturacion mensual.
5 errores en adelante 1% de la facturacion mensual.

1.10.3.2. El BIESS establece las metas de recuperacién para cada segmento de cartera, las
cuales estan sujetas a cambios mensuales de acuerdo a la asignacidn que se realice, por
lo cual se aplicarad penalizaciones al incumplimiento de los indicadores de recuperacion,
segln el detalle adjunto:
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Férmula de cumplimiento:
(Recuperacion Total / Total de meta en ddlares) *100

Porcentajes de penalizacion:

RANGO CUMPLIMIENTO % PENALIZACION
MAYOR AL 95% 0%
ENTRE 90% - 94% 2%
ENTRE 85% - 89% 3%
MENOR AL 85% 4%

1.10.3.3. Los gestores privados de recuperacion, deben garantizar la cobertura de gestion
dentro de la primera semana de asignacién, caso contrario al finalizar el mes si se
identifican cuentas sin gestién y que no registren pago alguno, se determina el siguiente
detalle de penalizacién segln el incumplimiento del porcentaje de cobertura.

1-6% penalizacion del 0.5% de la facturacion total
7-8% penalizaciéon del 1% de la facturacion total.
Mas del 9% penalizacion del 1.5% de la facturacién total.

1.10.3.4. En los casos donde se identifique reclamos que reporte el organismo del control
y se evalué que el incidente corresponde por informacién mal proporcionada de parte
de los gestores privados, el BIESS podra penalizar el 0.5% de la facturacién total
mensual.

1.11 Parametros y metodologia de calificacion de gestores privados
1.11.1Experiencia general y especifica del gestor privado

Nro. deproyectos /

N Tipo Descripcion .
Temporalidad contratos

El gestor privado deberd acreditar
experiencia obtenida en servicios
1 |[Experiencia |de recuperacién de cartera vencida. | Ultimos 5 afios |Al menos 3
General Con una asignacion de al menos
20’000.000 (ddlares americanos )
en total.
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El gestor privado deberd acreditar
experiencia en recuperacién de
cartera vencida en el sector
2 [Experiencia [financiero ( publico y privado) con
Especifica una asignacién de USD 25’000.000 | Ultimos 5 afios |Al menos 3
(délares americanos ) en total.

Medio de Comprobacion

Para acreditar la experiencia en el sector publico o privado, se podra presentar uno de los

siguientes documentos que contengan como minimo:

a) Contrato con monto, objeto y periodo de la prestacion del servicio.
b) En el caso de que los contratos celebrados no registren el valor
contractual; podran adjuntar a los mismos la/las facturas emitidas en las

gue conste el valor y objeto del servicio prestado.

Si con la presentacion de un instrumento que acredite la experiencia minima especifica, los
gestores privados cumplieren con lo solicitado para la experiencia minima general, este

instrumento sera considerado como valido para acreditar los dos tipos de experiencias.

La experiencia presentada por el gestor privado sera acreditable y aceptada, siempre que se

haya ejecutado legalmente dentro del limite de cualquier jurisdiccidon ecuatoriana.

1.11.2Personal técnico / recurso humano /equipo de trabajo/recursos

Nro. |FUNCION/CARGO| NIVEL DE ESTUDIOS FORMACION ACADEMICA | CANTIDAD

Tercer Nivel o Administracion de

1 Gerentc'e/Jefe de superior Empresas, Comercial, 1
Operaciones Finanzas, Economista,
Ingeniero en Sistemas,
Telecomunicaciones o
afines.
5 Jefe de Sistemas Tercer Nivel o superior| Ingeniero en Sistemas, 1

Computacion, Redes,

Telecomunicaciones,

Electrdénica o afines.

26



Biless

\ Banco del IESS

3 Asesores de Bachiller Bachiller 15
Cobranza

Medio de Comprobacién

Para los profesionales de tercer nivel y superior deberan presentar el Certificado del
registro del Titulo del SENESCYT; y, para el caso de los bachilleres, deberan presentar el

Certificado de Registro del Titulo de Bachiller del Ministerio de Educacidn.

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se reserva el derecho de
verificar que el personal técnico propuesto acredite las condiciones solicitadas en las

paginas del Ministerio de Educacion y SENESCYT, segln sea el caso.

1.11.3Experiencia del personal que prestara el servicio

Nro. DESCRIPCION EXPERIENCIA TIEMPO
1 Gerente / Jefe de Se deb.era acrec.iltz.ar experiencia como J,ef(.e o gerer.wte de 5 afios
Operaciones operaciones osimilares en empresas publicas o privadas en las
que hayan ejecutado procesos de cobranzas.
2 Jefe de Sistemas Se deberd acreditar experiencia como jefe de sistemas o 3 afos
similares empresas publicas o privadas en las que hayan
ejecutado procesos de cobranzas.
3 Se debera acreditar experiencia como asesores o ejecutivos de 1 afio
Asesores de Cobranza | cobranza en empresas publicas o privadas en las que hayan
ejecutado procesos de cobranzas.

Medio de Comprobacion:

Deberan incluir en su oferta la HOJA DE VIDA de cada profesional que conforme el equipo de
trabajo. Para acreditar la experiencia del personal técnico minimo, deberan presentar al menos
un (1) certificado laboral, contrato, certificado tiempo de servicio por empleador del IESS o

facturas por prestacion de servicios profesionales.

Los Certificados laborales deben incluir los datos de la empresa/institucion que lo otorga:
nombre o razén social, teléfonos y correo(s) electrdénico(s); datos de la persona a quien se

otorga el certificado, y demas informacidn que permitan corroborar la veracidad del mismo.
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1.11.4Software
Plataforma tecnoldgica de enlace, que contenga al menos: aplicativo de cobranzas, aplicativo

telefénico, sistema de gestién del Contact Center, sistema para envio de mensajes de texto,
servidor de aplicaciones, servidor de base de datos, servidor de administracidon de grabaciones.

Se podran acreditar de manera individual o en una sola plataforma.
Medio de Comprobacion:

Se debera adjuntar el manual de funcionamiento de la plataforma.

De igual manera deberd presentar una garantia técnica de operatividad

1.11.5Equipo minimo

MEDIOS DE
EQUIPO MINIMO | CANTIDAD |  CARACTERISTICAS MINIMAS COMPROBACION
Estacidn de trabajo, con divisiones
, para delimitar el espacio de Evidencia
Cubiculo 15 . s
trabajo de los asesores de fotografica
cobranza.
Diadema para call Evidencia
center, auriculares . , o~ fotografica
-y Dispositivo electrénico compuesto
con micréfono, 15 .
. por 102 auricularesy un
manos libres o .
. micréfono.
similares.
Evidencia
fotografica
. , Equipos de escritorio y/o laptops.
Equipo de computo 15 quip v/o laptop
Contrato y/o
Espacio fisico donde se encontrard | compromiso de
Oficina de call center 1 instalada el area operativa y su arrendamiento,
personal. escrituray
fotografias.
De presentar compromisos de compra-venta o arrendamiento, éstos deberan estar
suscritos por los prominentes vendedores o arrendadores y el gestor privado, debera
constar la informacién detallada para corroborar el cumplimiento de las condiciones
solicitadas.
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1.11.6Analisis de indices financieros
Los indices financieros constituiran informaciéon de referencia respecto de los

gestores privados en el procedimiento y en tal medida, su analisis se registrara

conforme el detalle a continuacion:

P Indicador Férmula .
Indice L Observaciones
solicitado

(Activo corriente / |Los  gestores  privados
deberan presentar la dltima

declaracién del impuesto a
la renta y/o los balances
presentados al dérgano de
(Pasivo Total / control respectivo para la
Endeudamiento Menora 1,5 Patrimonio neto) verificaciéon de la
informacion

Igual o mayor a

Solvencia 1,0 Pasivo corriente)

Base: Tabla de Indicadores emitida por la Superintendencia de Bancos.

En caso de compromisos de asociacion o consorcio el analisis de los indices
financieros se realizara a partir de la suma de los indices de cada uno de los
gestores privados.

1.11.70tros parametros

Otros parametros Descripcidn Medio de Comprobacién

Calificacion como empresas de

. Servicios Auxiliares, de las Presentar Resolucion de la
Resolucién vigente | . . . . . . .
P instituciones del sistema financiero | Superintendencia de Bancos
de calificacion . . , )
publico o privado, en el drea de vigente.
cobranzas.

1.11.1Metodologia de calificacién

1.11.1.1 Verificacion de cumplimiento de la integridad de la oferta y requisitos
minimos
Para la verificacién del cumplimiento de integridad y requisitos minimos, se basara de

acuerdo con la metodologia cumple / no cumple, de conformidad con los siguientes

29



L\ Biess

Banco del IESS

pardmetros:

Verificaciéon de cumplimiento de la integridad de la oferta y requisitos
minimos

Parametros Cumple No Cumple

Formularios de la oferta

Experiencia general del gestor privado

Experiencia especifica del gestor privado

Personal técnico minimo

Experiencia minima del personal técnico

Software

Equipo Minimo

indices financieros

Otros parametros de calificacion

Aquellas ofertas que cumplan integralmente con los requisitos minimos pasaran a la
segunda etapa “metodologia por puntaje” de las ofertas, caso contrario seran descalificadas

por cuanto los requisitos minimos constituyen pardmetros de cumplimiento obligatorio.

1.11.1.2 Evaluacidn por puntaje de las ofertas
A esta etapa pasardn Unicamente los gestores privados que han cumplido con los requisitos
minimos establecidos en la primera etapa, habilitandolos asi proceder con la ponderacién
valorada de las condiciones diferenciadoras de las ofertas que mejor convengan a los

intereses institucionales y los pardmetros sefalados en las Bases para la seleccién.

Parametro Descripcion de la metodologia de evaluacion Puntaje

No se otorgara puntaje a la experiencia especifica minima

requerida, por ser de cumplimiento obligatorio.

Experiencia
especifica - Por la presentacion de 2 experiencias adicionales se otorgara
30 puntos
- Por cada experiencia adicional se otorgara 10 puntos, hasta

un puntaje maximo de 20 puntos

30 puntos
20 puntos

No se otorgara puntaje al tiempo minimo de experiencia
requerida, por ser de cumplimiento obligatorio.
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Experiencia del
personal
técnico

Gerente o Jefe de Operaciones (MAXIMO 10 PUNTOS):
- Se otorgaran 5 puntos por cada afio de experiencia
adicional a los solicitados como requisito minimo, hasta
llegar a un maximo de 10 puntos.

Supervisor de Operaciones (MAXIMO 10 PUNTOS)
- Se otorgaran 5 puntos por cada afio de experiencia
adicional a los solicitados como requisito minimo, hasta
llegar a un maximo del0 puntos.

20 puntos

Software

Por la presentacion del software ofertado

30 puntos

TOTAL:

100 puntos

Resumen evaluacion por puntaje de las ofertas

Parametro Valoracién por Puntaje
Experiencia Especifica 50
Experiencia del personal técnico 20
Software 30
Total 100

La Comision Técnica de Seleccidn dejara sentado en un acta el cumplimiento de requisitos

minimos y la asignacion por puntaje conforme al orden de prelacién.

1.12 Cronograma

El mismo constard en el portal web https://www.biess.gob.ec y sera el siguiente:

DETALLE FECHA MAXIMA HORA
Fecha de publicacion 18/12/2024 19:00
Fecha limite de preguntas 23/12/2024 19:00
Fecha limite de respuestas y 27/12/2024 19:00
aclaraciones
Fecha limite entrega de 13/01/2025 10:00
ofertas
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Fecha de apertura de ofertas 13/01/2025 11:00
Fecha maxima para pedir 17/01/2025 19:00
convalidaciones

Fecha maxima de respuesta 22/01/2025 15:00
de convalidaciones

Fecha limite de evaluacién de 30/01/2025 19:00
las ofertas

Fecha estimada de 4/02/2024 19:00

adjudicacion

1.13 Debida diligencia — Politica conozca a su proveedor

Previo a la suscripcién del contrato, el area responsable de la politica conozca a su proveedor,
recabard la informacién y documentaciéon de vinculacion del proveedor conforme lo
establecido en el “MANUAL DE ADMINISTRACION DEL RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y
FINANCIAMIENTO DE DELITOS COMO EL TERRORISMO”.

Si al momento de efectuar la debida diligencia se comprobare que existen coincidencias en las
listas de observados y deteccidn de operaciones inusuales e injustificadas, el area responsable
de la aplicacién de la debida diligencia debera notificar de forma inmediata al Oficial de
cumplimiento para su pronunciamiento en relacién a la pertinencia de continuar o no con la
contratacion.

32



{

Biless

Banco del IESS

SECCION IIl: CONDICIONES PARTICULARES DEL CONTRATO

1.14 Obligaciones del BIESS

a)

c)

El BIESS entregara a los gestores privados contratados, la base datos de los clientes en
mora a gestionar, conforme los modelos que se aprobaran en la etapa 1. Pruebas
Piloto.

Dar solucién a las peticiones y problemas que se presentaren en la ejecucién del
contrato, previa peticion escrita formulada por los gestores privados, en un término de
cinco dias.

El Administrador del Contrato realizard una evaluacion periddica a los gestores
privados, en cada pago parcial y/o definitivo, de acuerdo con el formulario “Evaluacién
y Seguimiento de Proveedores” en cumplimiento a la normativa interna del BIESS y al

finalizar el contrato emitira el respectivo Certificado de Evaluacién.

1.15 Obligaciones de los gestores privados

a)

b)

c)

Los gestores privados deberan adherirse a las Tarifas por gestion de cobranza
administrativa y extrajudicial, establecidos por la Junta de Politica y Regulacion
Financiera vigente a la fecha de su aplicacion.

Los gestores privados deberdn aceptar la cartera asignada para la gestion de

recuperacion de acuerdo a la Metodologia de asignacion de cartera vencida del BIESS a

los gestores privados a cargo de servicios auxiliares de cobranza.

En la ejecucidon del contrato los gestores privados deberan cumplir con las siguientes

condiciones:

1. Los gestores privados como parte del servicio, cumplirdn lo dispuesto en Ley
Organica de Proteccidon de Datos Personales, su Reglamento y demas normativa
conexa durante el tiempo de vigencia del contrato: La Ley orgdnica de proteccion
de datos personales regula, el contenido y alcance de los derechos: 1) a la
informacidn; 2) de acceso; 3) de rectificacion y actualizacion; 4) de eliminacién; 5)

de oposicidn; 6) a la portabilidad; 7) a no ser objeto de una decisidn basada Unica o
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10.

11.

parcialmente en valoraciones automatizadas; 8) de consulta publica y gratuita ante
el Registro Nacional de Proteccién de Datos Personales; 9) a la educacion digital.
Los gestores privados deberdn hacer uso de los datos personales de las bases de
datos facilitadas por el BIESS, Unica y exclusivamente para la gestion de
recuperacién y cobranza de la cartera asignada por el BIESS.

Los gestores privados deberan manejar protocolos que precautelen la seguridad de
la informacidon de acuerdo a lo que determine el marco legal vigente, para cual
deberan informar al BIESS sobre su manual de seguridad de informacion
direccionado a la cartera asignada.

Los gestores privados del servicio deberdn contar con controles de seguridad que
eviten la fuga de informacidon mediante cualquier medio, ya sea impreso o digital
Los gestores privados deberan garantizar el 100% de la operatividad del servicio de
cobranza para el cual son contratadas.

Los gestores privados deberan firmar con el Administrador del Contrato las actas
de aceptacion de las caracteristicas de los canales de contacto, procedimientos y
herramientas empleadas para brindar el servicio

Los gestores privados deberdn responder por las acciones de sus empleados
involucrados en la prestacidn del servicio, las pérdidas o dafios causados por sus
empleados, seran asumidos por cuenta del gestor privado.

El Personal técnico no podra ser sustituido sin la previa autorizacion por escrito del
Administrador del Contrato.

Los gestores privados seran responsables de la implementaciéon de los controles
necesarios para asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacién enviada por el BIESS.

Los gestores privados deberan responder a los requerimientos de informacidn fisica
o digital realizadas por el BIESS respecto de la gestidon de cobranza, en un maximo
de 1 dia término y en las formas y formatos establecidos por el BIESS. El formato
serd definido por el Administrador del Contrato.

Las bases de datos enviadas a los gestores privados por parte del BIESS, asi como la
informacién generada como fruto del contrato de servicios efectuada por los

gestores privados, deberan contar con medidas de seguridad légica y fisica, que
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

garanticen el control de acceso a la informacién. Asi mismo deberan disponer de
registro de auditoria para consultas o modificaciones.

Las bases de datos enviadas a los gestores privados por parte del BIESS, asi como la
informacién generada como fruto del contrato de servicios efectuada por los
gestores privados, no podrd ser empleada para ningun uso distinto al especificado
en el contrato de servicios, ni durante la ejecucion del contrato ni posterior a la
terminacion del mismo para lo cual el proveedor deberd entregar el procedimiento
de asignacién interna en donde garantice que no existe fuga de informacion

Las bases de datos enviadas a los gestores privados por parte del BIESS, asi como la
informacién generada como fruto del contrato de servicios efectuada por los
gestores privados debera ser devuelta mediante un acta formal al BIESS como parte
del proceso de terminacién del contrato.

Los gestores privados deberdn implementar controles de seguridad ldgica
establecidos en mejores practicas tales como: antivirus, firewall, manejo de
parches, bloqueo de puertos, para evitar fuga de informacion etc. Entregar
informes de su departamento tecnoldgico para evaluar con el drea encargada al
interno del BIESS.

Los gestores privados deberan contar con controles de seguridad que eviten la fuga
de informacién mediante cualquier medio, ya sea impreso o digital.

Los gestores privados deberdn implementar una VPN para realizar el intercambio
de informacion con el BIESS.

Los gestores privados deberdn disponer de un servidor SFTP para efectuar
intercambio de informacién con el BIESS.

Los gestores privados deberan disponer de sistemas de control de acceso que
garanticen la identificacidon y autenticacion a las instalaciones de procesamiento,
sistemas informaticos e informacidon utilizada y gestionada mediante el presente
contrato de servicios, que garanticen que su acceso, uso y operacién sea efectuada
por parte Unica y exclusiva de personal autorizado, acorde a sus funciones y perfiles
de acceso.

Los gestores privados deberan implementar controles que garanticen que el canal

de telecomunicaciones utilizado para un intercambio de informacion sea seguro.
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20. Los gestores privados deberan garantizar el 100% de la operatividad del servicio de

21.

22.

23.

cobranza para el cual son contratadas.

Los gestores privados dentro del plazo establecido para la Etapa 1: Pruebas piloto,

deberd entregar al BIESS para su aprobacién una metodologia de auto control que

garantice la calidad de los trabajos realizados y que permita el monitoreo por

agente de cobranzas.

Los gestores privados deberdn notificar al Administrador del Contrato cualquier

vulneracion de la seguridad de datos personales dentro del plazo maximo de dos

(2) dias contados a partir de la fecha en la que tenga conocimiento de ella.

De manera previa o al momento de la firma del contrato se deberan presentar las

siguientes declaraciones:

a)

b)

d)

f)

Emitir una declaracién mediante la cual los gestores privados y su personal
confirmen el conocimiento y aplicacion de la Politica y Reglamento de
seguridad de la informacién del BIESS.

Emitir una declaracién mediante la cual los gestores privados confirmen el
compromiso de devolver al BIESS la informacion entregada por el BIESS como
objeto del contrato de servicios.

Emitir una declaracién mediante la cual los gestores privados garanticen que el
personal asignado a la ejecucién del proyecto con el BIESS, ha sido capacitado
debidamente en materia de Seguridad de la Informacidn.

Emitir una declaracién mediante la cual los gestores privados confirmen que
disponen de un proceso de seleccién del personal (aplica al personal asignado a
la ejecucion del proyecto con el BIESS), con controles de verificacion de
antecedentes laborales y personales.

Emitir una declaracién mediante la cual los gestores privados confirman que
cuentan con un proceso de control de cambios en los procesos tecnoldgicos
gue dan soporte al servicio contratado por el BIESS.

Declaracién juramentada ante notario publico, otorgada por el representante
legal o apoderado, de no encontrarse incurso tanto como persona natural, asi
como juridica en las inhabilidades sefialadas en el Reglamento para la
“Seleccién de los gestores privados a cargo de los servicios auxiliares de
cobranzas para la recuperacion de la cartera vencida del BIESS”, debidamente
escaneada;

Las compaiias con mas de dos (2) ejercicios econdmicos a la fecha de
presentacion, deberdn remitir las declaraciones de impuestos a la renta de los
dos (2) ejercicios econdémicos inmediatamente anteriores, presentados a la
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Superintendencia de Compainiias, Valores y Seguros, y al Servicio de Rentas
Internas, debidamente escaneadas;

Certificado de cumplimiento de obligaciones emitido a la Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros, a través de la pdgina web de dicho ente de
control, vigente a la fecha de presentacién y debidamente escaneada;
Certificado de cumplimiento de obligaciones otorgado por el Servicio de Rentas
Internas, valido a la fecha de su presentacion en este organismo de control,
debidamente escaneado;

Certificado de cumplimiento de obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, emitido a través de la pagina web de dicha entidad vigente a
la fecha de presentacidn, debidamente escaneado;

Documentacion que detalle la infraestructura tecnoldgica, metodologia de
administracién de riesgo operativo y matriz de riesgos operativos en la cual se
identifican los principales riesgos a los que se encuentran expuestos los
servicios propuestos, y los controles establecidos para su tratamiento
relacionado con los servicios propuestos, que le permitan la prestacion de los
mismos, debidamente escaneados , a excepciéon de la matriz de riesgos
operativos que deben ser presentados en formato XLS;

Las cldusulas de los contratos se regiran conforme al Reglamento de Seleccidon de Gestores
Privados a cargo de los servicios auxiliares de cobranzas para la recuperacién de cartera del

BIESS.

ANEXOS

SECCION IV: FORMULARIOS DE LA OFERTA
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FIRMA DE RESPONSABILIDAD:

Elaborado por: Especialista de Gestion de

Crédito gz seonn e
Héctor Obando HECTOR AU 0o
Revisado por: Jefa de Calidad y Procesos

Lorena Cazar

Revisado por: Director de Gestién de Crédito,

E I IRRBEL AT EREBO
Alfredo Cerda CERDA CHEWALI
Revisado por: Directora de Seguridad de la

Ei ”Tﬁo el ectr6ni cament e par

.z Y PAULI NA SUAREZ
Informacion

Paulina Suarez

Revisado por: Coordinador de Tecnologia

HEDART B FERRANSO
EH MONTUEAR BEDON

Daniel Montufar

Revisado por: Coordinador Juridico

Firmado el ectroni canente por

Miguel Samaniego ESAVANT GO TORRES

Aprobado por: Subgerente de Crédito, E

i rmado el ectroni canent e por

JANNETH MARI SOL
PAREDES BALSECA

Janneth Paredes Balseca
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