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Presidencia de {a Repriblica Dominicana

ACUERDO DE PRESTACION DE SERVICIOS ENTRE LA DIRECCION GENERAL DE
CONTRATACIONES PUBLICAS (CONTRACIONES PUBLICAS) Y LA OFICINA PRESIDENCIAL
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC)

ENTRE:

De una parte, DIRECCION GENERAL DE CONTRATACIONES  PUBLICAS
(CONTRATACIONES PljBI.lCAS), con su domicilio en la calle Pedro A. Liuberes esq.
Manuel Rodriguez Objio, sector Gazcue, de esta ciudad de Sanio Domingo, Distrito
Nacional, capital de la Rep. Dom.; representada por su Directora General, DRA.
YOKASTA GUZMAN SANTOS, dominicana, mayor de edad, casada, tfitular de la
Cédula de |dentidad y Electoral No. 001-0061375-7, domiciliada y residente en esta
ciudad: y estd facultada por su cargo para representarle, quien en lo adelante,
para los fines y consecuencias de este acto, se denominard CONTRATACIONES
PUBLICAS.

De la ofra parte, la OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y COMUNICACION (OPTIC), institucion gubernamental dependiente directamente
det Poder Ejecutivo, creada en virtud del Decrefo No. 1090-04, de fecha 3 de
septiembre de 2004, con domicilio y oficina principal en la Avenida 27 de Febrero
NUm. 419, casi esquina NURez de Cdceres, El Milldn, de esta ciuvdad de Santo
Domingo Distrito Nacional, Republica Dominicana, en su calidad de oficina
coordinadora y administradora del Centro de Confacto Gubernamental de
Atencion pora el Ciudadano (“CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL"),
debidamente representada por el sefior ARMANDO GARCIA PINA, dominicano,
mayor de edad, ingeniero, fitular de la cédula de identicad y electoral No. 001-
0117121-3, domiciliado y residente en esta ciudad de Sanio Domingo. Distrito
Nacional, quien actla en calidad de Director General y estd facuitado por su cargo
para representarle; instifucion que para los fines del presente Acuerdo se
denominard La “OPTIC", o nombre completo.

PREAMBULO

CONSIDERANDO: Que, entre los objetivos de CONTRATACIONES PUBLICAS e
encuentra el lograr la excelencia y transparencia en ias compras y contrataciones




que redlice el Estado Dominicano, basado en los principios bdsicos de eficiencia,
iguaidad vy libre competencia, transparencia y publicidad, economia y flexibilidad,
equidad, moralidad, responsabilidad y buena fe, reciprocidad, participacién y
razonabilidad, en beneficio de la sociedad y el desarrollo nacional.

CONSIDERANDO: Que, la Ley No. 340-06 sobre Compras y Contrataciones de Bienes,
Servicios, Obras y Concesiones, de fecha dieciocho (18) de agosto de dos mil seis
(2006}, crea la DIRECCION GENERAL DE CONTRATACIONES PUBLICAS, dependencia
del Ministerio de Hacienda, que fungird junta a la Subdireccién de Bienes y Servicios
y la Subdireccion de Obras y Concesiones como Organo Rector del Sistema.

CONSIDERANDO: Que, CONTRATACIONES PUBLICAS a ftravés de su portal
www.comprasdominicanas.gov.do viabiliza el cumplimiento de los principios y
normas establecidos por la Ley No. 340-06, sus modificaciones contenidas en la Ley
No. 449-06 vy su Reglamento de Aplicacion No. 543-12.

CONSIDERANDO: Que, CONTRATACIONES PUBLICAS estd interesada en recibir de Ia
OPTIC, los servicios y apoyos necesarios para la aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion del Gobiemo Elecirénico, a fin de brindar una mejor
informacidn a los civdadanos y ciudadanas.

CONSIDERANDO: Que, |la OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC), institucion gubernamental dependiente
directamente del poder ejecutivo, fue creada mediante el decreto No. 1090-04, de
fecha 3 de septiembre de 2004, con la responsabilidad de planificar, dirigir y
ejecutar las acciones necesarias para implementar el Gobiemo Electrénico en Ia
Republica Dominicana mediante la difusién, uso e implementacion de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC).

CONSIDERANDO: Que dentro de las principales iniciativas de gobierno electrénico
de la OPTIC, se encuentra el Centro de Contacto Gubernamental de Atencién para
el Ciudadano {“CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL"}), canal de voz oficial,
como primer punto de contacto y principal comunicacion para atencién telefénica
del Gobierno Dominicano, el cual satfisface las necesidades inmediatas de la
ciudadania, en atencion al Decreto No. 228-07, de fecha diecinueve (19) del mes
de abril del afo dos mil siete { 2007).

CONSIDERANDO: Que, El CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL ofrece la linea
*GOB 0 *462 que consiste en brindar informacién y tramitar ios servicios que ofrecen
las instituciones plblicas del Estado dominicano a los ciudadanos y extranjeros,
empresas y empleados publicos.




CONSIDERANDO: Que, CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL, de igual forma,
ofrece el Sistema 311, creado por el Decreto 694-09, de fecha 17 de Septiembre de
2009, plataforma para recibir y canalizar denuncias, guejas, reclamaciones y
sugerencias por parte de la ciudadania referentes a incumplimientos, deterioro de
servicios o malas practicas de servidores publicos del Estado dominicano, para que
las mismas sean remitidas a los organismos comrespondientes y responsables en dar
respuesta.

CONSIDERANDO: Que, el animo de las Partes es dar prioridad a los programas en el
area de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y Gobiemno Electrénico,
con el fin de mantener un desarrollo continbo en todos los dmbitos que puedan
opftimizar la accesibilidad del civdadano.

CONSIDERANDO: Que, las normas legales antes referidas le reconocen a
CONTRATACIONES PUBLICAS y a la OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC), respectivamente, la capacidad juridica
para adquirir derechos y contraer obligaciones, realizar los actos y ejercer los
mandatos previstos en dichas normas legales y sus reglamentos.

CONSIDERANDO y en el entendido de que el Preambulo que antecede, forma parte
integral de este Acuerdo, las partes,

HAN CONVENIDO Y ACEPTADO LO SIGUIENTE:

ARTICULO 1. OBJETO. EI presente Acuerdo tiene como objeto establecer las acciones
y compromisos de las Partes en el infercambio de servicios entre eilas, coordinado
por el CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL de la OPTIC, para la aplicacién de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en la Administracion PUblica y
brindar informacion a los ciudadanos sobre los servicios que brinda
CONTRATACIONES PUBLICAS.

ARTICULO 2. OBLGACIONES DEL CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL de g
OPTIC. El CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL de la OPTIC, se compromete y
obliga frente a CONTRATACIONES PUBLICAS, a hacer los mejores esfuerzos para:

2.1 Suministrar a los ciudadanos, a través de operadores telefénicos, toda la
informacién referente a los servicios previamente acordados y descritos en el
Articulo 3 de este Acuerdo, a ser incluidos en el CENTRO DE CONTACIO "]
GUBERNAMENTAL de la forma exacta en que le sea suministrada. por '
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CONTRATACIONES PUBLICAS, siempre y cuando o haya hecho conforme a los
procedimientos y los tiempos establecidos por las Partes.

2.2 Garantizar la construccion de indicadores y mecanismos de medicién de
gestion y de calidad de la informacidn suministrada vy la interaccidn con los
ciudadanos.

2.3 Garantizar el cumplimienfo de los horarios y dias de trabajo acordados, los

cuatles son de Junes d viernes de 8:00 A.M. a 5:00 P.M., sailvo festivos.

2.4 Hacer entrega a CONTRATACIONES PUBLICAS, via correo electronico, en caso
de que surjan preguntas o dudas, de los ciudadanos y/o de la Administracién
del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL en relacion a ios servicios de
CONTRATACIONES PUBLICAS, se debe en un tiempo mdximo de un {1) dia
laborable, contado a partir de la recepcién de las mismas.

2.5 Implementar cambios, a solicitud de en la informacién relacionada con los
servicios que ofrecen las instituciones relacionadas con la INSTITUCION, tales
como horarios y requisitos, en un tiempo mdxime de ocho (8) horas
laborables, a partir de la recepcién de la solicitud por parte del CENTRO DE
CONTACTO GUBERNAMENTAL.

2.6 implementar cambios, a solicitud de CONTRATACIONES PUBLICAS, en o
informacién relacionada con los procedimientos para acceder a los servicios
que ofrecen las instituciones socias de CONTRATACIONES PUBLICAS, en un
tiempo no mayor de diez (10} dias laborables, contados a partir de la
recepcion de la solicitud por parte del CENYTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL.

2.7 Entregar, dentro de los primeros diez (10) dias de cada mes, las estadisticas
mensuales de lamadas recibidas, lamadas atendidas, eficiencia del CENTRO
DE CONTACTO GUBERNAMENTAL monitoreo de calidad, eficiencia en
consulias y preguntas enviadas a CONTRATACIONES PUBLICAS.

2.8 Informar a CONTRATACIONES PUBLICAS, los imprevistos y emergencias que
afrentan o que ponen fuera de servicio al CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL dentro de las dos (2) horas laborables, contadas a partir de
la ocurrencia de la eventualidad, a los fines de que tengan conocimiento
para la adecuada informacién a los ciudadanos.
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29 luego de completado el proceso de consolidacidn del CENTRO DE
CONTACTO GUBERNAMENTAL, éste se compromete a ofrecer servicios
interactivos y/o en linea, los cuales seran acordados y coordinados por las
Partes.

ARTICULO 3. OBLIGACIONES DE CONTRATACIONES PUBLICAS. CONTRATACIONES
PUBLICAS se compromete y obliga frente al CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL, a lo siguiente:

3.1 Nofificar, via correo electronico, al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL
cambios en los servicios actuales que ofrece CONTRATACIONES PUBLICAS, en
un tiempo mdaximo de ocho (8) horas laborables, antes de que dichos
cambios sean publicados y/o informados a los ciudadanos por cualquier via.

3.2 Informar al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL los cambios en los
horarios de frabagjo establecidos, dentro de un plazo de dieciséis (14) horas
laborables, mediante una notificacién via electronica o por otra via escrita,
realizado por los contactos autorizados de CONTRATACIONES PUBLICAS.

3.3 Notificar al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL los cambios en la
informacién relacionada con los procedimientos para acceder a los servicios
que ofrece CONTRATACIONES PUBLICAS.

3.4 Nofificar al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL ios imprevistos y
emergencias, fales como caida del sistema elecirénico, entre otros, que
requieran cambios de horario de trabgjo en un tiempo no mayor de dos {2)
horas de ocurrido el evento, mediante notificacion formal via elecirdnica o
por ofra via escrita, readlizado por los contactos autorizados de
CONTRATACIONES PUBLICAS.

3.5 Nofificar al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL los cambios de los
contacios autorizados de CONTRATACIONES PUBLICAS, mediante una
notificacion formal via elecirénica o por ofra via escrita, realizade por uno de
los directivos, previa autorizacion de la méxima autoridad, ae
CONTRATACIONES PUBLICAS.

3.6 Responder las preguntas, dudas, quejas de los ciudadanos y/o de la
Administracién del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL en relazion a sus
servicios en un tiempo mdaximo de ocho (8) horas laborables, contadas g
partir de la recepcién de las mismas.



3.7 Entregar al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL la mairiz de
escalamiento interno para obtener respuestas pendientes luego de pasado el
plazo establecido en el numeral anterior, matriz que forma parte integral de
este Acuerdo. En caso de variar la matriz de escalamiento, CONTRATACIONES
PUBLICAS, debe nofificarlo al CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL dentro
de las ocho (8) horas laborables, contadas a partir del cambio.

3.8 CONTRATACIONES PUBLICAS, en la persona de contacto designada por su
titular, serd la responsable del mantenimiento y/o actualizacién, a tiempo, de
la informacién de los servicios publicos que ofrece CONTRATACIONES
PUBLICAS, v que serd suministrada a los ciudadonos en el CENTRO DE
CONTACTO GUBERNAMENTAL.

3.9 CONTRATACIONES PUBLICAS, deberd asegurar que la misma cuente con un
personal capacitado para responder a las interrogantes de los ciudadanos
que sean remitidos por el CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL.

3.10 CONTRATACIONES PUBLICAS, ofertard soluciones y mecanismos de
seguimiento al ciudadano sobre la plataforma del CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL de los siguientes servicios:

1 Informacidén general

2.  Acceso alainformacion

3. Actudlizacion y Modificacién del Regisiro de Proveedor del Estado
4. Capacitacion sobre Sistema de Compras y Contrataciones
5. Consultas al Organo Rector

6. Creacion de Registro de Proveedor del Estado

7. Creacidén o Modificacion de Registro de Beneficiario

8. Help Desk / Mesa de Ayuda

9. Procedimiento de Apelacién

10. Procedimiento de Impugnacion

11. Procedimienio de Investigacion o Denuncia

12. Solicitud de Ayuda / Soporte Particular en el SIGEF y PORTAL
13. Suspension como Medida Precautoria

3.11 De ser necesario y previo acuerdo entre las partes, CONTRATACIONES
PUBLICAS, se compromete a proveer los recursos necesarios, tanto humanos
como econdmicos, dentro del plazo establecido por ia OPTIC y conforme
acuerdo entre ambas, para la saludable provisién de informacién, a fravés
del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL acerca de los servicios
publicos que se faciliten a los ciudadanos para su institucion.
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3.12

3.13

3.14

3.15

3.16

3.17

3.18

CONTRATACIONES PUBLICAS, también se compromete a cubrir los
honorarios y costos en que se incurma, en caso de requerir servicios
adicionales del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL, tales como horas
exiras, actuadlizaciones de datos, entre ofros. Estos honorarios y costos
deben ser acordados por la CONTRATACIONES PUBLICAS vy la OPTIC, previo
a fa facturacién.

En caso de que CONTRATACIONES PUBLICAS, requiera una mayor atencién
del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL en dias determinados, en
adicién a los dias y el horario establecido en el numeral 2.3 del Articulo 2 del
presente  Acuerdo, deberd nofificarlo al CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL en un periodo no menor de treinta (30) dias calendario,
previo a la fecha de inicio de la atencidon; previo sometimiento de
propuestas y cofizaciones por parte de CONTRATACIONES PUBLICAS, |a
OPTIC y después de haber sido aprobadas por la INSTITUCION, ésia se
compromete a cubrir los costos en que se incura.

CONTRATACIONES PUBLICAS, se compromete a cubrir los costos y gastos
generados por publicidad de la faciidod del CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL, en caso de iniroducir nuevos servicios o modificar algun
aspecto de los servicios existentes.

CONTRATACIONES PUBLICAS, se compromete a Publicitar el teléfono de
contacto del CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL, *GOB & *462, y
Sistema 311, manteniendo y respetando la linea grafica o de formato de
campafa utilizada por la OPTIC. El CENTRO DE CONTACTO GUBERNAMENTAL
reconoce que la publicidad serd generada y autorizada por Ia institucidn
que lleve a cabo la publicacién.

CONTRATACIONES PUBLICAS, se compromete de ahora en adelante, a
incluir en su campana publicitaria al CENTRO DE CONTACTO
GUBERNAMENTAL, *GOB 6 *462 y Sistema 311; asimismo, CONTRATACIONES
PUBLICAS, se compromete a hacer sus mejores esfuerzos para incluir el *GOB
© *462y el Sistema 311, en su publicidad ya existente.

Toda publicidad hecha por CONTRATACIONES PUBLICAS, debe respetar la
linea gréfica o formato de campana utilizada por la OPTIC.

CONTRATACIONES PUBLICAS, se compromete a informar a todo su personal
sobre este Acuerdo.




ARTICULO 4. INCUMPLIMIENTO DE_LAS OBLIGACIONES POR LAS PARIES. Las Partes
convienen en que ante la ocurrencia de algin hecho o evento de incumplimiento,
la OPTIC lo nofificard a CONTRATACIONES PUBLICAS, v, si en un periodo de cinco (5)
dias laborables a contar de la fecha de recepcién de la notificacion por parte de Ia
OPTIC, CONTRATACIONES PUBLICAS, no ha tomado ias medidas necesarias para
remediarlo, las Partes intentaran resolver las diferencias de manera amigable. En
caso de gue no se ilegue a un entendimiento, podran dar por terminado el presente
Acuerdo mediante la notificacion a la otra Parte.

ARTICULO 5. SOLUCION DE CONTROVERSIAS. Las Partes convienen que los asuntos
relacionados con el objeto de este Acuerdo que no estén expresamente previstos
en sus clausulas, serdn resueltos de comin acuerdo por las Partes ¥ las decisiones
que tomen deberdn hacerse constar por escrito.

ARTICULO 6. CANALES DE ATENCION CIUDADANA. CONTRATACIONES PUBLICAS,
garantiza el suministro de informaciones actualizadas y precisas sobre los tramites y
servicios que brindan a los ciudadanos. CONTRATACIONES PUBLICAS, reconoce y
acepta que estos servicios podrdn ser prestados a fravés de [os diferentes canales o
medios que sean habilitados por la OPTIC, a los fines de garantizar en todo caso el
acceso de los ciudadanos a los mismos.

ARTICULO 7. ELECCION DE DOMICILIO. Para los fines y consecuencias legales del
presenie Acuerdo. las Partes hacen eleccién de domicilio en las direcciones
mencionadas al inicio de éste.

ARTICULO 8. FUERZA MAYOR, Ninguna de las partes serd responsable por demoras o
faltas en la ejecucidn de las obligaciones aqui contenidas, debido a causas de
fuerza mayor. A los fines del presente Acuerdo se entenderd por Fuerza Mayor un
hecho o situacion gue esté fuera del control de las partes, que sea imprevisible,
inevitable y que no tenga como origen la negligencia o falta de cuidado de la
misma. Tales hechos pueden incluir guerras o revoluciones, incendios, inundaciones,
ciclones, huracanes, tormentas, sismos, entre otros.

ARTICULO 9. NOTIFICACIONES, Las notificaciones y otras comunicaciones que deban
ser hechas por cualquiera de las partes a la otra, segin este Acuerdo, podran ser
enviadas por correo electrénico con acuse de recibo.

ARTICULO 10. VIGENCIA. Las partes convienen que este Acuerdo entrard en
vigencia en la fecha de la suscripcidn del mismo por un periodo de tiempo

indefinido. Sin embargo, cualquiera de las partes podrd dar por terminado el mismo _
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cuando lo considere conveniente, sin responsabilidad alguna, dando aviso previo a
la otra parte con treinta (30) dias de anteiacidn ala fecha de terminacidn.

HECHO Y FIRMADO, de buena fe, en cuatro (4} originales de un mismo tenor y
efecto, una para cada una de las Partes coniratantes, en la ciudad de Santo
Domingo de Guzman, Distrito Nacional, capital de la RepUblica Dominicana, a los
diecinueve (19) dias del mes de enero del afio dos mil dieciséis (2014).

POR: LA DIRECCION GENERAL DE POR: LA OFICINA PRESIDENCIAL DE
CONTRATACIONES PUBLICAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. Y
(CONTRATACIONES PUBLICAS). COMUNICACION (OPTIC). /L\MsDELA/fQ,& -
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YOKASTA GUIMAN/, \u ARMANDO EARCIA PIFA 5710010 » 2

Directora General " ! Direcior S

Yo, DRA. BETTY FRANCISCA VARGAS ACOSTA, Abogado Notario PUblico de ios del
NOmero del Distrito Nacional, inscrita en el Colegio Dominicano de Notarics, Inc.,
con la matricula No. 2457. CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron
puestas libre y voluntariamenie en mi presencia por los sefiores ARMANDO GARCIA
PINA y YOKASTA GUIMAN de generales que constan en el presente acuerde, a
quienes doy fe de conocer y quienes me declararon bajo la fe del juramenio que
esas son las firmas que acostumibran a usar en todos los actos de sus vidas, tanfo
pUblica, como privada. En la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Capital
de la Republica Dominicana, a los diecinueve (19) dias del mes de enero del afo
dos mil dieciséis (2016).
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