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2. ANTECEDENTES

Aldeas Infantiles 508 es una organizacien que tliene comao vision la prevencion
de la vulnerabilidad de los derechos de las nifias, nifos, adolescentes y jovenes
en &l marco de los principios de Interés Superior, Necesidad e ldoneidad
reconocidos en la Convencion de Derechos del Nifio y en las Direclrices de
NMNUU sobre las Modalidades Alternalivas de Cuidado.

De acuerdo con ko establecido en la Constitucion de la Republica del Ecuador en
sus articulos 44 que dice: "El Estado, la sociedad y la familia promoveran de
forma prioritaria el desarrollo integral de las nifias, nifios y adolescentes, y
aseqguraran el ejercicio pleno de sus derechos,; se atendera al principio de su
interés superior y sus derechos prevalecerdn sobre 105 de las demas personas,
Las nifias, nifos y adolescentes tendran derecho a su desarrollo integral,
entendido como proceso de crecimiento, maduracion y despliegue de su
intelecto vy de sus capacidades, potencialidades y aspiraciones, en un entomo
familiar, escolar, social y comunitario de afectividad v seguridad. Este entomo
permitird la salisfaccidn de sus necesidades sociales, afectivo-emocionales v
culturales, con el apoyo de politicas intersectoriales nacionales y locailes”

Aldeas Infantiles SOS implementa su modelo de gestion a raves de los principios
establecidos para el trabajo con ninos, ninas y adolescentes, familas v
comunidades reconocidos en la politica de programa, mismos que son:

1. Nuestro foco es el desarrollo de nifos, ninas vy adolescentes en un entorno
familiar protector,

2. Las redes de apoyo social para los nifios, nifas y adolescentes y las familias
se fortalecen.

3. El principlo de interés superior de los nifios, nifias y adolescentes es la base
para la toma de decisiones y la implementacion de acciones.

4. Los nifios, nifas y adolescentes participan en la bdsqueda de soluciones ante
los retos que enfréntan en sus vidas.

Buscando el cumplimiento de estos principios, 12 organizacion desea garantizar
la obtencién de fondos permanentes para sus programas a través de las
contribuciones recurrentes de sus donantes individuales. La actualizacion de los
dalos de los donantes es esencial para lograr este objetivo, ya que nos permitird
ofrecer una comunicacion mas precisa y personalizada, que se adapte a las
preferencias y necesidades de cada donante. De esta manera, mejoraremos |a
calidad del servicio proporcionado a los donantes y seguidores.

3. OBJETIVO GENERAL

Contratar a un proveedor competente y comprometido para ejecutar la campana
de actuslizacion de datos, enriquecimiento de la base y encuesla de salisfacciin
a donantes individuales (amigos, amigas, padrinos vy madrinas) de la

organizacion.
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3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.

Verificar y aclualizar la informacion de contacto de los donantes én
nuestra base de datos, incluyendo nombres, direcciones, numeros de
telefono y direcciones de comeo.

Mejorar la calidad de la base de datos con el fin de optimizar la
comunicacion y el servicio con cada uno de los donantes.

Realizar una breve encuesta telefonica a los donantes para recopilar
informacion sobre su nivel de satisfaccion con nuestra organizacion.
Obtener Informacion sobre los inlereses v preferencias de los donantes
an relacion con nuestras actividades y programas.

ldentificar cporlunidades de mejora en nuestros servicios y recaudacion
de fondos.

DEFINICIONES

Se establece en los siguientes puntos las definiciones generales ded prasants
documento:

5.

Contrato: Es el instrumento juridico en el cual se establecen los 1&rminos
y condiciones de los servicios que prestard a la ALDEAS INFANTILES
S0S, que regula los derechos y obligaciones entre las partes.

Dias calendario: Periodo contado en dias laborales que puede incluir
sabados, domingos y feriados.

Dferta: Es el conjunio de documentos y formularios entregados por el
Oferente dentro del término establecide para el efecto que debera
entregar en dos sobres sellados.

Oferente: Es la persona natural, nacional (o0 extranjera), o asociacion de
este, legalmente constituidas para ofrecer servicios de profesionales.
Plazo: Pericdo contado en dias calendano sucesivos incluyendo
sabados, domingos y fernados.

Proceso: Secuencia de actividades institucionales orientadas a generar
un valor afadido a un disparador, para conseguir un resultado Gtil para el
cliente interno, cliente externo (civdadania, empresalorganizacion ywo
gobiemno). Es una sene de tareas definibles, repetibles, predecibles y
meadiblos.

Servicio: Toda prestacion que brinda facilidades a un civdadano para
satisfacer una necesidad, consumo yio requerimiento determinado. Un
sanvicio puede necesitar de un grupo de tramites para poder ser brindado,

CONSIDERACIONES GENERALES

Para el presente contrato, el oferente sera la persona juridica facultada para
proveer los servicios solicitados. El contrato sera el documento mediante el cual
Aldeas Infantiles SOS regulara los derechos y obligaciones entre |as partes.
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5.1. ALCANCE DEL SERVICIO DE CENTRO DE ATENCION
TELEFONICA,

El servicio se debe brindar de manera local, es declr, tendrd un alcance dentro
del Temtorio Ecuatorano, Insular y Continental, el servicio sera realizado por el
proveedor a traves de llamadas telefonicas a los donantes individuales (amigos,
amigas, padrinos, madrinas), con el objetivo de alimentar una base de datos de
calidad que requiere Aldeas Infantiles S0OS Ecuador.

5.1.1. Sobre el Anilisis

La persona natural o juridica presentara una propuesta técnica y economica
gue permita brindar el servicio de centro de atencion telefonica (call center),
de acuerdo con las prioridades y necesidades definidas por Aldeas Infantiles

S0OS.

6. PRESUPUESTO REFERENCIAL

Aldeas Infanliles 505 solicita que |a persona natural o juridica realice la
propuesta economica del servicio de centro de atencion telefdnica (call
center), tomando como referencia los precios del mercado,

7. FINANCIAMIENTO DE LA ORGANIZACION

El presupuesto total de esta contratacion se delerminara bajo la revision de las
propuestas que cumplan con los requisilos en los lerminos de referencia y se
notificara al oferente que mejor puntuacién oblenga acorde a la ponderacion
establacida.

Su fuente de financiamianto esta enmarcada en las siguientes partidas presupuestarnias:

N® cuenta Deseripcitn ID Accitn
72900 ORF, Campafas de incremeantos FIDD2Z

8. PRODUCTOS ESPERADOS

Ella proveedor debera prever y operativizar sus capacidades y habilidades
profesionales para la enfrega de los siguientes productos que estan alineados a
los objetivos especificos descritos anteriormente:
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1. Base de Datos Actualizada:

Dos bases de datos actualizadas con informacion precisa de los donanles
incluyendo nombres, direcciones, nimeros de leléfono, direcciones de correo y
preferencia de canal de comunicacion.

2. Informe de Encuesta:

Un informe detallado de los resultados de la encuesta, gque incluya el analisis de
datos por cada base entregada.

3. Informes de Progreso:

Informes periddicos semanales que detallen el progreso v los resultados de la
actualizacion de la base de donantes.

9. METODOLOGIA
La metodologia de trabajo se llevara a cabo en las siguientes etapas.
9.1 Fase de Preparacion:

= Revision y analisis de las bases de dalos entregadas por Aldeas
Infantiles S05.

« Capacitacion del personal en los procedimientos, objetivos de la
campana vy protocolos de las llamadas telefénicas.

9.2 Fase de Ejecucion:

» Realizacion de llamadas telefonicas para actualizar la informacian
de contacto v preferencias.

Implementacion de esirategias para mejorar la contactabilidad.
Realizacion de [a encuesta telefonica con donanles dispuesios.
Registro preciso de la informacion obtenida en cada lamada,

En caso de falta de contactabilidad por telefono, utilizar fuentes
externas para actualizar la informacian.

= Garantizar la precision y actualizacion de los datos.

8.3 Fase de Analisis y Reporte:

e Analisis de los datos recopilados durante las llamadas vy la
encuesia,
= Preparacidn de informes y entrega de informacion obtenida.

10. RESPONSABILIDADES DE LA ORGANIZACION AISOS.

Aldeas Infantiles SOS asume las siguientes responsabilidades en el marco de
la contratacion del proveedor para la campana:

=1

10.1 Colaboracion y Coordinacion:



Proporcionar las bases de dalos existentes de donantes individuales de Aldeas
Infantiles 505 (base de amigos*as 505 y base de padrinazgo 505), junto con
la documentacion relevanie que permita a la empresa contratista realizar las
actualizaciones necesarias.

10.2 Guiones:
Entreqar los guiones de llamadas y encuestas a la empresa contratista,

10.3 Supervision de la Ejecucion:

Supervisar, acompafar y monitorear el progreso de la campana, asegurando
gque se cumplan los objetivos y que las lamadas y encuestas se realicen de
manera profesional y respetucsa. Se nombrara un administrador de contrato
por parie de Aldeas, persona que sera encargada de fiscalizar el progreso de la

campanfa.
10.4 Pago de servicios

La forma de pago propuesta es: 100% a contra entrega final v satisfactoria del
producto conforme al plazo establecido,

11. RESPONSABILIDADES Y PERFIL DEL PROVEEDOR

« Lapersona juridica debera entregar documentos habilitantes como cedula
de identidad, RUC, Consorcio, vy otros que acrediten su legal
funcionamiento

« Personas juridicas especializadas en levantamiento de informacion por
medio de un centro de atencion telefonica que contenga experiencia en
dala segmentada y actualizada,

» Experiencia comprobada de al menos 3 afios en campafnas de
actualizacion de basaes de datos y encuestas telefonicas.

« Personal capacitado y con experiencia en atencion al cliente y encuestas
lelefonicas, adjuntar hoja de vida del personal que maneja las
operaciones del centro de atencidn telefénica.

« Capacidad para garantizar la confidencialidad de los datos de los
donantes entregados y actualizados.

« Capacidad para proporcionar informes perddicos semanales sobre el
progreso y los resultados de la campana.

« Empresa juridicamente conformada, acreditada y regulada con un equipo
de trabajo estable y organizado, entregar documentacion que respalde el
rmaneajo de una cartera de clienles comprobada.

« Respaldo de legalidad de las bases por pare del proveedor que seran
utilizadas para realizar un enriguecimiento de la informacidn entregada.
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12. PLAZO DE EJECUCION

El plazo para la ejecucion del servicio tendra una duracién de 45 dias, a partir
de la firma del contrato,

13. CRONOGRAMA DEL PROCESO PRE-CONTRACTUAL

' Actividad Fecha

Calificacion de Proveedores Hasta al 19 de octubre del 2023

Envio de Términos de Referencia a

todos los oferentes 20 de octubre del 2023

Preguntas por parte de los Oferentes Hasta el 23 de octubre del 2023

Respuestas por parte de AIS0OS Hasta el 24 de octubre del 2023

Entrega de propuestas por parte de Hasta el 27 de octubre del 2023

los oferentes

Motificacion de la propuesta ganadora

(Adjudicacion) Hasla 2l 30 de octubre del 2023
Firma contrato Hasta el 31 de octubre del 2023
Inicio de contrato 01 de noviembre del 2023

14. EVALUACION DE LA OFERTA

La evaluacion de la oferta se realizara acorde a los siguientes terminos:

Expenencia y capacidad técnica de la empresa.

Propuesta economica,

Calidad y detalle del plan de (rabajo.

Referencias y casos de exito anteriores en proyectos similares.
Legalidad de las bases para enriquecimiento de base de datos.
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Experiencia y capacidad técnica de la empresa. 15
Propuesta econdmica. 45
Calidad y detalle del plan de trabajo. 10
Referencias y casos de éxito anteriores en proyectos |
similares. 5
Legalidad de las bases para enriquecimiento de base de

datos 25
TOTAL 100

15. ACTA ENTREGA — RECEPCION

La empresa debera entregar informes semanales de gestion por cada base
enlregada. Adicional al culminar, previo al pago del contrato, el informe de
cierre de la campana.

16. SALVAGUARDA INFANTIL Y JUVENIL

La persona natural o juridica se obliga a cumplir irestrictamente con los
principios que rigen de "Aldeas Infantiles SOS", especificamente a la Politica
de Salvaguarda Infantil y Juvenil de la Organizacion v a la Convencion de la
Maciones Unidas sobre los Derechos del Nifo y la Nina;, en cuanto a la
responsabilidad de proteger la informacion suministrada por “Aldeas Infantiles
S085", de los nifos, nifas v adolescentes, especlalmente con relacion a
informacidn de cualquier forma de abuso fisico, psicoldgico, explotacian, sexual,
negligencia; y para lo cual & postulante, garantizara la privacidad de la
informacion entregada, inclusive en cuanto a su entorno familiar o antecedentas
de maltrato o vulneracion de derechos.

17. CONFIDENCIALIDAD Y DERECHOS DE TiTULO

Los servicios objeto de este contrato son absolutamente confidenciales y de
propiedad intelectual exclusiva de Aldeas |nfantiles S0OS, conservando el
deracho como autor de contenido, por lo cual bajo ningln concepta el contenido
de esie sera entregado a personas no auiorizadas. La persona natural o juridica
no comunicaran a ninguna persona o entidad ajenas a Aldeas Infantiles S0S, la
informacion de la cual haya tenido conocimiento a causa del desarrollo de las
actividades, Esta disposicion seguirda en vigor después de la expiracidn o
rescision del contrato a suscribirse.

18. PROTECCION DE DATOS.

En el supueslo de que el presente convenio o los acuerdos en los que pueda
derivar impliquen el acceso por las paries & datos de caracter personal de cuyo
tratamiento  sean  responsables, las  partes  tendrdn consideracidn
respectivamente de encargados de tratamiento v cumplirdn las disposicionas

previstas en la Constitucion de la Repdblica del Ecuador (habeas data) recoge



este derecho fundamental, ligado al derecho a la intimidad, el honor v la propia
imagen, concretamente en su articulo 92 y de las demas nomas vigentes o que
en &l futuro vengan a sustituir y'o modificar estas.

19, FIRMAS DE RESPOSABILIDAD
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Maria Soledad Narvaez
Cargo: Especialista de Padrinazgo %gp;?:ﬁf

Revisado por:

Andrés Arroyo = =
Cargo: Gerente MNacional Recaudacion de '.e_—-':?'f —”/ }
Fondos

Michael Kirchmair W
Cargo: Gerente Macional de Padrinazgo “ 7 g?—
Aprobado por: o .

| Doctora Maria del Pilar Merizalde ” . .ﬂ"";
Cargo: Directora Nacional "ﬁ’)i _éi?&u.- £ et

e

10



