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ACUERDO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL

ENTRE: De una parte, PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD, Programa de Solidaridad, con
dependencia directa de la coordinacion del Gabinete de Politicas Sociales, creada en
virtud del Decreto No. 536-05 de fecha 26 de septiembre del 2005, con domicilio y oficinas
principales ubicadas en la calle Leopoldo Navarro, NOm. é1, Edificio San Rafael, éto.
Planta, de esta Ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana,
debidamente representada por su Directora General la sefiora ALTAGRACIA SURIEL
SANCHEZ, dominicana, mayor de edad, portadora de la cedula de identidad y electoral
NUm. 001-0910526-7, domiciliada y residente en esta Ciudad de Santo Domingo, Distrito
Nacional, RepuUblica Dominicana, institucién que, en lo adelante y para los fines del
presente Acuerdo, se denominara la Institucion o por su razdn social completa;

De otfra parte, la OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION (OPTIC), institucién gubernamental con dependencia directa del Poder
Ejecutivo, creada en virtud del Decreto No. 1090-04, de fecha 3 de septiembre de 2004,
con su domicilio y oficinas principales ubicadas en la Avenida 27 de Febrero casi esquina
NURez de Cdceres, No.419, El Millon, de esta ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional,
Republica Dominicana, debidamente representada por su Director General, el Ingeniero
ARMANDO GARCIA PINA, dominicano, mayor de edad, ingeniero, portador de la Cédula
de Identidad y Electoral No. 001-0117121-3, domiciliado y residente en esta ciudad de
Santo Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana; institucion que, en lo adelante y
para los fines del presente acuerdo, se denominard la “OPTIC" o por su razdn socicl
completa; cuando se haga mencién de ambas instituciones, se dird LAS PARTES .

PREAMBULO

CONSIDERANDO: Que PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD es un Programa que tiene como
mision acompanar a las familias en situacidén de pobreza en su proceso de desarrollo
integral, propiciando la creacion de capacidades y el ejercicio de derechos, a fin de
aumentar su capital humano, capital social y desarrollo econdmico.

CONSIDERANDO: Que uno de los principales objetivos de la OPTIC es dirigir y ejecutar las
acciones necesarias para implementar el Gobierno Electréonico en el pais mediante la
difusidn y uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC).



CONSIDERANDO: Que dentro de las iniciativas de gobierno electronico impulsadas por la

OPTIC, se encuentra el Centro de Atencién al Ciudadano (CAC) y dentro de este a su vez

se encuentra el Proyecto del Centro de Atencién Presencial — PUNTO GOB, como una

nueva forma o canal de comunicacion entre el Estado y los ciudadanos. Estos puntos de

consulta y gestion de tramites tienen como propésito concentrar los servicios de mayor =
impacto para el ciudadano en un solo lugar y llevarlos a lugares de fécil acceso y alta /v“‘wr@
demanda. N

| ' i OPT\C

CONSIDERANDO: Que el Estado Dominicano a través de sus instituciones centralizadas y \\ .
descentralizadas, auténomas o dependientes del Poder Ejecutivo, estd trabajando con S EF/
ahinco en dar cumplimiento a los compromisos asumidos a partir de la Declaracion del
Milenio en el senfido que compete a sus deberes con el ciudadano, facilitando por este

medio los trémites y simplificando las fransacciones Estado-Ciudadano.

CONSIDERANDO: Que las instituciones involucradas reconocen que la cooperacion
constituye uno de los mecanismos mds eficaces para impulsar un proceso de desarrollo
dindmico y sustentable que se gjuste a los cambios y exigencias de la época para brindar
mayores facilidades y eficiencia a los ciudadanos.

CONSIDERANDO: Que es una politica del Gobierno, que el pais avance por los senderos del
desarrollo y la modernizacién, para alcanzar los niveles de competitividad que exige el
mundo globalizado.

CONSIDERANDO: Que el Decreto Num. 258-16, de fecha 16 de septiembre del 20164, en su
articulo 1, reza de la siguiente manera: “Se crea el programa RepuUblica Digital, como el
conjunfo de politicas y acciones que promueven la inclusion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion, en los procesos productivos, educativos, gubernamentales y
de servicios a los ciudadanos”.

CONSIDERANDO: Que el Decreto NUm. 258-16, de fecha 16 de septiembre del 2016, 7
establece en su articulo 1, pdrrafo Unico, en el eje IV Gobierno Digital, abierto y
Transparente, impactando directamente este eje por su naturaleza a la OPTIC.

CONSIDERANDO: Que el dnimo de LAS PARTES es dar prioridad a los programas en el area
de Atencién al Ciudadano y Gobierno Electrénico, con el propdsito de mantener un
desarrollo continuo en todos los émbitos que puedan optimizar el servicio al ciudadano; en
fin, implementar y promover una cultura de Atencidn al Ciudadano de calidad, eficiencia,
y eficacia en la prestacion de los servicios.

VISTO: El Decreto No. 536-05, que crea el Programa de Solidaridad, con dependencia
directa de la coordinacién del Gabinete de Politicas Sociales, de fecha 26 de septiembre
del 2005.



VISTO: El Decreto No. 228-07, que crea el Centro de Contacto Gubernamental, de fecha
diecinueve (19) del mes de abril del aio dos mil siete (2007).

VISTO: El Decreto No. 1090-04, que crea la Oficina Presidencial de Tecnologias de | /NH 1 N\
Informacion y Comunicacion (OPTIC), de fecha tres (3) de septiembre del afio dos (& (6&,“
cuatro (2004). g\f;‘;) OPT \C Z
VISTO: El Decreto No. 258-16, crea el Programa RepuUblica Digital, de fecha 16 dé‘“ Jey sho/

septiembre del 2016, donde crea la Comisiéon Presidencial del Programa Republica Digital.

POR TANTO, y en el entendido de que el anterior predmbulo forma parte integral del
presente Acuerdo, LAS PARTES libre y voluntariamente,

HAN CONVENIDO Y PACTADO LO SIGUIENTE

ARTICULO PRIMERO: OBJETO. El presente Acuerdo tiene como finalidad establecer las
obligaciones y compromisos de cada una de LAS PARTES, para la instalacion,
funcionamiento y mantenimiento de PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD en el Ceniro de
Atencion Presencial al Ciudadano - PUNTO GOB Megacentro.

ARTICULO SEGUNDO: MODALIDADES DE COOPERACION. Para alcanzar el objetivo del
presente acuerdo, LAS PARTES se comprometen a llevar a cabo las siguientes acciones de
colaboracion:

a) Concentrar en un mismo espacio fisico a los representantes de diferentes
organizaciones e instituciones publicas, de todas las esferas gubernamentales, a fin
de facilitar la prestacidn de servicios conforme a la demanda y las necesidades de
los ciudadanos.

b) Identificar y definir de comuUn acuerdo los servicios que serdn ofrecidos en el PUNTO <
GOB Megacentro, de conformidad a la demanda y las necesidades de los 7
ciudadanos.

c) Desarrollar estrategias de prestacion de servicio, que permita la descentralizaciéon
de los servicios y el acceso de los mismos a un mayor nimero de ciudadanos.

d) Establecer programas de implementacién de prestacion de servicios en puntos
estratégicamente ubicados en todo el territorio nacional.

e) Promover la optimizacién de la calidad en la atencién de los servicios pUblicos
prestados a la ciudadania.

f) Contribuir con una mejora permanente de los servicios.

g) Incorporar el uso de las tecnologias de la informacidén y comunicacion a la
prestacion de los servicios publicos, de una manera eficiente.

h) Ofrecer a la ciudadania atenciones con mayor conveniencia y comodidad para
ahorrar tiempo y esfuerzo.



ARTICULO TERCERO: OBLIGACIONES DE PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD: Se compromete
a lo siguiente;

z‘__".'_“_‘_'j-...‘_
QENTO
3.1 Aportar los fondos consignados en el presente contrato, para el sostenimiento d m‘t R
operacion del espacio que ocupa en el Punto GOB Megacentro, donde estd instalada. r" § 0?-‘ (;
|I w

\ e
3.2 Proporcionar informaciones y servicios, cumpliendo con los horarios establecidos po\gl Rey)sS
PUNTO GOB Megacentro. S

3.3 Informar a todo su personal las generalidades del PUNTO GOB Megacentro.

3.4 Tener designado una persona en cdlidad de contacto responsable del mantenimiento
y/o actudlizaciéon de sus sistemas en tiempo real.

3.5 Proveer los recursos humanos necesarios, para la prestacion de sus servicios a través del
PUNTO GOB Megacentro, bajo los estdndares de calidad establecidos por la OPTIC.

3.6 El personal designado por PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD, estd bajo la supervision
de la OPTIC, el cual deberd reportarse al Encargado del PUNTO GOB Megacentro, a la
frma del presente convenio, PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD deberd entregar el
expediente del representante asignado (Copia de Cédula de idenfidad y Electoral,
Curriculo Vitae con foto, Certificacion Laboral, Certificado de Bachiller, Copia de Titulo
Universitario o Copia de horario de la universidad).

3.7 PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD fiene la obligacion, cuando se demuestre haber
incurrido en una falta, de reemplazar el personal que la haya cometido, a solicitud de la
OPTIC, en un plazo no mayor de 15 dias, que corre desde el mismo momento que sea
comunicada la falta por parte de Ia OPTIC.

3.8 Impartir a sus representantes una formacién técnica inicial y actualizacién de los ‘7
servicios brindados.

3.9 Mantener el personal debidamente uniformado e identificado con el carnet de su
institucién, para la ejecucién de sus actividades en sus puestos de trabagjo. (Ver politicas de
vestimenta del centro).

3.10 Noftificar inmediatamente a la OPTIC los cambios de los contactos cutorizados de
PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD mediante una notificacion formal, via electrénica o por
via escrita.

3.11 Tener designado un personal capacitado, responsable de responder a las
interrogantes de los ciudadanos gue sean remitidos a PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD
por el PUNTO GOB Megacentro.



3.12 Tener designado un personal capacitado para cubrir vacaciones, licencias y
ausencias. Las vacaciones y permisos del personal asignado serdn coordinados de comin ==
acuerdo y aprobados por el encargado del PUNTO GOB Megacentro vy PROGRESAN?{ WENTO (_’,‘4:‘1\
CON SOLIDARIDAD, mediante una programacién anual. l,f’

3.13 Entregar al PUNTO GOB Megacentro la matriz de escalamiento interno para obfener S oY/
respuestas pendientes, matriz que deberd ser entregada a la OPTIC dentro de los dos (2)"- Ak /
dias laborables, contados a partir de la firma de este Acuerdo. En caso de variar la matriz

de escalamiento, PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD debe noftificarlo al PUNTO GOB
Megacentro, dentfro de las ocho (8) horas laborables, contadas a partir del cambio.

3.14 Proveer los programas necesarios para el funcionamiento de sus respectivas unidades
en el PUNTO GOB Megaceniro. PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD es responsable del
mantenimiento y reparacion de sus equipos.

3.15 Redlizar renovaciones de la flota tecnoldgica cuando sea requerido.

3.16 Tener designado un personal de apoyo/soporte técnico fijo que pueda dar respuesta
rdpida y eficiente en caso de averia, en todo momento, incluso en horas fuera de horario
de servicio del PUNTO GOB Megacentro.

3.17 Tener a su disposicion los mecanismos adecuados que avalen la continvidad vy la
prestacion ininterrumpida de los servicios, con el objetivo de garantizar a los ciudadanos la
disponibilidad de los servicios solicitados. b?

3.18 Proveer a sus unidades, directamente, de materiales de consumo y formularios
necesarios para el desempefo de los servicios, PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD debe
mantener un Stock del material gastable necesario para la correcta prestacion dei
servicio.

3.19 Redlizar publicidad y promocionar los servicios ofrecidos en el PUNTO GOB
Megacentro, respetando siempre la linea grdfica establecida por la OPTIC.

3.20 Tener designado un coordinador intferno para las unidades de servicios.

3.21 Responder las preguntas, dudas, quejas, reclamaciones de los ciudadanos y
administracién del Punto GOB Megacentro con relacidon a sus servicios en un tiempo
madximo de ocho (8) horas laborables, contadas a partir de la misma, si es necesario albrir

“un caso y agotar procedimiento, este debe aperturarse dentro del plazo sefalado.

ARTICULO CUARTO: OBLIGACIONES DE LA OPTIC. Se compromete a lo siguiente:




4.1 Planificar, coordinar, avalar y promover las actividades necesarias para la
implementacién de mejores practicas, funcionamiento y mantenimiento del PUNTO
GOB Megacentro.

4.2 Asignar una persona responsable de la administracién, direccion y operacién del
PUNTO GOB Megacentro.

Q
43 Proveer la infraestructura fisica, mobiliario y computadoras del drea de servici ‘%loP}"’m ™|
cliente para la prestacidon de servicios por parte de PROGRESANDO N i =/
SOLIDARIDAD en el PUNTO GOB Megacentro. :

4.4 Supervisar el personal designado por PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD en el PUNTO
GOB Megacentro, en cuanto a la operacion de atencion al ciudadano.

45 |Instalar canales de comunicacidén para la participacion ciudadaona, tales como
buzones de sugerencias, encuestas, redes sociales, entre otros.

4.6 Garantizar la construccion de indicadores y mecanismos de medicion de gestion,
calidad de los servicios prestados vy la inferacciéon con los ciudadanos.

4.7 Colocar en el Portal Institucional de la OPTIC, y en algun otro medio electrénico que
se acuerde dentro de los primeros diez (10) dias de cada mes las estadisticas
mensuales de servicios prestados del PUNTO GOB Megacentro.

4.8 Comunicar a PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD de manera trimestrai los resulfados
de las encuestas de satisfaccion realizadas a ios ciudadanos con la finalidad de
conocer su opinidn v nivel de satisfaccion sobre el cumplimiento con los compromisos
de los servicios prestados e introducir mejoras a los mismos, en caso de ser necesario.

49 Garantizar el cumplimiento de los horarios y dias de trabajo que sean acordados por 2
LAS PARTES, los cuales deberdn hacerse por escrito.

4,10 Implementar un plan de capacitacion y retroalimentacion en Servicio al Ciudadano
a todo el Personal que se integre a las unidades de servicio del PUNTO GOB
Megacentro, cuando sea necesario.

4,11 Informar a PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD, los imprevistos y emergencias que
afrentan o que ponen fuera de servicio al PUNTO GOB Megacentro 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 informacion a los ciudadanos.

4.12 Analizar y difundir informaciéon y servicios a ser prestados por PROGRESANDO CON
SOLIDARIDAD destinados a la gestion del servicio.



4.13 Redlizar monitoreos de calidad de servicios a los fines de mantener los estdndares de
los servicios prestados.

4.14 Ejercer cualquier ofra actividad relacionada.

ARTICULO QUINTO: FINANCIAMIENTO. Los gastos de implementacion, desarrollo y
mantenimiento del PUNTO GOB Megacentro, serdn distribuidos mediante aporte
econdomico entre las instituciones asociadas al proyecto, distribuyendo el costo total por
metro cuadrado, tanto del drea ocupada como del drea de uso comun.

PARRAFO I: PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD asumird el financiamiento de su espacio, el
cual abarca un drea total de 10.14 mts2, con los siguientes gastos incluidos:

e Espacio fisico

¢ Mantenimiento

e FElectricidad

s Limpieza

e Acondicionamiento

e Personal de Soporte

e Sistemas de conirol de fila y gestion de turnos
e Sistema de vigilancia (CCTV)
e Mobiliario

¢ Computadoras

e Red

e Teléfono

e Internet/WIFI

PARRAFO II: La OPTIC deberd informar con anterioridad algin costo adicional que quisierc
incluir por concepto de otros servicios para el sostenimiento del espacio de PROGRESANDO
CON SOLIDARIDAD.

ARTICULO SEXTO: APORTE ECONOMICO: Queda entendido que el monto estipulado por la
OPTIC consiste en suma de CUARENTA Y NUEVE MIL OCHOCIENTOS CUARENTA Y CINCO
PESOS DOMINICANOS CON 60/100 (RD$49,845.60), cantidad que PROGRESANDO CON
SOLIDARIDAD se compromete a pagar mensualmente a contra factura emitida por la
OPTIC.

ARTICULO SEPTIMO: CONTINUIDAD DEL SERVICIO. PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD se
compromete a garantizar la continuidad del servicio en caso de averias, danos, caida del
sistema, dafos sufridos por los equipos, entre otros, de PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD.
Estos fallos deberdn ser nofificados a la OPTIC en un tiempo no mayor de dos (2) horas a
partir de la deteccién del dafio o averia y ser reparado o solucionado en un tiempo




-

maximo de tres (3) dias calendario. En caso de que la reparacion se tome mds del plazo
estipulado, deberd notificarse a la OPTIC el retraso, en un plazo no mayor de un (1) dia
calendario.

ARTICULO OCTAVO: NO-DEPENDENCIA LABORAL. LAS PARTES aceptan y reconocen que el Y
presente Acuerdo no establece entre ellas una relacién de tipo laboral, y expresament fqh““’"%\
reconocen que cada und es responsable por sus empleados y sub-contratistas. O

. ’70
ARTICULO NOVENO: VIGENCIA. El presente Acuerdo entrard en vigencia a la fecha de s X } _
firma y tendrd una duracién de un (1) afo de vigencia, contado desde el dia Dos (2) del it
mes de Enero de Dos Mil Diecinueve (2019); al dia Dos (2) del mes de Enero de Dos Mil
Veinte (2020). PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD, tendrd la opcién de renovar el presente
Acuerdo por periodos adicionales de un (1) ano cada uno.
Cuclquiera de LAS PARTES podrd dar por terminado el mismo cuando lo considere
conveniente, sin responsabilidad alguna, dando aviso previo por escrito a la otfra parte,
con freinta (30) dias de antelacién a la fecha de terminacion. La terminacién de este no
deberd afectar el servicio que sea brindado al ciudadano.

ARTICULO DECIMO: INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES POR LAS PARTES. LAS PARTES
convienen en que ante la ocurrencia de algun hecho o evento de incumplimiento, se
notificard a la parte que incurra en el incumplimiento y si en un periodo de treinta (30} dias
calendario, a contar de |la fecha de recepcidon de la notificacidén, no ha remediado o no
se han tomado las medidas necesarias para remediarlo, LAS PARTES intentardn resolver las
diferencias de manera amigable. En caso de que no se llegue a un entendimiento, podrdan
dar por terminado el presente Acuerdo mediante Ia notificacién por escrito debidamente
recibido por la ofra Parte. La resolucidén del presente acuerdo deberd hacerse por escrito
de comun acuerdo entre LAS PARTES, otorgando un plazo razonable en el mismo para el
tfraslado de los equipos que no formaren parte del PUNTO GOB Megacentro.

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

ARTICULO DECIMOSEGUNDO: COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD. LAS PARTES durantey
después del término de este acuerdo, se comprometen a mantener estricta confidencialidad
respecto a la informacidén de naturaleza confidencial relacionada con las operaciones del
PUNTO GOB Megacentro. LAS PARTES confinuardn observando estas obligaciones, aunque
sus derechos bajo este acuerdo se hayan terminado o dejen de ser parte de este contrato
por un periodo de cuatro (4) afos luego de la terminacién del mismo.




ARTICULO DECIMOTERCERO: SOLUCION DE CONTROVERSIAS. LAS PARTES convienen que los
asuntos relacionados con el objeto de este Acuerdo que no estdn expresamente previstos
en sus clausulas, seran resueltos de comun acuerdo por LAS PARTES vy las decisiones que
tomen deberdn hacerse constar por escrito.

ARTICULO DECIMOCUARTO: NOTIFICACIONES. Las notificaciones y ofras comunicaci
que deban ser hechas por cualquiera de LAS PARTES a la ofra, segin este Acue
podrdn ser enviadas por correo electronico con acuse de recibo. \

ARTICULO DECIMOQUINTO: MODIFICACIONES. Cualquier modificacién a los términos y
condiciones del presente Acuerdo deberd hacerse por acuerdo mutuo entre LAS PARTES,
por escrito.

ARTICULO DECIMOSEXTO: ELECCION DE DOMICILIO. Para los fines y consecuencias legales
del presente Acuerdo, LAS PARTES hacen eleccion de domicilio en las direcciones
mencionadas al inicio de éste.

Hecho y firmado de buena fe, en tres (3) originales de un mismo tenor y efecto, en la ciudad
de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, Capital de la RepUblica Dominicana, a los
ocho (08) dias del mes de febrero del ano dos mil diecinueve (2019).

POR: PROGRESANDWWARIDAD POR: LA OFICINA PRESIDENCIAL DE
‘>‘* i A TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION TOPTIC).
. L A~ "
\ & _S\&
ALTAGRACIA SUR @mcuez ARMANDO GARCIA
Directora General Director General

"P‘._

Yo, DRA. BETTY FRANCISCA VARGAS ACOSTA, Abogado Notario PUblico de los del NUmero del
Distrito Nacional, inscrita en el Colegio Dominicano de Notarios, Inc., con la matricula No.
2457. CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron puestas libre vy
voluntariamente en mi presencia por los sefiores ALTAGRACIA SURIEL SANCHEZ y ARMANDO
GARCIA PINA de generales que constan en el presente acuerdo, a quienes doy fe de
conocer y quienes me declararon bajo la fe del juramento que esas son las firmas que
acostumbran a usar en todos los actos de sus vidas, tanto pUblica, como privada. En la
ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Capital de la Repubhca Domlnlcqna, alos ocho
(08) dias del mes de febrero del ano dos mil diecingev QOT A
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