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CONTRATANTE del Sistema de Prevencién, Atencidn y Recuperacion de .
Descastres- DAPARD "

UNIDAD . Secretaria de Gestidn humana y Desarrolio Organizacional
EJECUTORA e

CONTRATISTA  EMIELCOS.AS.
LLLLIN . 800.237.456-5
) """""""""  Prestor los servicios de Contact Center para atender los
OBIETO  requerimientos de la cludadania derivados del estado de

calamidad poblica por el Covid-19

Bl confrato se ejeculara en 2 meses contados parfr de la
i suscripcion del conirato y/o hasta agotar los recursos destinados
| para el contrato, incluidas adiciones. sin superar 1o presente
: _vigengia fiscal, ;
f i seisci i .600.000.000] IVA
 VALOR TOTAL II?}(;SUQQ seiscientos millones de pesos {2.400.00 } 3

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

. PLAZO

Entre los suscritos a saber, JAIME ENRIQUE GOMEZ ZAPATA identificado con cédula de
ciudadania No. 71.788.820 en calidad de Director dei Departamento Administrativo del
Sistema de Prevencidn, Atencién y Recuperacion de Desasfres — DAPARD, quien tiene
delegada la ordenacién del gasto del Fonde Departamental de Gestion del Riesgo de
Desastres mediante el Decreto Deparfamental No. 2020070000747 del 28/02/2020, quien
actia en el marco de ta Calomidad publica N° 2020070000984 de marzo 13 de 2020 y
nombre del DEPARTAMENTO con NIT 890.900.286-0 de una parte, y de la ofrg JUAN DAVID
ADARVE VERGARA, idenfificado con la cédula de ciudadania nimero 98.528.145 de ltagui,
quien en su calidad de Representante Legal Suplente obira en nombre y representacion
legal de EMIELCO S.AS, sociedad comercial por acciones simplificada  constituido
mediante Escritura POblica nGmero 1401 del 21 de julio de 1994 de la Notaria veintiuno {21
def Circulo de Medellin, registrada en la Camara de Comercio de Medelliin, con domiciiio
en la civdod de Medellin, NIT 800.237.456-5, quien en adelante y para los efectos del
presente documento se llamard EMTELCO, se ha convenido celebrar el presente confralo;
orevias las siguienies consideraciones: 1.- Lla Gobemacién de Anfioquic Departamento
Administrativo del Sistema de Prevencion, Atencidén y Recuperacién de Desastres —
DAPARD -~ pretende realizar confratacion directa en el marco de la dedclaratoria de
calomidad pblica y de emergencia econdmica, social y ambiental la cual safisface de
manera fransitoria con la implementacion de un canal de atencién telefénica y asistencial
que consiste en atender de manera arficuloda los fineas de atencién a la cludadania
dispuestas para la atencién de dicha emergencia, aunando esfuerzos para hacer frente ¢
la calamidad publica y controlar de manera unificada los profocolos de atencidn para lo
poblacion. 2.- Para la safisfaccion de la necesidad antes descrifa, se soporta juridicamente
en la declaratorio de calamidad publica decretada por el Gobierno Departamental
mediante el Decretfo D 2020070000984 del 13 de marzo de 2020 y Decreto Nacional 440 del
20 de maizo de 2020 por medio del cual se adoptan medidas en materia contractual, que
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integrante del contrato. 1. Tipificacion: Se deberdn documentar para cada llamada, fos
diferentes tipos de preguntas o asuntos que generen la consulta. Bl contratante suministrard
para lo prestacion de los servicios el aplicafivo de su propiedad gue permife esta
actividad. 2. Desarrollar una aplicacién gque permita el regisiro de los ciudadanos,
conforme los procedimientos establecidos por la Gobernacion de  Antfioguiq,
Administracidn de bases de datos, que permitan consultar o los ciudadanos por el
documento de identidad y validar si tiene adscrito algin requerimiento. 3. Proveer los
servicios objelo de este contrato, acorde con las especificaciones establecidas en la
propuesta comercial. 4. implementar una estrategia para el escalonamienio de
informacion que no pueda ser atendida en forma inmediata por el asesor. Actualmente,
en caso de no conocerse {a respuesta a una inquietud del ciudadano, se foman fos datos
del mismo, la inguietud es ransmitida via correo electrdnico a los servidores que pueden
dar respuesia, la cual deberd darse en menos de 24 horas vy se tlamard ol ciudadano para
darle la respuesta. 8. Efectuard el escalomiento conforme a la definicidon que redlice la
Gobemacion de Antioguia de acuerdo con su estructura. Bl contratista una vez reciba la
respuesta por parte de la Gobernacion efectuard la lamada de salida para entregar la
respuesta ol ciudadano, 6. B servicio de Contact Center se deberd brindar en los
instalaciones del contratista, o directarmente en las instalaciones de ia Gobernacion de
Antioquia, cuando ast se requiera. iguaimente, deberd proveer facilidades de acceso
multicanal, es decir, la atencidon podrd brindarse a fravés del teléfono, chat, comeo
electrdnico y ofros medios que sean necesarios para garantizar el servicio de atencion e
informacion integrada en el proceso administracion de jos canales de atencion. Los
servicios de chat, Correo electrdnico, serdn suministrados en e momenio que la
Gobernacion de Antficquia los solicite. 7, Deberd brindar los servicios de enfrada, ademds
de los servicios de salida, como tas campanias de seguimiento a los pacientes o posibles
casos de contagios. 8. Deberd proveer agentes debidamente capacitados para atender
los requerimientos de la comunidad, © en los casos que se requiera, podird hacerse uso de
sisternas de audic respuesta previo acuerdo con el contratante. 9. Deberd contar para su
labor con los aplicativos necesarios para el regisiro de la informacion de los usuarios del
Contact Center, dicha informacion deberd estar disponible para la Gobernacion de
Antfioquia, at igual gue el mecanismo para e aimacenamiento y consulta de toda la
informacidn enfregada por la Gobemacion de Antfioquia. La propiedad intelectual es
compartida, por lo tanto, cuando la Gobernacion requiera esta informacicn con el objeto
de torialecer el servicio debe ser suministrada por el contratista. La Gobernacion de
Antioguia es propiefaria de la informacidon gue suministre al contratista para la prestacion
de los servicios, fos aplicatives v sistemas de informacion requeridos para la prestacion de
los servicios seran de propiedad del conkalista. 10. Se compromete a presentar ia
facturacion con los servicios de Contact Center y ademds los costos por trdfico local o
nacional de manera detallada y por separado. 11, B contralista mensuaimente grabard
el 90% de las interacciones redlizadas por los asesores y estas serdn eniregadas
mensuaimente denfro de los 15 dias hdbiles del mes siguiente. 12, Se compramete a
suminisirar los reportes especificados para cada servicio en los anexos del presente
contrato, cualquier ofro tipo de informe requerido por la Gobernacion de Antioguia por
fuera de los paramefros definidos, serd analizado por el confrafista en términos de
viabilidad, disponibilidad. y de mutuo acuerdo se establecerd si es necesaric un costo
adicional. 13. Se compromete asumir segin ef maximo ofrecido para cada servicio, las
horas de capacitacion en producto, procescs y procedimientos, propia de los procesos de
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tuncionamiento y usa de los sistemas de informacién, en case de requerirse los mismos. 9)
La GOBERNACION DE ANTIOQUIA &3 responsable de la seguridad, control, operacidn,
disponibilidad, soporte y mantenimiento de sus aplicativos y sisternas de informacion
necesarios para la prestacion del servicio. 10) La GOBERNACION DE ANTIOQUIA es
responsable del contenido de la informacién que suministre el contratista para la
prestacion de los servicios en los aplicatives, informes procedimientos v demds. 11) Lo
creacion y el diseno de las piezas para el material POP serd responsabilidad de LA
GOBERNACION DE ANTIOGUIA. SEPTIMA; PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL EMTELCO deberd acreditar el pago de los aportes de sus empleados, alos sistemas
de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a las cajas de compensacion familiar.
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, Servicio Nacional de Aprendizaje, cuando a ello
haya lugar, mediante certificacion expedida por el revisor fiscal. OCTAVA: GARANTIAS.
EMTELCO prestard a favor del DEPARTAMENTO. garantia Onica que avalard el cumplimiento
de fodas las obligaciones surgidas del contrato, por el valor y vigencias que a continuacion
se indican:

3 DESCRIPCION | _PORCENTASE = VIGENCIA
c firmient 10% del valordel §  Vigencia del contrato y
AplEene confrato i cudalro (4) meses mdas

e ]
) - 10% del valordet | Vigencio del contrato y
Calidad del servicio g confrato i cualro [4) meses mds

et e e A e 1 .1,M.,,,A,“_.,4
i Pago de salarios, prestaciones i 9% del valor del i Vigencia del confrato y {3}

| sociales e indemnizaciones labordles confrato anos mas

e

NOVENA: RESTABLECIMIENTO, REPOSICION O AMPLIACION DE LA GARANITIA.
EMTELCO esta obligado a restablecer o reponer el valor de la garantia cuando éste
se haya visto reducido ¢ agotado por razén de las reclamaciones efectuadas. En
cudlquier evento en que se aumente o adicione el valor del contrato o se prorogue
su término, EMTELCO deberd ampliar el vaior de g garantia otorgada o ampliar su
vigencia segun el caso. DECIMA: INDEMNIDAD: Serd obligacion de EMIELCO
mantener litre ol DEPARTAMENTO de cudlquier dafo o perjiuicio originado en
reclamaciones de terceros y que se deriven de sus actuaciones o de las de sus
subconfratistas o dependientes, para lo cual su responsabilidad deberd estor
debidamente probada y soportada. DECIMA PRIMERA: REPERCUSIONES LABORALES.
EMTELCO se obliga a fitulo de confratista independiente. EL DEPARTAMENTO en
consecuencia, no adquiere con él, ni con las personas que o cupe, ningln vinculo
de caracter laboral ni administrativo. En consecuencia, el pago de salarios,
honorarios v prestaciones de este personal estard a cargo exclusivamente de
EMTELCO. DECIMA SEGUNDA: SUPERVISION. Lo supervision del contrato serd gjercida
por un servidor adscrito a la Direccidn de Atencidn o la Ciudadania, quien serd
designado por el Director del DAPARD. PARAGRAFO 1. Serd obligacion del servidor
gue ejerza la supervision: a} Colaborar con EMTELCO con miras a la carrecta
gjecucidon y cumplimiento del contrato. b} Exigir el cumplimiento del conirato en
todas o en cuadlguiera de sus partes. c} Conservar en esa dependencia copia de
todos los documentos que soportan el presente contrato v gue se generen en
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por las partes. El iempo de suspensién no se computard para los efectos del plazo
pactado y el programa de frabajo se desplazard automdticomente durante el
fiempo de suspension. Cuando se reanuden las actividades se elaborard un acta
de reanudacién del Conirato suscrita por quienes firmaron la suspension. DECIMA
OCTAVA. CAUSALES DE TERMINACION: El presente contrato terminard en forma
normal por el vencimiento del plazo para su eiecucion y en forma anticipada por
los siguientes causas: a) Por mutuo acuerdo entre lgs partes, b) Por el
incumplimiento del contrate por alguna de las partes. ¢} Por las demas causales
que consagra la Ley. PARAGRAFO: Si el contrato se da por terminado de forma
anticipada tal hecho deberd constar por escrito y EMTELCO deberd presentar un
informe detallado del desarrolio del mismo hasta la fecha en la cual se pretende
dar por terminado el presente confrato. DECIMA NOVENA. SOLUCION DE
CONTROVERSIAS: Las partes acuerdan que, en el evento de presentarse diferencias
en razdn de la celebracion, ejecucion, desarrollo v terminacion del presente
Confrato, que no puedan resolvarse directamente por las partes, acudiran de
comun acuerdo al mecanismo alternativo de solucidn de conflictos, concifiacion
prejudicial o exirajudicial, antes de iniciar cualquier accién judicial. VIGESIMA.
LIQUIDACION: El presente confrato serd objeto de liquidacion bilateral en un
término de seis {06) meses contados a partir de la terminacion del mismo. VIGESIMA
PRIMERA. PERFECCIONAMIENTO: El presente contrato se entenderd perfeccionado
una vez haya sido suscrito por las partes. VIGESIMA SEGUNDA. DOCUMENTOS DEL
CONIRATO. Para todos los efectos legales se entienden incorporados ol presente
contrato: a) Cerfificado de Disponibilidad Presupuestal, b) Estudios previos y anexos,
¢) Registro Presupuestal, d) Propuesta presentada por EMTELCO, e) Certificado de
existencia y representacion, y todos los demds documentos que se suscriban
durante la ejecucion del contrato. VIGESIMA TERCERA. DOMICILIO: Para todos los
efectos legales se establece la ciudad de Medeliin como domiciio contractual.

Para constancia se firma en ia civdad de Medetlin, alos 22 dxas de de abrit de
2020 . i

/
/ Director DAPARD Rgepresen’ron’re Legal
El Departamento i EMTELCO S.AS.

[“' ...........
o : MOMBRE FIRMA FECHA |
Proyectd: ! Adrana Maria 8etoncus Lopez- FU DAPARD Palo NN 02/04/202G
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