e s “Sobre el presente documento se elaboré una version publica, de

* w conformidad al Art. 30 de la Ley de Acceso a la Informacion
&g * Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes
5 * que intervinieron en el presente proceso; asi como datos
% * confidenciales, segun lo establecido en el articulo 6 letras “a” “f'y,
* o ow 24 dela LAIP,"

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR,
CONTRATO N° 6/2021

NOSOTROS: OSCAR JOAQUIN ORTIZ MONTANO, de

del domicilio de la ciudad y departamento con Documento Unico
de ldentidad numero en este instrumento
actuando en nombre y representacién en mi calidad de Director de Administracién de la
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, Institucién descentralizada del Gobierno de Ia Republica de El
Salvador, con personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en lo administrativo y
presupuestario, con numero de ldentificacién Tributaria cero seiscientos catorce - ciento
ochenta mil ochocientos cinco - ciento uno - cuatro, calidad acreditado con Acuerdo nimero
cuarenta y cinco de fecha catorce de mayo de dos mil dieciocho, emitido por el presidente de
la Defensoria del Consumidor, licenciado Ricardo Arturo Salazar Villalta, en el cual se me designa
para adjudicar las adquisiciones y contrataciones por Libre Gestién y se me faculta para firmar
en el caracter en que actdo contratos como el presente en representacién de la institucion, y en

el franscurso del presente insfrumento me denominaré “LA CONTRATANTE” o “LA DEFENSORIA" y

por ofra parte y por otra parte de
del domicilio de ! departamento de La Libertad, con Documento
Unico de Identidad y NUumero de

ldentificacion Tributaria
actuando en nombre y representacién en mi calidad de de la
Sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE"; que se abrevia
“TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.", sociedad , del domicilio de
con Numero de Identificacion Tributaria
y NUmero de Registro de Contribuyentes tal

como lo compruebo con: a) fotocopia certificada de Escritura PUblica de Constitucion de la
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

Sociedad, otorgada ante los oficios notaridles de a las ocho
horas del dia , € inscrita en el Redisiro de
Comercio-al nimero : | . del Registro de Sociedades,
el ;- B) fotecopia cerfificada de Escritura

PUblica de Modificacion de la Sociedad oforgada ante I6s oficios notariales de

a las dieciséis horas del dia
& insciita en el Registro de Comercio dl nimero - del Registra de

Sociedades, el ¢) fotocopia

cerlificada de Escritura PUblica de Modificacion al Pacto Social, otorgada ante los oficies:

notaricles de a las catorce horas del dia
e inscrita en el Registro de Comercio al nUmero
del Registro. de Saciedades, el -d)

fotocopia certificada de Escritura PUblica. de Modificagion al pacto social, otorgada ante- log:

oficios notariales de a las catorce horas y quince minutos
del dia . e inscrita en el Registro de Comercio al nimero
~dellibro . . del Registro de Sociedades, el

e) fotocopia certiicada de Escritura Piblica de Aumento de Capital social de la

Sociedad otorgada ante los oficios notariales de a las diez horas
quince minutos -del dia : e inscrifa en el
Registro de Comercio al nbmero del Registro de Sociedades, el

: f), fotocopia cerfificada de Escritura

PUblica-de Modificacion y Aumento de. Capital, otorgada. ante los oficios notariales de

“a los nueve horas: del dia ' e inscrita
en el Registro de Comercio al nUmero del Registro de
Sociedades,, el i g) fotocopia certificada de Eseritura PUblica
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Pagina -2 - de 11



DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
de Modificacién al Pacto Social, otorgada ante los oficios notariales de

a las once horas del dia e inscrita en el Registro
de Comercio al nimero . del Registro
de Sociedades, el h) fotocopia certificada de Escritura

Publica de Modificacion y Transformacion al Régimen de Capital Variable, otorgada ante los
oficios notariales de a las ocho horas del dia
3, e inscrita en el Registro de Comercio al niUmero
del Registro de Sociedades, el

i) fotocopia certificada de Escritura Publica de Fusion por Absorcién, otorgada ante los

oficios notariales de a las once horas del dia
e inscrita en el Registro de Comercio al nimero

del libro del Registro de Sociedades, el

j) fotocopia certificada de Escritura PUblica de Modificacion de la Sociedad,

otorgada ante los oficios notariales de . a las ocho horas con
freinta minutos del dia . e inscrita en el Registro de
Comercio al niUmero del Registro de

Sociedades, el uno de febrero de dos mil dieciocho; k) copia cerlificada de Credencial de
Nombramiento de del celebrada el
dia e inscrita en el Registro de Comercio al nimero
del libro del Registro de Sociedades el

I} copia certificada de Credencial de Eleccion de Junta Directiva,
del en calidad de de la Junta Directiva de la referida
sociedad, en reunién celebrada el dia para un
periodo de dos afo contados a partir de su inscripcion, e inscrita en el Registro de Comercio al

numero del libro del Registro de Sociedades el
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR.
y, m) copia cerlificada del testimoriio de escritura’ publica de

Poder Administrativo otorgada por el sefior . en su calidad de
deé la referida sociedad, a las ocho hords ¢on freinta
minutos del dia . ante los oficios notariales de
, € inscrita en el Regisiro de Comercio al L » del libro
S del’ Registro de Otros Contratos Mercantiles el
en donde: consta quée estoy facultado para suscribir contralos como el presente; y gque en el
transcurso de este Instrumento me.denominaré LA CONTRATISTA", y en los caracteres dichos, de
conformidad al proceso de Libre Gestion 04/2021, otorgamios el présente contrato de servicio *
PLATAFORMA MULTICANAL PARA ATENCIONES DE REDES SOCIALES Y CANALES DIGITALES DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR", que se regird de c‘oh’formi_dod a la Ley de Adquisiciones y
Contrataciones de la Adminisiracion Piblica que en adelante se denominard LACAP, su
Regiamento y a las clausulas que a conlinacién se detallan: 1) OBJETO DEL CONTRATO: El
conlratista se compromete a brindar Servicios de Plataforma Multicanal para atenciones de
redes sociales y canales digitales de la Defensoria del Consumidor, segin el detalle siguiente: a)
Servicio en'la nube. de plataforma con ocho (8) agenies para manejo de redes siete(7) sociales
WhatsApp, Telegram, Chat en Linea, coneo electrénico, Facebook .(muro), Messenger de
Facebook, twitter, y tres (3) administradores de la plataforma; todo ello segin lo consignado y
demds especificaciones. técnicas detalladds en los Términos de Referencia del proceso de.Libre
Gestion 04/2021. 1) PRECIO Y FORMA DE. PAGO: La confratanie se compromete a pagar al
contratista en concepto de precio por Ios servicios prestados, la cantidad de NUEVE MIL CINCO
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON OCHENTA CENTAVOS ($9,005.00) que
incluyen el Impuesto a |a Trqnste[éncio de Bienes Muebles y' a la Prestacion de Ser;/icios, los
cuales serén pagados en diez (10) cuotas mensuales de NOVECIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS

UNIDOS DE AMERICA CON CINCUENTA CENTAVOS (5 900.50), conforme al romano IX de los
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
Términos de Referencia del proceso de Libre Gestion 04/2021, segun el detalle sigulente: El

contratista deberd presentar los primeros quince dias hdbiles posteriores a la finalizacién de cada
mes de servicio, la factura de consumidor final a nombre de la Defensoria del Consumidor
adjuntando los respectivos reportes mensuales corespondienles. Los pagos se efectuardn
sesenta (60) dias posteriores a la recepcion de la factura de consumidor final, la que se
entregard en la Direccién de Descentralizacion de la Defensoria en donde elaboraran el acta de
recepcién por el servicio proporcionado, la cual serd firmada por la Directora de
Descentralizacién y administradora de contrato y la contratista. Asimismo, la coniratista deberd
presentar declaracién jurada en la que establezca el nimero de cuenta bancaria designada
para la redlizacién de los pagos. De acuerdo con lo establecido en Oficio N° 8237, emitido por el
Ministerio de Hacienda, del pago respectivo se hard la retencién del 1%, que deberd ser
reflejado en la factura de Consumidor Final presentada. [If) PLAZO DE EJ ECUCION DEL CONTRATO:
El plazo de ejecucién del presente Contrato seré de diez (10) meses contados a partir del uno de
marzo al treinta y uno de diciembre de dos mil veintiuno. IV) OBLIGACIONES DE LA CONTRATISTA:
Ademds de lo establecido en el romano | del presente contrato, la contratista se obliga a brindar
el servicio: a) Caracteristicas minimas requeridas para la plataforma multicanal para la atencién
de redes sociales y canales digitales, plataforma que debe de ser en la nube 24/7: 1. Plataforma
multicanal con distribucién automdfiica, para centralizar la gestion integral de atencién a las
personas consumidoras. 2.Configuracion de reglas de negocio para automatizar procesos de
ruteo inteligente, 3. Roles de Supervisores y Agentes. 4.Reportes en tiempo real para monitorear la
operacién, que permita monitorear los agentes que tienen mensajes en cola para que un
supervisor pueda tomar acciones sobre dichos mensajes; presentacion de resultados de manera
gréfica, detalle de sesiones por agente u operador; bitdcora de agentes y de supervisor.
5.Indicadores de productividad histéricos. é.Histérico detallado de conversaciones para consultar

las gestiones en cualquier momento. 7.Integraciones con el Sistema de Gestidn de Relacién con
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~ DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
el Cliente por sus siglas en ingles “"CRM" (Customer Relationship Management), Bots (Robol para

respuestas automdticas) ‘de terceros. 8.Deberd contar con una Interfaz de Programacion de
aplicaciones; conocida por sus siglas en ingles “API" (Aplication Pro.grcming Interface)
personalizada. para integrar con sistemas propios y/o exportar informacién en formato estandar.
9. El proveedor deberd asegurar brindar el servicio apegdados idoneidad del disefio de los
confroles de normativas de la Seguridad de la Informacion (Confidencialidad, Infegridad y
Disponibilidad; ejemplo, Informe de auditoria, certificaciones; normas ISO/IEC 27017:2015
Seguridad en Servicios en la Nube, ISO/[EC 27018:2014 Tratamiento de Dalos Personales en
Servicios en la Nube.). 10.Evaluar la opinién. de los clientes sobre de les tiempos de respuesta.
11.Disefio de encuestas de satisfaccion para cada tipo de gestién, 12.Envio automatico de la
encuesta por medio del canal de contacto. |3.Evaluar répidamente los indices de safisfaccion
de las personas consumidords. T4.Vincular los resultados de las encuestas co,n'lq gesfion de -
atencion previa.15. Plataforma. que pueda ser utilizada y compatible desde una PC, Tablet o
telefono celular ANDROI e IOES. No se aceptard ninguna labor que se presente. fuera del
estandar .antes descrito. b) Condiciones para el Servicio: 1) Se requiere la instaldcion vy
configuracion de las. cuentas: de redes socidles y canales digitales de la Defensoria del
Consumidor. 2)Presentar cronograma de-actividades: para la implementacion del servicio y los
requerimientos por parte de la Defensoria del Consumidor. Servicio con Interfaz de Programacién
de -aplicaciones, conocida por sus siglas-en ingles "APIs" —Aﬁlicoﬁon Programing Interface- de las
Redes Socidles. 3)Realizar. pruebas de funcionamiento, .que permitan a la Defensoria del
Consumidor, recibir satisfactoriamente el servicio en la nube. 4) Se deberd redlizar formacion de
16 personas ‘de la Defensoria del Consumidor a fravés: de video conferencia, sobre. el uso del
software en la nubé para el personal de Direccidon de Descentrdlizacion, Gerencia de Atencién
Descentralizada, Direccidn de Centro de Solucion de Coniréversics,-Unidcd de Comunicaciones

y Gerencia de Sistemas Informaticos. En un plazo de los primeros 5 dids después de ‘confratado el
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
servicio.5) Durante el periodo de la contratacion se debe brindar soporte local inmediato sobre

cualquier inconveniente, en los servicics prestados, para lo cual debe de especificar la
informacién de contacto. Contando con soporte todos los dias de la semana incluidos sébados
y domingo y demds dias no hdbiles las 24 horas del dia; de igual forma se requiere soporte por
medios tecnoldgicos segUn comesponda, Si se delectase un inconveniente de mal
funcionamiento o desconexién de la plataforma que impida realizar el servicio institucional de la
Defensoria del Consumidor se aplicard el siguiente procedimiento: a) Al identificar un técnico de
la Defensoria que la plataforma no esta activa (validada con ofro técnico), deberd enviar un
correo electrénico o un mensaje al grupo de soporte de WhatsApp del proveedor para apertura
de ticket de gestion. b) A partir de la nofificacion del sistema de ticket o WhatsApp (segin grupo
creado), se comienza a contar el tiempo de inactividad, hasta la notificacion y verificacion que
el servicio se ha establecido. cjla interrupcidn del funcionamiento de la plataforma deberd
documentarse mediante la bitdcora para verificacion del drea 1écnica de la Defensoria del
Consumidor y Adminisirador de Contrato, para determinar el tiempo del servicio no recibido de
manera matemdtica de la siguiente forma: Tiempo de desconexién: Duracién entre el momento
que se reporta ¢l mal funcionamiento de la plataforma y la respuesta del proveedor para su
solucién (restablecimiento de la funcionalidad de la plataforma). Los mérgenes de tolerancia
para establecer la interrupcidn del servicio no recibido el cual se reflejard al momento de emitir
la factura del mes posterior a la falla presentada en el enlace serdn los siguientes: |. Hasta 5
minutos, 5% el cual sera reflejado al momento de presentar la factura del mes posterior a la falla
presentada en el enlace. Il. Mas de 5 minutos hasta 8 minutos, 7% al momento de presentar la
factura del mes posterior a la falla presentada en el enlace. lll. Mas de 8 minutos, 10% al
momento de presentar la factura del mes posterior a la falla presentada en el enlace.
CONDICIONES MINIMAS DE SEGURIDAD: La contratista deberd garantizar las condiciones minimas

de seguridad y confidencialidad de la informacién, La contratista deberd asegurar brindar el
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DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
servicio apegados idoneidad del disefio de los controles de normativas de la Seguridad de la

Informacién (Confidencialidad, Integridad y Disponibilidad, ejemplo, Informe de auditoria,
certificaciones, normas ISO/IEC 27017:2015 Seguridad en Servicios en la Nube, ISO/IEC 27018:2014
Tratamiento de Datos Personales en Servicios en la Nube). V) LUGAR DE PRESTACION DEL
SERVICIO: El servicio serd prestado por el contrafista en las Oficinas de la Defensoiia del
Consumidor Oficina Central Defensoria del Consumidor, direccién: Calle Circunvalacién # 20,
Plan de la Laguna, Anfiguo Cuscatldn, La Libertad. Vi) OBLIGACIONES DE LA CONTRATANTE: La
Defensoria se obliga a pagar al coniratista el precio acordado en la forma establecida en Ia
cldusula Il dé este contrato, @ facilitar el acceso a sus oficinas para que el personal técnicoy de
mantenimienio designado por el contratista, pueda llevar a cabo las instalaciones, reparaciones
o modificaciones que permitan ia presiacion efectiva del servicio contratado. VIl) FUENTE DE
FINANCIAMIENTO: La contratante hace constar que el precio del presente contrato serd cubierto 4
con fondos GOES del presupuesto dos mil veintiuno, para lo cual, se Ha verificado la asignocién
presupusestaria coirespondiente. Vi) DESIGNACION DEL ADMINISTRADOR DEL CONTRATO Y SUS
ATRIBUCIONES: De conformidad con el articulo ochenta y dos Bis: de Ia Ley de Adquisiciones y
Confrataciones de la Administracion Publica (LACAP), se designa como administradora del
presente conirato a la Directora de Descentralizaciéon de la Defensoria del Consumidor, quien
tendrd las obligaciones y atribuciones que determina la LACAP y su reglamento. IX) PROHIBICION
DE CESION: Queda expresamente prohibido d la contratista traspasar o ceder a cualquier titulo
las obligaciones gue emanan del presente contrato. La transgresion de esta disposicion dard
lugar a la caducidad del mismo, procediéndose cdemés'g hacer efectiva la Garantia de
Cumplimiento de Confrato, X) CLASE Y MONTO DE GARANTIA: Para garantizar el cumplimiento de
las ‘ebligaciones emanadas del presente- contrato la contratista otorgard fianza a favor de Ja
Defensoria del Consumidor, de conformidad al articulo treinta ¥ cinco de la LACAP, por el valor

de NOVECIENTOS CINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON CINCUENTA
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CENTAVOS ($900.50), equivalente al diez por ciento del valor contratado; la cual tendré vigencia

de ONCE MESES contados a partir de la vigencia del contrato y deberd ser presentada dentro
de los diez dias hdbiles siguientes a la suscripcion del presente contrato. La garantia sera
devuella al contratista cuando haya cumplido todas sus obligaciones confractuales. Xi)
CAUSALES DE EXTINCION: El presente contrato se extinguird por las siguientes causas: Por la
caducidad, por mutuo acuerdo entre las partes contratantes, por revocacién y por las demas
causas que se determinen legal y contractualmente, tal como la cesidn de las obligaciones que
emanan del presente contrato, debiendo seguirse en cada caso, el procedimiento que regula el
articulo 81 y siguientes del Reglamento de la LACAP y demds normativa aplicable. Xi)
SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO IMPUTABLES AL CONTRATISTA: Sin perjuicio de lo sefialado en el
inciso primero del articulo treinta y seis de la LACAP, en caso de mora por parte de la contratista
en el cumplimiento de las obligaciones emanadas del presente conlrato se aplicardn, ademds,
las multas establecidas en el articulo ochenta y cinco de la citada Ley. La coniratista
expresamente se somete a las sanciones que emanaren de la ley o del presente contrato las que
serdn impuestas por la institucion contratante, a cuya competencia se somete a efectos de la
imposicién. Xill) DOCUMENTOS CONTRACTUALES: Forman parte integral del contrato los siguientes
documentos: los Términos de Referencia del Proceso de Llibre Gestion 04/2021, oferta
econdémica, oferta técnica, garantia de cumplimiento de contrato y ofros documentos que
emanaren del presente contrato, los cuales son complementarios entre si y serdn interpretados
en forma conjunta. XIV) PENALIZACIONES POR INCUMPLIMIENTO: Cuando los servicios no sean
prestados en la forma contratada, la administradora del contrato formulara por escrito el
reclamo respectivo al contratisia, quien dispondré de un plazo no mayor de setenta y dos horas
para exponer las justificaciones que fueren procedentes o subsanar la deficiencia, so pena de
caducidad del contrato. Si la deficiencia o el retraso al corregirla generan dafos y perjuicios a la

Defensorfa del Consumidor, ésta podré hacer efectiva la garantia de cumplimiento de contrato,

CONTRATO No. 4/2021
Pagina-9-de 11



DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR.
para subsdnar tales dafios. XV) MODIFICACION, AMPLIACION O PRORROGA: De comin acuerdo

el presenie contiato podrda ser modificado antes del vencimiento de su plazo, o prorrogado, de
conformidad con lo establecido en el articulo 83-A de la, LACAP; en tales casos, s& deberd
modificar o ampliar los plazos y montos de la Garantia de Cumplimiento de Contrato segun
apligue; debiendo emitir la conlratanie la correspondiente resoluciéon debidamente razonada, la
cual serd firmada por ambas partes y formard parte de este contrato. XVl) CASO FORTUITO Y
FUERZA MAYOR: En caso. fortuito o fuerza mayor debidamente comprobados y de conformidad
con el articulo 86 de la LACAP, la contratisia podrd solicitar préroga del plazo del cumplimiento
de lds obligaciones objeto del presente contrato, por caysa no imputable a la contratista,
debidamente comprobado. Si es-procedente, la instilucién concederd la préroga per medio de
resolucién debiddmente razonada. Dicha resolucién formard parte integral del presente
contrut‘o, XVII) SOLUCION DE CONFL[CTOS. Para resolver las diferencias o -conflictos que surgieren
durante ia ejecucion del presente contrato se estard a lo dispuesto en el titulo VIll, Capftulo | de
la Ley de Adquisiciones'y Contrataciones de la Administracion PUblica (LACAP) con excepcion
del arbifrcje. XVill) JURISDICCION Y SOMETIMIENTO A LA LEY' Y REGLAMENTO: La confratista al
suscribir el presente confrato queda sometido en todo a la LACAP, su Reglamento y en forma
subsidiaria a las Leyes de Id RepUblica de El Salvador, aplicables a este conirato, Asimismo,
sefialan como domiciiio especial el de San Salvador, a la competencia de cuyos tribunales se
someten. XIX) LUGAR PARA RECIBIR NOTIFICACIONES: Cualguier notificacion que déeba o pueda
ddrse en virtud dé este Contrato se hard por escrito y se entregard en forma personal o por
medio electrénico o fax, siempre que se deje constancia fehaciente de su recepcién. Para tal
efecto la Defensoria senala sus oficinas.y medios electronicos siguientes: Edificio DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR, Plan de La Laguna, Calle Circunvalacidn, edificio # 20, Antiguo Cuscatldn,

teléfono 2526-9043 y, correo electrénico: uaci@defensoria.gob.sv; Para la Contratista:
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Asi  nos expresamos los

comparecientes, quienes enterados y conscientes de los términos y efectos legales del presente
contrato, ratificamos su contenido, en fe de lo cual firmamos, en la ciudad de Antiguo

Cuscatldn, a las veintitrés dias del mes de febrero de dos mil veintiuno.

Defensoria del Consumidor TELE'MOVH. EL SkaADOR. S.A. de C.V.
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