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CONTRATO DERIVADO DE LA LIC}ITACION COMPETITIVA No. LC-FSV-001/2023 denominado
“SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV”.

CONTRATO No. 1

Nosotros: ROGELIO CASTRO REYES,

actuando en calidad de
Gerente de Servicio al Cliente del FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA, por delegacion del Presidente y
Director Ejecutivo, Institucion de Crédito, Autonoma de Derecho Publico, de este domicilio, con Numero de
Identificacion Tributaria: cero seis uno cuatro-cero siete cero cinco siete cinco-cero cero dos-seis, personeria
que compruebo con la siguiente documentacion: a) Ley de Creacidén del Fondo Social para la Vivienda,
contenida en el Decreto Legislativo nimero trescientos veintiocho del diecisiete de mayo de mil novecientos
setenta y tres, publicado en el Diario Oficial nimero Ciento Cuatro del Tomo Doscientos Treinta y Nueve
del-seis de junio del mismo afio, en vigencia desde el quince del mismo mes y afio, en cuyos articulos
veintisiete y treinta se confiere al Director Ejecutivo del Fondo Social para la Vivienda la Representacién
Legal del mismo y se le faculta para otorgar actos como el presente; b) Acuerdo Ejecutivo Numero
cuatrocientos cuarenta emitido por el sefior Presidente de la Republica el veinticinco de julio de dos mil
veintidos, publicado en el Diario Oficial nimero ciento cuarenta y tres del Tomo nimero cuatrocientos treinta
y seis, de fecha veintiocho de julio de dos mil veintidds, por el cual se nombro a partir del dia dieciocho de
agosto de dos mil veintidds, para un periodo legal de funciones de tres afios, Director Presidente de la Junta
Directiva y Director Ejecutivo del Fondo Social para la Vivienda, al Licenciado Oscar Armando Morales
conocido por Oscar Armando Morales Rodriguez; c) Certificacion extendida el dia veinticinco de julio de
dos mil veintidos, por el Licenciado Conan Tonathiu Castro, Secretario Juridico de la Presidencia de la
Republica, de la que consta que el Licenciado Oscar Armando Morales conocido por Oscar Armando
Morales Rodriguez, a las dieciocho horas del dia veinticinco de julio de dos mil veintidds, rindi6 la Protesta
Constitucional ante el Presidente de la Republica Sefior Nayib Armando Bukele Ortez; d) Transcripcion del
Punto XIll) del Acta de Sesion de Junta Directiva nimero JD-CIENTO NOVENTA Y CINCO/DOS MIL
VEINTITRES, del veintiséis de octubre de dos mil veintitrés, mediante el cual Junta Directiva,
considerando atendible y haciendo propio el analisis y consideraciones efectuada por el Panel de
Evaluacion de Ofertas y sobre la base de lo establecido en los articulos dieciocho y treinta y nueve
segundo inciso y cien de la Ley de Compras Publicas y a la recomendacion del Panel de Evaluacion de
Ofertas, por unanimidad RESUELVE: A) ADJUDICAR el proceso de LICITACION COMPETITIVA
“Servicios” No. LC-FSV-001/2023 “SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV”, a
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la Sociedad GESEL. S.A. DE C.V,, al haber obtenido la ponderacion del cien por ciento (100.00%), por un
monto total de hasta: DOSCIENTOS MIL 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US $200,000.00), valor que incluye IVA. El plazo para la prestacion del servicio sera del 1 de enero de
2024 al 31 de diciembre de 2024. El detalle de adjudicacion es el siguiente:

Descripcion | Precio por hora |
USS$ Con IVA |
$7.12 |

SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV

B) Autorizar al Presidente y Director Ejecutivo que, con base al articulo treinta de la Ley del Fondo Social
para la Vivienda, delegue atribuciones y funciones de su cargo en el Gerente de Servicio al Cliente, para
que en nombre y representacion del Fondo Social para la Vivienda, firme el contrato respectivo, C)
Nombrar como administradores del contrato del presente proceso a: La Jefa del Area de Servicios de
Atencion Digital: encargada de la coordinacion de los administradores y cumplimiento de las
disposiciones establecidas en la Ley de Compras Publicas, al Coordinador de Servicios de Atencidn
Digital: Administrador de Contrato encargado de la verificacion y cumplimiento de las condiciones
contractuales y al Asistente de Soporte de Servicios de Atencion Digital: encargado de revisar, recibir
los informes mensuales y verificar que los honorarios facturados corresponden a lo estipulado en el
contrato, e) Transcripcion del Punto XlIl) del Acta de sesion de Junta Directiva N° JD- ciento
diecisiete/dos mil veinte, del veintitrés de julio de dos mil veinte. ACUERDO: A) Nombrar al Licenciado
Rogelio Castro Reyes, como Gerente de Servicio al Cliente, a partir del veinticuatro de julio de dos mil
veinte, f) Acuerdo niimero setecientos setenta y ocho, de fecha 6 de noviembre de 2023, por medio del
cual el Director Ejecutivo del Fondo Social para la Vivienda en cumplimiento al punto XIIl) del Acta de Sesion
de Junta Directiva Nimero JD — CIENTO NOVENTA Y CINCO/DOS MIL VEINTITRES, de fecha veintiséis
de octubre de dos mil veintitrés acuerda delegar al Gerente de Servicio al Cliente, para que, en nombre y
representacion del Fondo Social para la Vivienda, suscriba el contrato derivado de la Licitacion Competitiva
No. LC-FSV-001/2023 “SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV', que me
conceden facultades para firmar en el caracter en que actuo, contratos como el presente, en
representacion de la institucion que en el transcurso de este instrumento me denominare el
CONTRATANTE, por una parte, y por la otra CLAUDIA ARACELY ABREGO DIAZ,
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actuando en mi calidad de Administradora Unica Suplente de la Sociedad denominada “GESTIONES Y
SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE”,
de este domicilio, con Numero de Identificacién Tributaria cero seis uno cuatro — dos siete cero uno cero
cinco - uno cero uno - ocho, cuya personeria compruebo con la siguiente documentacion. a) Testimonio
de la Escritura Publica de Constitucion de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE
EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse “GESTIONES
Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.", 0 “GESEL, S.A. DE C.V.", otorgada
en la ciudad de San Salvador, a las nueve horas del dia veintisiete de enero de dos mil cinco, ante los oficios
del Notario Rogelio Navarrete Escobar, e inscrita en el Registro de Comercio al niumero VEINTISEIS del
Libro MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y SEIS del Registro de Sociedades, de fecha veintisiete de enero de
dos mil cinco, b) Testimonio de la Escritura PUblica de Modificacién, Aumento de Capital Minimo,
Adaptacion a las Reformas del Codigo de Comercio e Incorporacion Integra del Texto del Pacto Social
de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD
ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse “GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.", 0 “GESEL, S.A. DE C.V.", otorgada en la ciudad
de San Salvador, a las nueve horas del dia veintitrés de julio del afio dos mil once, ante los oficios del
Notario Pablo Noe Recinos Valle, e inscrita en el Registro de Comercio bajo el niimero OCHENTA Y
CINCO del Libro DOS MIL OCHOCIENTOS VEINTICUATRO del Registro de Sociedades, el dia tres de
noviembre de dos mil once, ¢) Testimonio de la Escritura Publica de Modificacion e Incorporacion Integra
del Nuevo Texto del Pacto Social de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL
SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse “GESTIONES Y
SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.", 0 “GESEL, S.A. DE C.V.”, otorgada en
la ciudad de San Salvador, a las dieciséis horas del dia veintinueve de septiembre del afio dos mil
dieciséis, ante los oficios del Notario Rotmy Antonio Hernandez Cartagena, e inscrita en el Registro de
Comercio bajo el nimero CUARENTA Y OCHO del Libro TRES MIL SETECIENTOS UNO del Registro
de Sociedades, el dia veintidés de febrero de dos mil diecisiete, en la que consta que se acordo reunir sus
clausulas en un solo texto de tal forma que ésta Escritura sera la Unica que rija |a vida juridica de la sociedad
una vez se encuentre inscrita en el Registro de Sociedades del Registro de Comercio, quedando redactadas
las clausulas del Pacto Social de la siguiente manera: segun consta en su Clausula Primera Naturaleza,
Denominacién, Domicilio y Nacionalidad: La sociedad que se constituye es de Naturaleza Anénima,
sometida al Régimen de Capital Variable y girara con la denominacién social de GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede
abreviarse “GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.” 6 “GESEL,
S.A.DE C.V.", sudomicilio sera el de San Salvador, Departamento de San Salvador; y podra abrir sucursales
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en cualquier lugar de la Republica y/o en el extranjero y de nacionalidad salvadorefia; segun Clausula
Segunda, Plazo: El plazo de la sociedad sera indefinido; segun Clausula Tercera: Finalidad: La sociedad
tiene por finalidad u objeto: Toda clase de actividades comerciales, industriales, agricolas y de servicios,
especialmente las de servicios juridicos, notariales, cobros judiciales y administrativos de deudas de terceros
y propios, entre otros; que segln Clausula Décima Segunda, Administracién: La administracion de la
sociedad estara confiada a un Administrador Unico y su respectivo suplente. Tanto el Administrador Unico y
su suplente, duraran en sus funciones SIETE ARNOS pudiendo ser reelectos. Los administradores continuaran
en el desempefio de sus funciones aun cuando hubiese concluido el plazo para el que fueren designados,
mientras no se elijan los sustitutos y los nuevamente nombrados no tomen posesion de sus cargos. En caso
de muerte, renuncia, incapacidad, etcétera, del Administrador Unico Propietario, éste sera sustituido por el
suplente; segun Clausula Décima Tercera, Representacion Legal: Corresponde tanto al Administrador
Unico Propietario como al Administrador Unico Suplente, representar a la sociedad judicial y
extrajudicialmente. El uso de la firma social corresponde al Administrador Unico Propietario y al Administrador
Unico Suplente, quienes podran actuar, en cuanto a firmar en nombre y representacion de la Sociedad se
refiera, conjunta o separadamente, pudiendo celebrar toda clase de contratos, contraer toda clase de
obligaciones y celebrar toda clase de escrituras publicas o privadas. d) Credencial de Administrador Unico
Propietario y Suplente de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR,
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., o GESEL, S.A. DE C.V,, en la cual consta que en el
Libro de Actas de Junta General de Accionistas, que legalmente lleva la sociedad se encuentra el Acta
numero TREINTA Y CINCO de Junta General Ordinaria de Accionistas, celebrada en la ciudad de San
Salvador, a las once horas del dia veinte de febrero de dos mil diecinueve, y en la cual consta que en su
punto néimero uno: se acordé elegir la nueva administracion de la Sociedad Resultando electos para los
cargos de Administrador Unico Propietario y Suplente las siguientes personas: Como Administrador Unico
Propietario, sefior MIGUEL ENRIQUE ABREGO DIAZ y Administrador Unico Suplente a la sefiora CLAUDIA
ARACELY ABREGO DIAZ: Las personas nombradas fungiran para el periodo de SIETE afios contados a
partir de la fecha de inscripcion en el Registro de Comercio. Credencial inscrita en el Registro de Comercio
bajo el numero NOVENTA del Libro CUATRO MIL VEINTINUEVE del Registro de Sociedades, con fecha
trece de marzo de dos mil diecinueve. Por lo cual esta plenamente facultada para otorgar actos como el
presente; que en el transcurso del presente instrumento me denominaré el CONTRATISTA y en las
calidades antes expresadas MANIFESTAMOS: Que hemos acordado otorgar y en efecto otorgamos el
presente contrato proveniente del Proceso derivado de la Licitacion Competitiva No. LC-FSV-
001/2023 denominado "SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV”, de
conformidad a la Ley de Compras Publicas y a las clausulas que se detallan a continuaciéon: 1)
DEFINICIONES: Contratante. Fondo Social para la Vivienda. Contratista. Sociedad GESTIONES Y
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SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE.
Tipo de Contrato. Licitacion Competitiva. Il) OBJETO DEL CONTRATO: El objeto del presente contrato
es Contratar servicios de atencion telefénica a clientes del FSV para atender de forma 4gil, oportuna y
eficiente cualquier tipo de consultas, reclamos, solicitudes de servicios o realizar cualquier otra gestion
relacionada a la atencion de los clientes vigentes y potenciales del FSV. Ill) 2. REQUERIMIENTOS
ESPECIFICOS. A. Servicios a ser atendidos en el Centro de Contacto Telefénico. Se atenderan
consultas, reclamos, solicitudes de servicios u otra gestion de clientes vigentes y potenciales,
relacionada a los servicios establecidos en el Anexo No. 1 mediante la comunicacion telefénica y/o

medios electronicos. El FSV podra requerir de servicios de atencion de los clientes vigentes y

potenciales adicionales a los establecidos en el Anexo No. 1, los cuales el contratista tiene la

obligacién de implementarlos manteniendo el precio de hora contratada. IV) DOCUMENTOS

CONTRACTUALES: Forman parte integral del presente contrato los siguientes documentos:
Documento de solicitud de ofertas, la oferta, resoluciéon de adjudicacién, Garantia de Cumplimiento
Contractual, Orden de Inicio y Otros documentos que emanaren del presente contrato, los cuales son
complementarios entre si y seran interpretados en forma conjunta, en caso de discrepancia entre alguno
de los documentos contractuales y el contrato, prevalecera este Ultimo. V) PLAZO DE CONTRATO Y
VIGENCIA: El plazo para la prestacion del servicio sera contado a partir del uno de enero de dos mil
veinticuatro al treinta y uno de diciembre de dos mil veinticuatro. VI) FUENTE DE LOS RECURSOS,
PRECIO DEL CONTRATO, MONEDA Y FORMA DE PAGO. Las obligaciones emanadas del presente
instrumento seran cubiertas con cargo a la Unidad presupuestaria CERO TRES; Linea de Trabajo:
CERO TRES CERO UNO; Centro de costo: NUEVE SEIS CERO; Especifico: CINCO CUATRO TRES
NUEVE NUEVE, para lo cual se ha verificado la correspondiente asignacidon presupuestaria. EI monto
total del servicio es de hasta DOSCIENTOS MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US $ 200,000.00), valor que incluye IVA. La forma de entrega sera mensual, segun facturacién de la
cantidad de horas de operacién del personal en servicio, de acuerdo a la revision de los Administradores
del Contrato los que procederan a verificar que los servicios cumplan con las especificaciones
establecidas, levantando y firmando junto con el Contratista la (las) correspondiente(s) Acta (s) de
Recepcion; correspondiente(s) al (a los) servicio(s). EI pago se efectuara mensualmente mediante
cheque, dentro de los diez (10) dias habiles posteriores a la entrega del Informe Mensual de Operatividad
(final) del Centro de Contacto Telefonico en medio impreso y electronico del mes a pagar que respalde
la cantidad total de hora de operacién y acompariado de las fotocopias con sellos de cancelado y/o
comprobante de pago electronico de las planillas de prestaciones sociales (ISSS y AFP's),
incapacidades y permisos del mes anterior de los operadores asignados al proyecto: todo con previa

autorizacion de los Administradores del Contrato y el Gerente de Servicio al Cliente; anexando copia del




DOCUMENTO ELABORADO EN VERSION PUBLICA ART. 30 LAIP
SUPRESION DE FIRMAS Y DE DATOS PERSONALES

Acta de Recepcion firmada por el contratista y los Administradores del Contrato. INSTRUCCIONES
PARA EL OFERENTE ADJUDICADO: Es la institucién contratante quien bajo su normativa y
procedimientos de pago, indicara al oferente adjudicado las instrucciones para que gestione el pago. Las
opciones de forma de pago son las siguientes: PAGO ELECTRONICO Es necesario que el proveedor
presente a la institucion contratante cualquiera de las siguientes alternativas: - Cuenta bancaria con el
que la institucion contratante, realice la mayoria de sus operaciones financieras. - Cuenta bancaria de
cualquier banco que la institucion establezca como opcién. Para el caso del PAGO ELECTRONICO el
proveedor debera presentar la Declaracion de Cuentas Bancarias que se le remitio con la adjudicacion.
(Esto es para asegurar que no haya errores en los nimeros de cuenta o nombre del titular de las cuentas
proporcionadas para pago). PAGO CON CHEQUE - Cualquier instruccion de pago a cuenta de otros
bancos que no sean el banco indicado por la institucion contratante. - Cualquier proveedor que opte por
esta via de forma voluntaria. Al Contratista, en su natificacién de adjudicacion se le adjuntara la
Declaracion de Cuenta Bancaria Jurada para que la complete. Esto para asegurarnos que no haya
errores en los numeros de cuenta o nombre del titular de las cuentas proporcionadas para pago. Luego
con la informacién proporcionada se procedera a elaborar el Contrato. El Contratista dispondra de un
(1) dia habil, a partir del dia siguiente de la notificacién, para enviar la informacion arriba solicitada; de
no hacerlo la institucion contratante podra proceder a su criterio y respetando lo establecido en la ley y
sus politicas de compras. VII) GARANTIAS: Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones
derivadas del presente contrato la contratista otorgara a favor del Fondo Social para la Vivienda Garantia
de Cumplimiento Contractual, de conformidad al articulo ciento veintiséis de la Ley de Compras Publicas,
debera otorgarse con calidad de solidaria, irrevocable y ser de ejecucion inmediata. El importe de
Garantia de Cumplimiento Contractual es del diez por ciento (10%) del precio Contractual segun la Ley
de Compras Publicas, pagadero en dolares de los Estados Unidos de América y debera presentarse
dentro de quince (15) dias siguientes a la recepcién de la Notificacién de Orden de Inicio, con vigencia
desde la suscripcién del Contrato y hasta sesenta (60) dias posteriores a la fecha de finalizacion del
mismo: el Oferente favorecido debe presentar la Garantia de Cumplimiento, usando para este fin el
Formulario de Garantia de Cumplimiento conforme al Formulario F7 indicado en seccion IV. La
Garantia de Cumplimiento Contractual seré irrevocable, a demanda y efectiva al primer reclamo, emitida
por compafias aseguradoras (Sociedades de seguros y fianzas) o Bancos, autorizados para operar por
la Superintendencia del Sistema Financiero de El Salvador (SSF). En caso que el oferente adjudicado
no presente la garantia de cumplimento de contrato, en el plazo otorgado para tal fin sin causa
justificable; el mismo podra ser revocada su adjudicacion en cumplimiento al articulo 126 de la Ley de
Compras Publicas cuando la garantia contemplada sea de cumplimiento contractual. VIII)
CONDICIONES MINIMAS DEL CONTRATISTA. A. Capacidad Instalada. a. Tecnologia. Para prestar
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el servicio se debera contar con la infraestructura tecnolégica minima siguiente: I. Equipo informatico
con la capacidad necesaria para cada punto de contacto y para las labores de supervision. Este equipo
debe ser compatible con los sistemas del FSV, con las caracteristicas minimas siguientes: - Sistema
Operativo Windows 10 en espariol - 8 GB de RAM DDR4 - 1 procesador de dos nucleos a 3.6 GHz
como minimo - 1 tarjeta de red a 10/100/1000, conector RJ45 II. IVR (Sistema de Respuesta Vocal
Interactiva). Ill. ACD (Distribucion Automatica de Llamadas). IV. Planta telefénica con capacidad minima
de: 15 llamadas simultaneas, tener capacidad para conectar al menos 2 lineas digitales E1 y/o SIP
Trunk, memoria RAM 16 GB, disco duro de 2TB, sistema operativo y enlaces con telefonia nacional y/o
internacional, entre otros. V. Contar con un esquema de seguridad y disponibilidad en sistemas de
comunicacion, procesamiento y conectividad que garantice la continuidad de las operaciones de los
servicios contratados en los horarios establecidos. b. Aplicativo que permita la operacion y
administracion del Centro de Contacto Telefonico |. Debe permitir la operacion y administracion del
Centro de Contacto Telefénico, para generar estadisticas del seguimiento de resultados y tipos de
clientes atendidos segun parametros definidos, asi como la identificacion de los servicios mas
demandados, debera de facilitar la obtencion al menos de las siguientes métricas: 1. Nimero total de
llamadas entrantes y salientes (cuartos de hora, hora, diario, semanal o mensual) 2. Tiempo total de
llamadas entrantes y salientes (cuartos de hora, hora, diario, semanal o mensual) 3. Numero total de
llamadas abandonadas 4. Llamadas salientes efectivas y no efectivas, detallando uno de los siguientes
motivos (con subcategoria): - No contactado Buzén de voz Teléfono no existe Nimero erréneo Fuera de
horario - Contactado Cliente notificado Se deja recado a familiar Todas Verificadas - Ya verificadas
FSV - No dan Informacién 5. Tiempo total por estacién de trabajo que trascurre entre una llamada
saliente y otra (tiempo muerto) 6. Tiempo individual y consolidado de duracién de las llamadas salientes
por el tipo de camparia o servicio 7. Reporte general y detallado de Break (receso) 8. Tiempo después
de terminar una llamada saliente (ACW After Call Work) general y detallado por Operador. 9. Tiempo
total que los Operadores colocaron al cliente en espera (Hold Time) general y detallado por
Operador. 10. Tiempo total que duran los ejecutivos conversando con los clientes sin contar el Hold
(ACD time) general y detallado por Operador. 11. Indicador de Nivel de Servicio (Service Level) 12.
Indicador de espera Medio o ASA (Average Speed of Answer) 13. Porcentaje de ocupacion de los
Operadores (por hora, diario, semanal o mensual) 14. Tiempo detallado y total de operaciéon por
‘estacion de trabajo habilitada” que respalden la cantidad total de hora de operacion. Il. Debe grabar
todas las llamadas entrantes y salientes debiendo mantener los respaldos por o menos 3 meses
posteriores a la finalizaciéon del contrato; a fin de que estas puedan ser escuchadas ya sea para
auditorias de calidad o bien por posibles quejas o reclamos recibidos por parte de los clientes; asi mismo

debe entregarlas mensualmente en los medios electronicos que el FSV determine. Ill. Debe permitir
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escuchar las llamadas entrantes y salientes de todos los operadores sin que el cliente o el operador se
enteren o escuchen. en forma aleatoria o dirigida a un operador en particular, a fin de realizar auditorias
en tiempo real, correcciones a la atencion de los clientes; brindar indicaciones al operador para que este
mejore la atencién a los clientes; etc. IV. Debe permitir la identificacion del numero desde el cual esta
llamando el cliente; y si el cliente llama del mismo ntimero, debe reconocerlo y presentar la informacion
de éste, para esta funcionalidad, el FSV evaluara entregar una base de datos de los clientes con su
numero de teléfono registrado a la fecha de iniciar el servicio. V. Debe permitir llamada en espera con
alarma que, recuerde al operador que, el cliente esta en espera. VI. Buzon de voz, para que clientes que
llamen fuera de horario, dejen su mensaje, para luego ser correspondido por los operadores en las
primeras horas del dia siguiente habil, registrando la gestion en caso de ser necesaria y dejando
evidencia de la llamada saliente. El FSV se reserva el derecho de realizar las inspecciones y/o
averiguaciones por cualquier medio que considere pertinente, de manera tal de corroborar la informacion
proporcionada. Sera motivo de descalificacion el comprobar falsedad en la informacion proporcionada 6
que por las razones que fueren, ésta no logre ser corroborada en el momento y a través de los medios
que el FSV estime convenientes. C. Recurso Humano. |. A mas tardar 30 dias calendario antes de
iniciar el servicio, el contratista debera entregar a los administradores de contrato los expedientes
individuales del personal propuesto que laborard en el Centro de Contacto Telefonico. Los
administradores de contrato deberan verificar el cumplimiento de los requisitos solicitados y en caso de
no cumplir el personal propuesto por el contratista con los requisitos, debera sustituirlos en un plazo
maximo de cinco (5) dias. Il. Presentacion y contenido minimo del expediente del personal propuesto: i.
Presentar en folder tamario oficio con fotografia 8 x 10 cm y nombre al frente ii. Fotocopia de documentos
personales: DUl e ISSS (o comprobante de datos de afiliacion del ISSS) iii. Hoja de vida que demuestre
el cumplimiento de los requisitos generales. iv. Documentacion de respaldo de la formacion academica
(fotocopia de titulo académico o constancia universitaria de nivel académico alcanzado) v. Documentos
que respalden las competencias requeridas (copias de pruebas psicolégicas y/o técnicas, o constancias
que certifiquen dichas competencias emitidas por el contratista) Ill. Requisitos solicitados a los
operadores del Centro de Contacto Telefénico: i. Generales - Género masculino o femenino. - Entre las
edades de 20 a 50 afios - Experiencia minima de dos afios previos en Atencion al Cliente, Area de
Ventas o en Call Center ii. Formacion Académica - Con estudios universitarios como minimo de un nivel
de 2do. afio - Carreras en las Areas Econdmicas o afines. - Licenciatura en Comunicacion corporativa -
Licenciatura en Mercadotecnia - Licenciatura en Economia Empresarial - Licenciatura en Economia -
Licenciatura en Economia Internacional - Licenciatura en Mercadotecnia y publicidad - Licenciatura en
Mercadeo - Licenciatura en Relaciones Publicas - Licenciatura en Administracion de Empresas -

Licenciatura en Contaduria Publica - Licenciatura en Negocios Internacionales - Licenciatura en
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Administracion de Empresas Turisticas iii. Competencias - Manejo de paquetes utilitarios de Microsoft
Office. - Habilidad Numeérica. - Buenas relaciones interpersonales. - Con alta fluidez verbal. - Excelentes
habilidades de negociacion IV. El contratista debe elaborar junto con el FSV el “Plan de Trabajo”, que
incluya las actividades previas, durante y posteriores a la implementacion del Centro de Contacto
Telefénico como: i. Preparacion de recursos - Revision de servicios establecidos en el Anexo No. 1. -
Tareas de transicion para retomar el servicio - Revisién de Indicadores de performance - Revisién de
turnos de trabajo - Entrega de expedientes del personal propuesto para su seleccion - Entrega de
dialogos (protocolos) - Formalizacién de politica y contrato de confidencialidad ii. Capacitacién -
Definicion de horarios de capacitacion - Definiciéon de medios de capacitacion y/o pasantias iii.
Instalacion del Centro de Contacto Telefénico - Instalacion de comunicaciones - Instalacion de
estaciones de trabajo - Instalacién y configuracion de PBX - Instalacion de aplicacion de Call Center -
Configuraciéon de accesos a los sistemas del FSV - Configuracién y accesos para supervision y
monitoreo iv. Operacion del Centro de Contacto Telefonico - Inicio del servicio V. Establecer la politica
de seguridad de la informacién junto con el FSV, firmando un contrato de confidencialidad establecidos
en el Anexo No. 3 VI. Presentar del personal asignado a la prestacion del servicio una declaracion jurada
ante Notario, de acuerdo a lo establecido en el Contrato de confidencialidad. (Anexo No. 4). VII. Sera
responsabilidad del contratista el aseguramiento de los niveles motivacionales y conocimientos técnicos
del personal asignado, asi como de la actualizacién periddica de las destrezas necesarias, aptitudes
especiales requeridas para la atencion de los clientes. VIIl. El nimero de estaciones de trabajo
habilitadas por el contratista sera inicialmente de 11 de acuerdo con el Anexo No. 5 contando con los
operadores que sean necesarios segun los turnos establecidos en “Plan de Trabajo”. Considerando que
las estaciones de trabajo habilitadas se pueden incrementar o disminuir segun la demanda que se
presente de acuerdo a los patrones de llamadas por dias de la semana y por horas. Para tener una
referencia ilustrativa se adjuntan el patrén de promedios de llamadas por dia de la semana, patron de
promedios de llamadas por horas y el patrén de llamadas por duracion correspondientes a los meses de
octubre 2022 a Febrero de 2023 (Anexo No. 6). IX. Para determinar el incremento o disminucién de
‘estaciones de trabajo habilitadas” (puestos de trabajo habilitados), se realizara una revisién periodica,
la cual debera estar en proporcion a la demanda de servicios que se experimente y de acuerdo con los
patrones de llamadas por dias de la semana, horas y al Nivel de Servicio (SERVICE LEVEL) requerido
y/o servicios a cubrir, el cual debera contar con la autorizacion de los Administradores del Contrato. X.
Contar con el personal de respaldo para realizar los reemplazos, cubrir vacaciones, eventualidades y/o
incapacidades y efectuar las sustituciones de personal que sean necesarios, de acuerdo con las
“estaciones de trabajo habilitadas”. Estas deberan ser realizadas sin afectar el nivel de eficiencia de los

servicios del Centro de Contacto Telefénico e informando a los Administradores del Contrato. XI.
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Garantizar la supervision del contratista, la cual debera tener presencia durante el tiempo en el cual las
“estaciones de trabajo”, se encuentren habilitados. De acuerdo a los horarios establecidos. XlI. La
relacion contractual del FSV sera con el contratista y no con el personal de la misma. XIII. Exigira servicio
de exclusividad a los supervisores y operadores principales que el contratista asigne o contrate para el
servicio, con el fin de mantener la confidencialidad de la informacion de sus clientes y de los sistemas
informaticos que se utilizaran. XIV. El contratista se obliga a informar al FSV la sustitucion del personal
ya sea por renuncia, despido u otra causa, detallando las justificaciones correspondientes y las acciones
necesarias para que no se afecte el nivel de servicio. Debera de entregar a los administradores de
contrato los expedientes individuales del personal propuesto para cubrir las plazas nuevas o vacantes.
El personal propuesto debera de cumplir lo establecido en los “Requisitos solicitados a los operadores
del Centro de Contacto Telefonico” y cumplir el periodo de capacitacion. XV. Todas las gestiones
realizadas, seran registradas por el operador que realizo la gestion, en el aplicativo del Centro de
Contacto Telefénico y/o en los sistemas informaticos que el FSV defina o tenga implementados. XVI.
Implementar los mecanismos necesarios para un adecuado control y supervisién del personal en forma
presencial y remota por medio de herramientas virtuales y de ser requerido a través de circuito cerrado
de television (CCTV). XVII. El contratista debe proporcionar todas las facilidades y accesos necesarios
para que los Administradores del Contrato, puedan ejecutar las funciones de verificar y supervisar el
buen funcionamiento o cualquier actividad relacionada que la Institucion le encomiende, sobre el servicio
proporcionado, a fin de garantizar la calidad del mismo. XVIII. El contratista debera presentar un informe
mensual impreso y en formato digital de la operatividad del Centro de Contacto Telefonico (anexo en
Plan de Trabajo), asi como las fotocopias con sellos de cancelado y/o comprobante de pago electronico
de las planillas de prestaciones sociales (ISSS y AFP's) e incapacidades del mes anterior, el cual debera
ser entregado 4 dias habiles posteriores al cierre mensual en formato digital para su revisiéon, una vez
dado el visto bueno debera presentar el formato impreso en original asi como digital, al momento de
presentarse a la firma del acta de recepcion del servicio. XIX. El Contratista debera garantizar el pago
de un salario nominal minimo mensual de CUATROCIENTOS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($400.00) a cada uno de los operadores principales asignados. Asi como el
cumplimiento de todas las prerrogativas de Ley a las que como empleados tendran derecho. Lo anterior
tiene el proposito de evitar la rotacion de personal y garantizar un servicio eficiente a los clientes del
FSV. XX. Los dias de asueto del personal asignado, estara regulado por el Cédigo de Trabajo vigente,
no obstante, el FSV podra definir dias y horarios diferentes, cuando resulte mas conveniente para la
Institucion sin que esto ocasione un costo adicional. XXI. Contar con el espacio fisico adecuado y privado
para los operadores asignados a la atencién del servicio del FSV. XII. El contratista debera solicitar

autorizacion al FSV. a través de los Administradores del Contrato, para el uso del logotipo de acuerdo
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al Manual de Comunicacion estratégica. IX) DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL FSV. El FSV a efecto
de facilitar la ejecucién del servicio, realizara lo siguiente: |. Capacitacién - Adiestramiento técnico a
efecto que el personal asignado adquiera los conocimientos necesarios para ejecutar las funciones del
puesto de trabajo. Debera entenderse como adiestramiento técnico aquel relacionado con el
conocimiento de la normativa vinculada con los productos y servicios a ser atendidos en el Centro de
Contacto Telefénico, mision, vision, valores y politica de calidad de la institucidn, estrategias utilizadas,
manejo del/los Sistema(s) Informatico(s) en sus diferentes modulos, manejo de los materiales y
papeleria que se utilice. Se estima que para proporcionar este adiestramiento el FSV requerira como
minimo de tres (3) semanas. La capacitacion de los servicios del FSV se realizara a través de
herramientas tecnologicas, ya sea de forma presencial y/o virtual. El horario se establecera en comun
acuerdo entre el FSV y el contratista. - La capacitacion se brindara en forma teérica y en pasantias por
las areas relacionadas con los servicios a ser atendidos en el Centro de Contacto Telefénico. II.
Generales i. Encargado de gestionar y proveer las lineas telefénicas E1 y/o SIP TRUNK para efectos de
este servicio. ii. Cancelar el costo de los impulsos de lineas telefénicas para efectos de este servicio. iii.
Configurara junto con el contratista las comunicaciones y las estaciones de trabajo que sean necesarias,
para que puedan acceder a los sistemas informaticos de la Institucion. iv. Realizar Campanias de difusion
y promocién del servicio cuando se considere necesario. v. Realizar periédicamente monitoreo virtual
y/o presencial al contratista sin previa notificacion. vi. Efectuar revisiones o auditorias del personal del
contratista y solicitar las sustituciones de operadores que considere convenientes, cuando el servicio de
atencion se vea afectado. lll. Ubicacion Geografica - Contar con instalaciones que se encuentren
ubicadas en los siguientes municipios: San Salvador, Santa Tecla, Nuevo Cuscatldan o Antiguo
Cuscatlan. IV. Horario de servicio - El horario del servicio sera de lunes a viernes 10 horas y el sabado
7 horas, pudiendo variar dependiendo de las necesidades de efectividad y eficiencia del servicio
requerido. Las horas de inicio y fin del servicio se van a definir en Plan de Trabajo. X) ADMINISTRACION
DEL CONTRATO: El seguimiento al cumplimiento de las obligaciones contractuales estara a cargo de
los Administradores del Contrato: Jefa del Area de Servicios de Atencion Digital, encargada de la
coordinacion de los administradores y cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley de
Compras Publicas, Coordinador de Servicios de Atencion Digital, encargado de la verificacion y
cumplimiento de las condiciones contractuales y Asistente de Soporte de Servicios de Atencion Digital,
encargado de revisar, recibir los informes mensuales y verificar que los honorarios facturados
correspondan a lo estipulado en el contrato, quienes tendran las siguientes atribuciones: a) Verificar el
cumplimiento de las clausulas contractuales: establecido en las érdenes decompra o contratos; b)
Elaborar oportunamente los informes de avance de la ejecucion de los contratos u orden de compra, acorde

a lo establecido en los documentos de solicitud, o en su defecto reportar los incumplimientos a la UCP
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para que ésta los traslade a la autoridad competente para el respectivo tramite con el area legal
institucional respectiva; c) Conformar y mantener actualizado el expediente del seguimiento de la
ejecucion del contrato de tal manera que esté conformado por el conjunto de documentos necesariosque
sustenten las acciones realizadas desde que se emite la orden de inicio hasta la recepcién final; d)
Elaborar y suscribir conjuntamente con el contratista, las actas de recepcién total o parcial de las
adquisiciones o contrataciones de obras, bienes y servicios, de conformidad a lo establecido en el
reglamento de esta ley; e) Remitir a la UCP en un plazo maximo de tres dias habiles posteriores a la
recepcidén delas obras, bienes y servicios, en cuyos contratos no existan incumplimientos, el acta
respectiva; a fin de que ésta proceda a devolver al contratista las garantias correspondientes; f) Emitir
opinién técnica sobre las prorrogas y modificaciones contractuales, y remitirlas a la UCP para que
gestione con la autoridad competente; g) Gestionar los reclamos al contratista relacionados con fallas o
desperfectos en obras, bienes o servicios, durante el periodo de vigencia de las garantias respectivas,
e informar a la UCP de los incumplimientos en caso de no ser atendidos en los términos pactados; asi
como informar a la UCP sobre el vencimiento de las garantias cuando seaaplicable acorde a la vigencia
de las mismas, para que ésta proceda a su devolucién enun periodo no mayor de ocho dias habiles; h)
Elaborar la evaluacién de desempefio del contratista en COMPRASAL completando todos los campos e
informacién que requiera el Sistema, la calificacion que efectien los administradores debera efectuarse
en forma objetiva y exclusivamente sobre los aspectos técnicos de las obligaciones, la DINAC
supervisara lo anterior; i) Cualquier otra responsabilidad que establezca esta ley, su reglamento, la
DINAC vy el contrato. Los administradores de contratos u orden de compra, estan obligados a cumplir
con la normativa que emita la DINAC y a usar las herramientas del Sistema Electrénico de Compras
Publicas, registrando en COMPRASAL lo competente al seguimiento de la ejecucion contractual,
evaluacion técnica de desempefio del contratista, registro de incumplimiento y cualquier otro que fuere
establecido. XI) RECEPCION DEL SERVICIO: Correspondera a los Administradores del Contrato en
coordinacion con el contratista, la elaboracion y firma de las actas de recepcion, las cuales contendran
como minimo lo que establece el documento de solicitud. XIl) MODIFICACION Y/O PRORROGA. De
comun acuerdo el presente Contrato podra ser modificado conforme a los articulos 158 de la Ley de
Compras Publicas o prorrogado en su plazo atendiendo lo regulado en el articulo 159 de la precitada
Ley. XIll) CESION: Salvo autorizacion expresa del Fondo Social para la Vivienda, la contratista no podra
transferir o ceder a ningun titulo, los derechos y obligaciones que emanan del presente contrato. La
transferencia o cesion efectuada sin la autorizacién antes referida dara lugar a la caducidad del contrato,
procediéndose ademas a hacer efectiva la garantia de cumplimiento de contrato. XIV)
CONFIDENCIALIDAD: El contratista se compromete a guardar la confidencialidad de toda informacién

revelada por el contratante, independientemente del medio empleado para transmitirla, ya sea en forma
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verbal o escrita, y se compromete a no revelar dicha informacién a terceras personas, salvo que el
contratante lo autorice en forma escrita. El contratista se compromete a hacer del conocimiento
unicamente la informacién que sea estrictamente indispensable para la ejecucion encomendada y
manejar |a reserva de la misma, estableciendo las medidas necesarias para asegurar que la informacion
revelada por el contratante se mantenga con caracter confidencial y que no se utilice para ningtin otro
fin. XV) SANCIONES: En caso de incumplimiento el contratista expresamente se somete a las sanciones
que emanaren de la Ley de Compras Publicas, seglin sea el caso. XVl) CADUCIDAD. Causales de
caducidad establecidas en el articulo 167 de la Ley de Compras Publicas. XVIl) TERMINACION POR
MUTUO ACUERDO. Las partes contratantes podran acordar la extincion de las obligaciones
contractuales en cualquier momento, siempre y cuando no concurra otra causa de terminacion imputable
al contratista y que por razones de interés publico, caso fortuito o fuerza mayor, hagan innecesario o
inconveniente la vigencia del contrato o ejecucion de las obligaciones derivadas del Contrato sin mas
responsabilidad que la que corresponda en su caso, a la ejecucion de la obra realizada al servicio
parcialmente ejecutado, 6 a los bienes entregados o recibidos. XVII) SOLUCION DE
CONTROVERSIAS: Para resolver las diferencias o conflictos que surgieren durante la ejecucion del
contrato, se observara de acuerdo al articulo 164 de la Ley de Compras el siguiente procedimiento: a)
Arreglo directo: Por arreglo directo, las partes contratantes procuran la solucién de las diferencias sin
otra intervencion que las de ellas mismas, sus representantes y delegados especialmente acreditados,
dejando constancia escrita en acta de los puntos controvertidos y de las soluciones, en su caso. No
podra llevarse acabo arreglo directo cuando la controversia sea una causal de inhabilitacion u otra
sancion contemplada en la Ley de compras, para lo cual se debe tramitar el procedimiento respectivo;
b) intentado el arreglo directo sin hallarse solucién alguna de las diferencias, se acudira a los tribunales
competentes. Las partes expresamente renunciamos al arbitraje como medio alterno de solucién de
conflictos. XIX) INTERPRETACION DEL CONTRATO: El Fondo Social para la Vivienda se reserva la
facultad de interpretar el presente contrato, de conformidad a la Constitucion de la Republica, Ley de
Compras Publicas, Ley de Procedimientos Administrativos y legislacion aplicable, y los Principios
Generales del Derecho Administrativo, de la forma que mas convenga a los intereses del Fondo con
respecto a la prestacion objeto del presente instrumento, pudiendo en tal caso girar las instrucciones por
escrito que al respecto considere convenientes. (El o la) contratista expresamente acepta tal disposicion
y se obliga a dar estricto cumplimiento a las instrucciones que al respecto se dicte. XX) MARCO LEGAL.:
El presente contrato queda sometido en todo a la Constitucion de la Republica, Ley de Compras
Publicas, Ley de Procedimientos Administrativos, y en forma subsidiaria a las Leyes de la Republica de
El Salvador, aplicables a este contrato. XXI) NOTIFICACIONES: Todas las notificaciones referentes a

la ejecucion de este contrato, seran validas solamente cuando sean hechas por escrito a las direcciones
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de las partes contratantes, para cuyos efectos las partes sefialan como lugar para recibir notificaciones
los siguientes: al FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA, en Calle Rubén Dario, numero Novecientos
Uno, entre Quince y Diecisiete Avenidas Sur, San Salvador; y a la Sociedad “GESEL, S.A. DE C. V.”,
en Quinta Calle Poniente entre 75 y 77 Avenida Norte, No. 3935, Colonia Escalén, San Salvador, y al
correo electronico: claudia.abrego@grupogesel.com. Para efectos de lo dispuesto en la Ley de

Procedimientos Administrativos en caso de cambio de domicilio del ofertante o contratista, es

responsabilidad de este notificar a la UCP dicho cambio. Todas las comunicaciones o notificaciones
referentes a la ejecucion de este contrato seran validas solamente cuando sean hechas por escrito en
las direcciones que las partes han sefalado. En fe de lo cual suscribimos el presente contrato, en la

ciudad de San Salvador, departamento de San Salvador, a los siete dias del mes de noviembre del afio
dos mil veintitrés.

CONTRATANTE GONTRATISTA

:é;i(aﬁ?é de San Salvador, a las quince horas y cuarenta minutos del dia siete de noviembre del afo
%‘6&% eintitrés. Ante mi, THELMA MARGARITA VILLALTA VISCARRA, Notaria, de este domicilio,

COMPARECEN: por una parte el Licenciado ROGELIO CASTRO REYES,

actuando en su calidad de Gerente de Servicio al Cliente del FONDO SOCIAL PARA LA VIVIENDA,
por delegacion del Presidente y Director Ejecutivo, Institucion de Crédito, Autonoma de Derecho Publico, de este
domicilio, con Numero de Identificacion Tributaria: cero seis uno cuatro-cero siete cero cinco siete cinco-cero cero
dos-seis, y cuya personeria doy fe de ser legitima y suficiente por haber tenido a la vista: a) Ley de Creacién
del Fondo Social para la Vivienda, contenida en el Decreto Legislativo nimero trescientos veintiocho del
diecisiete de mayo de mil novecientos setenta y tres, publicado en el Diario Oficial nimero Ciento Cuatro del
Tomo Doscientos Treinta y Nueve del seis de junio del mismo afio, en vigencia desde el quince del mismo
mes y afo, en cuyos articulos veintisiete y treinta se confiere al Director Ejecutivo del Fondo Social para la

Vivienda la Representacion Legal del mismo y se le faculta para otorgar actos como el presente; b) Acuerdo
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U3
julio de dos mil veintidés, publicado en el Diario Oficial nimero ciento cuarenta y tres del Tomo nttherd

Ejecutivo Numero cuatrocientos cuarenta emitido por el sefior Presidente de la Republica el veﬁii&{wgie

cuatrocientos treinta y seis, de fecha veintiocho de julio de dos mil veintidés, por el cual se nombré a partir
del dia dieciocho de agosto de dos mil veintidés, para un periodo legal de funciones de tres afos, Director
Presidente de la Junta Directiva y Director Ejecutivo del Fondo Social para la Vivienda, al Licenciado Oscar
Armando Morales conocido por Oscar Armando Morales Rodriguez; c) Certificacion extendida el dia
veinticinco de julio de dos mil veintidés, por el Licenciado Conan Tonathiu Castro, Secretario Juridico de la
Presidencia de la Republica, de la que consta que el Licenciado Oscar Armando Morales conocido por Oscar
Armando Morales Rodriguez, a las dieciocho horas del dia veinticinco de julio de dos mil veintidos, rindio la
Protesta Constitucional ante el Presidente de la Republica Sefior Nayib Armando Bukele Ortez; d)
Transcripcion del Punto Xlll) del Acta de Sesién de Junta Directiva nimero JD-CIENTO NOVENTA Y
CINCO/DOS MIL VEINTITRES, del veintiséis de octubre de dos mil veintitrés, mediante el cual Junta
Directiva, considerando atendible y haciendo propio el anélisis y consideraciones efectuada por el Panel
de Evaluacion de Ofertas y sobre la base de lo establecido en los articulos dieciocho y treinta y nueve
segundo inciso y cien de la Ley de Compras Publicas y a la recomendacion del Panel de Evaluacion de
Ofertas, por unanimidad RESUELVE: A) ADJUDICAR el proceso de LICITACION COMPETITIVA
“Servicios” No. LC-FSV-cero cero uno/dos mil veintitrés “SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A
CLIENTES DEL FSV’, a la Sociedad GESEL, S.A. DE C.V., al haber obtenido la ponderacién del cien por
ciento, por un monto total de hasta: DOSCIENTOS MIL 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA, valor que incluye IVA. El plazo para la prestacion del servicio sera del uno de enero de dos mil

veinticuatro al treinta y uno de diciembre de dos mil veinticuatro. El detalle de adjudicacion es el siguiente:

Descripcion | Precio por hora
US$ Con IVA
SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV $siete.doce

B) Autorizar al Presidente y Director Ejecutivo que, con base al articulo treinta de la Ley del Fondo Social
para la Vivienda, delegue atribuciones y funciones de su cargo en el Gerente de Servicio al Cliente, para
que en nombre y representacion del Fondo Social para la Vivienda, firme el contrato respectivo, C)
Nombrar como administradores del contrato del presente proceso a: La Jefa del Area de Servicios de
Atencion Digital: encargada de la coordinacion de los administradores y cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la Ley de Compras Publicas, al Coordinador de Servicios de Atencién Digital:

Administrador de Contrato encargado de la verificacion y cumplimiento de las condiciones contractuales
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y al Asistente de Soporte de Servicios de Atencion Digital: encargado de revisar, recibir los informes
mensuales y verificar que los honorarios facturados corresponden a lo estipulado en el contrato, e)
Transcripcion del Punto XIll) del Acta de sesién de Junta Directiva N° JD- ciento diecisiete/dos mil veinte,
del veintitrés de julio de dos mil veinte. ACUERDO: A) Nombrar al Licenciado Rogelio Castro Reyes, como
Gerente de Servicio al Cliente, a partir del veinticuatro de julio de dos mil veinte, f) Acuerdo numero
setecientos setenta y ocho, de fecha seis de noviembre de dos mil veintitrés, por medio del cual el Director
Ejecutivo del Fondo Social para la Vivienda en cumplimiento al punto XIll) del Acta de Sesion de Junta
Directiva Nimero JD — CIENTO NOVENTA Y CINCO/DOS MIL VEINTITRES, de fecha veintiséis de octubre
de dos mil veintitrés acuerda delegar al Gerente de Servicio al Cliente, para que, en nombre y representacion
del Fondo Social para la Vivienda, suscriba el contrato derivado de la Licitacion Competitiva No. LC-FSV-
cero cero uno/dos mil veintitrés “SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV'; los que
le conceden facultades para firmar en el caracter en que actua, contratos como el presente, en
representacion de la institucion y que en el transcurso del presente instrumento se denominara el
CONTRATANTE, y por otra parte CLAUDIA ARACELY ABREGO DIAZ,

actuando en su calidad de Administradora Unica Suplente de la Sociedad denominada “GESTIONES Y
SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE”,
de este domicilio, con Numero de ldentificacion Tributaria cero seis uno cuatro — dos siete cero uno cero
cinco - uno cero uno - ocho, cuya personeria doy fe de ser legitima y suficiente por haber tenido a la vista:
a) Testimonio de la Escritura Publica de Constitucion de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede
abreviarse "GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.”, 0 “GESEL,
S.A. DE C.V.", otorgada en la ciudad de San Salvador, a las nueve horas del dia veintisiete de enero de dos
mil cinco, ante los oficios del Notario Rogelio Navarrete Escobar, e inscrita en el Registro de Comercio al
numero VEINTISEIS del Libro MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y SEIS del Registro de Sociedades, de fecha
veintisiete de enero de dos mil cinco, b) Testimonio de la Escritura Publica de Modificacion, Aumento de
Capital Minimo, Adaptacion a las Reformas del Cédigo de Comercio e Incorporacion Integra del Texto del
Pacto Social de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR,
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse “GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S A. DE C.V.", 0 “GESEL, S.A. DE C.V.", otorgada en la ciudad de
San Salvador, a las nueve horas del dia veintitrés de julio del afio dos mil once, ante los oficios del Notario

Pablo Noé Recinos Valle, e inscrita en el Registro de Comercio bajo el nimero OCHENTA Y CINCO del
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Libro DOS MIL OCHOCIENTOS VEINTICUATRO del Registro de Sociedades, el dia tres de\“ﬁp\yémbrg
de dos mil once, c) Testimonio de la Escritura Publica de Modificacién e Incorporacién Integra del’ Nue%m
Texto del Pacto Social de la Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR,
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse “GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.", 0 “GESEL, S.A. DE C.V.", otorgada en la ciudad de
San Salvador, a las dieciséis horas del dia veintinueve de septiembre del afio dos mil dieciséis, ante Io

oficios del Notario Rotmy Antonio Hernandez Cartagena, e inscrita en el Registro de Comercio baj;/
numero CUARENTA Y OCHO del Libro TRES MIL SETECIENTOS UNO del Registro de Sociedagé's, el
dia veintidés de febrero de dos mil diecisiete, en la que consta que se acordé reunir sus cléusujé; en un
solo texto de tal forma que ésta Escritura sera la Unica que rija la vida juridica de la sociedad L'}/na vez se
encuentre inscrita en el Registro de Sociedades del Registro de Comercio, quedando redactadas las
clausulas del Pacto Social de la siguiente manera: seglin consta en su Clausula Primera Naturaleza,
Denominacion, Domicilio y Nacionalidad: La sociedad que se constituye es de Naturaleza Andénima,
sometida al Régimen de Capital Variable y girara con la denominacién social de GESTIONES Y
SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE,
que puede abreviarse “GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SA.DEC.V."
0 “GESEL, S.A. DE C.V.", su domicilio sera el de San Salvador, Departamento de San Salvador; y podra
abrir sucursales en cualquier lugar de la Republica y/o en el extranjero y de nacionalidad salvadorefia;
segun Clausula Segunda, Plazo: El plazo de la sociedad sera indefinido; segiin Clausula Tercera:
Finalidad: La sociedad tiene por finalidad u objeto: Toda clase de actividades comerciales, industriales,
agricolas y de servicios, especialmente las de servicios juridicos, notariales, cobros judiciales y
administrativos de deudas de terceros y propios, entre otros; que segin Clausula Décima Segunda,
Administracion: La administracion de la sociedad estara confiada a un Administrador Unico y su
respectivo suplente. Tanto el Administrador Unico y su suplente, duraran en sus funciones SIETE ANOS
pudiendo ser reelectos. Los administradores continuaran en el desempefio de sus funciones aun cuando
hubiese concluido el plazo para el que fueren designados, mientras no se elijan los sustitutos y los
nuevamente nombrados no tomen posesion de sus cargos. En caso de muerte, renuncia, incapacidad,
etcétera, del Administrador Unico Propietario, éste sera sustituido por el suplente; segun Clausula
Décima Tercera, Representacion Legal: Corresponde tanto al Administrador Unico Propietario como al
Administrador Unico Suplente, representar a la sociedad judicial y extrajudicialmente. El uso de la firma
social corresponde al Administrador Unico Propietario y al Administrador Unico Suplente, quienes podran
actuar, en cuanto a firmar en nombre y representacion de la Sociedad se refiera, conjunta o
separadamente, pudiendo celebrar toda clase de contratos, contraer toda clase de obligaciones y celebrar

toda clase de escrituras publicas o privadas. d) Credencial de Administrador Unico Propietario y Suplente
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de la Sou\édad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, SOCIEDAD
ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse GESTIONES Y SERVICIOS
EMPRESARIALES DE EL SALVADOR, S.A. DEC.V., 0o GESEL, S.A. DE C.V,, en la cual consta que en
el Libro de Actas de Junta General de Accionistas, que legalmente lleva la sociedad se encuentra el Acta
numero TREINTA Y CINCO de Junta General Ordinaria de Accionistas, celebrada en la ciudad de San
Salvador, a las once horas del dia veinte de febrero de dos mil diecinueve, y en la cual consta que en su
punto nimero uno: se acordd elegir la nueva administracion de la Sociedad Resultando electos para los
cargos de Administrador Unico Propietario y Suplente las siguientes personas: Como Administrador Unico
Propietario, sefior MIGUEL ENRIQUE ABREGO DIAZ y Administrador Unico Suplente a la sefiora
CLAUDIA ARACELY ABREGO DIAZ; Las personas nombradas fungiran para el periodo de SIETE afios
contados a partir de la fecha de inscripcidn en el Registro de Comercio. Credencial inscrita en el Registro
de Comercio bajo el nimero NOVENTA del Libro CUATRO MIL VEINTINUEVE del Registro de
Sociedades, con fecha trece de marzo de dos mil diecinueve. Por lo cual esta plenamente facultada para
otorgar actos como el presente; que en el transcurso del presente instrumento se denominara el
CONTRATISTA y en los caracteres dichos, ME DICEN: Que las firmas que anteceden y que se leen: la
del primero es “ilegible”, y la del segundo también es “ilegible”, las reconocen como suyas por haberlas
puesto respectivamente de su pufio y letra, y asimismo reconocen como suyos todos los conceptos
vertidos en dicho documento, por medio del cual han otorgado un contrato proveniente del proceso
derivado de la Licitacién Competitiva No. LC-FSV-cero cero uno/dos mil veintitrés denominado
"SERVICIOS DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES DEL FSV”, de conformidad a la Ley de
Compras PUblicas y a las clausulas que se detallan a continuacion: |) DEFINICIONES: Contratante.
Fondo Social para la Vivienda. Contratista. Sociedad GESTIONES Y SERVICIOS EMPRESARIALES DE
EL SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE. Tipo de Contrato. Licitacion
Competitiva. 1) OBJETO DEL CONTRATO: E! objeto del presente contrato es Contratar servicios de
atencion telefonica a clientes del FSV para atender de forma agil, oportuna y eficiente cualquier tipo de
consultas, reclamos, solicitudes de servicios o realizar cualquier otra gestion relacionada a la atencién de
los clientes vigentes y potenciales del FSV. lll) Dos. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS. A. Servicios a
ser atendidos en el Centro de Contacto Telefonico. Se atenderan consultas, reclamos, solicitudes de
servicios u otra gestion de clientes vigentes y potenciales, relacionada a los servicios establecidos en el

Anexo No. uno mediante la comunicacién telefonica y/o medios electrénicos. El FSV podra requerir de

servicios de atencion de los clientes vigentes y potenciales adicionales a los establecidos en el

Anexo No. uno, los cuales el contratista tiene la obligacién de implementarlos manteniendo el
precio de hora contratada. IV) DOCUMENTOS CONTRACTUALES: Forman parte integral del presente

contrato los siguientes documentos: Documento de solicitud de ofertas, la oferta, resolucion de
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adjudicacion, Garantia de Cumplimiento Contractual, Orden de Inicio y Otros documentos que @areh>
N~ ‘t’.hg
del presente contrato, los cuales son complementarios entre si y seran interpretados en forma

en caso de discrepancia entre alguno de los documentos contractuales y el contrato, prevalecera este
ultimo. V) PLAZO DE CONTRATO Y VIGENCIA: El plazo para la prestacion del servicio sera contado a
partir del uno de enero de dos mil veinticuatro al treinta y uno de diciembre de dos mil veinticuatro. VI)
FUENTE DE LOS RECURSOS, PRECIO DEL CONTRATO, MONEDA Y FORMA DE PAGO. Las
obligaciones emanadas del presente instrumento seran cubiertas con cargo a la Unidad presupuestari

CERO TRES; Linea de Trabajo. CERO TRES CERO UNOQ; Centro de costo: NUEVE SEIS CERO
Especifico: CINCO CUATRO TRES NUEVE NUEVE, para lo cual se ha verificado la correspon (ente
asignacion presupuestaria. El monto total del servicio es de hasta DOSCIENTOS MIL DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, valor que incluye IVA. La forma de entrega sera mensuél, segun
facturacion de la cantidad de horas de operacidn del personal en servicio, de acuerdo a la rev{sién de los
Administradores del Contrato los que procederan a verificar que los servicios cumplan con las
especificaciones establecidas, levantando y firmando junto con el Contratista la (las) correspondiente(s)
Acta (s) de Recepcion; correspondiente(s) al (a los) servicio(s). El pago se efectuara mensualmente
mediante cheque, dentro de los diez dias habiles posteriores a la entrega del Informe Mensual de
Operatividad (final) del Centro de Contacto Telefénico en medio impreso y electronico del mes a
pagar que respalde la cantidad total de hora de operacion y acompafado de las fotocopias con sellos de
cancelado y/o comprobante de pago electronico de las planillas de prestaciones sociales (ISSS y AFP’s),
incapacidades y permisos del mes anterior de los operadores asignados al proyecto; todo con previa
autorizacion de los Administradores del Contrato y el Gerente de Servicio al Cliente; anexando copia del
Acta de Recepcion firmada por el contratista y los Administradores del Contrato. INSTRUCCIONES PARA
EL OFERENTE ADJUDICADO: Es la instituciéon contratante quien bajo su normativa y procedimientos
de pago, indicara al oferente adjudicado las instrucciones para que gestione el pago. Las opciones de
forma de pago son las siguientes: PAGO ELECTRONICO Es necesario que el proveedor presente a la
institucion contratante cualquiera de las siguientes alternativas: - Cuenta bancaria con el que la institucion
contratante, realice la mayoria de sus operaciones financieras. - Cuenta bancaria de cualquier banco que
la institucion establezca como opcion. Para el caso del PAGO ELECTRONICO el proveedor debera
presentar la Declaracién de Cuentas Bancarias que se le remitid con la adjudicacion. (Esto es para
asegurar que no haya errores en los numeros de cuenta o nombre del titular de las cuentas
proporcionadas para pago). PAGO CON CHEQUE - Cualquier instruccion de pago a cuenta de otros
bancos que no sean el banco indicado por la institucion contratante. - Cualquier proveedor que opte por
esta via de forma voluntaria. Al Contratista, en su notificacion de adjudicacién se le adjuntara la

Declaracion de Cuenta Bancaria Jurada para que la complete. Esto para asegurarnos que no haya errores
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en los Aumeros de cuenta o nombre del titular de las cuentas proporcionadas para pago. Luego con la
informacion proporcionada se procedera a elaborar el Contrato. El Contratista dispondra de un dia habil,
a partir del dia siguiente de la notificacion, para enviar la informacion arriba solicitada; de no hacerlo la
institucion contratante podra proceder a su criterio y respetando lo establecido en la ley y sus politicas de
compras. Vi) GARANTIAS: Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente
contrato la contratista otorgara a favor del Fondo Social para la Vivienda Garantia de Cumplimiento
Contractual, de conformidad al articulo ciento veintiséis de la Ley de Compras Publicas, debera otorgarse
con calidad de solidaria, irrevocable y ser de ejecucién inmediata. El importe de Garantia de
Cumplimiento Contractual es del diez por ciento del precio Contractual segun la Ley de Compras Publicas,
pagadero en ddlares de los Estados Unidos de América y debera presentarse dentro de quince dias
siguientes a la recepcion de la Notificacion de Orden de Inicio, con vigencia desde la suscripcion del
Contrato y hasta sesenta dias posteriores a la fecha de finalizacién del mismo; el Oferente favorecido
debe presentar la Garantia de Cumplimiento, usando para este fin el Formulario de Garantia de
Cumplimiento conforme al Formulario Fsiete indicado en seccion IV. La Garantia de Cumplimiento
Contractual sera irrevocable, a demanda y efectiva al primer reclamo, emitida por compafias
aseguradoras (Sociedades de seguros y fianzas) o Bancos, autorizados para operar por la
Superintendencia del Sistema Financiero de El Salvador (SSF). En caso que el oferente adjudicado no
presente la garantia de cumplimento de contrato, en el plazo otorgado para tal fin sin causa justificable;
el mismo podra ser revocada su adjudicacion en cumplimiento al articulo ciento veintiséis de la Ley de
Compras Publicas cuando la garantia contemplada sea de cumplimiento contractual. VIil) CONDICIONES
MiNIMAS DEL CONTRATISTA. A. Capacidad Instalada. a. Tecnologia. Para prestar el servicio se
debera contar con la infraestructura tecnolégica minima siguiente: I. Equipo informatico con la capacidad
necesaria para cada punto de contacto y para las labores de supervision. Este equipo debe ser compatible
con los sistemas del FSV, con las caracteristicas minimas siguientes: - Sistema Operativo Windows diez
en espafiol - ocho GB de RAM DDRcuatro - un procesador de dos nucleos a tres.seis GHz como
minimo - una tarjeta de red a diez/cien/mil, conector RJcuarenta y cinco Il. IVR (Sistema de Respuesta
Vocal Interactiva). lll. ACD (Distribucion Automatica de Llamadas). IV. Planta telefénica con capacidad
minima de: quince llamadas simultaneas, tener capacidad para conectar al menos dos lineas digitales
Euno y/o SIP Trunk, memoria RAM dieciséis GB, disco duro de dosTB, sistema operativo y enlaces con
telefonia nacional y/o internacional, entre otros. V. Contar con un esquema de seguridad y disponibilidad
en sistemas de comunicacion, procesamiento y conectividad que garantice la continuidad de las
operaciones de los servicios contratados en los horarios establecidos. b. Aplicativo que permita la
operacion y administracion del Centro de Contacto Telefénico|l. Debe permitir la operacion vy

administracion del Centro de Contacto Telefonico, para generar estadisticas del seguimiento de
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resultados y tipos de clientes atendidos segun parametros definidos, asi como la |dentmcacm)§d6 Io\s~
servicios mas demandados, debera de facilitar la obtencién al menos de las siguientes metrlc%\\u

Numero total de llamadas entrantes y salientes (cuartos de hora, hora, diario, semanal o mensual) dos.
Tiempo total de llamadas entrantes y salientes (cuartos de hora, hora, diario, semanal o mensual) tres.
Numero total de llamadas abandonadas cuatro. Llamadas salientes efectivas y no efectivas, detallando
uno de los siguientes motivos (con subcategoria): - No contactado Buzén de voz Teléfono no

existe Numero erréneo Fuera de horario - Contactado Cliente notificado Se deja recado a familiar Todas,

Verificadas - Ya verificadas FSV - No dan Informacién cinco. Tiempo total por estacion de trabajo qyé
trascurre entre una llamada saliente y otra (tiempo muerto) seis. Tiempo individual y consolidadfo/de
duracion de las llamadas salientes por el tipo de campafa o servicio siete. Reporte general y detallado de
Break (receso) ocho. Tiempo después de terminar una llamada saliente (ACW After Call Work) general y
detallado por Operador. nueve. Tiempo total que los Operadores colocaron al cliente en espera (Hold
Time) general y detallado por Operador. diez. Tiempo total que duran los ejecutivos conversando con los
clientes sin contar el Hold (ACD time) general y detallado por Operador. once. Indicador de Nivel de
Servicio (Service Level) doce. Indicador de espera Medio o ASA (Average Speed of Answer) trece.
Porcentaje de ocupacion de los Operadores (por hora, diario, semanal o mensual) catorce. Tiempo
detallado y total de operacion por “estacion de trabajo habilitada” que respalden la cantidad total de hora
de operacion. Il. Debe grabar todas las llamadas entrantes y salientes debiendo mantener los respaldos
por lo menos tres meses posteriores a la finalizacion del contrato; a fin de que estas puedan ser
escuchadas ya sea para auditorias de calidad o bien por posibles quejas o reclamos recibidos por parte
de los clientes; asi mismo debe entregarlas mensualmente en los medios electronicos que el FSV
determine. Ill. Debe permitir escuchar las llamadas entrantes y salientes de todos los operadores sin que
el cliente o el operador se enteren o escuchen, en forma aleatoria o dirigida a un operador en particular,
a fin de realizar auditorias en tiempo real, correcciones a la atencién de los clientes; brindar indicaciones
al operador para que este mejore la atencion a los clientes; etc. IV. Debe permitir la identificacion del
numero desde el cual esta llamando el cliente; y si el cliente llama del mismo nimero, debe reconocerlo
y presentar la informacion de éste, para esta funcionalidad, el FSV evaluara entregar una base de datos
de los clientes con su numero de teléfono registrado a la fecha de iniciar el servicio. V. Debe permitir
llamada en espera con alarma que, recuerde al operador que, el cliente esta en espera. VI. Buz6n de voz,
para que clientes que llamen fuera de horario, dejen su mensaje, para luego ser correspondido por los
operadores en las primeras horas del dia siguiente habil, registrando la gestién en caso de ser necesaria
y dejando evidencia de la llamada saliente. El FSV se reserva el derecho de realizar las inspecciones y/o
averiguaciones por cualquier medio que considere pertinente, de manera tal de corroborar la informacién

proporcionada. Sera motivo de descalificacion el comprobar falsedad en la informacion proporcionada 6
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que por las razones que fueren, ésta no logre ser corroborada en el momento y a través de los medios
que el FSV estime convenientes. C. Recurso Humano. |. A mas tardar treinta dias calendario antes de
iniciar el servicio, el contratista debera entregar a los administradores de contrato los expedientes
individuales del personal propuesto que laborarda en el Centro de Contacto Telefénico. Los
administradores de contrato deberan verificar el cumplimiento de los requisitos solicitados y en caso de
no cumplir el personal propuesto por el contratista con los requisitos, debera sustituirlos en un plazo
maximo de cinco dias. Il. Presentacion y contenido minimo del expediente del personal propuesto: i.
Presentar en folder tamafio oficio con fotografia ocho x diez cm y nombre al frente ii. Fotocopia de
documentos personales: DUl e ISSS (o comprobante de datos de afiliacion del ISSS) iii. Hoja de vida que
demuestre el cumplimiento de los requisitos generales. iv. Documentacion de respaldo de la formacion
académica (fotocopia de titulo académico o constancia universitaria de nivel académico alcanzado) v.
Documentos que respalden las competencias requeridas (copias de pruebas psicologicas yl/o técnicas, o
constancias que certifiquen dichas competencias emitidas por el contratista) Ill. Requisitos solicitados a
los operadores del Centro de Contacto Telefonico: i. Generales - Género masculino o femenino. - Entre
las edades de veinte a cincuenta afios - Experiencia minima de dos afios previos en Atencion al Cliente,
Area de Ventas o en Call Center ii. Formacion Académica - Con estudios universitarios como minimo de
un nivel de segundo afio - Carreras en las Areas Econémicas o afines. - Licenciatura en Comunicacion
corporativa - Licenciatura en Mercadotecnia - Licenciatura en Economia Empresarial - Licenciatura en
Economia - Licenciatura en Economia Internacional - Licenciatura en Mercadotecnia y publicidad -
Licenciatura en Mercadeo - Licenciatura en Relaciones Publicas - Licenciatura en Administracion de
Empresas - Licenciatura en Contaduria Publica - Licenciatura en Negocios Internacionales - Licenciatura
en Administracion de Empresas Turisticas ii. Competencias - Manejo de paquetes utilitarios de Microsoft
Office. - Habilidad Numeérica. - Buenas relaciones interpersonales. - Con alta fluidez verbal. - Excelentes
habilidades de negociacién IV. El contratista debe elaborar junto con el FSV el “Plan de Trabajo”, que
incluya las actividades previas, durante y posteriores a la implementacién del Centro de Contacto
Telefénico como: i. Preparacién de recursos - Revision de servicios establecidos en el Anexo No. uno. -
Tareas de transicién para retomar el servicio - Revision de Indicadores de performance - Revision de
turnos de trabajo - Entrega de expedientes del personal propuesto para su seleccion - Entrega de
didlogos (protocolos) - Formalizacién de politica y contrato de confidencialidad ii. Capacitacién - Definicion
de horarios de capacitacion - Definicion de medios de capacitacion y/o pasantias iii. Instalacion del Centro
de Contacto Telefonico - Instalacion de comunicaciones - Instalacion de estaciones de trabajo -
Instalacién y configuracion de PBX - Instalacion de aplicacion de Call Center N Configuracion de accesos
a los sistemas del FSV - Configuracion y accesos para supervision y monitoreo iv. Operacion del Centro

de Contacto Telefonico - Inicio del servicio V. Establecer la politica de seguridad de la informacion junto
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con el FSV, firmando un contrato de confidencialidad establecidos en el Anexo No. tres VI. Prést nﬁt?rﬁ‘e[‘
¥,
f/ i >

establecido en el Contrato de confidencialidad. (Anexo No. cuatro). VII. Sera responsabilidad del

personal asignado a la prestacion del servicio una declaracion jurada ante Notario, de acue

contratista el aseguramiento de los niveles motivacionales y conocimientos técnicos del personal
asignado, asi como de la actualizacion periodica de las destrezas necesarias, aptitudes especiales
requeridas para la atencion de los clientes. VIII. El niUmero de estaciones de trabajo habilitadas por el
contratista sera inicialmente de once de acuerdo con el Anexo No. cinco contando con los operadores’
que sean necesarios segun los turnos establecidos en “Plan de Trabajo”. Considerando que las estacior;éé
de trabajo habilitadas se pueden incrementar o disminuir seguin la demanda que se presente de acué?do
a los patrones de llamadas por dias de la semana y por horas. Para tener una referencia ilustrativa se
adjuntan el patrén de promedios de llamadas por dia de la semana, patron de promedios de llamadas por
horas y el patron de llamadas por duracion correspondientes a los meses de octubre dos mil veintidés a
Febrero de dos mil veintitrés (Anexo No. seis). IX. Para determinar el incremento o disminucion de
‘estaciones de trabajo habilitadas” (puestos de trabajo habilitados), se realizara una revisién periddica, la
cual debera estar en proporcién a la demanda de servicios que se experimente y de acuerdo con los
patrones de llamadas por dias de la semana, horas y al Nivel de Servicio (SERVICE LEVEL) requerido
y/o servicios a cubrir, el cual debera contar con la autorizacion de los Administradores del Contrato. X.
Contar con el personal de respaldo para realizar los reemplazos, cubrir vacaciones, eventualidades y/o
incapacidades y efectuar las sustituciones de personal que sean necesarios, de acuerdo con las
‘estaciones de trabajo habilitadas”. Estas deberan ser realizadas sin afectar el nivel de eficiencia de los
servicios del Centro de Contacto Telefonico e informando a los Administradores del Contrato. XI.
Garantizar la supervisién del contratista, la cual debera tener presencia durante el tiempo en el cual las
“estaciones de trabajo”, se encuentren habilitados. De acuerdo a los horarios establecidos. Xl|l. La relacién
contractual del FSV sera con el contratista y no con el personal de la misma. XIll. Exigira servicio de
exclusividad a los supervisores y operadores principales que el contratista asigne o contrate para el
servicio, con el fin de mantener la confidencialidad de la informacién de sus clientes y de los sistemas
informaticos que se utilizaran. XIV. El contratista se obliga a informar al FSV la sustitucion del personal ya
sea por renuncia, despido u otra causa, detallando las justificaciones correspondientes y las acciones
necesarias para que no se afecte el nivel de servicio. Debera de entregar a los administradores de contrato
los expedientes individuales del personal propuesto para cubrir las plazas nuevas o vacantes. El personal
propuesto debera de cumplir lo establecido en los “Requisitos solicitados a los operadores del Centro de
Contacto Telefénico” y cumplir el periodo de capacitacién. XV. Todas las gestiones realizadas, seran
registradas por el operador que realizé la gestion, en el aplicativo del Centro de Contacto Telefénico y/o

en los sistemas informaticos que el FSV defina o tenga implementados. XVI. Implementar los mecanismos
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necesarios para un adecuado control y supervision del personal en forma presencial y remota por medio
de herramientas virtuales y de ser requerido a través de circuito cerrado de television (CCTV). XVII. El
contratista debe proporcionar todas las facilidades y accesos necesarios para que los Administradores del
Contrato, puedan ejecutar las funciones de verificar y supervisar el buen funcionamiento o cualquier
actividad relacionada que la Institucién le encomiende, sobre el servicio proporcionado, a fin de garantizar
la calidad del mismo. XVIII. El contratista debera presentar un informe mensual impreso y en formato
digital de la operatividad del Centro de Contacto Telefonico (anexo en Plan de Trabajo), asi como las
fotocopias con sellos de cancelado y/o comprobante de pago electrénico de las planillas de prestaciones
sociales (ISSS y AFP’s) e incapacidades del mes anterior, el cual debera ser entregado cuatro dias habiles
posteriores al cierre mensual en formato digital para su revision, una vez dado el visto bueno debera
presentar el formato impreso en original asi como digital, al momento de presentarse a la firma del acta
de recepcién del servicio. XIX. El Contratista debera garantizar el pago de un salario nominal minimo
mensual de CUATROCIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA a cada uno de
los operadores principales asignados. Asi como el cumplimiento de todas las prerrogativas de Ley a las
que como empleados tendran derecho. Lo anterior tiene el propésito de evitar la rotacion de personal y
garantizar un servicio eficiente a los clientes del FSV. XX. Los dias de asueto del personal asignado,
estara regulado por el Cédigo de Trabajo vigente, no obstante, el FSV podra definir dias y horarios
diferentes. cuando resulte mas conveniente para la Institucion sin que esto ocasione un costo
adicional. XXI. Contar con el espacio fisico adecuado y privado para los operadores asignados a la
atencién del servicio del FSV. XII. El contratista debera solicitar autorizacion al FSV, a través de los
Administradores del Contrato, para el uso del logotipo de acuerdo al Manual de Comunicacion
estratégica. IX) DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL FSV. EI FSV a efecto de facilitar la ejecucion del
servicio, realizara lo siguiente: |. Capacitacidn - Adiestramiento técnico a efecto que el personal asignado
adquiera los conocimientos necesarios para ejecutar las funciones del puesto de trabajo. Debera
entenderse como adiestramiento técnico aquel relacionado con el conocimiento de la normativa vinculada
con los productos y servicios a ser atendidos en el Centro de Contacto Telefonico, mision, vision, valores
y politica de calidad de la institucion, estrategias utilizadas, manejo del/los Sistema(s) Informatico(s) en
sus diferentes modulos, manejo de los materiales y papeleria que se utilice. Se estima que para
proporcionar este adiestramiento el FSV requerira como minimo de tres semanas. La capacitacion de los
servicios del FSV se realizara a través de herramientas tecnoldgicas, ya sea de forma presencial y/o
virtual. El horario se establecera en comun acuerdo entre el FSV y el contratista. - La capacitacion se
brindara en forma teérica y en pasantias por las areas relacionadas con los servicios a ser atendidos en
el Centro de Contacto Telefénico. II. Generales i. Encargado de gestionar y proveer las lineas telefonicas

Euno y/o SIP TRUNK para efectos de este servicio. ii. Cancelar el costo de los impulsos de lineas
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telefonicas para efectos de este servicio. iii. Configurara junto con el contratista las comumc#g;oqgsry,d%g
estaciones de trabajo que sean necesarias, para que puedan acceder a los sistemas mforrﬁahcps de la
Institucién. iv. Realizar Campanas de difusion y promocidn del servicio cuando se considere necésé’('j‘sfr
Realizar periédicamente monitoreo virtual y/o presencial al contratista sin previa notificacion. vi. Efectuar
revisiones o auditorias del personal del contratista y solicitar las sustituciones de operadores que
considere convenientes, cuando el servicio de atencion se vea afectado. Il. Ubicacion Geografica - Contar
con instalaciones que se encuentren ubicadas en los siguientes municipios: San Salvador, Santa Tecl;r{
Nuevo Cuscatlan o Antiguo Cuscatlan. IV. Horario de servicio - El horario del servicio sera de Iune?s/ a
viernes diez horas y el sdbado siete horas, pudiendo variar dependiendo de las necesidades de efecti’y‘i/dad
y eficiencia del servicio requerido. Las horas de inicio y fin del servicio se van a definir en Plan de
Trabajo. X) ADMINISTRACION DEL CONTRATO: El seguimiento al cumplimiento de las obligaciones
contractuales estara a cargo de los Administradores del Contrato: Jefa del Area de Servicios de Atencion
Digital, encargada de la coordinacion de los administradores y cumplimiento de las disposiciones
establecidas en la Ley de Compras Publicas, Coordinador de Servicios de Atencién Digital, encargado de
la verificacion y cumplimiento de las condiciones contractuales y Asistente de Soporte de Servicios de
Atencion Digital, encargado de revisar, recibir los informes mensuales y verificar que los honorarios
facturados correspondan a lo estipulado en el contrato, quienes tendran las siguientes atribuciones: a)
Verificar el cumplimiento de las clausulas contractuales; establecido en las 6rdenes decompra o contratos;
b) Elaborar oportunamente los informes de avance de la ejecucidn de los contratos u orden de compra, acorde
a lo establecido en los documentos de solicitud, o en su defecto reportar los incumplimientos a la UCP
para que esta los traslade a la autoridad competente para el respectivo tramite con el area legal
institucional respectiva; c) Conformar y mantener actualizado el expediente del seguimiento de la
ejecucion del contrato de tal manera que esté conformado por el conjunto de documentos necesariosque
sustenten las acciones realizadas desde que se emite la orden de inicio hasta la recepcién final; d)
Elaborar y suscribir conjuntamente con el contratista, las actas de recepcion total o parcial de las
adquisiciones o contrataciones de obras, bienes y servicios, de conformidad a lo establecido en el
reglamento de esta ley; e) Remitir a la UCP en un plazo maximo de tres dias habiles posteriores a la
recepcion de las obras, bienes y servicios, en cuyos contratos no existan incumplimientos, el acta
respectiva; a fin de que ésta proceda a devolver al contratista las garantias correspondientes; f) Emitir
opinién técnica sobre las prorrogas y modificaciones contractuales, y remitirlas a la UCP para que gestione
con la autoridad competente; g) Gestionar los reclamos al contratista relacionados con fallas o
desperfectos en obras, bienes o servicios, durante el periodo de vigencia de las garantias respectivas, e
informar a la UCP de los incumplimientos en caso de no ser atendidos en los términos pactados; asi como

informar a la UCP sobre el vencimiento de las garantias cuando seaaplicable acorde a la vigencia de las
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mismas, para que ésta proceda a su devolucion enun periodo no mayor de ocho dias habiles; h) Elaborar
la evaluacion de desempefio del contratista en COMPRASAL completando todos los campos e informacion
que requiera el Sistema, la calificaciéon que efectien los administradores debera efectuarse en forma
objetiva y exclusivamente sobre los aspectos técnicos de las obligaciones, la DINAC supervisara lo
anterior; i) Cualquier otra responsabilidad que establezca esta ley, su reglamento, la DINAC y el contrato.
Los administradores de contratos u orden de compra, estan obligados a cumplir con la normativa que
emita la DINAC y a usar las herramientas del Sistema Electrénico de Compras Publicas, registrando en
COMPRASAL lo competente al seguimiento de la ejecucion contractual, evaluacion técnica de
desempefio del contratista, registro de incumplimiento y cualquier otro que fuere establecido. El referido
documento contiene otras clausulas que los comparecientes reconocen como suyas. Yo, la suscrita
Notario, DOY FE: A) Que las firmas relacionadas son AUTENTICAS por haber sido puestas a mi
presencia por los otorgantes. Y, B) Que el presente contrato no causa ninguna clase de honorarios a
cargo del Fondo. Asi se expresaron los comparecientes, a quienes expliqué los efectos legales de la
presente acta notarial, que consta de siete hojas Utiles y leidas que les hube todo lo escrito, integramente

y en un solo acto sin interrupcion, manifiestan estar redactado conforme a sus voluntades, ratifican su
contenido y firmamos. DOY FE.





