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CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS P
h135=-

N°
MODALIDAD DE CONTRATACION SOLICITUD UNICA DE OFERTA
CONTRATANTE EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

NIT 890.803.239-9

REPRESENTANTE LEGAL ANDRES FELIPE TABA ARROYAVE

ccC 16.072.158 DE MANIZALES
CONTRATISTA JENIFER ELIANA MUNOZ ORTEGON

ce 1.053.846.151 DE MANIZALES.

OBJETO PRESTAR APOYO EN EL

DEPARTAMENTO COMERCIAL EN TODO
LO CONCERNIENTE AL CONTAC CENTER
DE EMPOCALDAS S.A. ESS.P. EN LO
RELACIONADO CON: SERVICIO AL
CLIENTE TELEFONICO, CHATS, CORREO
ELECTRONICO, CAV VIRTUAL,
RADICACION DE PQR Y WHATSAPP,
ADEMAS DE LA SOLUCION DE DUDAS E
INQUIETUDES POR PARTE DE LOS
USUARIOS Y/O SUSCRIPTORES Y
CLIENTES TANTO INTERNOS COMO
EXTERNOS POR TODOS LOS CANALES
NOMBRADOS ANTERIORMENTE.

SUPERVISOR JEFE DE DEPARTAMENTO COMERCIAL.
VALOR - | $16'763.770

RECURSOS PROPIOS

CDP 00442 DEL 23 DE MARZO DE 2021.

Entre los suscritos a saber ANDRES FELIPE TABA ARROYAVE, identificado con cédula de
ciudadania N° 16.072.158 expedida en Manizales, Caldas quien obra en nombre y
representacion de EMPOCALDAS S.A E.S.P. NIT 890.803.239-9 en su calidad de Gerente (E)
debidamente facultado mediante Escritura N° 1483 de diciembre 16 de 1997 de la Notaria
Tercera de Manizales y escritura N° 2214 del 18 de noviembre de 2004 de la Notaria Quinta de
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tal como consta en el Certificado de Existencia y Representacion Legal expedido por la Camara
de Comercio de Manizales y Amparado en la Ley 142 de 1994, reformada por la Ley 689 del
2001 quien en el curso de este documento se denominara EMPOCALDAS S.A.E.S.P.yde otra
parte JENIFER ELIANA MUNOZ ORTEGON, identificada con la cédula de ciudadania No.
1.053.846.151 de Manizales, Caldas, obrando en nombre propio, quien afirma hallarse
legalmente capacitado, sin inhabilidades e incompatibilidades y que para efectos del presente
contrato se denominard EL CONTRATISTA, hemos acordado celebrar el presente contrato, el
cual se regira por la Ley 142 de 1994, Resolucion CRA 151 de 2001 compilada en el Decreto
1077 de 2015 y demas disposiciones que en materia de servicios publicos domiciliarios tengan
aplicacion, previa las siguientes consideraciones: 1) Que segun Estudio de Necesidad de la
Contratacion con fecha del 23 de marzo de 2021, solicitado y aprobado por la Jefe
Departamento Comercial de EMPOCALDAS S.A. E.S.P. manifiesta que: ” Teniendo en cuenta
que en el Departamento Comercial de Empocaldas S.A E.S.P se estan adelantando acciones
tendientes a fortalecer el contacto directo con los clientes, el mejoramiento continuo del servicio
al cliente, que el cliente se sienta escuchado y sienta que Empocaldas S.A E.S.P se est
preocupando dia a dia por brindar un mejor servicio, por ende se creé el Contact Center y se
requiere una persona que cumpla con estas funciones: atencién lineas teleféonicas
018000968118 y 8867080, chats de whatsapp, telegram, facebook y pagina principal de
Empocaldas, correo electrénico y radicacion de PQR, ademas solucionar las dudas e
inquietudes por parte de los usuarios Y/o suscriptores y direccionar cada caso al funcionario
competente. El contar con talento humano con la formacion requerida para la prestaciéon del
servicio al cliente a través de todos los canales tanto internos como externos de Empocaldas
S.A E.S.P, mejoraria el contacto directo que se tiene en la actualidad con el cliente. Es oportuno
contar con una persona para prestar apoyo en el Contact Center de Empocaldas S.A E.S.P, en
donde se involucran todas las éreas y seccionales de la empresa, para dar solucion oportuna a
cada una de las necesidades tanto del cliente interno como externo.’ 2) Que existe
disponibilidad presupuestal en el presupuesto de gastos de la entidad para atender el pago que
cause el presente contrato, para lo cual se ha expedido el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal No.00442 del 23 de marzo de 2021, con denominacion “Otros gastos de
comercializacion”. 3) Que los anteriores documentos y certificaciones justifican y dan validez al
presente contrato, el cual se regira por las siguientes clausulas: CLAUSULA PRIMERA.
OBJETO: PRESTAR APOYO EN EL DEPARTAMENTO COMERCIAL EN TODO LO
CONCERNIENTE AL CONTAC CENTER DE EMPOCALDAS S.A. E.S.P. EN LO
RELACIONADO CON: SERVICIO AL CLIENTE TELEFONICO, CHATS, CORREO
ELECTRONICO, CAV VIRTUAL, RADICACION DE PQR Y WHATSAPP, ADEMAS DE LA
SOLUCION DE DUDAS E INQUIETUDES POR PARTE DE LOS USUARIOS Y/O
SUSCRIPTORES Y CLIENTES TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS POR TODOS LOS
CANALES NOMBRADOS ANTERIORMENTE.CLAUSULA SEGUNDA. OBLIGACIONES DE
LAS PARTES: A) OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: GENERALES: EL CONTRATISTA
se obliga con EMPOCALDAS S.A ESP. a: 1. Cumplir con todas las especificaciones y
requerimientos del Estudio de Necesidad de la contratacion y aspectos contemplados en la solicitud
de oferta. 2. El contratista debera concertar con el supervisor un cronograma de actividades o plan
de entregas de acuerdo al objeto del contrato y las necesidades de Empocaldas S.A. E.S.P. 3.
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Asumir por su cuenta y riesgo todos los gastos en el desarrollo del contrato. 4. Presentar el pago
de aportes a la seguridad social cada mes al supervisor del contrato con el fin de autorizar el pago
correspondiente. 5. Sin perjuicio de la autonomia técnica y administrativa, atender instrucciones y
lineamientos que durante el desarrollo del contrato se le impartan por parte de la Empocaldas S.A.
E.S.P. (Supervisor). Como presentar los informes que se exija. 6. Responder por los dafos que
ocasione en desarrollo del contrato a Empocaldas S.A. E.S.P. y a terceros afectados. 7. Las demas
obligaciones a su cargo que se deriven de la naturaleza del contrato y de las exigencias legales.
OBLIGACIONES ESPECIFICAS: 1. Prestar apoyo al Departamento Comercial a través del
Contact Center en todo lo relacionado con el servicio al cliente de Empocaldas S.A E.S.P. 2.
Atender las necesidades tanto del cliente interno como externo de Empocaldas S.A E.S.P..3.
Apoyar al Contact Center a través de todos los canales de informacion como lo son: atencién
lineas telefonicas 018000968118 y 8867080, chats de whatsapp, telegram, facebook y pagina
principal de Empocaldas, correo electrénico y radicacion de PQR, ademas solucionar las dudas
e inquietudes por parte de los usuarios y/o suscriptores y direccionar cada caso al funcionario
competente.4. Actualizar la base de datos teniendo en cuenta cada una de las llamadas recibidas
por parte de los usuarios. 5. Tener una base de datos actualizada de los PQR que ingresan por el
Contact Center. 6. Llevar un registro de las llamadas transferidas internamente, con el fin de
conocer cuales son efectivas y cuales no. 7. Realizar seguimiento a los casos que quedan
pendientes por parte de los usuarios. 8. Contestar oportunamente las redes sociales y lineas
telefonicas. 9. Y demas actividades que sean requeridas por Empocaldas S.A E.S.P. B)
OBLIGACIONES DE EMPOCALDAS S.A E.S.P. Son obligaciones de EMPOCALDAS S A.
E.S.P: 1) Cancelar en forma oportuna el valor por concepto de la prestacion en los términos
convenidos, previa constancia de cumplimiento de las obligaciones, expedida por la supervision
del contrato. 2) La entidad debera retener el valor correspondiente a las estampillas pro-
universidad (1%), pro-desarrollo (2%), pro-hospital Santa Sofia (1%) y pro-Adulto mayor (3%)
por cada pago que realice al contratista. CLAUSULA TERCERA. VALOR Y FORMA DE PAGO:
Para todos los efectos legales vy fiscales, el valor del presente contrato asciende a la suma de
DIECISEIS MILLONES SETECIENTOS SESENTA Y TRES MIL SETECIENTOS SETENTA
PESOS ($16.763.770) MONEDA CORRIENTE. Los cudles seran cancelados mediante la
presentacion de actas mensuales de pago, previa presentacion de la cuenta de cobro vy
constancia del supervisor de haberse prestado el servicio a entera satisfaccion. PARAGRAFO
PRIMERO: EMPOCALDAS S.A. E.S.P. expidio el Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. 00442 del 23 de MARZO de 2021, bajo el rubro 22019898 con denominacion “Otros gastos
de comercializacion” por el valor de este contrato. PARAGRAFO SEGUNDO: Para cada uno
de los pagos EL CONTRATISTA debera presentar el certificado que demuestre que ha cumplido
con sus obligaciones frente al sistema de seguridad social. PARAGRAFO TERCERO: En caso
de que el contratista no acredite el pago frente al sistema de seguridad social en cada acta de
pago, se le suspendera el tramite de la cuenta correspondiente ante la Tesoreria de la entidad,
hasta tanto no demuestre que ha cumplido con dicha obligacion. CLAUSULA CUARTA.
PLAZO: El plazo de ejecucidn del presente contrato sera desde la suscripcién del acta de inicio
hasta el 31 de diciembre de 2021. CLAUSULA QUINTA. CESION DEL CONTRATO: EL
CONTRATISTA no podra ceder el contrato sin previa autorizacién escrita por parte de
EMPOCALDAS S A E.S.P. PARAGRAFO: Si al CONTRATISTA le llegare a sobrevenir
Carrera 23 No: 75 - 82 Manizales -Calda
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inhabilidad o incompatibilidad, debera ceder el presente contrato previa autorizacion escrita
Representante Legal de la entidad o, si ello no fuere posible, debera renunciar a su ejecucion.

CLAUSULA SEXTA. PERFECCIONAMIENTO: EI presente contrato se perfecciona con la
suscripcion del mismo y la expedicion del registro presupuestal; la verificacion por parte del
contratante que el contratista se encuentra afiliado al sistema de seguridad social, documentos
sin los cuales no es posible empezar con la ejecucion del contrato. CLAUSULA SEPTIMA.
INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA manifiesta bajo la gravedad
de juramento que se entendera prestado con la firma del presente contrato gue no se haya
incurso en ninguna de las inhabilidades e incompatibilidades. CLAUSULA OCTAVA.
SUPERVISION: La Supervision del presente contrato estara a cargo del Jefe de Departamento
Comercial de la entidad. EI Supervisor velara por el cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones a cargo del CONTRATISTA vy representara los intereses de la empresa para la
debida y cumplida ejecucion del objeto contractual, sujetando sus actuaciones a lo establecido
por el Manual de Supervision e Interventoria de la Entidad. El Supervisor tendra las siguientes
atribuciones y responsabilidades: 1. Dar inicio al contrato, una vez haya verificado el
cumplimiento de los requisitos necesarios para su legalizacion y ejecucion, los cuales se indican
a continuacion: - Expedicion del registro presupuestal. - Constitucion de las garantias exigidas.
- Pago de las estampillas a que haya lugar. — Cumplimiento de sus obligaciones frente al sistema
de seguridad social. - Los demas requisitos de ley. 2. Verificar que EL CONTRATISTA cumpla
con las obligaciones descritas en la clausula segunda del presente contrato. 3. Informar al
respecto las demoras o incumplimiento de las obligaciones de EL CONTRATISTA. 4. Certificar
respecto al cumplimiento de EL CONTRATISTA. Dicha certificacion se constituye en requisito
previo para cada uno de los pagos que deban realizarse. 5- Realizar durante la ejecucién del
contrato la supervision técnica, administrativa, financiera y contable del mismo. 6- Supervisar
que el objeto contractual se ejecute de acuerdo con los parametros determinados por la entidad.
/- Verificar el pago por parte del contratista de sus obligaciones frente al sistema de seguridad
social y parafiscales. 8- Exigir la copia de los documentos que soportan las cuentas de pago,
asi como elaborar las actas de pago parciales y el acta final. 9- Verificar la vigencia de las
coberturas de los amparos solicitados en la clausula novena relacionada con las garantias
exigidas para la ejecucion del contrato. 10- Solicitar los informes que consideren pertinentes en
ejercicio de su control financiero, relacionados con la ejecucion del mismo. 11- Mantener
informado al Gerente de EMPOCALDAS S.A E.S.P. de cualquier circunstancia que llegare a
afectar el cumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato. 12- Realizar el acta de
liquidacion del contrato y dar su visto bueno para este fin. 13. ADICIONALMENTE DENTRO
DE LOS TRES DIAS HABILES SIGUIENTES A SU ELABORACION EL SUPERVISOR SERA
RESPONSABLE DE ALLEGAR TODA LA DOCUMENTACION RELACIONADA CON LA
SUPERVISION DE LOS CONTRATOS A LA SECRETARIA GENERAL EN DONDE REPOSA
LA DOCUMENTACION ORIGINAL DE LOS MISMOS. 14. las demas inherentes a la funcién
desempefiada. PARAGRAFO. Cuando por circunstancias de fuerza mayor la supervision no
pueda ser realizada por quien ha sido designado para tal fin, este debera informarlo por escrito
a la Gerencia y a la Secretaria General de la entidad, con el fin de que la Gerencia proceda a
realizar la designacion correspondiente. CLAUSULA NOVENA INEXISTENCIA DE LA
RELACION LABORAL ENTRE EMPOCALDAS S.A. E.S.P L CONTRATISTA: Para todos
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log efectos legales v fiscales no existe vinculo laboral entre EMPOCALDAS S.A. ES.P. Y EL
CO'\”'RM'IS"I'A, razén por la cual debera afiliarse o estar afiliado al sistema de seguridad social
al menos por un término igual a la ejecuciéon del presente contrato. CLAUSULA DECIMA.
INDEPENDENCIA DEL CONTRATISTA: El Contratista es una entidad independiente de
EMPOCALDAS S.A. E.S.P., y, en consecuencia, el Contratista no es su representante,.agente
© Mmandatario. El contratista no tiene la facultad de hacer declaraciones, representaciones o
compromisos en nombre de EMPOCALDAS S.A. E.S.P., ni de tomar decisiones o iniciar
acciones que generen obligaciones a su cargo. CLAUSULA DECIMA PRIMERA. MULTAS: En
caso de incumplimiento a las obligaciones del Contratista derivadas del presente Qontrato,
EMPOCALDAS S.A. E.S.P. puede adelantar el procedimiento establecido en la ley e imponer
las siguientes multas: POR RETRASO EN EL PERFECCIONAMIENTO Y LEGALIZACION
DEL CONTRATO: Si por causas imputables al CONTRATISTA no presenta los documentos, ni
se realizan los actos y tramites necesarios para el perfeccionamiento y legalizacion del contrato
‘dentro de los TRES (03) dias habiles siguientes, contados a partir de la fecha en que se ha
entregado para la firma, se sancionara al CONTRATISTA con una suma equivalente al cero
punto cinco por ciento (0,5%) del valor total del contrato por cada dia de retraso. POR
SUSPENSION INJUSTIFICADA DEL CONTRATO: Cuando el CONTRATISTA suspenda
totalmente los servicios contratados sin justificacion aceptada por EMPOCALDAS S.A. ES.P
sera sancionado con un cero punto veinticinco por ciento (0.25%) del valor total del contrato,
por cada dia de suspension o incumplimiento. POR RETARDO O INCUMPLIMIENTO: En caso
de mora o incumplimiento por parte del CONTRATISTA de las obligaciones establecidas en
este contrato, éste autoriza a EMPOCALDAS S.A. E.S.P para que, sin necesidad de
requerimiento judicial previo, del saldo a su favor le descuente un cero punto tres por ciento
(0,3%) del valor del contrato por cada dia calendario que transcurra y subsista en el
incumplimiento 0 en la mora. Por el pago de la suma a que se refiere esta estipulacion, no se
entendera extinguida la obligacién contratada por el CONTRATISTA en razén del contrato, ni
se le eximira de la indemnizacién por los perjuicios causados a EMPOCALDAS S.A. E.S.P.
CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. PENAL PECUNIARIA: En caso de declaratoria de
caducidad o de incumplimiento total o parcial de las obligaciones del presente Contrato,
JENIFER ELIANA MUNOZ ORTEGON, debera pagar a titulo de indemnizacién, una suma
equivalente a al diez por ciento (10%) del valor total del contrato. El valor pactado de la presente
clausula penal es el de la estimacion anticipada de perjuicios, no obstante, la presente clausula
no impide el cobro de todos los perjuicios adicionales que se causen sobre el citado valor. Este
valor puede ser compensado con los montos que EMPOCALDAS S.A. E.S.P. adeude al
Contratista con ocasion de la ejecucion del presente Contrato, de conformidad con las reglas
jel Codigo Civil. CLAUSULA DECIMA TERCERA. INDEMNIDAD: El Contratista se obliga a
ndemnizar a EMPOCALDAS S.A. E.S.P. con ocasion de la violacién o el incumplimiento de las
bligaciones previstas en el presente Contrato. El Contratista se obliga a mantener indemne a
~MPOCALDAS S.A. E.S.P. de cualquier dafio o perjuicio originado en reclamaciones de
erceros que tengan como causa sus actuaciones hasta por el monto del dafio o perjuicio
-ausado. El Contratista mantendra indemne a EMPOCALDAS S.A. E.S.P. por cualquier
bligacion de caracter laboral o relacionado que se originen en el incumplimiento de las
bligaciones laborales que el Contratista asume frente al pergqpal, subordinados o terceros que
a'\Carrera 23 No: 75 - 82 Manizales -Caldas
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se vinculen a la ejecucion de las obligaciones derivadas del presente Contrato CLAUSULA
?eigr‘vN;AI eCLE:“IMI?TA. CONFIDENCIALIDAD: En caso de que exista informacion sujeta a alguna
it Sm(,: as |par’tes deben man?ener la _c’onﬂdencialidad de esta informacion. Para ello,
g e aDrEaC?Motra parte que la informacion suministrada tiene el caracter de confidencial.
pi ! . A QUINTA. SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Las controversias 0

erencias ’que surjan entre las partes con ocasién de la firma, ejecucion, interpretacion, prérroga
0 termmac&op del Contrato, asi como de cualquier otro asunto relacionado con el presente Contrato,
seran sometlldas a la revisién de las partes para buscar un arreglo directo, en un término no mayor
a cinco (5) dias habiles a partir de la fecha en que cualquiera de las partes comunique por escrito
a la otra la existencia de una diferencia. CLAUSULA DECIMA SEXTA. ACTA DE
CUM'PLIMIENTO: Dentro de los 120 dias siguientes a la terminacion del contrato, las partes de
comun acuerdo deberan suscribir el acta de cumplimiento y en caso de que no lleguen a
acuerdo sobre el contenido de la misma, sera practicada de manera auténoma por
EMPOCALDAS SA. E.S.P. CLAUSULA DECIMA SEPTIMA. DOCUMENTOS ADICIONALES:
Hacen parte integral del presente contrato, los siguientes documentos: 1. Estudio de necesidad
de la contratacién. 2. Certificado de Disponibilidad Presupuestal. 3. Fotocopia de la cédula de

ciudadania. 4. Registro Unico Tributario (RUT) expedido por la DIAN. 5. Certificado de

antecedentes fiscales, expedido por la Contraloria General de la Republica. 6. Certificado de
antecedentes disciplinarios, expedido por la Procuraduria General de la Nacién. 7. Consulta de
antecedentes judiciales. 8. Certificado de medidas correctivas. 9. Compromiso Anticorrupcién.

10. Propuesta economica.
ales a los B 5 ABR ?021
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JENIFER ELIANA MUNOZ ORTEGON
Coentratista
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JULIAN ELIECERF NSECA ARIAS
Jefe Deparfamento Comercial.

Gerente (E)
EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

Contratante
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