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TIPO DE CONTRATO: SERVICIO

NTRATANTE .
UEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A, E.S.P.

NFORMACION DEL
EMPRESA IBAGUERENA DE AC
ENTIDAD CONTRATANTE: | OFICIAL / NIT: 800.089.809-4

Carrerc 3 No. 1-04 B/ o
DIRECCION: Pola MUNICIPIO; ibagué - Tolima
i . COREO sgeneral@ibal.gov.co
TELEFONO; 2756000 Bxt. 138 - 139 ELECTRONICO

DYALOGO S.A.S

CONTRATISTA
NIT No. 830.089.890-2
REPRESENTANTE LEGAL RICARDO MONTES FONSECA
CC. No. 75.070.785 de Manizales [
DIRECCION: Calle 163 A 19 A 95 piso 3
CIUDAD: Bogotd | TELEFONO: 13183597073
EMAIL: administralivo@dyalogo.com
REGIMEN
TIPO DE CONTRIBUYENTE | PERSONA JURIDICA TRIBUTARIO: RESPONSABLE DE [VA.

INFORMACION DEL CONTRATO™

DE CALL CENTER DEL IBAL SA ESP OFICIAL, QUE PERMITA REALIZAR LA
GESTION DE LA LINEA 116 EN LA NUBE, GESTIONAR LOS SERVICIOS DE IVR Y
OBJETO: CHAT BOT DE LA PAGINA WEB DE LA EMPRESA.

M/CTE IVA INCLUIDO

CONTRATAR EL SERVICIO DE COMPUTACION EN LA NUBE DE LA PLATAFORMA

. |DOCE MILLONES DOSCIENTOS SETENTA Y SEIS MIL PESOS  ($12.276.000)

previa acredifacion del cumplimiento de los requisitos de legalizacion y

DOCE (12) MESES, conlado a partir de la suscripcion del acta de maiacion

CDP No y Fecha. [VALORCDP: [ $17.352.667

RUBRG PRESUPUESTAL: 2450208 Servicios prestados a las empresas y servicios de producaion

Lc EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO IBAL S.A. £.5.P. OFICIAL identificada con
Nit. No. 800.089.809-4, representada legalmente por.el ia Ingeniera ERIKA MELISSA PALMA HUERTAS,
idenfificada con cedula de ciudadania No. 52.905.413 de Bogotd D.C., en su condicién de Gerente Yy
ordenadora del gasto segun Decreto de |a Alcaldia Municipal de Ibagué No. 1000-0749 del 12 de
noviembre de 2022 v acta de posesion No. 16896 de o misma fecha y quien en adelante se lamard

eliBALy la empresa DYALOGO S.A.S identificada con Nit. 830.089.890.2, represenfada legalmente por .
el sefior RICARDO MONTES FONSECA, identificade con cédula de ciudadania No. 75.070.785 de Y
Manizales, hemos decidido celebrar el presanie contrato conforme a las siguientes consideraciones: /{5(&

J
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1- Lo Empresa lbaguerefia de Acueducto y Alcantarilado IBAL SA ESP OFICIAL en el marco de su
objeto misional, fiene la responsabiiidad de garantizar a sus usuarios y suscriptores, la prestacion de los
servicios de acueducto vy alcantarilado con calidad, continuidad v cobertura. Este objefivo tiene
como finalidad entre ofros, la atencién Ggil y oportuna de los problemas que puedan surgir en ics
sisternas de acueducto v alcantariliado. asi como en la atencion de las quejas, peticiones y reclamos
por ko comercializacion de estos servicios.

5. Por esta razén el IBAL SA ESP QFICIAL cuenta con una arquitectura de hardware, software y
comunicaciones denominada Call Center [para la atencion telefénica o través de la linea 116
Unicamente para o ciudad de lbagué), para la recepcion, direccionamiente y gestion de las
peticiones, quejas y reclamos relacionados con la operacién y comercidlizacion de los servicios de
acveducto y dlcantatilado.

3. A través del Cali Center los suscriptores y usuarios del IBAL pueden realizar:

e Solicitud de servicios de acueducto o alcantarillado.

o Radicar un framite o consultar el estado de uno.

e Reportar los dahos, robos y anomalios que se presenten en los sistemas de gcueducto yfo
alcantarillado.

o Informar sobre el estado de cuenta de los suscriptores det IBAL.

e Informar sobre las suspensiones del servicio.

4. En la actudlidad el call center det IRAL SA ESP OFICIAL, cuenta con un canal de comunicaciones
tipo El que le permite atender 30 llamadas simultdneamente, con un ancho de banda de 16 kbps,
para esta actividad fiene cuatro (4) operadoras {funcionarias del IBAL) asignadas a la direccion
operativa gue fienen un software de telefonia (softphone) instalodo en et computador que Je permite
recibir las lamadas de la linea 116,

5 Debido d la actudlizacion y modemizacion redlizada a la plataforma del Cali Center del IBAL SA
ESP OFICIAL, durante la vigencia del 2022, La cual consistic en disefar e implementar und
infraestructura tecnoldgica que permitiera conectar el canal de comunicaciones E1 que tiene
contratado &l IBAL, por medio de un Gateway UMG 100, con una plataforma alojada en la nube.

6.~ Ester actualizacion permitié realizar el servicio de conectividad la plataforma en la nube de cuatro
(4) agentes, integrando en éllos servicios de lamadas telefénicas entrantes y salientes de la linea 116
del IBAL y chat bot en la pagina web del IBAL.

7 . Para redlizar este funcionamiento éptimo de lineas eficientes y modernas de servicio af cliente, se
requinid de una configuraciéon previa fanto en dispositivos fisicos como en disefio y creacion de
setvicios web parg ser consumidos de manera auiomdtica por el sistema de respuesta inferactiva o
VR, Proceso que debe ser realizado por la emprésa gue se encargue de la gestidon y administracion
del call center del IBAL SA ESP Oficial.

8.- Por lo anterior la empresa BA SA ESP Oficial, requiere continuar con una plataforma que garantice
realizar la gestion, adminisiracion y soporte de canates modernos de servicio al cliente como lamadas
entrantes y salientes a fravés de la fnea 116 y chat bot en I pdagina web. Las cuales brinden
herramientas tecnoldgicas a los usuarios del IBAL para gue tengan candles de comunicacion en los
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cuales permifan interponer peticiones, consultas, reciamos, quejas y denuncias fas 24 horas del diar los
7 dias de la semana. :

?.- Que para cubrr la presente erogacion existe Certificado de Disponibilidad Presupuestal N°
20220709del 14 de julio de 2022, por valor de $17.352.667.

10.- Que de conformidad con ef Acuerdo No. 001 del 14 de julio de 2020, "Por el cual se adopta ef
Manual de Contratacion de la Empresa ibagueredia de Acueducto v Alcantarifado IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL", y de acuerdo ala naturaleza del confrato a celebrar, se procederd a adelantar un proceso
de confratacion directa, conforme o lo establecido en el ARTICULO 28.- CONTRATACION DIRECTA
segun la causal No. 27 Cuando la cuantia del conirato sea menor o doscientos {200} salarios minimos
legales mensuales vigentes (SMLMV), IVA incluido.

11.- Que el dia 22 de julio de 2022, de conformidad con el articulo articulo 29 del Acuerdo No. 001 del
t4 de julic de 2020 "Por el cual se adopta el Manual de Contratacién de la Empresa lbaguerefia de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A, E.S.P. OFICIAL", se realizé invitaciéon a ofertar N. 145 de 2022 a los
siguientes oferentes: DYALOGO SAS, INTERAMERICAN TECHNOLOGIES SAS y NETCOM WIRELESS SAS, los
cuales ol momento de invitar se encontraban previamente inscritos en el Sistema de Informacion de
Proponentes (SIP) del IBAL S.A. E.S.P OFICIAL. Los proveedores fueron seleccionados por el ordenador
del gasto.

12.- Que dentro del término para la presentacion de las ofertas, se recibieron ias siguientes:

N° PROPONENTE FECHA Y HORA DE RECIBIDO
1 RYALOGQO SAS 27/07/2022 HORA 09:46 AM
2 IATECH SAS 27/07/2022 HORA: 12:20 PM

13.- Que el 28 de julio de 2022, fue designado el comité evaluador de este proceso de contratacidn.
El 03 de agosto de 2022 el comité evaluador entregd acta de evaluacion del proceso en mencion, en
el cual recomienda fa contratacién con DYALOGO SAS por cumplir con las exigencias realizadas en
lainvitacion y obtener el mayor puntaje conforme el método de evaluacion previsto, condicion que
acoge el ordenador del gasto con la suscripcion del presente conirato,

14.- Que feniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, resulta viable la realizacién del presente
contrato que se ragird por lgs siguientes Cldusulas:

CLAUSULA PRIMERA. - OBJETO: CONTRATAR EL SERVICIO DE COMPUTACION EN LA NUBE DE LA
FLATAFORMA DE CALL CENTER DEL IBAL SA ESP OFICIAL, QUE PERMITA REALIZAR LA GESTION DE LA LINEA
116 EN LA NUBE, GESTIONAR LOS SERVICIOS DE IVR Y CHAT BOT DE LA PAGINA WER DE LA EMPRESA.

CLAUSULA SEGUNDA. — CARACTERISTICAS A CONIRATAR. Para el Sptimo desarrollo del objeto
contractual se requiere:

ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO DE LA PLATAFORMA EN LA NUBE, /)%)‘
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Este proceso permitird integrar las siguientes funcionalidades en los procesos del IBAL: permitir ia
recepcion de lamadas telefénicas que recficen los usuarios o suscriptores del IBAL a fravés de la linea
116, desde un teléfono fijo para la ciudad de tbagué o movil desde el numero 6082708103,
relacionados con los reportes de dafios de los servicios de acueducio y dicantarillado vy la atencidn
de PQR. Asi mismo deberd integrar en un servicio en ia nube el chat de la pagina web del iBAL.

Para lo cual, el proveedor deberd fener en cuenta las siguientes caracteristicas técnicas:

1)

5)

6)

Permitir ef servicio de conectividad a la plataforma en la nube hasta diez (10} agentes del IBAL,
infegrando en él los servicios de llamadas telefdnicas entrantes y salientes de la linea 116 del IBAL
y chat de la pagina web del IBAL hasta 3.000 conversaciones de enfrada por maximo 24 horas
cada und.

Mantener la numeracion 116 {solamente para la ciudad de Ibagué) para la recepcion de
lamadas dirigicas al IBAL SA ES# OFICIAL, gue llegan a fravés det canal de comunicaciones E1 que
sa fiene confratado.

Configurar un sistema de respuesta inferoctiva o VR, que ofrezca de manera autemdtica,
respuesta a los usuarios y/o suscripfores que se comunican a través de la linea 1146 del IBAL, scbre
framites y/o servicios, valor de la factura del IBAL, estado de su cuenta, el valor de la deuda, y/o
suministro de informacion sobre suspensionas del servicio de acueducto y obras gue se puedan
estar ejecutando en la ciudad de Ibagué que afecten la prestacion de los servicios de acueducto
y/o alcantarilado, de acuerdo o requerimientos del supervisor del contrato. Esta configuracién
tendrd gue ser establecida mediante un servicio web gue deberd ser consumido por la plataforma
en la nube v podrd ser modificadas por el IBAL sin ningUn tipo de restriccion, previa coordinacion
entre las partes.

Deberd permitir descargar y adjuntar los soportes digitales que envien fos usuarios y/o suscriptores
que se comunican a fravés del chat de la pdgina web o correos electronicos gue al IBAL les
surministre, estos corecs deberdn estar en el dominio @ibal.gov.co.

Redlizar el aimacenamienio de la totalidad de fos audios de las famadas que se reciban vy se
reclicen o través de la inea telefénica 114, identificéndelos con el nimero de teléfono det usuario
que realiza la llamada, en archivos independientes. Esta informacidn debe estar disponible pard
ser consultada por parte del IBAL.

Generar informes sobre la gestion telefénica de la linea 116 (numero total llamadas recibidas,
nimero fotal de llamadas atendidas por ias operadoras y el IVR, nimero fotal de tlamadas
abandonas, duracion total de los flamadas atendidas, duracidn promedio de las llamadas
atendidas, tiempo de espera de las lamadas abandonadas, efc.). los cuales podran ser vistos en
pantalia y descargados, desde la plataforma en fa nube. Asi mismo, debe permilir generar
astadisticas masivas.

Deberd permitir grabacion de mensajes en espera, los cuales podrdn ser modificados por el IBAL
sin ningun tipo de restriccion.
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8] Deberd permifir la creacion de guiones para los agentes, asi como la modificacion sin ningun tipo
de resfriccion,

%} Laempresa coniratista deberd redlizar el desarrolic Yy sus respectivas pruebas de los servicios web
(web service) que se requieran para consumir los datos corporativos del 1BAL, v puedan climentar
tas llamadas, el chaty envios de coreos electrdnicos.

10} Permitir la creacién de nuevos agentes para el IBAL en la plataforma en la nube disefada por la
empresa contrafista, cuondo sea necesario, previe acuerdo entre {as partes.

11} Permitir la clasificacion de cada una de fas llamadas y seguimiento de casos especificos,

12} Mantener perfiles de usuario en la plataforma en la nube disefiada por la empresa confratista,
{administrador, consulta  de  estadisticas vy operador). Los operadores podrdn  manejar
independientemente los servicios ofrecidos por el contratista, Eiemplo la atencién exclusiva del
chat de la pagina de IBAL.

13} Permifir ol supervisor de los agentes del IBAL acceso al perfil de consulta de estadisticas via web
con el fin de revisar la gestidn de estos en la plataforma en 1o nube diseRada por la empresa
confratista.

14) Deberd garantizar la confiablidad, disponibiidad v confidencialidad de la informacion que se
almacena en la plataforma en ia nube disefada por la empresa conhatista.

15) Garantizar la disponibilidad de los servicios (gestién de o linea 114 v chat de la pdgina web) de la
plataforma en la nube disefada por fa empresa contratisia, 7 dias x 24 horas x 365 dias.

16) Garantizar alto nivel de velocidad, rendimiento (lempo de respuesta) v comodidad en su
operacion de la linea 114.

17) Generacion de diferentes reportes, amigables para el usuario final, que se debsn generar por
pantalla, impresos, y medio digital; v permitir la exportacion o herramientas de ofimética {Excel,
Word, Pdf etc.).

18} Flexibilidad y personalizacién de los pardmetros, permitiendo ia administacion de: pardgmetros
generales, pardmetros operativos, creacion de usuarios, asignacion de turmos, creacidn de
guiones, generacion de reportes.

19) Parametrizacion, administracion y consulta de regisiros liogs), qQue recopilen fos cambios vy
ransacciones gue se han sfectuado en el sistema, indicande como minime: fecha, usuario v
cambios reclizadoes.

20) Implementar y publicar una aplicacion de chat bot para afender consuitas de usuarios o fravés
de intemet. Esta aplicacién debe ser 100% compatible y funcional con los diferentes navegadores. -

21) La opcion de chat en la pdgina web del IBAL, debe permitir atender cualquier tipo de solicitud . ¢,
que presente un usuario del IBAL df ingresar por este medio, )&“
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22) Capacitar al personal del IBAL SA ESP OFICIAL, informado por el supervisor del contrato, en el uso
de la plotaforma en la nube disefiada por fa empresa contratisia, que permita desempenar sus
funcicnes de manera agil y oporfuna.

23} Redlizar las configuraciones necesarics que se requieran para permitiy la infegracién del canal de
comunicacionas £1 que tiene contraiado actualmente el IBAL SA ESP OFICIAL, con ia plaiaiorma
en le nube disefiada por la empresa confratfista.

24) El servicio de la plataforma en la nube se deberd facturar de manera mensudi, de acuerdo a los
agentes que se encueniten activos en la plataforma telefonica en la nube cispuesta por el
confratista.

25) La empresa contratista deberd brindar soporte 7x24 a los agentes del IBAL, con el fin de apoyar [y
gestion de estos en Ia plataforma en ia nube.

26} La plataforma en le nube disefiada por la empresa contratista, deberd permitfir hacer audiforiay
seguimiento a los agentes y sus gestiones.

27) El plazo del servicio de configuracion del Gateway UMG 100 con el canal de E1, o configuracion
del software actual del call center, la configuracién de los servicios de web, la configuracion del
IVR, la configuracion del chat en la pégina web, la configuracion del correo electrdnico
@ibal.gov.co en la plataforma en la nube v la capacitacion de los agentes del IBAL serd de un (1)
mes confado a partir de ta firma del octa de inicio.

28) Bl plazo del servicio de conectividad a la plataiorma en la nube disefiada por o empresa
confratista serd de doce {12) meses contados a partir de reclizada la implementacion, los cuales
se facturardn mensualmente, de acuerdo conia cantidod de agentes que se tengan conectados
a la plataforma en la nube. Para calcular el valor de {os agentes se realizard el valor individual de
los mismos, conforme id oferta del contratista de mdxime 10 ogentes.

CLAUSULA TERCERA. - VALOR: El valor del presente contrato es la suma de DOCE MILLONES DOSCIENTOS
SETENTA Y SEIS MIL PESOS (§12.276.000) M/CTE IVA INCLUIDO. Respaldado con la disponibilidad
presupuestal No. 20220709 del 14 de julic de 2022.

CLAUSULA CUARTA. - PLAZO DE EJECUCION: DOCE (12) MESES, contados a partir de la suscripcion del
acta de iniciocidn, previa acreditacién del cumplimiento de los requisitos de legalizocion vy
perfeccionamiento.

CLAUSULA QUINTA. - FORMA DE PAGO: Se Efectuardn pagos mediante actas parciales mensuales,
conforme a las actividades redlizadas en el periodo a facturar por parte del contratista, previa
presentacién de la factura, en donde conste el recibo o satisfaccion suscrita entre el supervisor y
contratista, v la constancia de paz y salve con el régimen de seguridad social infegral en salud,
pensiones y fiesgos profesionales del mes en el cual radicd la cuenta, por parte del CONTRATISTA, 10
cual debe ser aprobada por ef supervisor del contrato.

PARAGRAFQ PRIMERO: Los pagos se cancelardn, previo cumplimiento de tos frdmites administrativos
que haya lugar y expedicidn de la obligacion y orden de pago.
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PARAGRAFO SEGUNDO: Silas facturas no han sido correctamente elaboradas o no se acompadian los
documentos requeridos para el pago, el término para su réimite interno sélo eMmpezard o contarse
desce lafecha en gue se presenten en debidd forma o se haya aporfado el Ultimo de los documentos.
Las demoras que se presenten por estos conceptos serdn responsabilidad del contratista v no tendrd
por ello derecho al pago de intereses o compensaciones de ninguna naturaleza. Se deberdn radicar
antes del cierre confable fiiado por el IBAL S.A. ESP OFICIAL,

PARAGRAFO TERCERO: El confratista manifiesta que cecnoce los frdmites internos para page
establecidos por fipo de contrato en fa Resolucion 074 de 11 de febrero de 2020, la cudl se ehcuentry
publicada en la pdagina institucional de la empresa en el link normatividad resoluciones 2020,
especificamente ' en
httos://www.ibgl.gov.co/sites/defauli/files/ibal/sites/defauli/fles/images/staries/ResolucionF 2007 6%
0de?202020. pdf

PARAGRAFO CUARTO: Durante Ia gjecucion del conirato el supervisor, deberd diligenciar el formato
de evaluacion y reevaluocion del contratista de acuerdo al Sistema integrado de Gestién v ¢ iy
Resolucion que reguld su procedimiento, calificando los fterns alfi descritos y obteniendo un puntaje
final. La reevaluacion serd el resultado de lo ponderacion de 105 puntajes obtenidos en [as
evaluaciones realizadas.

PARAGRAFO QUINTO: El contratista debs tener en cuenta que en los irdmites de cuenias se descuenia
los impuestos, tasas, contribuciones que exige la ley conforme a las obligaciones fributarias del
contratista, s decir, en cada cuenta se puede generar el descuento de retencién en la fuente, sohre
tasa bomberi, reteica vy refeiva si aplica, en los porcentajes que contablemente correspondan. Asi
mismo, se descuenta el 2% del valor de la cuenta antes de IVA de la fasa pro deporte establecida en
el Acuerdo 015 del 27 de diciembre de 2021.

CLAUSULA SEXTA. SUPERVISION: La Supervision del presente contrato la ejercerd el funcionario que sed
designado por el ordenader del gasto mediante el registro “DESIGNACION SUPERVISOR" codigo: GJ-
R-031, el funcionario designado serd ef encargado de vigilar y controlar la ejecucién del presenie
contrato, PARAGRAFO PRIMERO: Inicialmente I supetvision estard a cargo del profesional universitario
1 gestion tecnolégica, sin que ello impida que el ordenador del gasto pueda cambiar la misma o
través del registro GJ-R-031. PARAGRAFO SEGUNDO: E supervisor responderd civil, fiscal, penal v
disciplinariomente, de conformidad con lo establecido en el Codigo Unico Disciplinario, estatuto
anticorrupcion vigente (Ley 1474 de 2011) y demds normas concordanies gue regulen el asuntfa. Los
deberes, responsabilidades y actividades que debe desarroliar el supervisor del contrato se
encuentran detaliadas en la resolucién 506 del 29 de diciembre de 2020 “Por medio del cual se
establece el manua! de supervision e inferventoria def IBAL $.A. E.S.P OFCIAL”, el cual se encuenira o
disposicion en ia pagina web de la empresa www.ibal.qov.co.

CLAUSULA SEPTIMA. - NORMAS FISCALES: Se dan porincluidas al presente contrato las normas fiscales
y confractuales que rigen las acfividades de ja empresa.

CLAUSULA OCTAVA. - GARANTIA: Bl contratista constituird las garantias o que haya lugar, legal vy
confractualmente, ius cuales se mantendrén vigentes durante su ejecucion yliguidacion vy se qjustaran /‘{,\,

K
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alos limites, existencias y extensién de los riesgos, las garantias se constituirdn en pdlizas expedidas por
compafias de seguros legalmente autorizadas, con funcionamiento en Colombia ash:

a. Cumplimiento: Este amparo cubre a la Empresa de los pesjuicios derivados de: {a} el
incumplimiento total o parcial del contrato, cuando el incumplimiento es imputable al
contfratista; {b) el cumplimiento tardio o defectuoso del conirato, cuando el incumplimiento es
imputable al contratista; (¢) los dafos imputables al confratista por enfregas parciales, cuando
el contrato no prevé entregas parciales; y (d) el pago del valor de las multas y de la cldusula
penal pecuniaria. Esta se exigird por un valor minimo equivalente al veinte (20%) del valor del
conirato y con una vigencia igual ol término de ejecucion contractual y minimo seis (6) meses
mdas.

i

Calidad del servicio: Este amparo cubre o la Empresa por los perjuicios derivados de o
deficiente cafidad del servicio prestado. Deberd consiituirse por minimo el veinie por cienfo
(20%) del valor del contrato, que cubra el término del mismo y un aho mdas.

PARAGRAFOQ PRIMERO: £l contratista deberd ampliar la vigencia de los amparos de las garantias
requeridas con la fecha del acta de inicio.

PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de incremenio ol valor y/o prorroga a la duracion del contrato, lo
garantia deberd modificarse segin el caso.

PARAGRAFO TERCERO: £l incumplimiento a las obligaciones del confrato identificado por el supervisor,
faculta ot IBAL S.A. ES.P. OFICIAL para iniciar ias actuaciones administrativas ante la compania
aseguradora con el fin de hacer efectiva la garantia de cumplimiento. Ademdas de adetantar las
~actuaciones pertinentes en caso de incumplimiente parcial o grave y definitivo. PARAGRAFO CUARTO:
El Contratista deberd presentar el comrespondiente recibo de paz y salva expedido por la Compahia
Aseguradorg,

CLAUSULA NOVENA, - PERFECCIONAMIENTO: Este contrato se enfiende perfeccionado conla firma de
las partes v se legaliza mediante el pago de estampifias Pro-culfura por el 1.5% del valor tofal de
contrato y Pro-dotacién v funcionamiento de los centros de bienastar del anciano, por el 2% del vator
total del contrato, a cargo del confratista de conformidad con el Acuerde municipal No. 015 del 27
de diciembre de 2021; ia aprobacion de las garantias por parte del IBAL v la expedicion del respectivo
registro presupuestal. El CONTRATISTA declara que conece y acepta el Manual Interno de
Contratacién del IBAL S.A. ES.P. OFICIALy enlo que corresponde a disposiciones aplicables al presente
Contrato. PARAGRAFO PRIMERO; E framite de legalizacion el contratista deberd realizaro en un
término de cinco (5) dias habiles. PARAGRAFO SEGUNDO: En caso de incremento af valor del contrato,
el contratista deberd legalizar la modificacién con el pago de las estampilias descritas anteriormente
dentro del término de cinco (5) dias hdbiles.

CLAUSULA DECIMA. - OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE: EI IBAL S.A. ESP OFICIAL a través del supervisor
designado se compromete a: 1.- Poner a disposicion del CONTRATISTA la informacion que se requiera
para el desarrolle adecuado de sus compromises confractuales. 2.- Designar un supervisor del
contrato, quien estd en o obligacion de verificor el cumplimiento del objeto confractual vy las
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obligaciones del contratista recibir o satisfaccidn los bienes que sean enfregados por el CONTRATISTA,
cuando estos cumplan con las condiciones establecidas en el presente contrato, PARAGRAFO i
supervisor deberd mantener una interlocucion permanente y directa con el CONTRATISTA., Exigir Ia
ejecucion idonea vy oportuna del objeto contratado, informar al ordenador del gasto cuaiguier
iregularidad o incumplimiento sea parcial o total del contraio, parg fomar las medidas gue
corresponden segun la Ley 1474 de 2011, Rechazar los bienes proveides cuando no cumplan con las
especificaciones técnicas de colidad y compatibilidad establecidas en los pliegos de condiciones
y/o invitacion a ofertar, y demas obligaciones gue le correspondan segun el manuagl de supervision e
interventoria del BAL S.A. ES.P. OFICIAL v latey, 3.- Pagar al CONTRATISTA en la forma pactada y con
sujecion alas disponibilidades presupuestales previstas para el efecto. 4.- Tramitar diligentemeante las
apropiacionas presupuestales que se requieran para solventar las prestacionss patrimoniales que
hayan surgido a su cargo como consecuencia de lo suscripcion del  contrato.  §.- Adelantar las
acciones conducentes o oblener o indemnizacion de los dafos gue sufran en desarrolle o con
ocasion del contrate celebrado, y adelantar las gestiones necesarias para el reconocimiento y cobro
de las sanciones pecunicrias y garantias que hublese lugar. 4.~ Sin peruicio dsl lamamiento en
garantia, repetir contra los servidores publicos, conira el contraiista o los ferceros responsables, segun
el caso, por las indemnizaciones que debon pagar como consecuencia de la actividad contractual.
7.- Adoptardn las medidas necesarias para mantener durante el desarrollo v ejecucion del contrato
las condiciones técnicas, econdmicas y financieras existentes al momento de Ia oferta. 8. B supervisor,
verificard el cumplimiento del pago al sisterna de seguridad integral v apories parafiscales, mediante
la presentacion de plonillos de autoliquidacion o presentacion de certificacion del pago de sus
apories, suscrifa por el represenfante legal o revisor fiscal o et contador pdblice segun corresponda.
?.- Las demds obligaciones que se establezcan en el Manual de Confratacion de la amprasa y en g
suseripcién det contrato.

CONTRATO No. . FECHA: t‘“ : s;ﬂ f)ut‘;g

CLAUSULA DECIMA PRIMERA. - OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: Bl contratista se abliga para con el
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL a cumplir las siguientes obligaciones:

OBLIGACIONES GENERALES

1. Atender las observaciones y sugerencias que la Empresa efectué PArg Und mejor ejecucion
del objeto contractual,

2. E confratista debe conocer los ineamientos del Sistema Integrado de Gestion de la ampresd
e idenlificar y controlar los aspectos significativos, producto de sus operaciones v aplicor fos
manuales, planes, guias, instructivos, registros y demds documentos o que haya lugar, para el
cabal cumplimiento de las normas NTC I1SO 9001 actudlizacion 2015, NTC I1SO 14001 de 2015 e
ISO 45001:2018.

3. Econfrafista se compromete a maontener fos precios establecidos en la oferta que acompaid
la propuesta, durante el plazo de ejecucion v la vigencia del conirato o suscribir.

4. Suscribir las actas de inicio, parciales, final, y demas gue haya lugar en desarrollo del contrato
a suscribir.

5. Informar oportunaments al IBAL S.A ES.P QFICIAL sobre cudlguier eventualidad que pueda
sobrevenir y dus afecte el normal desarrofio del objeto del contrato a suscribir.

6. Constifuir en debida forma, denfro de los cinco (5) dias hdbiles siguienfes o la firma del

[

A

contrato, la poliza dnica de garantia, y ampliar, prorrogar o modificar las garantias en el even%o/P&),



CODIGO: GJ-R-044

CONTRATO FECHA VIGENCIA:
SISTEMA INTEGRADO 2020-08-26
DE GESTION 'V;ERSK’JN: 01
Pagina 10 de 15

FECHA: 19 AGD 2022

11

12.

13.

en aue se amplié el valor del conirato, se proogue su vigencia o se modifiquen sus
condiciones,

Cumplir con sus obligaciones frente al sistema de seguridad social y parafiscal segun el régimen
al gque pertenezca de acuerde a la normatividad vigente. Asi mismo, debe acreditar estar al
dic en los aportes de seguridad social y aportes parafiscaies, durante fodos los meses de
ejecucién confractual, hasta su liquidacion.

Actuar con lealtad vy buena fe en las disfintas etapas confractuales, evitando dilaciones
injustificadas.

Cumplir con el manual de seguridad y salud en el rabaje para contratistas.

. Asistir a las capacitaciones que programe la empresa iBAL S.A. ES.P. OFICIAL, propia del

dstema infegrado de gestién, en cumplimiento o cada una de las politicas que fiene la
compafia, conforme le aplique segun el objefo del contrato.

Para aguel contrato que en su ejecucion implica tener personal a cargo, el contratista deberd
cumplir con los siguiente en materia de seguridad vy salud en el frabajo:

a. Entregar mensualimente los indicadores del sisterna de gestién de seguridad y salud en
el trabajo, como lo establece la resolucidon 312 de 2019 Frecuencia de accidentes de
trabajo, severidad de accidentes de trabajo, proporcidn de morfalidad, ausentismo
iaboral por salud, prevalencia de la enfermedad, incidencia de la enfermedad.

b. El confratista deberd entregar mensualmente un informe detallado con las actividades
desarroliadas en cumplimiento al sistema de gestion de seguridad v salud en el trabdo,
el cual deberd ser un requisito para el pago de las actas parciales y/o finales del
conirato. PARAGRAFO: El confratista deberd tener en cuenta los requisitos exigidos en
el registro SG-R-143 REQUERIMIENTOS DE SEGURIDAD Y SALUD EN ELTRABAJO A CUMPLIR
POR PARTE DE LOS CONTRATISTAS, aplicable g cbjeto a contratar, y-que se encuenira
anexo a la invitacion y/o pliego, antes del inicio del confrato y durante su ejecucion.
Para la suscripcion del acta de inicio, el confratista deberd aportar los documentos alli
exigides, que serdn aprobados por el profesional en salud ocupacional de la empresa
[RALS.A. ES.P. OFICIAL. Los documenics que se exijan durante la ejecucion del contrato
serdin validados por el supervisor del conirato quien podrd apoyarse en el profesional
de sgiud ocupacional.

Cumplir con la politica de seguridad y privacidad de la informacion del IBAL S.A. E.5.P, OFICIAL,
adoptada mediante Resolucién No. 668 del 29 de julio de 2019, En todo caso el contratista
deberd guardar reserva y confidenciaiidad de la informacion del IBAL S.A. E5.P. OFICIAL.

En General, cumplir cabalmente con las condiciones y modalidades  previstas
confractualmente para la ejecucién v desarrolio del contrato o suscribir,

OBLIGACIONES ESPECIFICAS

1.

cumplir a cabalidad con el objefo del contraio; en cada uno de sus items para el CONTRATAR
EL SERVICIO DE ACTUALIZACION Y MODERNIZACION DE LA PLATAFORMA DE CALL CENTER DEL
IBAL SA ESP OFICIAL, PARA LA GESTION DE LA LINEA 116 EN LA NUBE, GESTIONAR LOS SERVICIOS
DE IVR, CHAT DE LA PAGINA WEB DE LA EMPRESA Y CORREQ ELECTRONICO CORPORATIVO EN
UNA SOLA PLATAFORMA INFORMATICA, de acuerdo con las especificaciones técnicas y
alcance que se describen en el contrato,

| ITEM |

| cpc | CANTIDAD | - ]
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DETALLE DEL CODIGO | DESCRIPCION VALOR IVA (Si VALOR
SERVICIO UNITARIO | APLICA) - TOTAL
1 Servicio de Servicios de : :
computacion en soporte en K - R
la nube para tecnologias 12 meses | 990.000 | Excivido /| $11.880.000
agente,  Chat, | 83132 de s}
email, informacion
backoffice mn

Valor fotal por 10

Agentas®
2 Puesta o punto Servicios de
a la Medida del soporte an _
T Cliente. Incluidas tecnologias 1 $332.733 | $31.413 | $396.000
configuraciones | 83132 de Iy '
Y informacion
capacitacicnes n

*Se hace claridad que el tem de servicio de compuiacién se cancelard conforme a los usuarios
recimente conectados, por fanto, con la oferta determinada ¢ 10 usuarios se calculard el valor del
agente para cancelar el servicio prestedo.

2. Sise llegara arequerir se deben de redlizar las configuraciones fécnicas al software vy hardware
que tiene actualmente el IBAL, que permita integrar los servicios de la telefonia en la nube.

3. Permitir el servicio de conectividad o la plataforma en la nube de disefiada por la empresa
confratista hasta diez (10) agentes del 1BAL integrando en él los servicios de llamadas
felefénicas entrantes y safientes de la finea 116 del IBAL, email corporativo del [BAL v chat bot
de ja paging web del BAL.

4. Configurar un sistema de respuesia interactiva o IVR {Inferactive Voice Response), que ofrezca
de manera automdtico, respusesta a los usuarios y/o suscriptores que se comunican o través de
la linea 116 del IBAL, sobre framites y/o servicios, valor de la factura del 1BAL estado de su
cuenta, el valor de la deuda, asi como informacién sobre suspensiones del servicio de
acueducto y obras gue se puedan estar ejecutando en la ciudad de Ibagué que afecten la
prestacion de los servicios de acueducto y/o alcantarillado, de acuerdo o requerimientos del
supervisor del contrato . Esia configuracion tendrd que ser establecida mediante un servicio
web que deberd ser consumida por la plataforma en la nube diseficda por la emprasa
confratista y podrd ser modificadas por el IBAL sin ningUn fipo de restriccion, previa
coordinacion enfre las partes.

$. Mantener la numeracion 116 {solamente para la ciudad de lbagué) para ki recepcion de
lamadas dirigidas al IBAL SA ESP OFICIAL en su plataforma de atencién de PORs.

6. Garantizar la disponibilidad de los servicios {gestion de o linea 114 y chat de la pdgina web)
an la plataforma en la nube, 7 dias x 24 horas x 365 digs, b

7. Laempresa confratista deberd brindear soporte 7x24 a los agentes del IBAL, con el fin de apoyan,” v
fa gestion de estos en la plataforma en la nube. AP
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8. Contar con el personal t#écnice que requierd para la configuracién y funcionamiento del
servicio tecnoldgico contratado para el calicenter.
9. Cumplir oportuna vy satisfactoriamente con cada una de las especificaciones descrifas en su
propuesta, asi como ias especiiicaciones técnicas, la cudl hace parte integral del contrato y
_ a cumplir plenamenie el desarrallo de la misma.
10. Las demds obligacionas que se generen por la naturaieza del contfrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: NORMATIVIDAD APLICABLE AL CONTRATO. El CONTRATISTA declara que
conoce y acepta el Manudl Infermo de Contratacion del IBAL S.A. ES.P. OFICIAL, porlo que aceptalo
cdispuesto en el mismo que sea aplicable durante la ejecucion del contrato y elapa postcontratcual.
Los vacios que se presenten en el contenido del manual serd aplicable las disposiciones de la Ley 142
de 1994, cédigo civily cédigo de comercio en lo referente ala relacién contractual entre particulares.

CLAUSULA DECIMA TERCERA. - EVALUACION Y REEVALUACION DEL CONTRATISTA: EL CONTRATISTA
faculta y autoriza al IBAL SA ESP OFICIAL a aplicar el procedimiento de evaluacion y reevaluacion de
contratistas, Para ello durante la ejecucion del conirato el infervenior yfo supervisor, deberdn
diligenciar el formato de evaluacion y reevaluacion del proveedor definido por ef proceso de Gestidn
Juridica v Contractual de acuerdo al Sistema infegrado de Gestién y a la Resolucidn que reguia su
procedimiento, calificando los ffems allil descritos y obteniendo un puntaje final. La reevaluacion serd
el resultado de la ponderacion de ios puntajes obtenidos en las evaluaciones redlizadas. De acuerdo
a los registros del SIG establecidos por el IBAL S.A. ES.P. OFCIAL, el confratisia o Proveedor que
obtenga como resultado de la reevaluacion puntaje de 3 o superior, serd tenido en cuenta para
contratar con el IBAL .4, E.S.P. OFICIAL. Bl contratista que en el proceso de reevaluacion obtenga un
promedio de calificacion inferior a tres (3), serd suspendide por un término igual al plazo total del
contrate ejecutado. En fodo caso el término de suspension no podrd ser inferior a sels {6) meses,
Durante el término de la suspensién el confratista no se podré presentar a participar como proponente
individual o plural {Consorcio, Unién Temporal, Promesa de Sociedad Futura u ofra) en procesos de
seleccién que adelante el IBAL $.A. £.5.P. OFICIAL. La Suspensién a que hace referencia ld presente
CLAUSULA se extenderd por igual termino a cada uno de los integrantes de Consorcios o Uniones
Temporales gue en el proceso de reevaluacion hayan obtenido una calificacion inferior a fres {3).

CLAUSULA DECIMA CUARTA. - CUMPLIMIENTO AL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION: El confrafista se
compromete a conocer los lineamientos del Sistema integrado de Gestion de la emprasa e identificar
y confrolar los aspectos significativos, producto de sus operaciones y aplicar los manuales, planes,
guias, instructivos, registros y demds documentos a gue haya lugar, para el capal cumplimiento de tas
normas SO 90012015, 1SO 14001:2015 & SO 45011:2018. PARAGRAFO: En virtud de este compromiso el
contrafista debe cumplir con los requerimientios que le apliquen del manual de sisterna de seguridad
y salud en el trabdjo para contratistas, ef cual hace parte del contrato que se suscribe y se encuentra
a disposicién del contratista en la pdgina web del IBAL S.A. E.5.P, OFICIAL.

CLAUSULA DECIMA QUINTA. - CESION Y SUBCONTRATOS. EL CONIRATISTA no podrd subcontratar o
ceder el presente coniraio sin consentimienio previo vy escrito del IBAL, pudiendo este reservarse fas
razones que tuviere para negar la autorizaciéon de la cesidn o el subcontrato.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA, - EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL, £l presente contrafo no generarg
relacion faboral alguna entre el IBAL y el CONTRATISTA, razén poria cuadl serd de su responsabilidad la
afiacion y pago de los aportes al Sistema General de Seguridad Social y parafiscales cuando a ello
haya lugar,

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA. - CONFIDENCIALIDAD. Todos los datos e informaciones a las cuales tuviere
acceso EL CONTRATISTA durante la ejecucién del contrato serdn mantenidos en forma confidencial.
Esta confidencialidad serd continua y no vence por terminacion del contrato,

CLAUSULA DECIMA OCTAVA. - SUJECION A LAS APROPIACIONES PRESUPUESTALES: El pago de I suma
de dinero ¢ que el IBAL, gueda obligado en virtud del presente Contrato, se subordinard o las
aprobaciones que de las mismas se hagan en el respectivo presupuesto para la vigencia fiscal de
2022.

CLAUSULA DECIMA NOVENA. - INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: El Contratista manifiesta bajo la
gravedad de juramento que se entiende prestado con la firma del presente Confrato, que no se
encuentra incurso dentro de las cousales de inhabilidad e incompatibiidad establecidas por la Ley y
que no aparece en ef Boletin de Responsabilidades fiscales, también bajo la gravedad de juramento,

CLAUSULA VIGESIMA. - CLAUSULA PENAL: En caso de incumplimiento GRAVE Y DEFINITIVO del confrato,
el contratista se obliga a pagar al IBAL und suma equivalente al cincuenta por ciento {50%) del valor
del contrato. El valor pactade como pena pecuniaria coresponde a unag estimacion anticipada de
perjuicios paor el incumplimiento de ias obligaciones contractuales. EL CONTRATISTA autoriza y faculta
af IBAL SA ESP OFICIAL a desconiar esia suma de dinero si posee cuentas pendientes de cancelar. En
caso de ne contar con cuentas pendientss, el IBAL SA ESP OFICIAL queda autorizado y facultado para
declarar fa deuda a su favor, pero deberd acudir a instancias judiciales para el pago de la respectiva
cléusulc,

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA. - MULTAS DE APREMIO. EL CONTRATISTA faculia y autoriza ol IBAL SA ESP
OHCIAL o establecer multas de apremio, Estas cormesponden a una suma periddica y sucesiva que el
confratista se obliga o pagar al IBAL en ef evento de mora o incumplimiente parcial de sus
obligaciones y se causarg hasta cuando el contratista cumpla tales obligacionss. El valor de la multa
se fijara conforme al siguiente rango:

Cuantia del Coniraio Valor de la Multa a establecer
Hasta 100 smimy dos (2] Salarios Minimos Diaros Legaies
Vigentes, por cada dia de retraso en el
cumplimiento de la ¢bligacion confractual
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Cuando el valor acumulado de las mulkas supere la cuantia de la pena pecuniaria, et IBAL fendrd por
incumplide definitivamente el conirato, lo dard por terminado y procederd a hacer efectivas ias
obligaciones del caso. Las multas de apremio procederdn exclusivamente durante fa sjecucion del
contrate. Bl contratista auioriza al IBAL SA ESP ORCIAL a redlizar el trdmite establecido en el arficulo 65
del Acuerdo 001 del 14 de julio de 2020

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. - LIQUIDACION FINAL DEL CONTRATO: De conformidad con el Acuerdo

001 de 14 de julio de 2020, "Por medio del cudl se adopta el Manual de Contrataciéon de la Empresa
Ibaguerefia de Acueducto y Alcaniariliado IBAL S.A, ES.P. se procederd ia liquidacion de los confratos
conforme a lo establecido en el arficulo 49 del acuerdo en mencion. “Los contfratos de obra, fos de
consultoria, los de fracto sucesivo, v aquélios cuya ejecucion o cumplimiento se prolongue en el
tiempo v los demds que lo requieran, se liquidaran de comin acuerdo por las partes dentro del plazo
fiado en cada confrafo, o en su defecto dentro de los seis (6) meses siguienfes al vencimiento del
piazo de ejecucion de los mismos.”

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. - CLAUSULA INDEMNIDAD: El CONTRATISTA, acepta su obligacién de
mantener fbre o exento de dafio al BAL S.A. ES.P. OFICIAL, por cuatquier reclamacion proveniente
de terceros que tenga como causa las actuaciones del CONTRATISTA, hasta por el monto del dafic o
perjuicio causado y hasta por el valor del presente Contrato. Ademds, el CONIRATISTA mantendrd
indemne al IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL por cualquier obligacién de cardeter laboral o relacionado que se
ariginen en el incumplimienfo de los obligaciones laborales que el CONTRATISTA asume frente al
persondl, subordinados ¢ terceros gue vincule a la ejecucion de las obligaciones derivadas del
presente Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA. - JURISDICCION. Bl presente confrato se regird por las leyes colombianas
y cualguier confroversia que surfa en desarrollo del mismo, en cuanto a sualcance, interpretacian,
cumpiimiento o incumplimiento y eveniuales peijuicios, deberdn someterse o una efapa de arreglo
directo, por un término méximo de un {1) mes, que, en el evento de ser fallido, dara lugar o las Partes
acudir a las instancias judiciales competentes,

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA. - EJECUCION: Solo podrd ejecutarse el presente Contrato con o
aprobacion de los requisifos exigidos correspondientes al perfeccionamiento y legalizacion del
contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA. - DOCUMENTOS DEL CONTRATO: Hacen parte integral de este Contrato:
a) Bl estudio de necesidad, la Disponibilidad y el Registro Presupuestal. b) La invitacién a ofertar y la
propuesta presentada por el Contratista, anexos al presente. ¢) Las Actas que se suscriban durante &l
proceso pre-contractual, contractual y post-contractual del presente Contrato. d) Las rmodificaciones
o cambios que se convengan por escrito entre las partes durante la ejecucion del Contrato. e) Los
confratos adicionales que suscriban las paries. f) Las garantias v las actas que se relacionen con &
Contrato.
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CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA.- TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES: El contratista autoriza de manera
expresa gue sus aafos personales sean fratados conforme o lo previsto en ia Polifica de Tratamiento
de Datos Personales adoptada por el IBAL $.A. ES.P. OFICIAL, la cual se encuentra publicada en g
pagina web www.ibal.gov.co Asi mismo auteriza al IBAL S.A. ES.P. OFCIAL a realizar notificacionss v
comunicaciones al correo electrdnico aporiado o o través de mansajes de texto dirigidos al nimero
de teléfono registrado en el Sisterna de Informaciédn de Propenentes "SIP" o los datos aportados en la
propuesta. Toda interpretacion, actuacion judicial o administrativa derivada del fraiamiento de los
datos personales, estard sujeta o las normas de profeccidn de informacién persondl establecidas en
lat Republica de Colombia vy las auteridades administrativas o jurisdiccionales competentes para la
resolucién de cualquier inquietud queja o demanda sobre las mismas, serdn las de o Republica de
Colombia

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA. — OTRAS CONSIDERACIONES: El presente contrato se celebra bajo los
parametros del principio de autonomia de ia voluntad de las partes, para dictar licremente las formeas
negociaies, en la medida que dichas disposiciones confractuales agqui expuestas no atenten contra

el orden publico vy las buenas costumbres.

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA. - DOMICILIO: Para efectos legates y confractuales se fija la Ciudad de
hagué como domicilio del contrato.

r
Para constancia se firma por quienes intervinieron, & los kj 9 AGQ 2022

ERIKA MELIS AEMACHMYERTAS RICARDO MONTES FONSECA

Gerente Generc! . -1 C.C. No, 75.070.785 de Manizales
BALS.A. ES.P. OFICIAL R.L DYALOGO SAS
CONTRATANTE Controtista

| =
V.Bo Luis Alejandro Girgido Mgﬁ%;;ememrio genearal

Proyectd: Alexandra Bustamante Uruefa - Profesional juridicyj&}






