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| CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
1 009-2026

E.S.E BELLO SALUD

800.174.995-1

INTEGRAL V6 S.A.S

1 901.337.523-6

Prestacion integral del servicio de Call Center, como apoyo
| operativo a los procesos misionales y administrativos de la Empresa
| Social del Estado (ESE) Bellosalud, con el fin de mejorar
_ | integralmente la atencion al usuario.

| EL CONTRATISTA debe prestar de manera integral el servicio de
| Contact Center BPO omnicanal para la E.S.E. Bellosalud,
| garantizando la operacion eficiente y continua de los canales de
atencion telefonicos v virtuales, orientados a la gestion de llamadas
| entrantes y salientes, orientacién al usuario, asignacion,
| confirmacion y reprogramacion de citas, atencion de PQRS, asi
| como al suministro de informacion relacionada con los servicios
| institucionales, mediante el uso de herramientas tecnologicas que
| permitan la trazabilidad de las solicitudes, la generacion de reportes
| de gestion y la mejora continua de la experiencia del usuario, de
conformidad con los lineamientos establecidos por la Entidad.

| Sera por 6 meses, a partir de la fecha de suscripcion del acta de

de enero de 2026
Ciento ocho millones ochocientos Ciento noventa v ocho mil
pesos M/L ($108.198.000 Iva incluido).

3 del 1 dg enero de 2026
+ Del de enero de 2026

Entre los suscritos a saber, CESAR AUGUSTO ARANGO SERNA, identificado con cédula de
ciudadania N° 71,672.305 quien obra en nombre y representacion de la E.S.E BELLO SALUD,
con Nit 800174995-1, en calidad de Gerente nombrado mediante decreto
20240312111254123223128 del 12 de marzo de 2024, emitido por la alcaldia Municipal de Bello y
quien se encuentra plenamente facultado para contratar, en adelante se denominara EL
CONTRATANTE, de una parte y, de otra, JUAN ESTEBAN GARCIA OSORIO, identificado
con cédula de ciudadania N° 1.037.580.524, quien obra en nombre y representacion de la empresa
INTEGRAL V6 SAS, con Nit 901.337.523-6 quien en adelante y para los efectos juridicos del
presente acto se denominara EL CONTRATISTA, hemos convenido celebrar el presente contrato
previas las siguientes consideraciones:

PRIMERA. OBJETO: EL CONTRATISTA, se obliga bajo su responsabilidad a la prestacion
integral del servicio de Call Center, como apoyo operativo a los procesos misionales y
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administrativos de la Empresa Social del Estado (ESE) Bellosalud, con el fin de mejorar
integralmente la atencion al usuario.

SEGUNDA. ALCANCE: EL CONTRATISTA debe prestar de manera integral el servicio de
Contact Center BPO omnicanal para la E.S.E. Bellosalud, garantizando la operacion eficiente y
continua de los canales de atencion telefonicos y virtuales, orientados a la gestion de llamadas
entrantes y salientes, orientacion al usuario, asignacion, confirmacioén y reprogramacion de citas,
atencion de PQRS, asi como al suministro de informacion relacionada con los servicios
institucionales, mediante el uso de herramientas tecnologicas que permitan la trazabilidad de las
solicitudes, la generacion de reportes de gestion y la mejora continua de la experiencia del usuario,
de conformidad con los lineamientos establecidos por la Entidad.

TERCERA. ESPECIFICACIONES TECNICAS: El Centro de Contactos es un servicio
integrado, que debe ser prestado por un grupo de agentes especialmente capacitados, con el
proposito de recibir y tramitar altos volimenes de solicitudes desde y hacia clientes externos a nivel
nacional u otros, a través de una plataforma tecnoldgica integrada que contemple telefonia, chat,
correo, SMS, MMS vy afines, permitiendo asi responder y gestionar eficazmente las consultas y
requerimientos de estos usuarios asi como administrar la informacion de los mismos para futuros
contactos. Los servicios basicos requeridos son: Garantizar la 6ptima operacion del servicio de
Contact Center BPO omnicanal para la E.S.E. Bello Salud, mediante la implementacion y ejecucion
de las funcionalidades y servicios ofertados. Esto incluye la puesta en marcha y mantenimiento de
la licencia Master Freshdesk Omni Growth, el servicio de telefonia, el desarrollo del agendamiento
por IVR, el servicio de WhatsApp In-Out, el envio de SMS y los planes de voz. Asimismo, debera
garantizar la adecuada operacion del equipo de staff compartido y la implementacion de los
servicios definidos en las tases 1 y 2 de la propuesta.

Implémentacion, configuracién, operacion y mantenimiento de la plataforma y los servicios del
Contact Center, incluyendo la mano de obra especializada, la infraestructura tecnoldgica (software y
comunicaciones) y los recursos necesarios para su correcto funcionamiento. Serd responsable de la
programaciéon y coordinacion de las actividades de implementacion y puesta en marcha,
garantizando la minima interrupcién de la atencion al usuario de la E.S.E. Bello Salud.

Atencion de llamadas entrantes, asignacion y cancelacion de citas, Manejo del agendamiento en tiempo
real, ¢ confirmacion de asistencia, cancelacion y reprogramacion de citas, Envio de mensajes
recordatorios (SMS, llamadas automatizadas), Aplicacién de encuestas telefonicas post-servicio,
consolidacion de datos para analisis de calidad.
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CUARTA. LUGAR DE EJECUCION: Los servicios requeridos de acuerdo con el objeto del
contrato se deberan prestar en la direccion de integral V6 en la calle 49 # 45-300 local 1810 edificio
S48 Envigado Antioquia. Dicho lugar debe cumplir con las condiciones laborales para la prestacion

del servicio.

QUINTA. VALOR Y FORMA DE PAGO: El valor total del presente contrato se estima en la
suma de Ciento ocho millones ochocientos Ciento noventa y ocho mil pesos M/L ($108.198.000

Iva incluido).

La cancelacion de las obligaciones del contrato que resulten del presente proceso se hard en pesos

colombianos y se pagara por parte del contratante de la siguiente forma:

Cancelard LA E.S.E. BELLOSALUD al CONTRATISTA, pagos mensuales, previa presentacion
de la cuenta de cobro, acompanada del informe de supervision donde se establezca la ejecucion del
contrato y el cumplimiento a satisfaccion de todas las obligaciones del contratista, ademas de la
constancia de paz y salvo de la seguridad social de la entidad.

SEXTA. VIGILANCIA Y SUPERVISION DEL CONTRATO: Estaréd a cargo de la Subegerente
administrativa y Financiera, Eliana Marcela Ramirez Amaya, o quien haga sus veces, para estar al
frente de la debida cjecucién de este contrato, quien supervisara la cabal ejecucion del mismo y
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podra formular las observaciones que surjan, con el fin de ser analizadas conjuntamente con EL
CONTRATISTA a efectos de obtener las correcciones o modificaciones a que hubiere lugar.

SEPTIMA. IMPUTACION PRESUPUESTAL: La E.S.E. BELLO SALUD, ha estimado que el
presupuesto oficial para el presente contrato de prestacion de servicios, se imputara el rubro
2.1.2.02.02.009.007, concepto: Servicios de publicidad y comunicaciones, de conformidad con el
certificado de disponibilidad presupuestal Nro. 23 del 01 de enero de 2026

OCTAVA. DURACION: El plazo de ejecucion del contrato serd por 6 meses, a partir de la fecha
¥ de suscripcion del acta de inicio.

0
a
11
QN
>

NOVENA. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: En desarrollo del presente contrato se
constituyen las principales obligaciones para EL CONTRATISTA: 1) Realizar las configuraciones
¢ integraciones necesarias de la plataforma del Contact Center en los diferentes canales (telefonia,
chat, correo electronico, WhatsApp, SMS, IVR) requeridos por la E.S.E. Bello Salud. 2)
Implementar y configurar las funcionalidades ofrecidas, incluyendo el agendamiento por IVR, la
gestion de WhatsApp In-Out, el envio de SMS y los planes de voz, asegurando su correcto
funcionamiento e integracion con la licencia Master Freshdesk Omni Growth.3) Cumplir a
cabalidad con la propuesta presentada, la cual hard parte integral del contrato.4) Garantizar la
continuidad de la atencion al usuario a través de los diferentes canales durante las
implementaciones, actualizaciones o pruebas que se realicen.5) Brindar acompafiamiento y soporte
técnico a la E.S.E. Bello Salud de manera oportuna y eficiente, resolviendo incidencias y brindando
soluciones las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana si se requiere, mientras el contrato esté
vigente, para asegurar la operatividad del Contact Center. 6) Presentar reportes mensuales
detallando las actividades de implementacion, configuracion, soporte y rendimiento del Contact
Center, incluyendo métricas de atencidn y gestion por canal. 7) Capacitar al personal de la E.S.E.
Bello Salud en el uso y la administracion de la plataforma del Contact Center y sus diferentes
funcionalidades. 8) Capacitar al personal de la ESE Bello Salud en el correcto uso de los equipos,
para evitar cortos eléctricos. 9) Responder en los plazos que la E.S.E. Bello Salud establezca, los
requerimientos de aclaraciéon o de informacion que le formule sobre el servicio. 10) Cumplir
cabalmente con sus obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral y parafiscales (Cajas
de Compensacion Familiar, Sena ¢ ICBF), por cuanto el cumplimiento de esta obligacion es
requisito indispensable para la realizacion de cualquier pago. 11) Guardar la confidencialidad de
toda la informacién de usuarios y de la E.S.E. Bello Salud que deba conocer o manipular. 12)
Mantener activa la cuenta corriente o de ahorros reportada para el o los pagos con el fin de evitar
traumatismos en ¢l proceso de ejecucién del contrato. 13) Asumir bajo su costo y riesgo todos los
costos en que incurra para la implementacién y operacion del Contact Center, segin lo acordado.
14) Asumir las demas obligaciones del CONTRATISTA contenidas en el articulo 5° de la Ley 80
de 1993, asi mismo, serd civil y penalmente responsable por sus acciones u omisiones en la
actuacion contractual. 15) Realizar informes detallados de las implementaciones, configuraciones y
¢l rendimiento del Contact Center, diligenciado y firmado a satisfaccion por parte del supervisor del
contrato. 16) Asegurar que la implementacién y la operacién del Contact Center se realicen de
manera organizada y eficiente. 17) Otorgar las garantias que con ocasion del presente contrato sean
exigidas para el correcto funcionamiento del servicio.18) Guardar absoluta confidencialidad con la
informacion que llegare a conocer de la Entidad y la que se produzca en el desarrollo del objeto
contractual. 19) Pagar oportunamente de acuerdo a lo establecido a la ley las contingencias del
sistema de seguridad social (Salud Pensiones y Riesgos Laborales) aportando a la entidad su
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respectivo comprobante de pago. Pensiones y Riesgos Laborales) aportando a la entidad su
respectivo comprobante de pago.

DECIMA. OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE: el contratante queda obligado a: 1) Cubrir
la contraprestacion econémica, lo cual se hara previa presentacion de la cuenta de cobro por parte
de EL CONTRATISTA; sin perjuicio de los descuentos que por pago de Retencion en la Fuente o
demas conceptos haya lugar conforme a ley. 2) Facilitar al contratista los recursos, medios,
documentacion e informacién requerida para la debida ejecucion de sus obligaciones y desarrollo
del objeto del presente contrato. 3) Ejercer la supervision del presente contrato, a partir de la
designacion del supervisor necesario e idoneo con el fin de velar en causa de que el objeto del
contrato se conciba, se construya, opere, se administre y se conserve de acuerdo con sanas practicas
profesionales.

DECIMA PRIMERA. GARANTIA UNICA: De acuerdo a lo establecido en el ESTATUTO DE
CONTRATACION DE LA E.S.E BELLO SALUD, segun el acuerdo N° 002 del 27 de abril de
2021, articulo 27 que establece: ... “ARTICULO 27°. CONSTITUCION DE GARANTIAS. En los
contratos que celebre la Empresa Social del Estado BELLOSALUD del Municipio de Bello
(Antioquia), y dependiendo del objeto, la cuantia y los riesgos, sera discrecional del Gerente exigir
la constitucion de garantias.” (SIC). Para el contrato que se pretende celebrar el contratista debera
constituir a favor de la E.S.E BELLO SALUD las siguientes:

CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO: Esta garantia cubrira a la Entidad Estatal de los perjuicios
directos derivados del incumplimiento total o parcial de las obligaciones nacidas del contrato, asi
como de su cumplimiento tardio o defectuoso. Se otorgara por el diez por ciento (10%) del valor del
contrato y debera extenderse por el plazo del contrato y cuatro (4) meses mas.

GARANTIA DE CALIDAD DEL SERVICIO: Esta garantia debe estar vigente por el plazo del
contrato y cuatro (4) meses mas. El valor de la garantia serd del quince por ciento (15%) del valor
total del contrato.

GARANTIA DE PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES LEGALES E
INDEMNIZACIONES LABORALES: Esta garantia debe estar vigente por el plazo del contrato y
tres (3) afios mas. El valor de la garantia sera del cinco por ciento (5%) del valor total del contrato.

GARANTIA RESPONSABILIDAD CIVIL: El cubrimiento de esta poliza serd de doscientos
salarios minimos mensuales legales vigentes (200 SMMLV) La vigencia de esta garantia sc
otorgara por todo ¢l periodo de ejecucion del contrato. Las condiciones, coberturas y contenidos

minimos de la poliza de responsabilidad civil, deberdn sujetarse en todo a lo ordenado por el
Decreto 4828 de 2008 y al Decreto No.1510 de 2013.

o« N° POLIZA VALOR A ASEGURAR | VIGENCIA
CUMPLIMIENTO 10% DEL VALOR TOTAL | DURACION
DEL CONTRATO CONTRATO
1 MAS 4 MESES
MAS
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CALIDAD DEL | 15% DEL VALOR DEL | DURACION
5 SERVICIO CONTRATO CONTRATO
MAS 4 MESES
MAS
PAGO DE SALARIOS, | 5% DEL VALOR TOTAL DURACION DEL
PRESTACIONES DEL CONTRATO CONTRATO Y
3 SOCIALES LEGALES E TRES (3) ANOS
INDEMNIZACIONES MAS
LABORALES '
RESPONSABILIDAD 200 SM.M.L.V. PLAZO DEL
4 CIVIL CONTRATO Y 4
EXTRACONTRACTUAL MESES MAS.

DECIMA SEGUNDA. CLAUSULA PENAL PECUNIARIA: En caso de declaratoria de
caducidad o de incumplimiento de las obligaciones que contrajo EL CONTRATISTA, podra la ESE
BELLO SALUD imponer una sancién pecuniaria la cual tendrd un monto del diez por ciento (10%)
del valor del contrato sin perjuicio de adelantar las acciones legales y administrativas pertinentes en
caso de que las cuantias de los perjuicios ocasionados a la ESE BELLO SALUD, superen el valor
de la clausula penal.

DECIMA TERCERA. CESION: EL CONTRATISTA no podréa ceder total o parcialmente ¢l
contrato a persona alguna, natural o juridica, nacional o extranjera, salvo autorizacion expresa de
EL CONTRATANTE.

DECIMA CUARTA. INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA
para efectos de este contrato manifiesta no estar incurso en ninguna de las causales de inhabilidad e
incompatibilidad consagradas en la Constitucién o en la Ley, en especial las provistas en los
Articulos 8° y 9° de la Ley 80 de 1993, y el Articulo 18 de la Ley 1150 de 2007.

DECIMA QUINTA. AUSENCIA DE RELACION LABORAL: EL CONTRATANTE no
contrae ninguna obligacion laboral con EL CONTRATISTA, ni con las personas que éste vincule
para la prestacion de servicios objeto de este contrato, y en consecuencia, el pago de salarios,
prestaciones y demds conceptos remunerativos laborales estan a cargo exclusivamente de EL
CONTRATISTA.

DECIMA SEXTA. INDEMNIDAD: EL CONTRATISTA de conformidad con el Articulo 6 del
Decreto 4828 de 2008, modificado por el Decreto Nacional 931 de 2009, se obliga a dejar a salvo a
la E.S.E BELLOSALUD de eventuales responsabilidades por concepto de reclamaciones y/o
demandas que puedan presentar terceros y que tengan como causa las actuaciones del contratista en
la ¢jecucion del presente Contrato.

DECIMA SEPTIMA. DOCUMENTOS QUE HACEN PARTE DEL CONTRATO: Forman
parte integral del presente contrato: a) Certificado de existencia y representacion legal. b) Fotocopia
del Documento de Identidad del representante legal de la empresa contratista c) Registro Unico
Tributario (R.U.T.) d) Certificado del Boletin de Responsabilidad fiscal (Contraloria), tanto de la
entidad como del representante legal. €) Antecedentes disciplinarios (Procuraduria), tanto de la
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entidad como del representante legal. f) Antecedentes judiciales (Policia Nacional) del representante
legal de la entidad. g) Certificado de medidas correctivas expedido por la policia nacional de
Colombia (se descarga de la web https:/srvpsi.policia.gov.co/PSC/frm_cnp_consulta.aspx) del
representante legal de la entidad. h) Certificacion bancaria. i) Certificaciones de Paz y Salvos en
Seguridad Social j) Los demas que se requieran para la legalizacion del contrato.

DECIMA OCTAVA. TERMINACION: El presente contrato podra terminarse por mutuo acuerdo
entre las partes o en forma unilateral por el incumplimiento de las obligaciones derivadas de éste,
por cualquiera de las partes.

DECIMA NOVENA. DOMICILIO: Para todos los efectos pertinentes en el desarrollo del
presente contrato, se fija como domicilio el Municipio de Bello.

VIGECSIMA. PERFECCIONAMIENTO: El presente contrato quedara perfeccionado con la
firma de las partes, con lo cual se entiende que hay acuerdo sobre ¢l objeto y la contraprestacion.

VIGESIMA PRIEMERA. EJECUCION: El presente contrato inicia su ejecucion con la
suscripcion del acta de inicio, luego de estar expedido el registro presupuestal correspondiente y

estar anexos los demas documentos contractuales.

En constancia de todo lo anterior, se suscribe el presente contrato por las partes intervinientes, en
dos (2) ejemplares de igual valor y contenido, el dia  de enero de 2026

CESAR AUGUSTO ARANGO SERNA J Umﬁlﬁ}AN GARCIA OSORIO
GERENTE REPRESENTANTE LEGAL

E.S.E Bello Salud INTEGRAL V6 S.A.S

Contratante Contratista
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