. "Sobre el presente documento se elabord una versién piblica, de conformidad al Articulo 30 de la Lcy de Accesc
a la Informacién Piblica (LAIP), protegiendo los datos personales de fas partes que intervinieron en el presente
proceso;_ asi como datos confidenciales, segin lo establecido en el Artfculo 6 letras “a”, "f* vy, 24 de la LAIP"

Deiensoria
tief Consumitor

CONTRATO N®25/2015

NOSOTROS: YANC| GUADALUPE URBINA GONZALEZ, de cincuenta y un anos edo.d, Master en
Ciencias Polilicas, del domicilio ' de Anliguo Cuscalldn, departamento de la Llibertad, con
Documento Unico de Idenlidad nuomero | E : ‘en este
instrumento oduc:ndo en nombre y representocibn en mi calidad de Presidenta de la.DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR, Institucion descenfralizoda del Gobierno de la Republica de El Salvador, con
personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en 1o administrativo y presupuestario,
con numero de Identificacion Tributaria | |
calidad acreditada con acverdo nimero veintiuno emitido por el
senor l;residenle de la Republica, Salvador Sanchez Cerén, el uno de junio de dos mil catorce,
publicado en el Diario Oficial nUmero noventa y nueve tomo cualrocientos fres, de fecha uno cle
junio de dos mil catorce, y en el transcurso del presente instrumento me denominare “LA
CONTRATANTE" o “LA DEFENSORIA" y por otra parte SALVADOR ARNULFO PINO FIGUEROA, de
cuarenta y cuatro aios de edad. ingeniero industiial, del domicilio de la ciudad de Santa Tecla,
depariamento de La liberiad, con Documento Unico de Identidad nomero '
.y NUmero de Identificacion Tributaria
acluando en nombre y representacion en mi calidad
de Gerente General de AENOR CENTROAMERICA, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE: que
se abrevia AENOR CENTROAMERICA, S$.A. DE C.V., sociedad salvadorena, del domicilio de San
Salvador, con NUumero de Identificacion Tributaria o ’
calidad acreditada con: a) {olocopia cerfificada del festimonio de
la escritura publica de constitucion de la sociedad otorgada en la ciudad de San Salvador, el
veiniilrés de febrero de dos mil cualio, ante los oficios notariales de Andrés Rodriguez Celis, inscrita
al numero cincuenia y siete del libro un mil novecientos veinﬁsieté del Registro de Sociedades, del
Regislio de Comercio, el dia dos de junio de dos mil cuatro, en la cual consta que la naturaleza,
nacionalidad y domicilio de la sociedad son los expresados, que ta sociedad se cred con la
denominacion de Aenor El Salvador, S.A. de C.V., que su finalidad es -enire otras- la cerfificacion
de todo tipo de productos de ocuerdds a reglamentos, especificaciones técnicas y normas
nacionales e internacionales, que la representacion judicial y extrajudicial de la sociedad. asi
como el uso de la firma social estard a cargo del presidente de la Junta Directiva, la cual podra
extenderse con acuerdo de la Junta General de Accionistas al Gerenle de la Sociedad; D)
tolocopia cerlificada de escritura publica de cambio de denominacién de la sociedad otorgada

en la ciudad de Santa Tecla, el dieciocho de junio de dos mil ocho, ante los oficios notariales de
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Nora Alicia Gonzdlez Ulloq, inscrita al nUmero sesenta del! libro dos.mil frescientos setenta y nueve
del Registro de Sociedades, del Registro de Comercio, el dia cinco de diciembre de dos mil ocho,
en la cual consta que a parlir de esa fechad lo sociedad se denominé AENOR CENTROAMERICA,
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, pudiendo abreviarse AENOR CENTROAMERICA, S.A.
DE C.V.; ¢} fotocopia certificada del testimonio de la escritura publica de modificacién al pacto
social otorgada en la ciudad de Santa Tecla, el quince de febrero de dos mil diez, ante los oficios
notariales de Ana Silvia Gonzdlez de Acevedo, inscrita al nimero setenta y cinco del libro dos mil
quinienlos freinta y cinco del Registro de Sociedades, del Regislro de Comercio, el dia nueve de
abrit de dos mil diez; d) folocopia certificada de acta de junta direcliva de la sociedad de fecha
veintinueve de abril de dos mil nueve, en el que consta que fui nombrado como Gerente General,
habiéndome cdemdé otorgado la representacion judicial y extrajudicial de la sociedad, la cual
esld inscrita ol nUmero veintidds del libro un mil cualrocientos diez del Regisiro de Olros conirotbs
mercantiles, del Registro de Comercio, el veintiocho de septiembre de dos mil diez. por lo que me
encuentro plenamente facultado para otorgar el presente acto; y que en el transcurso de esle
Instirumento me denominaré "LA CONTRATISTA", y en los caracteres dichos, de conformidad
proceso de Contratacidon Directa N° 01/2015, olorgamos el presente contrato de consuliorio
denominada  “SERVICIOS DE AUDITORIA EXTERNA DE SEGUIMIENTO Y AMPLIACION  DE
CERTIFICACION DEL PROCESO DE ATENCION DE CONTROVERSIAS DE CONSUMO PARA LOS MEDIOS
ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE AVENIMIENTO Y CONCILIACION SOBRE DENUNCIAS
DE CASOS INDIVIDUALES PRESENCIALES, BAJO LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2008", el cual se-
regird de conformidad o la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Adminisiracion Publica
que en adelante se denominard LACAP, su ’Reglomento y a las cldusulos que a continuacion se
detallan: 1) OBJETO DEL CONTRATO: La contralisia se compromele o‘ favor de la Defensoria o
redlizar una Auditoria de seguimiento poara el mantenimiento de la certificacion del proceso de
atencion de contfroversias de consumo, asi como ampliar la certificacion del proceso de atencion
de controversias de consumo a las gerencias regionales de occidenie y oriente y a la Gerencia
de Atenciéyn Descenirdlizada, esta Ultima ubicada en San Salvador, por otra parle establecer
oporfunidades de mejora a través de los hallozgos de la auditoria redlizada por AENOR
CENTROAMERICA, S.A. DE C.V. Il) PRECIO Y FORMA DE PAGO: La contratante se compromele o
pagar a la contralista en concepto de precio por los servicios prestados, la cantidad ce SIETE MIL
CUATROCIENTOS SESENTA Y TRES DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON SESENTA Y
CINCO CENTAVOS {$7.,443.45), los cudles serdin pagados conforme al romano Xill de los Términos
de Referencia del proceso de Contratacion Direcia 01/2015, segin el delalle siguiente: a) un
primer pago correspondiente al 50% del precio total del coﬁiroio, conira entrega del informe final
de lo auditorio de seguimiento y ampliacién de cerlificacion, especificando los hallozgos

encontrados; y b) un segundo pago correspondiente ai SC% restanie del precio lotal deil contrato,
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contra entfrega del Dicfc:mén de cerlificacion y cettificado (si procede) por parte del organismo
cerlificador. Todos los pagos se hardn segun el siguiente pro@dimiento: sesenta dias posteriores
de que la coniratista presente la factura de consumidor final en la Direccion de Centro de
Solucion de Conlroversias, en donde se elaborard un acla de recepcién por el servicio
proporcionado, ta cual serd firmada por ambas partes; posteriormente, la tactura serd remitida a
la Unidad financiera tnstitucional, donde emitirdin el Quedan correspondiente mientras se tramila
el respectivo abono a la cuenta bancaria que el coniratisia designe. De acverdo con lo
eslablecido en Oficio N° 8237, emitido por el Ministerio de Hacienda, del pago respectivo se hard
la retencion del 1%, que deberd ser reflejado .en la factura de Consumidor final presentada. Il)
PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO: El plazo de ejecucién del presenie contralo serd de novenla
dias calendario contados a partir de la orden de inicio emilida por el Administrador de conlrato.
IV) OBLIGACIONES DE LA CONTRATISTA Y PRODUCTOS ESPERADOS: Lo contratista se obliga a
entregar a la Defensoria los siguientes documentos: a) Informe final de la auditoria de seguimiento
y ampliacién de certificacion, especificando los hallazgos encontrados; y b} Dictamen de
certificaciéon y certificado ('si 'procede) por parie del organismo certificador. V) LUGAR Y
CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO: La auditoria de seguimienio y ampliacion de
cerlificacion deberd considerar el proceso misional! denominado proceso de atencién de
controversias de consumo para los medios alfernos de solucion de controversias de avenimiento y
conciliacion sobre denuncias en casos individuales presenciales en el Centro de Solucidon de
Coniroversias oficina de San Salvador, ubicadas en Edificio Montecristo locales 4 y 5, Paseo
General ESCQI.('DH, entre avenida Manuel Enrique Araujo v 69 avenida sur; Colonia FEscalén, al
coslado poniente del monumenio a El Salvador del Mundo, oficinas administrativas y Gerencia
de Alencion descentralizada, ubicadas en Calle Circunvalacion N° 20 Plan de la Laguna, Antfiguo
Cuscatlén, La Libertad., oficina regional de Santa Ana ubicada en 7° calle poniente entre la 2da.
Avenida sur y Avenida Independencia N°3, Sania Ana, oficina regional de San Miguel ubicada en
Centro Comercial La Plaza, local N°3 primer nivel, Alameda Roosevelt, carretera Panamericana
Km. 140 y Avenida Nicaragua, San Miguel; todas en interaccion con el pfoceso estratégico
denominado Revision por la Direccion, y los procesos de apoyo de Talento Humano, Transporte,
Sistemas informdticos, Adquisiciones y contrataciones y Auditoria del sistema de gestion, en las
oficinas administrativas ubicadas en calle Circunvalaciéon, edificio 20, Plan de La Laguna, Antiguo
Cuscallan, quedando excluidos los requisitos 7.3 Diseflo y desarrollo?, requisito 7.5.2 Validacion de
los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio3, Requisito 7.6 Conirol de los equipos
de seguimiento y de medicioni. Vi) CONDICIONES DE CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD

INTELECTUAL: La coniratista reconoce que con motlivo de la suscripcion del presente contrato,

! Proceso que suslenta 1o razén de ser de la Defensoria del Consumidor y que impacion directamente sobre la safisiaccion del cliente
2 Norma internocionat 1ISO 9001 version 2008 Sistemas de gestion de ta calidad- Requisilos, capitulo 7 Realizocién del produclo
*Norma internacional 15O 9001 version 2008 Sistemas de geslion de la colidod- Requisilos. capitulo 7 Realizacién del producio

+ Norma internacionat 1ISO 9601 version 2008 Sistemas de gestion de to calidad- Requisitos, copitulo 7 Redalizacion del producio
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tendrd acceso y se le eniregord cnerio mformocnon de o, mshtucxon la cual llene ccxmcier
estrictamente confidencial, por lo qgue se Complomete a guordor la reserva de 1odo mformocuon
independientemente del medio empleado para tronsmmrlo, ya sea en forma verbal o escrita, y se
compromete a no ievelar d‘icho‘inforrhdciéh a terceras personas. Compréhdé ademds qUe no
tiene derecho alguno sobre la informacién que se le entregue o sob_r'e‘ los productbs que se
generen, ni iompoco ningun derecho a utilizarla, excepto para el logro de las metos establecidas
en el presente contrato. VII) OBLIGACIONES DE LA CONTRAT;ANTE: La Defensoria.-se obliga a pagar
a la Contratista el precio acordado en la forma establecida en la cldusulo Il de este contrato. VIl
FUENTE DE FINANCIAMIENTO: La contralante hace constar que para cubrir el compromiso de este
contrato se ha verificado la asignacion presupuestaria _correspondienfe al ano dos mil quince. 1X)
DESIGNACION DEL ADMINISTRADOR DEL CONTRATO Y $US ATRIBUCIONES: De conformidad con el
articulo ochenta y dos Bis de la Ley de Adguisiciones y Contralaciones de la Administracion
Publica (LACAP). se designa como administrador del presente contraio al Direclor del Centro de
Solucidn de Controversias de la Defensoria del Consumidor, quien tendrd las obligaciones y
atribuciones que delermina la LACAP 'y su reglamenio. X) PROHIBICION DE CESION: Queda
expresamente prohibido a la contratista traspasar o ceder a cualquier tfi‘ulo las obligaciones que
emanan del presente contrato. La transgresion de esta disposicion dard lugar a la caducidad del,
mismo, procediéndose ademds a hacer efectiva la Garantia de. Cumplimiento de Con‘trotoA X1
CLASE Y MONTO DE GARANTIA: Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones emonodqsldei
presente conlrato la contratista otorgard fianza a favor de la Defensoria del Consumidor, de
conformidad al Articulo {reinta y cinco de la LACAP, por el valor de SETECIENTOS CUARENTA Y SEIS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON TREINTA Y SIETE CENTAVOS DE DOLAR
{$746.37). equivalente al diez por ciento del valor contratado; la cual tendrd vigencia de cienlo
veinte dias colendario contados a partir de lo vigencia del conlrato v deberd entregarse o la
Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Instilucional, dentro de los diez dias hdbiles siguienies o
la suscripcién del presente contrato. La garantia serd devuelta o la Contralisla, cuondo haya
cumplido sus obligaciones confractuales. XII) CAUSALES DE EXTINCION: El presente confrato se
extinguird por los siguientes causas: Por la caducidad, por mutuo acuerdo enire las partes
contratantes, por revocacidn y por las demds cousas que se determinen legal y
contractualmente, tal como la cesidn de las obligaciones que emanan del presente coniralo,
debiendo seguirse en cada caso, el procedimiento que ‘regula el arliculo 81 vy siguientes del
Reglamento de la LACAP. XIll) SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO IMPUTABLES AL CONTRATISTA: Sin
perjuicio de lo senalado en el inciso primero del Articulo treinta y seis de la LACAP, en caso de
mora en el cumplimienio por parie de la contratista de las obligaciones emanadas del presente
contrato se aplicardn, ademds, las mulias establecidas en el Articulo ochenta y cinco de la citada

Ley. La contralista expresamente se somete a las sanciones que emanaren de la ley o del

4
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presente contrato las que serdn impuéstos por la institucidon contratante, a cuya competencia se
somete a efeclos de la impos.ici(’)n. XIV) DOCUMENTOS CONTRACTUALES: Foﬁnon parte integral del
contrato los siguientes documentos: los Términos de Referencia de la Coniratacion Directa
0142015, Oterta econdmica, Garantia de Cumplimienio de Contrato y Ofros documentos que
emanaren del presenle comrcﬂo, jos cyoles son complementarios enire siy sérdn' inferpretados en
forma conjunta. XV) PENALIZACIONES POR INCUMPLIMIENTO: Si el servicio no fuere prestado en la
forma contratada, la adminisiradora del controto_'(ormularé por escrito el reclamo respeciivo ala
Contratisia, qijien dispondrd de un plazo no mdyor de seienfd y dos horas para exponer las
justificaciones que fueren procedentes o subsanar la deﬁcienc‘io, SO beno'de caducidad del
contralo. Si la deficiencia o el retraso en coi‘regirlo generan ddﬁds y perjuicios a la Defensoria del
Consumidor, ésia podrd hacer efectiva la garantia de cumplimiento de contrato, para’subsanar
lales danos. -XVI) MODIFICACION, AMPLIACION O PRORROGA: De comun acuerdo el presente
conh’dto podra ser modificado antes del vencimiento de su plazo, o prorrogado, de conformidad
con lo establecido en el articulo 83 A de la LACAP; en tales casos se deberd modificar o ampliar
los plazos y montos de la Garantia de Cumplimiento de Contrato segun aplique; debiendo emitir
la contratante la correspondiente resolucion debidamente rozonada, la cual serd firmada por
ambas partes y formard parte de este contrato. XVII) CASO FORTUITO Y FUERZA MAYOR: En caso
fortuito o fuerza mayor debidamente comprobados y de conformidad al Articulo 86 de 1a LACAP
la conlralisia, podrd solicitar proroga del plazo del cumplimiento de las obligaciones objeto del

presente confrato, por causa no imputable a la conirafista debidamenie comprobada. Si es |
procedente, la institucion concedera fa proroga por. medio de resolucion  debidamente
razonada. Dicha resolucion formard parte inlegral del presente conirato. XVIii) SOLUCION DE
CONFLICTOS. Para resolver las diferencias o conflictos que surgieren durante la ejecucion del
presente contrato se estcré a lo dispuesto en el titulo VI, Capitulo | de la Ley de Adquisiciones y
Contrataciones de la Administracion PUblica {LACAP) con excepcion del arbitrgje. XIX)
JURISDICCION Y SOMETIMIENTO A LA LEY Y REGLAMENTO: La controﬁéto al suscribir el presente
contrato queda sometida en todo a la LACAP, su Reglamento y en forma s_ubsidiorio a las Leyes
de la Republica de &l Salvador, aplicables a este contrato. Asimismo, sefalan como domicilio
especial el de esta ciudad, a la competencia de cuyos tribunales sé someten. XX) LUGAR PARA
RECIBIR NOTIFICACIONES: Cualquier notificacion gue deba o pueda darse en virlud de este
Contralo se hard por escrito y se entregard en forma personal o por medio electronico o fax,
siempre que se deje constancia fehaciente de su recepcién. Para tal efecto la Defensoria sefiala
sus oficinas y medios electronicos siguientes: Edificio Defensoria del Consumidor, Plan de La
Laguna, Calle Circunvalacion, edificio 20, Antiguo Cuscatlan, deparlamento de La Liberiad,

tetéfono 2526-9043 y correo electrdnico: uvaci@defensoria.gob.sy Para la Contralista:
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Asi. nos. expresamos | los
comparecientes, quienes enterados y conscieiiles de-los 1érmihos v efectos legales del presente
contreito, ratificamos su contenido, en fe de lo cudl firmamos, én la ciudad de Antiguo Cuscalldin,

el dic uno de octubre de dos mil quince.
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