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INFORME DE ACTIVIDADES N° 01
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS SG-SAMC N° 754 DE 2022

CONTRATISTA: ENLACE INTERNACIONAL SAS

NIT/C.C. 900.159.848-7

SUPERVISOR CRISTOBAL SIERRA SIERRA

CARGO DIRECTOR ATENCION AL USUARIO
CONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT CENTER

OBJETO DEL CONTRATO e » G0BERNACION DE CUNDINAMARCA.

0 CONVENIO

FECHA DE SUSCRIPCION 28 DE OCTUBRE 2022

DEL CONTRATO

FECHA DE INICIODEL 02 DE NOVIEMBRE 2022

CONTRATO

PERIODO DEL INFORME |, he \OVIEMBRE A 01 DE DICIEMBRE 2022

OBLIGACIONES ESPECIFICAS

ACTIVIDADES REALIZADAS

1. Realizar la instalacién y mantener en funcionamiento el
software tecnoldgico luego de la firma del acta de inicio,
para lo cual se requiere que el proveedor designe un

(1) técnico en sitio.

Se realiza la respectiva configuracion de planta
telefonica, firewall, equipos, VPN y conexiones
necesarias para el correcto funcionamiento de la
operacion.

2. Recepciéon de llamadas entrantes de usuarios que

requieren algun servicio o informacion

En este periodo recepcionamos 4.162 llamadas de
los usuarios de la Gobernacién de Cundinamarca,
direccionando a las diferentes entidades conforme a
las necesidades requeridas y dando soluciones a
primer contacto.

3. Envio y recepcidon de informacién por medios
electrénicos como: e-mail, mensajes de texto (SMS),

chat y redes sociales institucionales (WhatsApp).

Durante este periodo para dar cumplimiento a esta
obligacién, el contratista realizo las siguientes
actividades: Recepcion de 193 mensajes de
WhatsApp, 28 correos electronicos externos
brindandoles la correspondiente orientacion a la
solicitud, envio de 159.218 SMS para diferentes
campaiias.

4. Realizar llamadas y campafias que requiera la entidad

Durante el periodo se apoyd el proceso de Rendicién
de cuentas, plan nacional de desarrollo, dialogo
vinculante, Ferias de Servicios, tarjeta Red y demas
solicitados por medio del envio de 159.218 SMS

5. Garantizar la calidad y disponibilidad 7x24 de los
Servicios de nube privada afectada por el tipo de
infraestructura de Centro de Datos donde se prestan
los servicios, las herramientas y procesos de

Durante este periodo garantizo la disponibilidad de
los servicios en la nube 7x24 para asi poder
mantener la disponibilidad de los Canales
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seguridad, las capacidades que tengan los
proveedores para gestionar tecnologias de diversos
fabricantes y las capacidades para realizar
crecimientos y actualizaciones

6. Impartir capacitacién y entrenamiento a los agentes | Se capacito a los agentes contact en funcionamiento
dispuestos por el proveedor y al personal que disponga | del Modul6 agente Call center e indicadores, con su
la Gobernacion de Cundinamarca, en el manejo, | respectivo soporte de evidencia de cumplimiento de
administracion y parametrizacion de la solucion | la obligacion.
implementada, durante la vigencia del contrato.

7. . Realizar acompafiamiento durante la fase de salida en | Se realizé6 acompafiamiento continuo durante la fase
vivo (Go Live). de salida desde la firma del acta de inicio.

8. Prestar soporte técnico a la operacion de contac center | Se efectud la asistencia y soporte necesarios que
mediante la asistencia y solucién de fallas relacionadas | requiera el personal del Contac Center y la
con el desempefio y funcionamiento de la herramienta | Gobernacion, para el correcto funcionamiento de las
tecnoldgica. Este soporte se debe prestar por medio | plataformas mediante soporte Any Desk.
telefénico y/o chat o presencial cuando la Gobernacién
asi lo requiera.

9. Entregar de diez (10) licencias para la operacion de la | Se realiz6 instalacion de diez (10) licencias para la
herramienta, con una vigencia del total de la ejecucion | operacion de la herramienta de Contact Center.
del contrato.

10. Garantizar la integracién de la herramienta tecnoldgica | Se realizo la integracién de la plataforma VC DIAL
a la arquitectura dispuesta por la Gobernacion de | con la arquitectura dispuesta por la gobernacion para
Cundinamarca el funcionamiento de la Red telefénica, sin

presentarse ningun inconveniente o falencia.

11. Asegurar que las disposiciones y caracteristicas | Se asegura la correcta disposicidn y caracteristicas
definidas para los Servicios de nube privada deben | solicitadas para los Servicios de nube privada deben
estar enmarcadas dentro de la Ley 1341 de 2009 estar enmarcadas dentro de la Ley 1341 de 2009.

12. Facilitar la comunicacién de doble via con la | Se habilitd el canal WhatsApp y el telefonico por
Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las | medio de la plataforma omnicanalidad donde se
relaciones y el conocimiento de los canales de atencion | realiza y recibe informacion, se genera orientacion

correspondiente a las entidades.

13. Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del IVR | Disefiamos la estructura del IVR acorde a generar
como herramienta de autogestion, contemplando los | autogestion por parte de los usuarios llevandolo a
minutos requeridos para la operacion. fortalecer la comunicacion que realizo el usuario

14. Comprometerse con el desarrollo en la operacion del | Se envié métricas para medir el proceso y sus
contac center de al menos siete (7) métricas y sus | respectivos ANS los cuales se estan generando
respectivos acuerdos de niveles de servicios. ANS. cumplimiento, se efectta medicién semanal vy

mensual
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15. Apoyar las campafias hacia adentro y hacia afuera que | Se realizé apoyo en las campafias Rendicion de
adelante las diferentes entidades de la gobernacién de | cuentas, plan nacional de desarrollo, dialogo
Cundinamarca. vinculante, ferias de servicio, tarjeta Red , mediante

mensajeria de texto.

16. Oferta con mininos 250.000 mensajes EMS, 50.000 | Para el presente informe se requirid actividades
mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutos de | relacionadas con esta obligacidn. En el transcurso
llamadas telefénicas (Celulares y numeros fijos) para | del 01 al 30 de noviembre, se realizd envio de
las diferentes campafias de la gobernacion 159.218 mensajes de texto. Se anexa relacién de

envio de cada mensaje mas soporte de evidencia.

17. Presentar reportes (semanales y mensuales) y los que | Se enviaron reportes en el formato aprobados y
solicite el supervisor del contrato en formato Excel, asi | solicitados, con cada uno de los soportes necesarios
como una copia en medio magnético externo | para su verificacion.
suministrado por el contratista cada tres (3) meses.

18. Recopilar de manera copiosa las bases de datos | Se realizo Excel para generar la consolidacion de las
solicitadas por la supervisidn, teniendo en cuenta la ley | bases y de la informacion autorizada para consolidar.
de proteccion de datos y estableciendo metas de | Y aumentar las bases generando también la
recaudo autorizacién del tratamiento de datos para futuras

campafias a enviar por los canales de informacion.

19. Atender de manera prolija los requerimientos, | Dando cumplimiento realizd gestion solicitada de
consultas y radiacién, de las PQRSDF. Estableciendo | manera correcta brindando informacién de PQRSDF,
de la base de datos correspondiente y las evidencias | no se radica por mercurio ninguna solicitud en el
pertinentes. mes, se envia respuesta de solicitud de estado de 28

radicados por correo electronico.

20. Presentar un plan de capacitacién a los operarios y | Se genero plan de capacitaciones para tratar temas
funcionarios de la entidad designados por la | del funcionamiento del modulo agente contact center
supervision, teniendo en cuenta temas sobre | e indicadores de gestion para funcionarios de la
operacién, calidad y servicio al cliente. entidad y ejecutivos de atencidn al ususario.

21. Presentar un plan de trabajo que integre todas las | Se diligencio excel para el mejoramiento de los
obligaciones contractuales posteriores la firma del acta | indicadores de las areas de Servicio al Cliente, donde
de inicio y previa aprobacién por el supervisor, como | debe realizar una mejora continua.
requisito para dar inicio a la operaciéon del contact
center

22. Presentar un plan de insumos que garantice las | Se hace entrega al personal de suministros de
condiciones minimas de bioseguridad y bienestar de | bioseguridad (gel antibacterial), se les indica y se
los operarios del contact center, con ocasiéon a la | verifica al inicio de la jornada que los ejecutivos
emergencia sanitaria del Covid- 19 (Papeleria y | reporten sintomas relacionados a Covid 19, se hace
suministros, alcohol, gel, café entre otros). entrega de insumos de cafeteria y aseo.

23. Garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la | Ejecutaron monitoreos diarios en linea para
atencion e informacion de los usuarios en la linea de | garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la
servicio sin importar el canal a través del cual se realice | atencion de la linea de atencion y los canales de
el contacto. comunicaciones de la Gobernacion.
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24. Facilitar a los usuarios la comunicacion de doble via | Habilitamos el canal de WhatsApp por medio de
con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las | plataformas, linea telefénica y correos electrénicos
relaciones y el conocimiento de los canales de atencién | donde podemos realizar y recibir informacion y

generar tramites correspondientes a las entidades.

25. Presentar informe quincenal de las PQRSDF que | Se realizd el informe quincenal y mensual la
recibe la gobernacion de Cundinamarca a través del | informacion correspondiente al reporte de gestion de
canal de atencion al usuario contac center. las PQRSDF solicitadas en los canales de atencion

que administramos.

26. Garantizar los estandares de calidad de acuerdo con lo | Se dispuso de recurso denominado evaluacion de
definido por la Gobernacién de Cundinamarca para el | desempefio, para generar hallazgos y realizar
desemperio de los agentes del Contact center. acciones de mejora para garantizar la calidad,

amabilidad y oportunidad en la atencién de la linea

de atencién y los canales de comunicaciones de la
gobernacién. donde se analiza actitudes y aptitudes
del ejecutivo.

27. Atender las consultas, peticiones, quejas y reclamos | Hemos atendido consultas de quejas y reclamos que
realizados por los usuarios del servicio, de acuerdo con | ingresan por la linea telefénica o via WhatsApp bajo
las especificaciones que al respecto establezca la | los parametros establecidos dejandolas en el
Direccién de Atencidn al Usuario transcurso del mes no se realiza ningun radicado.

28. Aplicar sistema Call Back de espera inteligente, que | Se instalo, y se puso en marcha, el sistema Call
permite al cliente tomar la decisién de esperar o no en | Back. De acuerdo a nuestro tiempo promedio de
una cola de llamadas, si el cliente decide no esperar el | espera la atencidn en el mes de noviembre de 00:02,
sistema automaticamente le tomara los datos y tan | no se ha visto la linea congestionada, por lo cual no
pronto un agente de servicio esté disponible, este | se ha visto la necesidad de realizar devolucidn de
realizara la llamada al cliente sin ningUn costo para él. | llamadas.

29. Actualizar las agendas internas de las Secretarias y | Se realizo la actualizacion de agendas, mediante
dependencias de la Gobernacién de Cundinamarca | paginas web y correos enviados por las diferentes
correspondientes, sobre la ubicacion o localizacion de | areas de despacho con el contratista Sebastian
usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyentes, | Ballen de la Direccion de Atencion al Usuario.

y demas informacion requerida para el acceso a la
dependencia de que se trate.

30. ofrecer un servicio de capacitacion sobre calidad del | Se realizo capacitaciéon sobre el funcionamiento del
servicio y atencion al cliente a servidores publicos | médulo de monitoreo de Contact Center a los
designados por la Direccion de Atencion al Usuario, | funcionarios publicos de la Direccion de Atencién al
con el propédsito de que el personal designado mejore | Usuario.
las habilidades de atencién al usuario y se vea reflejado
en los canales de atencion en cabeza de los mismos, a
sin costo adicional para el contrato, con duracién de 40
horas, prestar servicio de agendamiento de turnos para
atencién presencial en por lo menos una dependencia
ylo Secretaria de la Gobernacion de Cundinamarca
designada por el Supervisor que maneje gran afluencia
de solicitudes.
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31. Brindar sin costo adicional en la prestacién del servicio
un (1) agente con excelente manejo del Idioma Ingles
(lea, escuche y hable fluidamente este idioma)

Disponemos de un recurso humano para la atencion
en el momento que se requiera.

Cordialmente,

CA EZ CARDENAS
C.C. 80.068.633 DE BTA.




