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UNDINAMARCA Documento de Pago No.3300087150

fiCundinamarcaGeb  l@CundinamarcaGob

Clase Documento RE Factura LogisiticaMm Fecha de Cantablilizacion: 28.02.2023

Referencia Del Documento: FEV 70.2023 Fecha Impresién de Factura: 28.02.2023

Centro Gestor: 1103 Nombre de la Dependencia: SECRETARIA GENERAL
Fondo: 1-0100 Nombre del Fondo: Recurso ordinario
Verificado por: AFSALDANA Documento RPC: 4700005653

NIT del Tercero: 9001598487 Cédigo del Tercero: 2200005304

Nombre dei Tercero: ENLACE INTERNACIONAL S A S

Nombre del Alternative:

Descripeian: PAGO 3 DE 12 CONTRATO SG-SAMC-754.2022
Pasicién Cuenta Clave Texto breve cuenta PosPre Vaior

| 001 2401010003 3 Bienes y Servicios S XACREEDOR/DEUDOR 67.353.626-
002 5507060005 81 Secretaria General 2320202008 80.003.626

;003 2440800008 50 EStam adulto mayor XRETENCION/DEDUGCIONOS 1.345.000-
0—0-;% 2440800010 50 Tasa Prodeporte y Re XRETENCION/DEDUCCIONOS 1.681.000

| 7 005 2436270000 50 Reteica Campras XRETENCION/DEDUCCIONOS 649.00041

;& 2440800003 50 Estam.Pragultura XRETENCION/DEDUCCIONOS 672.'300—]

| 007 2440800001 50  Otros Imp.Dep Prodes XRETENCION/DEDUCCIONOS 1.345.000

L 008 2440800004 50 Estam Prohospitales XRETENCION/DEDUCCIONDS 1.345.000-

; 008 2438250000 50 Imp.las Vtas retenid XRETENCION/DEDUCCIONGS 1.816.000-

FqO*G 2436050000 S50 Sves XRETENCION/DERUCCIONOS 2.689.000
011 2440800007 50 EStam univers cundin XRETENCION/DEDUCCIONGOY 1.008.000

DESCUENTOS Y/O DEDUCCIONES:

Nombre del Descuento efectuado Base Gravable Vrdel Descuento
aplicada y/o Deduccidn

Estampilla Bienestar del Adulto Mayor - Bienestar del Adulto Mayor 2% 67.220.938 1.345.000-
Pro Deporie y Recreacion 2.5% - Pro Deporte y Recreacién 2.5% 67.220.938 1.681.000-
Reteica Actividades de Servicios - Rat. ICA Svc Demas Activ Sves 9,86xm 67.229.938 649,000-
“roCultura (Con Cuantia) Estampilla - ProCultura (Con Cuantia) 1% 67.229.938 672.000-
ProDesarrollo Estampilia - Prodesarrollo 2% 67.220.938 1.345.000-
LP'oHospltaIes Estampilla - ProHospitales 2% 67.229,938 1.345.000-
. |__Retencién IVA bienes/servicios - Ret. IVA Servicios Reg. Coman 15% 12.773.688 1.916.000-
Retencién Servicios Generales - Ret. Servicios Generales Declar 4% 67.229.938 2.689.000-
Universidad de Cundinamarca. - Universidad de Cundinamarea 1.5 67.229.838 1.008.000-

Valor en letras: SESENTA Y SIETE MILLONE RESCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL SEISCIENTOS
VEINTISEIS PESOS

N.Lal

EVELIA ESCOBAR P.
ORDENADOR

Departanento de Cundinamorco
Eztampil las Departamentales

foul to Moayor 2 £1,345, 008

Braful ture 1% $§z§,ggg

Pr Lo 24 $1,

Hooepital g JAaiee Calle 26 51-53 - Conm. (1)748 0000 - Cod.Postal 111321
Pro UDEC 1 8% #1, 088, 008

5. 715 BRA www.cundinamarca.gov.co

NIT 8999991140

mie. EMLACE INTERMACIONAL S A &
¢ 9891333487
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‘ H Gobernacién de GESTION CONTRAGTUAL s —
‘ UNDINAMARCA : —
\ e —n REGIBO A SATISFACCION Y CERTHICADO PARA PAGD DE \

[ |
|El suscnio setrelano(a) de despacho o director de unidad certifica que {oda la inforrnacidn relacionaga a continuecién se consulé direclamente en log|
|documentos del contrato los cuales se encuentran archivados en el expediente comespondiente. £ cumpiimiento a satisfaccisn de las ob igaciones del contratisia|

las certifica ef supervisor y/o inlervenior del contrata ai Igual que e cumplimients frenle af Sistema de Seguridad Social en Salud, Riesgos Labarales, Pensicnes y
| aportes parafiscales, tal camo lo establece el manual de vighancia y control de la ejecucian centractual vigenls para ta entidad.
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: | |
| |
SECRETARIA DE DESPACHO O UNIDAD | = | |
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| L)
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! I P |
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[ |C ONTRATAR LA OFERACION Y FUNCICNAMIENTO DEL CONTACT CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARGA ORDEMNANZA _]

NO. 088 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 "POR LA CUAL SE AUTORIZA AL GOBERMNADOR DEL OEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA ¥ 4

oBJETE J-.»’- GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE INFRAESTRUCTURA Y CONCESIGNES DE CUNDINAMARCA - ICCU FARA ASUMIR OBLIGACIONES QUE
|AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS FUTURAS ORDINARIAS ¥ EXCEPCIONALES", EN DONDE SE ENCUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE
PROYECTC

[ T |

|
| | |
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537*‘5‘.753 DA | de segundad social de sus empleados de acuerdo con lo establecids en al articulg 50 de la Ley 789 de 2002 y articuio 23 de 1z Ley 1150 de 2007, Ell‘
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Bogota, Febrero 27 de 2023

Dactora

SANDRA RIVEROS MORENO
Directora Servicios Administrativos
SECRETARIA GENERAL
GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

Asunto: Remisién documentos para tramite de pago — Contrato No. SG-SAMC No. 754 de 2022
Respetada Doctora Sandra:

Comedidamente remito de forma digital ios soportes para realizar el pago del contrato mencionado en
el asunto a nombre de ENLACE INTERNACIONAL SAS Identificado con Nit. 900.159.848-7 por valor
de $ 80.003.626 para el tramite del pago niimero 3 de 12, asi:

Informe de actividades del contratista - Cinco (5) folios

Planilla pago de seguridad sccial de pension enero, salud febrero del 2023 - Dos (2) folio.
Certificado de Seguridad Social Ultimos 6 meses — 1 (Un) Folio

Factura de venta electrénica — FE 70 - dos (2) folios.

Certificacién bancaria del Banco Bancolombia cuenta de ahorro - (1) folio.

Formatos SAP - Actualizacion de datos de terceros (A-GF-FR-026) informacion general y
tributaria de terceros (A-GF-FR-025) - Dos (2) folios.

Informe de supervision (A-GC-FR-017) - Cuatro (4) folios

Recibido a satisfaccion y certificado para pago de contratos/convenios {A-GC-FR-033) - un
(1) folio

DO ho

o~

Cordialmente,

CRISTOBAL-SIERRA SIERRA
Director Técnico

Ypﬂ'
CRISTOBAL SIERRA SIERRA . o
Director Atencion al Usuario o \w\ 1,'-"
(N 3
¢ 4,’%
Prayectd: DEYS! YINETH BOHORQUEZ VACA / Secretaria Ejecutiva / CIAU QY N 07 px
0>

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.

/,,;, FY Sede Administrativa - Torre Central Piso 7.
Gobernacion de ( M&R) Cédigo Postal: 111321 — Teléfono: 749 1692

Cundinamarca |\ %:,:%L s/ @/CundiGob @ @CundinamarcaGob

-
R
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¥ v
QE" E‘

socezsv CO-SC-CER 302097 GP-C \\w‘&_fj/‘/ WWW.Cundinamafca.gov,CO







C@ Gobernacion de

Cédigo A-GC-FR-017

GESTION CONTRACTUAL

Version ; 3

l v UNDINAMARCA

Informe de Supervisidn Electrénico

{Fecha de Aprobacion:

SUPERVISA 01/09/2021

INFORME DE SUPERVISION DEL CONTRATO O CONVENIO N° SG-SAMC-754-2022 /

informe Parcial___ X / No. Del Informe 3 /

Informe Final

Periodo del informe: Dei 01.01.2023 hasta el 31.01.2023

= ¥

Fecha en la que se rinde en informe :

A
27.02.2023 /

L. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIOQ

/
Contratista: ENLACE INTERNACIONAL SAS 4
NIT/C.C.: 9061598487 .
Supervisor. CRISTOBAL SIERRA SIERRA / _ |
Cargo: Director de Alencitn al Usuario /

Objeto del Contrato o Convenio:

CONTRATAR LA OPERACGION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT
CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA. ORDENANZA
NO. 082 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 "POR LA CUAL SE AUTORIZA
AL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA Y A
LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE INFRAESTRUCTURA Y
CONCESIONES DE CUNDINAMARCA - |CCU PARA ASUMIR
OBLIGACIONES QUE AFECTAN EL PRESUPUESTQ DE VIGENCIAS
FUTURAS ORDINARIAS Y EXCEPCIONALES", EN DONDE SE
ENCUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE PROYECTO.

Fecha de Suscripcidn de Contrato o Convenio:

28.10.2022 T4

Fecha de Inicio del Contrato o Convenio

02.11.2022 7/

Certificado de Disponibilidad Presupuestal

7100029878, 7100035881 /

Registro Presupuestal

4600013467, 4700005653

/
IValor Inicial del Contrato o Convenio $920,041,698 rd

| Adicién $0 '
Vigencia Futura '$760,034.446 ‘

4

Valor Total def Contrato

$920,041,698 7

| L
iP!azo de Ejecucién Inicial
|

|ONCE (11) MESES Y QUINCE {15) DIAS, CONTADO A PARTIR DE LA |
|SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO PREVIA APROBACION DE LA |
|GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LAEFICINA ASESORA

|JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL j

Prorroga No.

\Plazo de Ejecucién Final

I

0
|ONCE (11) MESES Y QUINCE (15) DIAS, CONTADO A PARTIR DE LA
[SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO PREVIA APROBACION DE LA

|GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LA ORICINA ASESORA
JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL

Fecha De Terminacidn del Contrato o Convenio

[ /
[16.10.2023 7

;Suspensién ( segun apligue}) ;NO - i B

LFecha De suspension (si se llevd a caba) | N o ,__,;

LFecha De reinicio (si se llevo a cabo) i B |
INO

|Cesion [ Terminacion Anticipada
i

|Aseguradora

SEGUROS DEL ESTADO /

!Garantia de Cumplimiento

61-44-101045876

Pdliza de Respensabitidad Civil
|Extracontractual

161-44-101016926

/

2. DESCRIPCION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS:







T Codigo A-GC-FR-D17
> Gobernacion de GESTION CONTRACTUAL —

UNDINAMARCA Version : 3

Fecha de Aprobacion:

Informe de Supervision Electrénico
SUPERVISA

01/09/2021

1.Realizar la instalacién y mantener en funcicnamiento el software tecnoldgico luego de la firma del acta de inicio, para lo
cual se requiere gue el proveedor designe un (1) técnico en sitio,

Para el presente informe no se requiere actividades relacicnadas con esta obligacidn, ya que se ejecutd durante el periodo
de instalacion de la herramienta tecnolégica.

2.Recepci6n de llamadas entrantes de usuarios que requieren algan servicio o informacién

En este periodo se realizé recepcion de 4838 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.Envfo y recepcién de informacion 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, se realizaron las siguientes actividades: Recepcion de 381
mensajes de WhatsApp, 23 correos slectrénicos externos brindandoles la correspondiente orientacidn a la solicitud, envid
de 1.186 SMS para campafas solicitadas.

4.Realizar lamadas y campafias que requiera la entidad

Durante ef periodo se apoy6 la camparia de Tarjeta Red Progreso Seguro donde se efectud el envié de 1.186 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 seguridad, las capacidades que tengan
fos proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes y las capacidades para realizar crecimientos y
actualizaciones

Durante este periodo garantizo la disponibilidad de los servicios en la nube 7x24 para asi poder mantener la disponibilidad
de los Canales

6.Impartir capacitacion y entrenamiento a los agentes dispuestos por el proveedor y al personal que disponga fa
Gobernacion de Cundinamarca, en el manejo, administracién y parametrizacion de la solucion implementada, durante la
vigencia del contrato.

Se capacito a los agentes contact sobre primeros Software mercurio, con su respectivo soporie de evidencia de
cumplimiento de la obligacién.solicitud de parte de la entidad

7.Realizar acompafiamiento durante la fase de salida en vivo (Ga Live).

Se realiza acompafiamiento continuo desde [a firma del acta de inicio.

8.Prestar soporte tecnico a la operacién de contac center mediante la asistencia y solucion de fallas relacionadas con el
desempefio y funcicnamiento de la herramienta tecnaldgica. Este soporte se debe prestar por medio telefénico y/o chat o
presencial cuando la Gobernacion asi {0 requiera.

Se efectud la asistencia y soporte necesarios que requiera el personal del Contac center y la Gobernacién, para el correcto
funcionamiento de las plataformas mediante soporte Any Desk,

9.Entregar de diez (10) licencias para la operacién de [a herramienta, con una vigencia del tatal de la ejecucién del
contrato,

Se realizé instalacion de diez (10) licencias para la operacion de la herramienta de Contact Center,

i0.Garantizar la integracion de la herramienta tecnoldgica a la arquitectura dispuesta por la Gobernacién de
Cundinamarca

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacidn, ya que se ejecuté durante el periodo
de instalacién de la herramienta tecnolégica.

11.Asegurar que las disposiciones y caracteristicas definidas para los Servicios de nube ptivada deben estar enmarcadas
dentro de la Ley 1341 de 2009

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya que se ejecuté durante el periodo
de instalacion de la herramienta tecnolégica.

12.Facilitar la comunicacidn de doble via con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las relaciones y el
conocimiento de los canales de atencién

Se mantuvo habilitado el canal WhatsApp y el canal telefénico por medio de la plataforma omnicanalidad donde se realiza
y recibe informacion, se genera orientacidn correspondiente a las entidades.

13.Maximizar, potencializar y dinamizar el use del IVR como herramienta de autogestion, contemplanda los minutos
requeridos para la operacion,

Disefiaron la estructura del IVR acorde a generar autogestién por parte de los usuarios llevandolo a fortalecer la
comunicacion gue realizo e} usuario

14.Comprometerse con ef desarrollo en la operacién del contac center de al menos siete (7) métricas y sus respectivos
acuerdos de niveles de servicios, ANS.

Se envié métricas para medir el proceso y sus respectivos ANS los cuales se estan generando cumplimiento, se efectua
medicidén semanal y mensual

15.Apoyar las campafias hacia adentro y hacia afuera que adelante las diferentes entidades de |la gobernacian de
Cundinamarca,

Se realizo apoyo en la campafia, tarjeta Red progreso seguro, mediante mensajeria de texto,

16.0ferta con mininos 250.000 mensajes EMS, 50.000 mensajes de voz, 50,000 email y 50.000 minutos de llamadas
telefdnicas (Celulares y numeros fijos) para fas diferentes campafias de la gobernacion

Para el presente pericdo se realizd envidé de 1.186 mensajes de texto. Se anexa relacién de envio de cada mensaje mas
sopotte de evidencia del envié a la entidad

17.Presentar repories (semanales y mensuales) y los gue solicite el supervisor del contrato en formato Excel, asi como
una copia en medio magnético externo suministrado por el contratista cada tres (3) meses.

Se enviaron reportes en el formata aprobados y solicitados, con cada uno de los soportes necesarios para su verificacion.
18.Recopitar de manera copiosa las bases de datos solicitadas por la supervision, teniendo en cuenta la ley de proteccion
de datos y estableciendo metas de recaudo

Se realizd formulario de Google para generar la consolidacion de fas bases y de la informacion autorizada de acuerdo a la
ley de proteccion de datos, Organizacion de las bases para fuluras campafias a enviar por los canales de informacién.
19.Atender de manera prolija los requerimientos, consultas y radiacion, de las PQRSDF, Estableciendo de la base de
datos correspondiente y las evidencias pertinentes,

Se realizd gestion solicitada de manera correcta brindando informacion de PQRSDF, se radica mediante mercurio dos (2)
solicitudes en el mes, se envia respuesta de solicitud de 23 radicados por correo electrénico, se verifica estado de
radicacidn por linea teiefénica y WhatsApp a 91 casos.

20.Presentar un plan de capacitacion a los operarios y funcionarios de la entidad designados por la supervision, teniendo
en cuenta temas sobre operacion, calidad y servicio al cliente,

Se genero plan de capacitaciones para tratar temas del funcionamiento del software y mercurio para ejecutives de
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Informe de Supervisién Electrénico Facha de Aprobacion:
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‘ C:p Gobemacién de | GESTION CONTRACTUAL Ve he
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atencion al usuario,

21.Presentar un plan de trabajo que integre todas las obiigaciones contractuales posteriores la firma del acta de inicio y
previa aprobacién por el supervisor, como requisito para dar inicio a la operacién del contact center

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, va que se ejecutd durante el inicid
de la operacidn,

22.Presentar un plan de insumos que garantice las condiciones minimas de bioseguridad y bienestar de los operarios def
cantact center, con 0casion a la emergencia sanitaria del Covid- 19 (Papeieria y suministros, alcohol, gel, café entre otros).
Se entrego al personal de suministros de bioseguridad (gel antibacterial), se les indica y se verifica al inicio de la jornada
gue los ejecutivos reporten sintomas relacionados a Covid 19, se hace entrega de insumos de cafeteria y aseo.
23.Garantizar |a calidad, amabilidad y oportunidad en la atencién e informacion de los usuarios en la linea de servicio sin
importar el canal a través del cual se realice el contacto.

Se ejecutaron monitoreos diarios en linea para garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencién de la linea de
atencion y los canales de comunicaciones de la Gobernacion.

24.Facilitar a los usuarios la comunicacion de doble via con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las relaciones ¥
el conocimiento de los canales de atencith

Se mantuvo habilitado el canal de WhatsApp por medio de plataformas, linea telefénica y correos electrénicos donde se
puede realizar y recibir informacion y generar tramites correspondientes a las entidades.

25.Presentar infarme quincenal de las PQRSDF que recibe la gobernacion de Cundinamarca a través del canal de
atencidn al usuario contac center,

Se realizé el informe quincenal y mensual la informacion correspondiente al reporte de gestién de las PQRSDF solicitadas
en fos canales de atencién que administramos.

26.Garantizar los estandares de calidad de acuerdo con lo definido por la Gobernacién de Cundinamarca para el
desempefio de los agentes del Contact center,

Dispusieron de un recurso denominado evaluacion de desempefio, para generar hallazgos y realizar acciones de mejora
para garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencion de la linea de atencién y los canales de
comunicaciones de ia gobernacién. donde se analiza actitudes y aptitudes del ejecutivo.

27 Atender las consultas, peticiones, guejas y reclamos realizados por los usuarios del servicio, de acuerdo con las
especificaciones que al respecto establezca la Direccion de Atencidn al Usuario

Se atendieron PQRSDF que ingresan por la {inea telefdnica, via WhatsApp y correo electronico bajo los pardmetros
establecidos en el transcurso de] mes se realizando 02 radicados.

28, Aplicar sistema Call Back de espera inteligente, gite permite al cliente tomar la decisién de esperar o no en una cola de
flamadas, si el cliente decide no esperar el sistema automaticamente |e tomara los datos v tan pronto un agente de servicio
esté disponible, este realizara la llamada al cliente sin ningdn costo para él,

Se mantuvo el sistema Call Back. De acuerdo al tiempo promedio de espera la atencion en el mes de enero de 00:05, no
se ha visto la Iinea congestionada, por lo cual no se ha visto la necesidad de realizar devolucién de llamadas.
29.Actualizar las agendas internas de las Secretarias y dependencias de la Gobernacion de Cundinamarca
correspondientes, sabre la ubicacién o localizacidn de usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyentes, y demés
informacién requerida para el acceso a la dependencia de que se trate,

Se realizo la actualizacién de agendas, mediante paginas web.

30. a) ofrecer un servicio de capacitacidn sobre calidad del servicio y atencign al cliente a los servidoras plblicos
designados por la Direccion de Atencion al

Usuario, con el propésito de que el personal designado mejore las habilidades de atencién al usuario y se vea reflejado en
Ios canales de atencién en cabeza de los mismos, a sin costo adicional para el contrato, con duracion de 40 horas.

b) incluir dentro de los Agentes muiticanal, un (1) agente con excelente manejo del Idioma Ingles (lea, escuche y hable
fluidamente este idioma)

C) prestar servicio de agendamiento de turnos para atencién presencial en por lo menos una dependencia y/o Secretaria
de la Gobernacion de Cundinamarca designada por el Supervisor que maneje gran afluencia de solicitudesa) Para el
presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta abligacion, ya que no se generd ninguna solicitud
de parte de la entidad,

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

c) Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta obligacién, ya que no se gen=ré ninguna
solicitud de parte de la entidad

31.Las demas inherentes o necesarias para la correcta ejecucion del objeto del contrato,

Dispuso de un recurso humane para la atencién en ¢l momento gue se requiera.

Sﬁ‘AGOS EFECTUADOS EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO O CONVENI|O

DOCUMENTO DE PAGO FECHA VALOR |
|3300084949 21.12,2022 |$80,003,626
|3300085266 21.12.2022 $80,003,626

4, éALANCE FINANCIERO DEL CONTRATO O CONVENIO (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA
EL INFORME FINAL DE SUPERVISION)

NO APLICA

5. I(ENDIMIENTOS FINANCIEROS (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA EL INFORME FINAL DE
SUPERVISION)
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NO APLICA

\Codigo A-GC-FR-017

-

Versién : 3

Fecha de Aprobacion:

01/09/2021

6. RESPONSABLE DEL CIERRE DEL EXPEDIENTE DEL PROCESO DE CONTRATACION (ESTE
PUNTO SOLO APLICA EN LOS CASOS DE OBLIGACIONES POSTERIORES A LA LIQUIDACION)

NO APLICA

7. ﬁECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

El contratista presenta certificacion de pago de aportes parafiscales con fecha de 03/02/2023.

=D

CRISTOBAL SIERRA 5IERRA
Director oe Atencion al Usdario







