Gobernacnén de Formato GF-006
&” UND[NAMARCA Documento de Pago No.3300088074

frcundinamarcatiob & @CundinamercaGob

Clase Documento RE Factura LogisiticaMM Fecha de Contabilizacion: 17.03.2023

Referencia Del Documento; FEY 71 Fecha Impresion de Factura: 17.03.2023

Centro Gestor: 1103 Nombre de la Dependencia: SECRETARIA GENERAL
Fendo: 10100 Nombre del Fondo; Recurso ordinario
Verificado por: AFSALDANA Documento RPC: 4700006653

NIT del Tercero: 9001558487 Codigo del Tercaro: 2200005304

Nombre del Tercero: ENLACE INTERNACIONAL S A 8

Nombre del Alternativo:

Cescripcian: PAGO 4 DE 12 CONTRATO SG-8AMC-754-2023

I Pasicion Cuenta Clave Texto breve cuenta PosPre Vafor

! 001 2401010503 31 Bienesy Servicios S XACREEDOR/DEUDOR 67.353.626-

’ 002 5507080005 B1 Secretaria General 2320202008 80.003.626
003 2440800009 50 EStam adulte mayor XRETENCION/DEDUCCIONQS 1.345.0004
004 2440800010 50 Tasa Prodeporie y Re XRETENCION/DEDUCCIONOS 1,681.000
005 2438270000 &0 Reteica Compras XRETENCION/DEDUCCIONDS 649.000-
006 2440800003 50 Estam.Procutiura XRETENCION/DEDUCCIONGS 872.0004

L—__UD? 2440800001 50 Gtros Imp.Dep Prodes XRETENCION/DEDUCCIONDS 1 345.?:--?1
008 2440800004 50 Estam Prohospitales XRETENCION/DEDUCCIONDS 1.345 2321

i OO 3 2436;;]000 50 Imp.las Vias retenid XRETENCION/DEDUCCIONDS 1 916.00;1J

;_210 2436050000 50 Sves XRETENCION/DEDUCCIONGS 2‘589.33‘3?
041 2440800007 50 EStam univers cundin XRETENCION/DEDUCCIONDS 1.008.02‘-’31]‘

DESCUENTOS Y/O DEDUCCIONES:

Nombre del Descuento efectuado Base Gravable Vr del Descuento
aplicada ylo Deduccion

i_Es!a'".o:Ila Bienestar del Adul'o Mayor - Bienestar del Adufto Mayor 2% 67.229.938 1.345.000-
|_Pie Deporte y Recreacion 2.5% - Pro Deporte y Racreacién 2.5% 67.229.938 1.661.000- |
ca Actividades de Servicios - Ret ICA Svc Demas Activ Sves 8 86xm 7,229.938 649.000- —l
_ProCultura (Con Cuantia) Estampillz - PraCultura (Con Cuantia) 1% 67.229.938 672.000- 1
lo Estampilla - Predesearrollo 2° £7.229.938 1.345.000 —I
F les Estampilia - ProHospitales 2% 67.229,938 1.345.000- ‘

|_Retencian [VA bisnes/servicios - Rat IVA Servicios Reg. Comun 15% 12.773.688 1.916.000-
Retencion Servicios Generales - Ret. Servicios Generales Declgrd% ™ 67.220.938 2.689.000- |
|_Universidad de Cundinamarca. - U".:.’ers\daﬂ-de ch’ma“‘ar:g 1.5 67.229.93&! 1.008.00 |

Valor en letras: SESENTA Y SIETE MILLONES TRESCIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL SEISCIENTOS
VEINTISEIS PESOS

P \
/ \ / ~\ i A i ™

I » w.’;‘ O J f:_- ] | .".‘ 7 / ; d..- 7-.’('/.
" EVELIA ESCOBAR P.
ORDENADOR

Departanento de Cundindamarco

Estompil las Departamentoles Calle 26 51-53 - Conm. (1)749 0009 - Cod.Postal 111321
www.cundinamarca.gov.co
{':T:f‘ feha br Hoyor 2% $1,34%, 909 NIT 8999891140
( ‘) ProCul turg 1% $672,009
g, ProBesaral lo 2% $1,345,999
Noo?” FroMesp tel 2% $1,745,000
5 5 715.008 Pro UIEC 1 5% $1, 002, 299
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El suscrto secretanofa) de despacho o directar
documentos del contrale los cuales se Encuentran
las certifica el supervisor y/o interventor del
| 2portes parafiscales, '3l como Io establece

UNDINAMARCA
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= Py
. CBDIGO; A-GC-FR033
’ GESTION CONTRAGTUAL & i — ~
b VERSION 02 ;
[ REGIBO A SATISFACCION ¥ CERTIFICADO PARA PAGO DE T |

CONTRATOSICONVENOS

de unidad certifice que tods la mformacion relacionata & continuacion se consultd directamente en los
archivados en el expadiente correspondi
coniraio, al igual que =l cumplimiento frente
el manual de vigilancia y conirat de la ejecucion contractual vigenie pera la entigad

ente. El cumplimienla a satisfaccién de lag obligaciones del contratista)
al Sistema de Seguridad Social en Salud, Riesgos Laborales, Pensiones

- . -
| o= Me ARz ! M | Afg Gia Mee l Ao
FECHA DE EXFESILAN DE s | © e N . | FECHA DE TERMINACION I
PRESENTE CERTIFICAZISN S tcheas adiciones) |
17 l 3 2623 CONTRATD 2 I 1 J 2022 ! % 2023
I | \ | | | |
SECRETARIA DE DESPACHO O UNIDAD g l
1 |
| AIMNISTRATIVA ‘ SECRETARIA GENERAL | SECCION PRESUPUESTAL 103 |
L | J |
CONTRATD N [ PRINGIPAL ADICIONAL I CONTRATISTA « BENEFICEARID T CEDULA O N T
| SG-BAMT.784.2022 x ° | ENLAGE INTERNACHONAL 3458 893 159 BdH.7

_—
TELEFOND FLIQ

NUMERD CELULAR

DIRECCION DE CORREEPONDENGIA CORRED ELESTARONICO

| NiA

I

2108804003

CARRERA 2483 C 54P 2

CASILLAS*

SO0 §TAPLICA ¥ TERCERGD ALTERNATIVO DILIGENGIE LAS DOS SIGUIENTES

“NOMBRE TERCERO ALTERNATIVO *CEOULA O NIT TERCERO ALTERNATIVO |

NiA NiA
B —
[CONTRATAR LA OPERACION FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA ORDENANZA |
I (MO 088 DEL 17 DE AGOSTC OF 2022 "FOR LA CUAL SE AUTORIZA AL GOBERNACOR DEL DEPART AENTO DE CUNDINAMARCA Y A |
omserg |4 GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE INFRAESTRUCTURA Y CONCESIONES DE CUNDINAMARCA - ICCU PARA ASUMIR OaALIGACICNES QUE |
|AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS FUTURAS ORDINARIAS ¥ EXCEFCIONALES" EN DONDE SE ENCUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE
[FROYECTO
| |
|
El DEPARTAMENTO pagaré al CONTRATISTA, el valor dei contralo de la siguienle maners 4} Once {11) pagos mensuales cada ung por valtr de |
CCHENTA MILLONES TRES MIL SEISC ENTOS VEINTISEIS PESOS MICTE ($ 80.003.626) y 2) un ultimo Pago equivalente a quince (15) dias
par valor de CUARENTA MILLONES MIL O OCIENTOS TREGCE PESDS MICTE ($40.001.843) de conformidad con los sanicios efectivamenta
CLALSULA ) " . . . h e Ny h |
FORMADE | prestados, previa cerlificecion dei Supervisor del Contrato, presentacion de la factura correspondiente, v b certificacitn dei ravisor fiscal o I
PAGO representante legal, segun corresponda, sobre el cumplimiento en el Pago de [as apertes parafiscaies u |
ESTABLECDA | g5 sequndad sacial de Sus empleados de acuerdo con |o establecido en el articulo 50 ds la Ley 788 de 2002 v articulo 23 de ta Ley 1150 de 2007, E1|
cni':ﬂm | PAgo se realzara dariro de los ireinta (38) dias siguientes a la radicacion de la faclura y certificacion de cumplimianto. El pago eatara sujeto al Pian |
| Anual Mensualidad de 1a caja PAC. Nola 1 RETENCIONES: EL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA — SECRETAR[A GENERAL hara Iss
fetancicnes a que haya lugar sobre caga pago. de acuerdo con fas disposicicnes legales vigentes. 10. ANTICIPG / PAGO ANTICIPADO; EI |
DEPARTAMENTO no entregars al contratista valor afguno por soncepts de Anlieipo yfo page anticipado.”
[ |
| |
|
| T T
FONDO \
‘“Ruaf.E:Lz:;Ga A 10102 ‘l MOMBRE DEL FONDO RECURSO ORDINARID EXCEDENTE | VALOR DEL PAGD | & 80 001.828
12 | BANCO BANCOLOMBIA
81238514701 Jl CORRIENTE
VALOR J ANTICIPO [ VALOR
I IPGRCENTAJE DEL ANTICIP
|
DEPARTAMENTD | 3 sanaa.sep [V-OR ANTICIPADD ! .
VALOR DEL ANTICIPO |
AMORTIZAGION ANTICIPO s .
— | |
; ‘ AMORTIZACION ANTICIFG ACUMULADG | .
' 1
al OEPARTAMENTO | SALOO AMORTIZACION |s
) lﬁna BRUTO & PAGAR |'s 60003 628 7
o] |

3

’WR TOTAL PAGDS REALIZAGCS 0014504 | 4

TOTAL §

920.041.808 ‘ SALDO TOTAL s 600,027 154
REGISTRO FRESUPUESTAL QUE AFECTA ESTA CUENTA l CERTIFICACION DE PAGOS APORTES SEGURIDAD SOEIAL
[ A T MEs | AW } L NUMERQC BE RPC [y MES AND NUMERQ DE PLANILLA
| = [ o2 [ 2023 7 | 4700005863 i i [] [ [ 2z ! CARLOS ALBERTO MARTINEZ C. |
et M del J Al
EL CONTRATISTA CUMPLID A SATISFAGCIGN £ON EL Dia Mes [ ado Ola | Mes Afo
OBLETO BEL CONTRATGICONVENID PERIODO A CERTIFICAR 1 ] T |
wo | r o |z l P 2 [ 023
I |
FECHA DEL ULTIMO [ I
| AEPONTE DEL CONTRATO Marza 10 ce 2023 l ULTIMO PERIGDO REPORTADO EN SUPEVISA (4/02/2023 a1 280272023
&N EL APLICATIVO F20 10da:2 | EPORTADO EM 5 al 2800272
SUPERVISA | |
El contrate se suscribio con vigancias futuras ge ac erdo a la ordenanza N 08872022
OBSERVACIOLES (o) sa
iequere)
l
SUPERVISCRINTERVENTOR AREA JURIGICA Y10 CONTRATACION ( CRDENADOR DEL GASTG
Do e |
5 ﬁ i T : ey
NCMARE. CRISTOBAL SEARA SIERRA NOMBRE: | JENKIFER ASTRID AVILA NIND } HOMBRE: I EVELIA ESCOBAR FERDIGON |
[
ATENCIGN AL USUARIO! cARGD: | JEFE OFIGINA ASESORA JURIDIGA | SECRETARIA ‘ - J SECRETARIA DE DESPACHD | SECRETARIA I f
EE‘PARW&-LK : ] GENERAL | \ GENERA J
—> i \
5 <A T Pl J
I
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Bogota, Marzo 10 de 2023
Doctora
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 los 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 nimero 4 de 12, asi:

1. Informe de actividades del contratista - Cinco (5) folios -

2. Planilla pago de seguridad sccial de pension febrero, salud marzo del 2023 - Dos (2) folio. -

3. Certificado de Seguridad Social dltimos 6 meses — 1 (Un) Folio—

4. Factura de venta electrénica — FE 71 - Un (1) folio.

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

6. Formatos SAP - Actualizacion de datos de terceros (A-GF-FR-026) Informacién general y

tributaria de terceros (A-GF-FR-025) - Dos (2) folios.
7. Informe de supervision (A-GC-FR-017) - Cuatro (4) folios
8. Recibido a satisfaccion y certificado para pago de contratos/convenios {A-GC-FR-033) - un
(1) folio
Proyecto: DEYSE YINETH BOHORQUEZ VACA / Secretaria Ejecutiva / CIAU
. Calle 26 #51-33 Bogota D.C.
Vo ’E;‘ \ Sede Administrativa - Torre Centrat Piso 7
i fé Gobemnacion de _ﬁ,f b,\‘ Codigo Postal: 111321 - Teléfono: 749 1692
— Cundinamarca \\.J *1 s,/ @/CundiGob © @Cundinamarcatob

Ly :
“\“mu" www.cundinamarca.goveo
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Codigo A-GC-FR-017

GESTION CONTRACTUAL

Version : 3 |

\. UNDINAMARCA

Informe de Supervision Electronico

Fecha de Aprobacidn:
SUPERVISA

01/09/2021

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

Informe Parcial X

/ No. Del Informe 4

| Informe Final

Periodo del Informe: Del 01.02.2023 hasta el 28.02.2023

Fecha en la que se rinde en informe :

10.03.2023

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO

Contratista: ENLACE INTERNACIONAL S A S
rNiT 1C.C. 9001598487

Supervisor: CRISTOBAL SIERRA SIERRA
Cargo; Director de Atencidn al Usuario

Objeto def Contrato 0 Convenio:

I

CONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT
CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA. ORDENANZA
NO. 089 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 "POR |.A CUAL SE AUTORIZA
AL GOBERNADCR DEL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA Y A
LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE INFRAESTRUCTURA'Y
CONCESIONES DE CUNDINAMARCA - ICCU PARA ASUMIR
OBLIGACIONES QUE AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS
FUTURAS ORDINARIAS Y EXCEPCIONALES", EN DONDE SE
ENCUENTRA INCLUIDO El. PRESENTE PROYECTO.

|
|Fecha de Suscripcion de Contrato o Convenio:

28.10.2022"

I
Fecha de Inicio del Confrato o Convenio

02.11.2022 )

Certificado de Disponibilidad Presupuestal

i?100029878. 7100035881

Registro Presupuestal

14600013467, 4700005653

Valor Inicial del Contrato o Convenio

$920,041,698.

Adicién

1$0

Vigencia Futura

1$760,084,446

Valor Total del Contrato

g$920,041 698"

Plazo de Ejecucidn Iniciai

|ONCE (11) MESES Y QUINCE (15) BIAS, CONTADO A PARTIR DE LA
|SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO PREVIA APROBACION DE LA
|GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LA OFICINA ASESORA
|JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL

Prorroga No.

0

Plazo de Ejecucion Final

|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 OFICINA ASESORA
oy o JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL
\Fecha De Terminacién dei Contrato o Convenio [16.10.2023
ﬁspensién { segun aplique) NO -
Fecha De suspensidn (si se llevd a cabo) P B _j
'Fecha De reinicio (si se llevo a cabo) | o i
iCesic’;n { Terminacién Anticipada :NO - _ﬂ

!Aseguradora
==

| SEGUROS DEL ESTADO

|61-44-101045876

Poliza de Responsabilidad Civil

Garantia de Cumplimiento
Extracontractual

61-44-101016926 1

|
|
|
|
|
|

2. DESCRIPCION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

3>

X
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Codigo A-GC-FR-017

>

C@-‘a}cobemacién de GESTION CONTRACTUAL |
UNDINAMARCA !
Informe de Supervisién Electronics

1 SUPERVISA

Version ; 3

Fecha de Aprobacion:

01/08/2021

1. Realizar la instalacidén y mantener en funcionamiento el software tecnolégico luego de |a tirma del acta de inicio, para lo
cual se reguiere que el proveedor designe un (1) técnico en sitio,

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacidn, ya que se ejecutd durante el periodo
de instalacian de |a herramienta tecnoldgica. /

2.Recepcitén de llamadas entrantes de usuarios que requieren algln servicio ¢ informacion.

En este periodo el contratista realizo la recepcion de 4625 llamadas de los usuarios de la Gobernacién de Cundinamarca,
las cuales fueron direccionadas a las diferentes entidades conforme a las necesidades requeridas y dando soluciones a
primer contacto.

3. Envio y recepcion 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 obligacion, el contratista realizo las siguientes actividades:

El conttatista realizo {a recepcion de 388 mensajes de WhatsAp brindando atencién y respuesta a los requerimientos de
los usuarios y 25 correos electrénicos externos brindandoles la correspondiente orientacion a la solicitud.

Realizo el envid de 1,239 SMS para diferentes campafias requeridas por las diferentes entidades de la Gobernacion de
Cundinamarca

4.Realizar llamadas y campafias gue requiera la entidad.

Durante el periodo brindo apoyo a la campafa denominada Tarjeta Red Progreso seguro donde se efectud el envié de
1.239 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 capacidacdes que tengan

los proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes y las capacidades para realizar crecimientos y
actualizaciones.

Durante este periodo el contratista garantizo fa 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 la
Gobernacton de Cundinamarca, en el manejo, administracion y parametrizacion de fa solucion implementada, durante la
vigencia del contrato.

Brindo capacitacion a los agentes del contact center sobre monitoreo de llamadas, con su respectivo soporte de evidencia
de cumplimiento de la obligacion solicitud de parte de la entidad

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

Realizo campafia de acompafiamiento continuo desde la firma del acta de inicio.

8.Prestar soporte técnico a la operacién de contac center mediante la asistencia y solucién de fallas relacionadas con el
desempefio y funcionamiento de la herramienta techojogica, Este soporte se debe prestar por medio telefonico y/o chat o

presencial cuando la Gobernacion asi lo requiera.

Efectu6 la asistencia y soporte necesarios que requirio el personal del Cantac center y la Gobernacién de Cundinamarca,
para el correcto funcionamiento de las plataformas mediante soporte Any Desk,

9.Entregar de diez {10) licencias para la operacién de la herramienta, con una vigencia dei total de la ejecucion del
contrato,

Realizé instalacion de diez (10} licencias para la operacion de la herramienta de Contact Center,

10.Garantizar la integraciéon de la herramienta tecnoldgica a la arquitectura dispuesta por la Gobernacion de
Cundinamarca.

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

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

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

i2.Facilitar la comunicacion de doble via con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las relaciones y el
conocimiente de los canales de atencion.

Mantuvo habilitado el canal WhatsApp y el canal telefénico por medio de la plataforma omnicanalidad donde se realiza y
recibe informacidn, se genera orientacién correspondiente a las entidades.

ér



|Cédigo A-GC-FR-017
' Gobernacién de GESTION CONTRACTUAL -

UNDINAMARCA

|Versién 3

|
Informe de Supervisién Electronico | esRigR Aprohacin:
SUPERVISA 101/09/2021

|

i3.Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del IVR como herramienta de autogestidn, contemplando los minutos
requeridos para la operacién,

Dinamizé/mediante el disefi¢/ de estructura del IVR acorde a generar autogestion por parte de los usuarios llevandolo a
fortalecer la comunicacién que realizo el usuario

i4.Comprometerse con el desarrolio en la operacién del contac center de al menos siete {7) métricas y sus respectivos
acuerdos deniveles de servicios, ANS,

Realizé €] envié de métricas para medir el proceso y sus respectivos ANS los cuales se estan generando cumplimiento,
se efectia medicion semanal y mensual

15.Apoyar las campafias hacia adentro y hacia afuera que adelante las diferentes entidades de la gobernacion de
Cundinamarca.16.Oferta con mininos 250.000 mensajes EMS, 50.000 mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutos de
llamadas telefénicas (Celulares y niimeros fijos) para las diferentes campafias de la gobernacién.

Realizé apoyon 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 flamadas
telefonicas (Celulares y nimeros fijos) para las diferentes campafias de la gobernacion

Para el presente informe realizd el envid de 1.239 mensajes de texto, Se anexa relacién de envio de cada mensaje mas
soporte de evidencia,

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

Realizodel envié de reportes en el formato aprobado y solicitado, 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,

Realizéformulario de Google para generar la consolidacién de las bases y de la informaci6n autorizada de acuerdo a la ley
de proteccidn de datos. Organizacion de las bases para futuras campafias a enviar por fos canales de informacién

18. Atender de manera prolija los requerimientos, consultas y radiacion, de las PQRSDF, Estableciendo de la base de
datos cgrrespondiente y las evidencias pertinentes,

Brindd informacion de PQRSDF y envié respuesta de solicitud a 24 radicados por correo electrénico, se verificd estado de
radicacion por linea telefdnica y WhatsApp a 106 casos.

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

Generd plan de capacitaciones para tratar temas del funcionamiento del software mercurio para ejecutivos de atencion al
usuario.

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

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

22.Presentar un plan de insumos que garantice las condiciones minimas de bioseguridad y bienestar de los operarios del
contac center,

Realizo entrega al personal de suministros de bioseguridad (gel antibacterial), se les indica y se verifica al inicio de la
jornada que los ejecutivos reporten sintomas relacionados a Covid 19, se hace entrega de insumos de cafeteria y aseo.

23. Garantizar la 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.

Ejeculo monitoreos diarios en Hinea para garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencién de la linea de
atencién y los canales de comunicaciones de [a Gobernacion,

24, Facilitar a los usuarios la comunicacién de doble via con fa Gobernacion de Cundinamarca, mejorando las relaciones y
el conocimiento de los canales de atencion.

Realizd la habilitacién en el canal de WhatsApp por medio de plataformas, linea telefénica v correos electrénicos donde
podemos realizar y recibir informacion y generar trAmites correspondientes 2 las entidades,

25.Fresentar informe quincenal de las PQRSDF que recibe la gobernacién de Cundinamarca a través del canal de
atencidn al usuarig contac center.

En el iranscurso éel mes de Febrero no se realiza ninguna radicacion de PQRSDF por el sistema de gestion documental

T
AN



A, ICﬁdigO A-GC-FR-017
| C “® Gobernacién de GESTION CONTRACTUAL I— —
- LUNDINAMARCA I
Informe de Supervision Electrénico Faghafieigrobacian: |
L SUFERYISA |01/09f2021 |
Mercurio.

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

Dispuso del recurso denominado evaluacion de desempefio, para generar hallazgos y realizar acciones de mejora para
garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencién de la linea de atencién y [os canales de comunicaciones de
la gobernacidn, 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
especifigaciones que al respecto establezca la Direccion de Atencion al Usuario.

Atendio consultas de quejas y reclamos que ingresan por la linea telefénica, via WhatsApp y correo electrénico bajo los
parametros establecidos

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

Mantuvo activo el sistema Call Back. De acuerdo al tiempo promedio de espera la atencion en el mes de febrero de 00:03,
no se ha visto la linea congestionada, por lo cual no se ha visto la necesidad de realizar devolucidn de llamadas.

29. Actualizar las agendas internas de las Secretarias y dependencias de la Gobernacién de Cundinamarca
correspondientes, sobre la ubicacion o localizacion de usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyentes, y demas
informacidn requerida para el acceso a la dependencia de gue se trate,

Durante el periodo se realizo la actualizaciéon de agendas, mediante paginas web,

30. EI CONTRATISTA de obiiga con el CONTRATNATE a las siguientes CONDICIONES TECNICAS ADICIONALES a)
ofrecer un servicio de capacitacion sobre calidad del servicio y atencion al cliente a los servidores publicos designados por
la Direccion de Atencidn al Usuario, con el propdsito de que el personal designado mejore 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, b) incluir dentro de los Agentes multicanal, un (1) agente con excelente manejo de| |dioma Ingles
(lea, escuche y hable fluidamente este idioma) C) prestar servicio de agendamiento de turnos para atencion presencial en
por lo menos una dependencia y/o Secretaria de la Gobernacién de Cundinamarca desighada por el Supervisor que
maneje gran afluencia de solicitudes.

a) Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta cbligacion.
b) Dispuso del recurso humano para la atencién en el momento que se reguiera.

¢} Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta obligacion,
31.Las demas inherentes o necesarias para la correcta ejecucion dei objeto del contrato,

No se presentaren requerimientos correspondientes a esta obligacién durante el periodo

3. PAGOS EFECTUADOS EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO O CONVENIO

[

DOCUMENTO DE PAGO | FECHA | VALOR

- { S
3300084949 121.12.2022 $80,003,626 i B
3300085266 |21.122022 9600036267
13300087150 28.02.2023 $80.,003,626

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

NO APLICA

5. RENDIMIENTOS FINANCIEROS (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA EL INFORME FINAL DE
SUPERVISION}

NO APLICA

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
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7. RECOMENDACI|ONES Y OBSERVACIONES

Se realiz6 la verificacian del pago de seguridad social por parte del contratista de conformidad con la Circular No. 008 de J
31 de agosto de 2021, emitida por el sefior Gobernador, Nicolas Garcia Bustos, teniendo como resultado que la
informacién de la planilla N. 9447949634, coincide con el pago registrado en el sistema. Como soporte de dicha
verificacion se anexa a la cuenta de cobro pantailazo del resuitado de la consulta.

(
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C BAL SIERRA S! A
Director d& L suario

Esta “0‘)3 hace ‘wrk mkgna‘l &l ml.mmcie w‘wvtaﬁn N1 conhddo Se-cape-354-2000 .



