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VUNDINAMAKCA Documento de Pago No.3300092763 f oue Progey

fiCundicamareatiob  k@CundinamarcaGob

Clase Documento RE Factura LogisiticaMM Fecha de Contahilizacion: 09.05.2023

Referencia Del Documenta:  FEV-73 Fecha Impresién de Factura: 09.05.2023

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 Cadigo del Tercero: 2200005304

Nombre del Tercero: ENLACE INTERNACIONAL S A S

Nombre del Alternativo:

Descripcidn: PAGO & DE 12 CONTRATO SG-SAMC-754-2022
Posicién Cuenta Clave Texto brave cuenta PosPre Valor

001 2401010003 31 Bienes y Servicios S XACREEDOR/MEUDOR 67.353.626-
062 5507060005 a1 Secrefaria General 2320202008 80.003.626
003 2440800009 50 EStam adulio mayor XRETENCION/DEDUCCIONDS 1.345.0004
004 2440800010 50 Tasa Pradeporte y Re XRETENCION/DEDUCCIONGS 1.681.0004
005 2436270000 50  Reteica Compras XRETENCION/DEDLUICCIONOS 649.0004
C08 2440800003 50  Estam.Proculiura XRETENCION/DEDUCCIONOY 6?‘2.000-i
007 2440800001 50  Oftros Imp.Dep Prodes ARETENCION/DEDUCCIONOS 1.345.0004
008 2440800004 50  Estam Prohespitales XRETENCION/DEDUCCIONDS 1.345.0004
008 2436250000 50 Imp.las Vtas retenid XRETENCION/DEDUCCIONOS 1.916.000

010 2436050000 50 Sves XRETENCION/DEDUCCIONOS 2.689.0004
011 2440800007 50 EStam univers cundin XRETENCION/DEDUCCIONDS 1 ODB,C:CJI

DESCUENTOS Y/O DEDUCCIONES:

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

Estampilla Bienestar del Adulto Mayor - Bienestar dei Adulto Mayor 2% 67.220.938 1.245.000-
Pro Deporte y Recreacion 2.5% - Pro Deporte v Recreacion 2.5% 67.229,938 1,681.000-
Reteica Actividades de Servicios - Ret. ICA Sve Demas Activ Sves 9,66xm 67.229.938 649.000-
ProCuliura {Con Cuantia) Estampilla - ProCultura (Con Cuantia) 1% 57.229,038 572.000-
ProDesarrollo Estampiila - Prodesarrollo 2% 67.220.938 1.345.000-
ProHospitales Estampilla - PraHospitales 2% 67.229.938 1.345.0Q0-
Retencion IVA bieres/servicios - Ret, IVA Servicios Reg. Comun 15% 12.773.688 1.918.000-
Retencidn Servicios Generzles - Ret, Servicios Generales Declar 4% 67.229.038 2.689.000-
Universidad de Cundinamarca. - Universidad de Cundinamarca 1.5 67.229.938 1.008.006-

Valor en letras: SESENTA Y SIETE MILLONES TRESCIEN S CINZUENTA Y TRES MiL SEISCIENTOS
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Departamento de Cund i nomorco
Estampi | las Deportamentaies

[ Adul ta Mayor 2% $1,345, 000 51-53 - Conm, {1)749 0006 - Cod.Postal 111221
PraCul tura 1% $672,008 www.cundinamarca.gov.co
Prolesoral o 2% $1,345, 008
Probospl bl 2% $1, 345, 5o@ NIT 839999114-0
$ 5,715,800 FPro UDEC 1 5% #1.6868,000
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UNDINAMARCA :
2 P REGIBO A SATISFACGION ¥ CERTIFICACO PARA PAGO DE FECHA: 04fAgosr2020

CONTRATOSICONVENIOS

Ei suscrito secrelanio{a) de despache o directer de unidad cerlifica que toda la infermacion relacionada a continuacion se consulid directamente en los
documentas de! contrato los suales se encuentran archivados en ef expediente correspondiente. El cumphmienio a satisfaccidn de las obligaciones del contralista
las cerlifica el supervisar yio interventor def contrato, al Hual que el sumplimiento frente al Sistema de Seguridad Sacial en Salud, Riesgos Laborales. Pensionas y
sportes pargfistales, tal como Io establece el manust de vigilancia y control de la ejecucién coniractua vigenle para Ja entidad.

FECHA CE TERRMINACIGN
it2=hadas adinones)

a1 hes Afn =
FECHA DE EXFEDISICN DE LA | e
SHESENTE CERTILACION : . : p oA
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SECRETARIA DE DESPACHO O UNIDAD
ADMINISTRATIVA ' SECRETARIA GENERAL 1
| i 1 ; i
CONTRATO N® ’ PRINCIPAL ADICIONAL CONTRATISTA - BEMEFICIARIO T CEDOULA O NIT
| [

5G-8AMC.754.2022/ | X o ENLACE INTERNACIONAL SA3 800 150 843.7

SECCION PRESUPUESTAL 1133

|

TELEFONO FIJIO NUMERO CELULAR DIRECCION DE CORRESPONDENCIA CORREQ ELECTRANICO |

Nia | 3408604003 CARRERA2483ICE4PC

| ram.co

—~

" ERNATIVO +CEDU NIT TERCERD ALTERNATIVG |
S0L0 51 APLICA FL TEACERG ALTERNATIVO DILIGENCIE LAS DOS SIGUIENTES N RN ALIERNAT; ok |

| CASELhe DA Nis |
CONTRATAR LA OPERACION ¥ FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNGINAMARCA ORDENANZA
[ NQ. 088 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 “POR LA CUAL SE AUTORIZA AL G NADOR DEL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA Y A
LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTS DE INFRAESTRUCTURA ¥ CONGES IONES DE CUNDINAMARCA - [CCU PARA ASUMIR OBLIGACIONES QUE
AFECTAN Et, PRESUPUESTO DE VIGENCIAS FUTURAS CRDINARIAS ¥ EXCEPCIONALES", EN DDNDE SE ENCUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE
PRCYECTO |

1

BHJETO

EI DEPARTAMENTO pagera al CONTRATISTA. el valor del conirate de Ia siguiente manera; 1) Onee {11) pages mensuales cada una par valor de |
OCHENTA MILLONES TRES MIL SEISCIENTOS VEINTISEIS PESOS MICTE (§ 80.003.826Yy 2. un Glimo page equivalente a quince (15) dias |

ctausua | POF valor de CUARENTA MILLONES MIL OCHOCIENTOS TRECE PESQS M/CTE (340.001.813) da conformidad con los servicios efecivameante j

FORMA DE prestados, previa ceriificacidn del Superviser de! Cantrato presentacién de la factura corespondiente, y la certificacion del revisor fiscal o |

PAGD representante legal, segun corresponda, sobre el cumplimiente en ei paga de loa aportes parafiscales u

| EET‘;:!'LECW“ de seguridad sociat de sus empleadas de acuerdo con fo esteblacido en el articulo 50 de i Lay 789 de 2002 y articulo 23 de [a Ley 1150 e 2007, EI|

‘ com:.tm pago 86 reafizard dentro de los treinta (30} dias siguientes & la radicacion de la faciura y certficacion de cumplisianto. El pago estara sujeto ai Plan |

| Anusl Mensualidad de la caja PAS. Nola 1. RETENGIONES. EL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARGA — SECRETARIA GENERAL hard las

i ‘ retenciones a que haya lugar sobre eada page. de acuerdo cen fas disposiciones lagales vigentes. 10. ANTICIPO / PAGD ANTICIPADO: El |

DEPARTAMENTO no entregara ai contratista valor alguno por concapto de Anticipo y/o pago anticipado
|

—

FONDO DEL FAGID A
REALIZAR ‘

J [

i-0100 HNOWBRE DEL FONDD I RECURSOQ ORDINARIO VALORDEL PAGO | § 80.002.626

| 1

l] BaANCO { BANCOLOMEBIA

T T
PAGO N | ] I be I 12

CUENTA N° 64238114743 CORRIENTE

NOMBRE FUENTE DE

FINANCIACION VALOR ANTICIFO VALOR

[
PORGENTAJE DEL ANTICIPO

DEPARTAMENTEO 5 920.041 633~

VALOR DEL ANTICIPO

AMORTIZAGIGN ANTICIPD H -

|ANGRTIZACIO‘N ANTICIPQ ACUMULADOD H

I8 s -
A [ DEPARTAMENTC I ALDO AMORTZACION

I

|

I

) VALOR ANTICIPADC $ :

VALOR BRUTQ A PAGAR I's B0.003 628

N L | // W/R TOTAL PAGGS REALIZADOS k) 480 021.756

\
TOTAL J $ 920.041 898 SALDGC TOTAL s at0.019.842 )

REGISTRC PRESUPUESTAL QUE AFECTA ESTA GLENTA CERTIFICACION DE PAGOS APORTES SEQURIDAD SOGIAL
[ oa MEs [ Afe | NUMERD DE RPC ] 9 | MEE T Ao | MUMERQ DE PLANILLA

1
| = 2 | wm ] f 4700005853 I ENN I 20227 N CARLOS ALBERTO MARTINEZC o |

E] | X L |
EL CONTRATISTA EUMPLIG A SATISFACGION CON EL { Dia Mes | Afo
OBJETO DEL CONTRATQ/ICONVENID ‘L———r“—- PERICDO A CERTHFICAR ¢ |
[ wo l LR | 2023 l ) s
]

|

FECHA DEL ULTIMO |
REPORTE DEL CONTRATO
ENMEL APLICATIVO
SUPERVISA

Mayo 0B de 2023 ULTIMC PERIODO REFORTADO EN SUPEVISA 01/04/2023 &l 30,8412023 |

!
[E. contrato 3@ suscribis con vigencias futuras de acuerdo 8 la ordenanza N 088/2022

|

SUPERVIBORINTERVENTOR AREA JURIBICA Y10 CONTRATACIGN J ORDENADOR DEL GASTD
|
|
|

QASERVACIONES (si sa
requlese)

.y
NOMBRE: [ GRISTOBAL SIERRA SIERRA NOMBRE:

JENNIFER ASTRID AVILA NIND

BVELIA ESCOBAR PERDIBON

DIRECTOR ATENGIGN AL USUARIO/

i SECRETARIA DE DESPAHO £ SELRETARIA
SECRETARIA GENERAL CARGO: —

CARGO: GENER

e LU

FIAM

FIRMA
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AL CONTESTAR CITE ESTE NUMERO: C| - 2023319814
ASUNTO.
DEPENDENCIA: -

Bogota, 2023/05/08

Daoctora

SANDRA RIVEROS MORENO
Directora Servicios Administrativos
SECRETARIA GENERAL
GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

Asunto: Remision 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 asunfo 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 6 de 12, asi:

Informe de actividades del contratista - Cinco (5) folios

Planilla pago de seguridad social de pension abril, salud mayo del 2023 - Dos (2) folios.
Certificado de Seguridad Social tltimos 6 meses ~ 1 {Un) Folio

Factura de venta electrénica — FE 73 - Un {1) folio.

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

Formatos SAP - Actualizacién 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

Cordialmente, Kg‘o,‘ N(}\K)WO%
| = \%f" o 10"
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CRISTOBALSIERRA'SIERRA
Director Técnico

Proyecté: {DEYSI YINETH BOHORQUEZ VACA}

Secretarlz Gereral - Seds Administrativa.
Calle 26 51-53. Torre Central Piso 3. Cadigo Postal

{ fi"'? K 111321
sl *;ﬂ C Bogotd, D.C. TelFax. (1) 49 1800-7491783-7445605
:?m w inai | €/Cuindic © aCundinamarraGoh

www cundinaimarca g
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|Cédigo A-GC-FR-017
GESTION CONTRACTUAL =
Versitn : 3

C ft‘:i"‘;JGt;»berﬂaci(m de
~ LUNDINAMARCA

Informe de Supervisidn Electrénico ficisiocianobacion:

SUPERVISA EO1I09/2021

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

Informe Parcial __X___ / No. Del Informe § g:_,,,,,,,,,,A ~ Informe Final __ j
- _ Periodo del Informe: Del01.04.2023 hasta el 30.04.2023 ]
 Fechaenlagueserindeeninforme: i | o 08052023 . '
1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATQ QO CONVENIO

-
Contratista: ENLACE INTERNACIONAL S A S |
NIT/C.C.: 9001598487 |
Supenisor,  [CRSTOBALSERRASIERRA ]
Car_g_o: -rDirector_de Atencion al Usuario I

Obijeto del Contrato o Convenio:

S S ——

'CONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTAGT
'CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA. ORDENANZA
'NO. 089 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 "POR LA CUAL SE AUTORIZA
AL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA Y A
LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTQ 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 Suscripcidn de Contrato o Convenio: 128.10,2022

Fecha de Inicio del Contrato o Convanio

Certificado de Disponibilidad Presupuestal

Registro Presupuestal

02.11.2022

7100029878, 7100035881

5460001 3467, 4700005653 '

Valor Inicial de! Contrato o Convenio

Adicion

1$920,041,698
50

Vigencia Futura

$760,034,446 |

‘Valor Total del Contrato

j$920,04_1 688 |

Plazo de Ejecucion Inicial

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

Prorroga No.

JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL
0

Plazo de Ejecucién Final

|SUSCRIPGION DEL ACTA DE INICIO PREVIA APROBACION DE LA
|GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LA OFICINA ASESORA
|JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL

ONCE {11) MESES Y QUINCE (15) DIAS, CONTADO A PARTIR DE LA |
|
|

Fecha De Terminacidn del Contrato o Convenic

Suspensién ( segun aplique)

16.‘} -Q.2.023 - |
ENO i N B
»Feicir]a‘_ge suspension {si se llevd a cabo) - J - 7i e » 7_: o _ﬁ 7
Fecha De reinicio {si se llevé a cabo) B IR o S - ]
INO

Cesion / Terminacion Anticipada

Aseguradora

'SEGUROS DEL ESTADO

Garantia de Cumplimiento

61-44-101045876 a

|Poliza de Responsabilidad Civil
|Extracontractual

61-44-101016926

2, DESCRIPCION DETALLADA DE

LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS:
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+UNDINAMARCA — |

Fecha de Aprobacidn:

Informe de Supervisién Electrénico

SUPERVISA 01/09/2021

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

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya gue se ejecutd durante el periodo
de instalacion de ta herramienta tecnoldgica.

2.Recepcidn de llamadas entrantes de usuarios que requieren algin servicio o infgrmacion

Realizo la recepcidon de 3,556 llamadas de tos usuarios de la Gobernacién de Cundinamarca, las cuales fueron

direccionadas a las diferentes entidades conforme a las necesidades requeridas y danda soluciones a primer contacto.,

3.Envio y recepcion de informacion por medios electrénicos como: e-mail, mensajes de texte (SMS), chat y redes sociales
Instiucionales (WhatsApp).

Durante este periodo para dar cumplimiento a esta obligacidn, el contratista realizo las siguienies actividades:

Recepcidn de 334 mensajes de WhatsAp brindando atencion y respuesta a los requerimientos de los usuarios y 11
correos electrénicos externos brindandoles fa correspondiente orientacion a ia solicitud.

Envié de 1.795 SMS para campafia denominada Tarjeta Red Progreso Seguro y encuestas de satisfaccion de la atencién
al usuario requeridas por diferentes entidades de la Gobernacién de Cundinamarca.

4.Realizar lamadas y camparias gue requiera la entidad

Durante el periodo brindo apoyo en la campafia denominada Tarjeta Red Progreso Seguro y al proceso de encuestas de
satisfaccion de la atencién al usuario donde se efectud él envid de 1.795 SMS

5.Garantizar fa calidad y disponibilidad 7x24 de los Servicios de nube privada afectada por el tipo de infraestructura de
Centro de Datos donde se prestan |os servicios, las herramientas y procesos de seguridad, las capacidades gue tengan
los proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes vy |as capacidades para realizar crecimientos y
actualizaciones

Durarte este periodo | contratista garantizo la disponibilidad de los servicios en la nube 7x24 para asi peder mantener la
disponibilidad de los Canales

E.Impartir capacitacion y entrenamiento a los agentes dispuestos por el proveedor y al personal que disponga la

Gabernacion de Cundinamarca, en el manejo, administracion y parametrizacién de la solucién implementada, durante la
vigencia del contrato.

El coniratista capacito a los agentes contact center sobre el SG-SST y escucha activa, con su respectivo soporte de
evidencia de cumplimiento de la obligacién solicitué de parte de la entidad,

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

Realizo acompafiamiento continuo desde la firma del acta de inicio.

8.Prestar soporte técnico a la operacidn de contac center mediante la asistencia y solucién de fallas relacionadas con €l
desempefio y funcionamiento de la herramienta tecnolégica, Este soporte se debe prestar por medio telefénico y/o chat o
presencial cuando la Gobernacion asf [o requiera.

En el transcurso del mes de abril realizé soporte tecnoldgico de configuracién de VPN a ejecutivos de atencion al usuario .

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

Realizo instalacion de diez {10} licencias para {a operacién de la herramienta de Contact Center.

LO.Garantizar la integracidn de la herramienta tecnoldgica a la arquitectura dispuesta por la Gobernacion de
Cundinamarca

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

1i.Asegurar que las disposiciones y caracteristicas definidas para los Setvicios de nube privada deben estar enmarcadas
dentro de la Ley 1341 de 2009

Para el presente infarme no se requiere actividades relacionadas con esta obligacién, ya gue se ejecutd durante el periodo
de instalacién de la herramienta tecnoléagica.

12.Facilitar {a comunicacién de doble via con la Gobernacion de Cundinamarca, mejorando las relaciones y el
conocimiento de los canales de atencidn

Mantuva habilitado el canal WhatsApp y el canal telefénico por medio de la plataforma omnicanalidad donde se realiza y
recibe informacion, se genera orientacion correspondiente a las entidades,

e il - —
Cédigo A-GC-FR-017 I/‘fk-
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fFecha de Aprobacion:

informe de Supervision Electrénico

| SUPERVISA 01/09/2021 |

13.Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del VR camo herramienta de autogestion, contemplando los minutos
requeridos para la operacion,

Dinamizé mediante el disefié de estructura del IVR acorde a generar autogestion por parte de los usuarios llevandolo a
lortalecer ia comunicacion gue realizo el usuano
14.Comprometerse con el desarrollo en la operacion del contac center de al menos siete (7) métricas y sus respectivos

acuerdos de niveles de servicios. ANS,

Realiz0 envid de métricas para medir el proceso y sus respectivos ANS los cuales se estan generando cumplimiento, se
efectia medicién semanal y mensual

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

Realizé apoyo en la campafia, Tarjeta Red Progreso Seguro y procesa de encuestas de satisfaccian de la atencion al
usuario, mediante mensajeria de texto.

16.0ferta con mininos 250.000 mensajes SMS, 50.000 mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutcs de {lamadas
telefonicas (Celulares y nameros fijos) para las diferentes campafias de la gobernacién

Para el presente informe realizo él envié de 1,795 mensajges 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 comao
una copia en medio magnético externo suministrado por el contratista cada tres (3) meses.

Realizo el envié de reportes en el formato aprobados y solicitados, con cada uno de los soportes necesarios para su
verificacion,

18.Recopilar de manera copiosa las bases de datos solicitadas por Ja supervision, teniendo en cuenta la ley de proteccion
de datos y estableciendo metas de recaudo

Realizd formulario de Google para generar la consolidacion de las bases y de la informacién autorizada de acuerdo a la ley
de proteccion de datos. Organizacion de las bases para futuras campafias a enviar por los canales de informacion.

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

Dando cumplimiento realizo la gestion solicitada de manera correcta brindando informacion de PQRSDE, se envio
respuesta de solicitud de 10 radicados por correo electronico, se verifict estado de radicacién por linea telefénica vy
WhatsApp a 83 casos, se radicé 03 PQRSDF.

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

Genero plan de capacitaciones para tratar temas SG-SST y escucha activa 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 aprobacion por el supervisor, como requisitc para dar inicio a la operacion del contact center

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya que se ejecutd durante et inicié
de la operacién.
22.Presentar un plan de insumos gue garantice las condiciones minimas de hioseguridad v bienestar de los operarios del

cantact center, con ocasion a la emergencia sanitaria del Covid- 19 (Papelerfa y suministros, alcohol, gel, café entre otros).

Realizo entrega al personal de suminisiros de bioseguridad (gel antibacterial), se les indica y se verifica al inicio de la

jornada gue los ejecutivas reporten sintomas relacionados a Covid 19, se hace entrega de insumos de cafeteria y aseo.

23.Garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencidn e informacion de los usuarios en la linea de servicio sin
importar el canal a través del cual se realice el contacto,

£jecuio 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 y
el conocimiento de los canales de atencion

Habilito el canal de WhatsApp por medio de pilataformas, linea telefonica y correos electrénicos donde realizo y recibio
informacién y genero los tramites correspondientes a las entidades,

25.Prasentar informe quincenal de las PQRSDF que recibe la gobernacién de Cundinamarca a través del canal de
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atencion al usuario contac center,
En el transcurso del mes de abril realizé radicacion de tres (3) PQRSDF por el sistema de gestién documental Mercurio,

26.Garantizar los estdndares de calidad de acuerdo con o definido por Ja Gabernacidon de Cundinamarca para el
desempefio de los agentes del Contact center,

Jispuso del recursa denominado evaluacion de desempefio, para generar hallazgos y realizar acciones de mejora para
garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en fa atencion de la linea de atencion vy los canales de comunicaciones de
la gobernacién. donde se analizo actitudes y aptitudes del ejecutivo.

27.Atender las consultas, peticiones, guejas y reclamos realizados por los usuarios del servicig, de acuerdo con las
especificaciones que al respecto establezca la Direccién de Atencion al Usuario

Atendio consultas de quejas y reclamos gue ingresan por la linea teleignica, 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 le tomara los datos y tan pronte un agente de servicio
aste 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 atencién en el mes de febrero de 00:02,
no se ha visto la linea congestionada, pot lo cual no se ha visto la necesidad de realizar devolucion de llamadas.

29.Actualizar las agendas internas de |las Secretarfas y dependencias de la Gobernacion de Cundinamarca
correspondientes, sobre la ubicacion o localizacién de usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyenies, y demés
informacion requerida para el acceso a la dependencia de que se trate,

Durante el petiodo realizo la actualizacion de agendas, mediante paginas web.

30. a) ofrecer un servicio de capacitacion sobre calidad del servicio y atencién al cliente a los servidores pibhicos
designados por la Direccidn de Atencién al Usuario, con el proposito de que el personal designado mejore las habilidades
de atencidn al usuario y se vea reflejado en los canales de atencidn en cabeza de los mismos, a sin costo adicional para e
~ontrato, con duracidn de 40 horas.

b) incluir dentro de los Agentes multicanal, un (1) agente con excelente manejo del idioma 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 Gobernacion de Cundinamarca designada por el Supervisor gue maneje gran afluencia de solicitudesa) Se realizo
capacitacion sobre el funcionamiento del Contact Center a los funcionarios ptiblicos de la Direccion de Atencion al Usuario
fos dias 13 y 20 de abril de 2023.

b) Dispuso de un recurso humano para la atencion en el momento gue se reguiera.

c) Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta ohligacion, ya que no se generé ninguna
solicitud de parte de la entidad

3. PAGOS EFECTUADOS EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO O CONVENIO

T N = —_—"j
DOCUMENTO DE PAGO | FECHA VALOR
_ — + — — ———_——— ]
r3300084949 . 21.12.2022 l$8C!,003.626
| 3300085266 21.12,2022 |$80,003,626
3300087150 28.02.2023 |$80,003,626
5300088074 17.03.2023 |$80,003,626
i -t
3300090311 118.04.2023 880,003,626

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)

S
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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. RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

Se realizo la verificacion del pago de seguridad social por parte del contratista de conformidad con la Circular No. 008 de
31 de agosto de 2021, emitida por el sefior Gobernador, Nicolas Gareia Bustos, teniendo como resultado que la
informacién de la planilia N. 9450513496, coincide con el pago registrado en el sistema. Como soporte de dicha
verificacion se anexa a la cuenta de cobro pantallazo del resultado de la consulta.
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