T 2,855,909

Hombre: EHLACE INTERMACIONAL S A S
Mit: 981596487

gttt

@ . Formato GF-006
<> Gobernacion de Documento de Pago No.3300121603
UNDINAMARCA
§iCurdinamaraaGoh  EalundinamarceGob
Clase Documento RE Factura LogisiticaMM Fecha de Contahilizacién: 28.11.2023
Referencia Del Documento: FEV FE 80 / Fecha Impresidn de Factura: 28,11.2023
Centro Gestor: 1103 Nombre de ia Dependencia: SECRETARIA GENERAL
Fondo: 1-0100 Nombre del Fondo: Recurso ordinario
Veriticado por: PFORERO Documento RPC: 4700005653
NIT del Tercero: 9001598487 Cédigo del Tercero: 2200005304
Nombre del Tercero: ENLACE INTERNACIONAL S A S
Nombre del Alternativo:
v /
Deseripcidn: - PAGO 12 DE 12 CONTRATO SG-SAMC-754-202
VALOR BRUTO FACTURA: CUARENTA MILLONES MIL OCHOCIENTOS DOCE PESOS $40.001.812
Posicion Cuenta Clave Texto breve cuenta PosPre Valor
001 2401010003 31 Bienes y Servicios S XACREEDOR/DEUDOR 33.677.8124
002 5507050005 81 Secretaria General 2320202008 40.001.812
003 2440800009 50  EStam adulfo mayor XRETENCION/DEDUCCIONOS 6720004
G04 2440800010 50 Tasa Prodeporte ¥ Re XRETENCION/DERUCCIONDS 840.000-
005 2436270000 50  Reteica Compras XRETENCION/DEDUCCIONCE 325.0004
005 2440800003 50  Estam.Proculiura XRETENCION/DEDUCCIONOS 336.0004
Q07 2440800001 §)  Ofros imp.Dep Prodes XRETENCION/DEDUCCIONOS 672.0004
005 2440806004 50  Estam Prohospiteles XRETENCION/DEDUCCIONOS 672.000
005 2436250000 50 Imp.las Vtas retenid XRETENCICN/DEDUCCIONDS 958,000
010 2436050000 50  Svcs XRETENCION/DEDUCCIONCS 1,345.000
011 2440800607 50  EStam univers cundin XRETENCION/DEDUCCIONDS 504,000

DESCUENTOS Y/O DEDUCCIONES:

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

Estampilla Bienestar del Adulto Mayor - Bienestar del Adulte Mayor 2% 33.614.968 §72.000- -
Pro Deporte y Recreacion 2.5% - Pro Deporte y Recreacion 2.5% 33.614.968 840.000- -
Reteica Actividades de Servicios - Ret, [CA Svc Demés Activ Sves 9.66xm 33.614,968 325.000-
ProCultura {Con Cuantia) Estampilla - ProCultura {Con Cuantia) 1% 33.614.968 336.000- |~
ProDesarrollo Estampifla - Prodesarrello 2% 33.614.968 672.G00- 4
ProHespitales Estampifla - ProHospitales 2% 33.614.968 672.000- ;
Retencién IVA bienes/servicios - Ret. VA Servicios Reg., Comun {5% 6.386.844 958.000- 7
Retencidn Servicios Generales - Rel. Servicios Generalgs Declar Ll% 33.614,858 1.345.000- 4§
Universidad de Cundinamarca. - Uﬁiversidadmmgmarca 1, 33.614.968 n 504.000-

VALOR DESCUENTOS: § 6.324,000

YALOR NETOQ A PAGAR: TREINTA Y TRES MY S SEISN@]{ Y SIETE MIL{OCHYICIENTOS DOCE PESOS ST7.812

EV

Depot~tamentn de Cundinamorco
Eztampi | las Deportomentoles

Aadul o Mayor 2% FE72,0008
ProCul tura 13 $336,0008
ProBesaral lo 2% $672,088
ProHospital 2% $672,.000
Fro UREC 1.5% $5084,800

I
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Calle 26 51-53 - Conm, (1)749 0000 - Cod.Postal 111321
vaww.cundinamarca.gov.co
NIT 895998114-0
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C@B’ Gobernacion de
UNDINAMARCA

GESTION CONTRACTUAL

CODIGO: A-GC-FR-033

VERSION: 03

CONTRATOSICONVENIOS

RECIBO A SATISFACCIGN Y CERTIFICADO PARA PAGO DE

FECHA: 02/0872

Bt suscnin secrelazm(a} de despacho, ordenador del gasto o directer de unidad certifica que toda la-informacitn relacionada a continuacion 56 dms
directamente en los documentos del contrato los cuales se encuentran archivados en ef expediente correspondiente. El cumplimients a satlsfar_:qé
obligaciones del contratista {as cartifica el supervisor yfo interventsr def contrato, af iguat gue el cumplimiento frente 2l Sisterma de Seguridad Stc:
Riesgos Lahorales, Pensiones y aportes parafiscales, tal como 1o establece el manual de vigilancla y control de la ejecucitn contractual vigente para fa entidad.

Bl

[N

PROYECTOQ.

. NO. 089 DEL 17 BE AGOSY0 DE 2022 "POR LA CUAL SE AUTORIZA AL GOBERNADOR D?DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARC?%Y A *ﬁ )
GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE WNFRAESTRUGTURA ¥ CONCESIONES DE CUNI')EN !

: AARGCA - 10GU PARA ASUMIR OB
kyﬂFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS FUTURAS.ORDINARIAS ¥ EXCERCIONALES®

N DONDE SE ENCUENTRA INCLUIDD

N sl By A Bi P 3 Al o & At
FECHA DE EXPEDICION DE LA P . ﬁ;?f‘nif_ ® N ° FECHA DE TERMINACIGN e ;
PRESENTE CERTIRCACION . - inclukias adiciones) .
) 17 4 1 | 202 | conRra 2 /o 2022 il ' 6 /] 10 2023
ST . nd
" ‘SECRETARIA DE DESPACHO Q UNIDAD : /
5] 27 ADMINISTRATIVA SEGRETARIA GENERAL SECCION PRESUPUESTAL 1103 /
CONTRATO N PRENTIPAL ADICHINAL CONTRATISTA - BENEFIEJARIG CEQULA GNET B
p By n
. e R T
BG-SAMC-Nc.754-2022 ;""J X / EHLAGE INFERNACIONAL SAS f MR LT R //
TELEFOKD IO HEMERD CELULAR mAECCIAN DE CORRESPONDENCIA CORRED ELECTRANICD
NIA 3108604002 CAHRERA 20 83 £ 54 P 3 erencia e;:;la‘l;b t;ﬂ“s{l‘icemtema ]
T+ ;
*IOHBAD TERCERD ALTERMATIVC +oRrLY O WIT TERCERR ALTERMATIVD
PILIGRKCIR LAS DO SIGUIENTRE
CAGLLIAG

[EAcTNES QUE
] ‘&RESENTE

| EYDEPARTAMENTO pagara ai CONTRATISTA, el valor del contrate de fa sindiente manera; 1) Once (11) pagos mensuales cada ung por valor de~
OCHENTA MILLONES TRES MIL. SEISCIENTCS VEINTISEIS PESOS M/CTE (§ 80.003.626) v 2. un ultime pago equivalente a quince (15) dias por
valor de CUARENTA MILLONES MIL GUHOCIENTOS TRECE PESQOS MICTE (340.001 813) de conformidad con los servizios efectivamente

UASERVACIONES (¢i se

Perdigan y det 10 at 15 ¢a oututre de 2023 la O Graciets Haméndez Lozan

prestados, previa cerfiflcacion del Supervisor del Contrato, presentacién de la factura correspondiente, v la certificacidn dei revzs ¥ Fscal a
A ELAUSULA -
FORMADE PAGD representante legal, segin corresponda, sobre el cumplimiento en e! pago de los apores parafiscales
%{“ﬁ%ﬁfmg" de seguridad social de sus empleados de acusrdo con lo establecido en el articulo 50 de fa Ley 789 de 2002 y asticulc 23 de Ja Ley 1150 de 2007, EI
. pago se realizara dentro de los treinta (30) dias siguientes a Ja radicacién de 1a factura y certificacion de cumplimiento. £t page esirad sijelo ai Plan
Angal Mensualidad de lacaja PAC. Nota 1 RETENCIONES: EL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA ~ SECRETARIA GENERAL’ hara ic tas
relencionas a gue haya jugar sobre cada pago. de acuerdo con las disposiciones legales vigentes, 10, ANTICIPQ 7 PAGD ANT
DEPARTAMENTO no entregara al contratista valor aigune por conciepto de Anticipo ylo pago anicipads™ ~
.
s{mno nE}_,PAGnA 0 rd . g
REALIZAR 0100 HOMERE DEL FONDO RECURSO DRDINARIO vaLoRoEL GO | §
b i 4
o]t 1z | Y BANCO BANCOLOMBIA /
SO AR R TIEN T A v
mm__‘igg‘iz‘_r_gm Ne 61238114741 i
HOHBMBRE FHENTE DE .,
e FIMANGIACIEN VALOR ANTICIPO .
e, vrs PORCENTAJE DEL ANTICIPO =
T VALOR ANTICIPADD $ .
DEPARTAMENTO $ 920.041.698,00
- - = VALOR GEL ANTICH O 3 - e
3 AMORTIZACION ANTICIRO _ 3 e -
Alie g AMORTIZACION ANTICIPO ACUMULADG $ 00 A -
0 Sy
c DEPARTAMENTO $ SALDO AMCRTIZACION $
o VALOR BRUTO A PAGAR $ .. 40.001.817
W VIR TOTAL PAGOS REALIZADOS $ T e20,041 687
TOTAL $ 920.041.698 SALDO POR EJECUTAR § et 1 /
REGISTHO PRESUPESTAL QUE AFECTAESTA CLENTA f /c"ammcmcu BE PAGOS AFOV{S SEGURIDAD SOCIAL
[ HES afio wazroteeee  F ) | wEs Al rd VAT DE BLANLAL
25 02 2023 / 4700005583 | 154 11 2023 ¥ CARLOS ALBERTO MARTINEZC,
FECHA DEL ULTIMO # del i
Ek gg.:;‘::ggg;%%ﬁ;o 5l REPORTE DEL Bia § Mps | Afic | mroORME / - P -
ISFACCIGN ¢ % | contraTo ENMEL I supgnwsa | PERIODOA | Dia | mes T ano Dia [ tes | Ana
. APLICATIVO / AR "
”coyﬂ:umlcowemo NO SUPERVISA 17 11} 2023 12 1 10 2023 16 10 . 2_02:5,
: Tenminacitn S !
‘ NOVEDADES AL GONTRATO{ Suspansitn Cosién Anticipata Supervislon Na Apl{ca . X
Ourante ol padido a carkficar funglercn com superveoras. dal 01 oclubre ol 03 defociukng 8 2022 ¢l Or, Grstoba! Sidra Sigrra; el dia 03 ds cchilye ds 24

3 L4 D Evqila Eszonar

~_

1

requlera)
Y
SUPERVISORANTERVENTOR | AREA JURIDICA Y/O CONTRATACGION 7 ORDENADOR DEL‘GAS\‘O
#]
<8 5
NaiarE: ERISTOBAL SIEHRA SIERRA / NOMBRE: JENMIFER ASTRIB AVILA RO / HOMBRE: EVELIA Esco%.m P%RDI!
i PN
cARGEY LonaT CI4H AL USUARID! cARGO ¥ JEE OFICIA AS JURFICK ¢ SECRETARIA- CARGO ¥ SECRETARIADE DES ACH 1 SECRETARIA
QEPEN@M; GENERAL/ DEFE‘:PENCI _,E’GE Bl ERA DEPENDENCIA ? e ?ﬁ
A i / : /1
@/ FIRM. \ ' ' FIRMA:
FIARDY
p——y “v A"
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AL CONTESTAR CITE ESTE NUMERO: G| - 2023358822
ASUNTO:
DEPENDENCIA: -

Bogota, 2023/11/17

Doctora
JENNIFER ASTRID AVILA NINO
Directora Servicios Administrativos
SECRETARIA GENERAL

. GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

P ‘Asunto: Remision documentos para tramite de pago — Contrato No. SG-SAMC No. 754 de 2022 :

5 e

- Respetada Doctora Jennifer: /

‘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, 800.159.848-7 por
valor de § 40,001.813 para el tramite del pago nimero 12 de 12, asi:

1. Informe de actividades del contratista - Cinco (5) folios
2, Planilla pago de seguridad social de pension octubre, salid noviembre del 2023 - Dos (2)
folios.

Certificado de Seguridad Social ultimos 6 meses — 1 (Un) Folio/

Factura de venia electrénica — FE 80 - Un (1) folio,

Certificacion bancaria del Banco Bancolombia cuenta de ahoiro - (1) folic.

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

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

~No o

ot AT

Tl

Cordialmente,

CRISTOBAL-SIERRA'SIERRA

Director Técnico .
Qec? «

Proygctd: {DEYSI YINETH BOHORQUEZ VACA}
£

. Secretarla General - Seda:-Administrativa.

i Callo 26 51-53. Tome Central Piso 3. Codigo Postal

P 111321 o

; Bogota, D.C. Tel'Fax. {1} 745 1800-7401783-7445605

5/ CindiGnh @mtntnamareatoh
wrwe CLndiNamart aanven

= Gobernacion de /[,
| | s - Cungdinamaica

SRR i GRogRsanTes
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9 Gobernacidn de

Codigo A-GC-FR-017

GESTION CONTRACTUAL
Version : 3

UN IDINAMARCA

Informe de Supervision Electronico

Fecha de Aprobacion:

SUPERVISA 01/09/2021

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

ZQ .

T

!,f R

Informe Parcial X

! No. Del Informe 12 /

- Informe Final

Periodo del informe: Del 04

.10.2023 hasta é/'IG 10.2023

Fecha en la que se rinde en informe :

17112023/”

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO

Eontratista:

ENLACE INTERNACIONAL SAS

?‘3

Bijeto del Contrato o Convenio:

@’Tf C.C. | 9001598487 4
Supervisor: CRISTOBAL SIERRA SIERRA
E;argo: Director de Alencidn al Usuario

GONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL.CONTACT

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 CUNDINAMARCAY A

LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DE INFRAESTRUCTURA Y
CONCESIONES DE CUNDINAMARGA - [CCU PARA ASUMIR

2 o T OBLIGACIONES QUE AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS
F o FUTURAS ORDINARIAS Y EXCEPCIONALES", EN DONDE SE
ia'i, . ENCUENTRA INGLUIDO EL PRESENTE PROYECTO, -~ -~

Eecha de Suscnpmon de Contrato 0 Convenio:

28.10.2022 N w

Eecha ‘de Imcm del Conirato o Convanio

02.11.2022 L

Cerﬂflcado de Disponibilidad Presupuestal

7100029878, 7100043892, 710003588‘[!’

ﬁeglslro Presupuestal

4600013467, 4700007129, 4700005653 ‘u

Malor Inicial del Contrato o Convenio

5020041698 /

Rdicion’

Vigencia Futura

$194,675,489 /
$760,034,446 /

2 5

51,114,717, ‘187"#

Valor Total del Contrato
'-g

Plazo de Ejecucian Inicial

SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO PREVIA APROBACION DE LA
GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LA OFICINA ASESORA

ONCE {(11)MESES Y QUTNCE {15} DIAS, CONTAD;)ﬁ,PARTIR DE LA
JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL

Prorroga No.

1

AR
Plazo de Ejecucién Final

TRECE (13) MESES Y VEITIOCHO (28) DIAS

jé.éché:be Terminacién dei Contrato o Convenio |29.12,2023
Sﬁspensic’m ( seglin apligue) NO

Fechd De & suspensnon (si se llevd a-cabo)

Fecha De reinicio (sl se llevd a cabo)

Gasion / Terminacion Anticipada NO

T :
Aseguradora

SEGUROS DEL ESTADO

@arantia de Cumplimiento

61-44-101045876

Pliza de Responsabilidad Civil
Extraconlractual

61-44-101016926

‘2

L,

réenitaje de avance: 80%

DESCR[PCION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS:







_ Codign A-GC-FR-017
Gs; x.)Gobernacmn de GESTION CONTRAGTUAL N .

W UNDINAMARCA
Informe de Supervisidn Electrénico

5 SUPERVISA

Fecha de Aprobacign: ’

01/09/2021

;1 Realizar la- instalacion y mantener en funcionamiento el software tecnoldgico ltego de Ia firma del acta de inicio, para lo
cuzl se requiere que el proveedor designe un (1) técnico en sitio,

Exar W

Rara el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacién, ya que se e;ecuto durante el periodo
deanstalacuon de la herramienta tecnolégica.,

aecepmon"de lamadas entrantes de usuarios que requieren aiglin servicia ¢ informacion
e R e i g i
Burante el pericdo recepcionaren 1,918 |lamadas de los usuarios de la Gobernacion de Cundmamarca Iasmuales fueron
gireccmnadas a las diferentes entidades conforme a las necesidades requeridas y dando soluciones a primer contacto.
e e e

BrEnwo y recepcitn de informacion por medios electrénicos coma: e-mail, mensajes de texto (SMS), chaty redes sociales
institucionales {(WhatsApp).

[CR I R

Butante este periodo para dar cumplimiento a esta obligacion, realizo las siguientes actividades: R

we

Recepcion de 248 mensajes de WhatsApp brindando atencién y respuesta a los reguerimientos de ios usuanos y 4
gorreos electronicos externos hrindandoles la correspondiente orientacion a la solicitud. ; ™ i

i

Envz'é de 403 SMS para campaiia denominada Tarjeta Red Progreso Seguro.

A‘Reahzar Hlamadas y campafias que requiera la entidad

o Durante el penodo brindo apoyo la camparfia denominada Tarjeta Red Progreso Seguro donde se efectud el envid de 403
5MS .
suea S ;
5. Garantszar ia calidad y disponibilidad 7x24 de los Servicios de nube privada afectada por el tipo de mfraestfuctura de
ﬁemtrmde Batos donde se prestan [os servicios, las herramientas y procesos de seguridad, las capacidades que tengan
ios proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes y las capacidades para real:zar crecimientos y
Hetualizaciones 1 I
t:!f“ R
Durante este penodo garantizo la disponibilidad de los servicios en la nube 7x24 para asi poder mantener la disponibilidad
Helos Canales %
b $
B.Impartir capacitacion y entrenamiento a los agentes dispuestos por el proveedor y al personal que disponga la
@obernacmn de Cundinamarca, en el manejo, adminisiracidn y parametrizacién de la.solucion implementada, -durante la
mgencza 'del contrato.
Para el presente informe correspandiente del 01 al 15 de octubre no se presentaron actividades relactonadas con asta
obhgacton
7. Realizar acompanamlento durante la fase de salida en vivo {Go Live).
fes
Reahzo acompanamlentc cantinuo desde la firma del acta de inicio.
A

8:Prestar soporie técnico a la operacion de contac center mediante la asistencia vy solucion de fallas relamonadas con el
desempeno y funcionamiento de la herramienta tecnologica. -

?:'s% AL 5
Este soporte se debe prestar por medio telefdnico y/o chat 0 presencial cuando fa Gobernacion asi [0 requser

ﬁ’ara el-presente informe correspondienta del 01 al 15 de octubre no se presentaron actividadess relacsoneﬁas can esta
bbEtgacson dado que no se presentaron falencias técnicas.

i

Q*Entregar de diez {10) licencias para la cperacién de la herramienta, con una vigencia del total de la ejecucion del
contrato

;!_-‘-a instalacion de diez (10) licencias para la aperacion de la herramienta de Contact Center, ejecutd durante el periodo de
Instalacion de la herramienta tecnologica

10 Garantizar la integracidn de ia herramienta tecnoldgica a la arquitectura dispuesta por la Gobnrnacson de
Cundmamarca

P_ara el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya gue se ejecutd durante el periodo
“de;instalaci(m de la herframignta tecnologica.

:l‘l Asequrar gue las disposiciones y caracteristicas definidas para los Servicios de nube privada deben estar enmarcadas
I:Ientro de la Ley 1341 de 2009

§3afa el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacién, ya que se ejecutd durante el penodo
He mstalacnon de la herramienta tecnol6gica. :

2 Facilitar la comunicacién de doble via con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando. las reIac:ones y el
onocnm!enlo de los canales de atencion

g\/tantuvo habilitado el canal WhatsApp y el canal telefdnico por medio de |a plataforma omnicanalidad donde reallzo v
rec bid informacion, se genera odrientacion correspondiente a las entidades.

s
i
i
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Cédigo A-GC-FR-017 ;7. .

GESTION CONTRACTUAL
Version : 3

Informe de Supervision Electronico Fecha de Aprobacitn:

e a SUPERVISA

ol/0gi2021 1 owdal Ba

. - % =~._
A&.Maximizar, potencializar y dinamizar el uso del IVR como herramienta de autogestion, contemplandd los minutos
teguendos para la operacion, .

Dinamizé mediante e disefié de estructura del IVR acorde a generar autogestion por parte de los usuarics flevandolo a
fortalecer la comunicacién que realizo el usuario

# B

4.;Comprometerse con el desarrollo en la operacion del contac center de al menas siete (7) métricas y:sus respectivos
acuerdos de niveles de servicios, ANS, ; ‘

F1d

Realizo envid de métricas para medir el procesa y sus respectivos ANS [os cuales se estén generando cumplimiente, se
afectlia medicidén semanal y mensual . .

P et

+

L5.Apoyar las campafias hacia adentro y hacia afuera que adelante las diferentes entidades de la.gobernacion de

Gundinamarca. . e

i S s

Brindo apoyo en la campafia, Tarjeta Red Progreso, mediante mensajeria de texto.

1:@ferta con mininos 250.000 mensajes SMS, 50.000 mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutesige. llamadas
efénjcas:tGelulares y nimeros fijos) para las diferentes campafias de la gobernacion e

.

P - g7

fdra el presente informe realizo €l envié de 403 mensajes de texto.
oo~ BB v

© Seanexarelacion de envio de cada mensaje mas soporte de evidencia.
20 “ . B :
i - B K
&7.Presentar repories (semanales y mensuales) y los que solicite el supervisor del contrate en farmato Excel, asi como
una copia en medio magnélico externo suministrado por el contratista cada ires {3) meses. .

i‘S»H" P o N -__S..ﬂ;{:!?-, ot
Realizo el envi6 de reportes en el tormato aprobados y solicitados, con cada uno de los soportes necesarios para su
Rerificacion, CEL e

10 ' .

18.Recopilar 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

]

Realizé formulario te Google para generar la consolidacion de fas bases y de |a informacién autorizada de acuerdo ala ey
fe, proteccion de datos, Organizacion de las bases para futuras campafas a enviar por los canales de'informacion, se
efectud la captacién de 1639 datos. g :

iR : .

datos.correspondiente y las evidencias pertinentes. N :
Epis o iB oy Y A
Brindodnformacion de PQRSDF, realizo el envid de respuesta de solicitud de 04 radicados por carreo electronico, verifico
gstade:de radicacion por linea telefonica y WhatsApp a 53 casos, radicé 03 PQRSDF, -

$2% e ey sy

'?.:,gtfx"',ﬁ L EREE
20.Presentar un plan de capacitacion a los operarios y funcionarios de la entidad designados por la supervision, teniendo
£n cuenta temas sobre operacion, calidad y servicio al cliente.

a2 - [ - . Pagt i w2
L8:atender:de manera prolija fos requerimientos, consultas y radiacion, de las PQRSDF. Estableciendg. desla base de

Henerg.plan de capacitaciones para tratar tema de medicion indicadores de gestion para ejecutivos de atencion al usuario..

21.Presentar un plan de trabajo que integre todas las obligaciones contractuales posteriotes la firma del.asta de inicio y
previa aprobacion por el supervisor, como requisito para dar inicio a la operacion del contact center

i
Para el presente informe no se requiere actividades refacionadas con esta obligacién, ya que se ejecutd durante el inicid
de la operacion,

jgzﬂ,Pr_esersfar un plan de insumos que garantice las condiciones minimas de bioseguridad y hienestar de los operarigs del
eantact center, con ocasion a la emergencia sanitarjia del Covid- 19 (Papeleria y suministros, alcohol, gel, café entre otros),

R;g;éiizp entrega al personal de suministros de bioseguridad (ge! antibacterial}, se les indica y se veritica al inicio de la
jornada que los ejecutivos reporten sintomas relacionados a Covid 19, realizo enirega de insumos de cafeterfa y.aseo.

Bve. gy vos B T
28.Garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencién e informacién de los usuarios en la linea de servigio sin
Jmportar el canal a través del cual se realice el contacto. T S

g o0 o

Ejecuto monitoreos diarios en linea para garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencitn de la linea dé
atencion y los canales de comunicaciones de la Gobernacion.

E;3,"4,Fr:u:_jiitar a los usuarios la comunicacion de doble via con la Gobernacién de Cundinamarca, mejorando las relaciones y
;g[hsonocimiento de |os canales de atencion : :
Habilito el canal de WhatsApp por medio de plataformas, linea telefénica y-correos electronicos donde se realizo y recibid
informacian y genero tramites correspondientes a las entidades, ,

*zé.Presentar informe guincenal de las PQRSDF gue recibe la gobernacion de Cundinamarca a través del canal de
atencién al usuario contac center,
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En el franscurso dél 01 al 15 de octubre radico-de tres (03) PQRSDF por el sistema de gestion docuﬁnehtél Mercurio,

R .

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

Ly

Dispuso de recurso denominado evaluacion de desempeilo, para generar hallazgos y realizar acciones de mejora para
garantizar Ja calidad, amabilidad y oportunidad en [a atencién de la linea de atencion y las canales de comunicaciones de
Ja gobernacion, donde se analiza actitudes y aptitudes de| efecutiva,

)

:@7.Atender las consultas, peticiones, quejas y reclamos realizados par los usuarios del servicio, de acuerdo con las
-gspecificaciones que al respecto establezca la Direccion de Atencion al Usuario D

Biendio consultas de quejas y reclamos gue ingresan por la linea telefonica, via WhatsApp y correo electidinico bajo.ios
Parametros establecidos ; IR -
28.Aplicar sistema Call Back de espera inteligente, que permite al cliente tomar |a decision de esperar 0 ne:en una cola de
Jlamadas, si el cliente decide no esperar el sistema automaticamente le tomara los datas y tan pronto un agente de servicio
5té disponible, este realizara la llamada al cliente sin ningGn costo para él, P .

Mantuvo activo el sistema Call Back. De acuerdo al tiempo promedio de espera la atencion en el mes de ociubre de 00:03,

nprse ha visto la linea congestionada, par lo cual no se ha visto la necesidad de realizar devolucion de ilamadas.

sol i . . .
29.Actualizar las agendas internas de las Secretarias y dependencias de la Gobernacién de Cundinamarca
orrespondientes, sobre la ubicacién o localizacién de usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyentes, y demas
informacion requerida para el acceso a ja dependencia de que se trate, o

Durante el periodo realizé la actualizacion de agendas, mediante paginas web,

30..a) ofrecer un servicio de capacitacion sobre calidad del servicio y atencion al cliente a los servidores publicos
‘desigriados por la Direccion de Atencion al Usuario, con el propdsito de gue el personal designado mejore las habilidades
.de atencién al usuario y se vea reflejado en |os canales de atencion en cabeza de los mismos, a sin costo.adicional para el
.contrato, con duracién de 40 horas. .
‘bYiincluir dentro de los Agentes multicanal, un (1) agente con excelente manejo del Idioma Ingies (lea, éstliche v hable
Fluidamenteteste idioma)

C) prestar servicio de agendamiento de turnos para atencién presencial en por [0 menos una dependencia y/o Secretaria
de la Gobernacién de Cundinamarca designada por el Supervisor que maneje gran afluencia de solicitudes

e

a)'Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta obligacién, ya gue no se generd ninguna
‘solicitud de parte de la entidad.

) Dispuso del recurso humano para la atencion en el momento gue se reguigra,

©€) Para el presente.informe no se presentaron actividades relacionadas con esta obligacion, ya que no se generd ninguna
‘solicitud de parte de la entidad Lo

N

3 éﬁeos EFECTUADOS EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO O CONVENIO

( |-DOCUMENTO DE PAGO FECHA VALOR. w
13300084949 21.12.2022 $80,003,626
13300085266 21.12.2022 $80,003,626
13300087150 28.02:2023 $80,003,626
3300088074 17.03.2023 $80,003,626
3300090311 18.04.2023 $80,003,626
3300092763 09.05.2023 $80,003,626
3300099056 30.06.2023 $80,003,626 o
3300101353 14.07.2023 $80,003,626
3300105569 15.08.2023 $80,003,626
13300110382 18.09.2023 $80,003,626
13300114352 12.10.2023 $80,003,626
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_‘4 BALANCE FINANCIERO DEL CONTRATO O CONVENIO (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA
__E]. iNFORME FINAL DE SUPERVISION)

s d 6l

NO AF’L!CA
#- IS IR £ 5 21
D RENDIMIENTOS FINANCIEROS (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA EL INFORME‘FIMAL DE

' UPERV!SION)

6 R}ESPONSABLE DEL CIERRE DEL EXPEDIENTE DEL PROCESO DE CONTRATACION (ESTE
i RUNTO SOLO APLICA EN LOS CASOS DE OBLIGACIONES POSTERIORES A LA LIQUIDACION)

. “NO APLICA

] 2, 'RECOMENDACGIONES Y OBSERVAELONES
i rj
- | -Se realizé la verificacién del pago de segund/c‘:l social por parte del contratista de conformidad con la Circular No. 008 de
31 de agosto de 2021, emitida por el sefior Gobernador, Nicolas Garcia Bustos, teniendo como resititado que la
Hnformacidn de la piamlla N. 9458624326, coincide con el pago registrado en el sistema. Como soporte de dicha
~oyerificactén se anexa a la cuenta de cobro pantallazo del resultado de la consulta. _

De

{c’onformidaci con fa Circular No, 030 del 23/08/2023, certificd que verifique el expediente fisico contractual
espondignte al contrato SG-SAMC-754 DE 2023, el cual cuenta con la documentacion completay a la‘,fe‘,tilja al'pago N,
iLa‘v'carpeta fisica tiene. un total de 730 folios o

:---s‘-Durante el pedido a certificar fungieron como superwsores del 01 octubre al 08 de octubre de 2023 el Dr. Ctistobal Sietra
~Sierra; el dia 09 de octubre de 2023 La Dra, Evelia Escobar,Perdigon vy del 10 al 16 de octubre de 2023 la Dra. Graciela
Hemandez Lozano pd

\.' CRISTOBAL"SIERRA
NDirector de Atencidp-af Usuario







