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Clase Documento RE Factura LogisiticabM Fecha de Contabilizacion: 29.11.2023

Referencia Del Documanto: FEV FEB2 Facha Impresion de Factura: 29.11.2023

Centro Gestor: 1103 Nombre de la Dependencia; SECRETARIAGENERAL
Fondo! 3-1400 Nombre del Fondeo: FONPET Dopartamento
Verificado por; PFORERO Documento RPC: 4700007129

NIT del Tercero: 9001598487 Cadigo del Tarcero: 2200005304

Nombre del Tercero: ENLACE INTERNACIONALS AS

Nombre del Alternativo:

Descripcién: PAGO 13 DE 15 CONTRATO SG-SAMC-754-2022
VALOR BRUTO FACTURA: TREINTA Y SIETE MILLONES TRESCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL VEINTICINCO PESUS 5 37.335.025
Pasicion Cuenta Clave Texto breve cuenta PosPre Valor
001 2401010003 31 Bienes y Servicios S XACREEDOR/DEUDOR 31.433.025-
002 5507080005 81  Secretaria General 2320202008 37.335.025
003 2440800009 50 EStam adulto mayor XRETENCION/DEDUCCIONOS 627.000-
3 004 2440800010 50 Tasa Prodeporte y Re XRETENCION/DEDUCCIONOS 784.000
005 2436270000 50 Reteica Compras XRETENCION/DEDUCCIONOS 3@3.000-
006 2440800003 50 Estam.Proculiura XRETENCION/DEDUCCIONOS 314.000-
007 2440860001 50 Ofros Imp.Dep Prades _ XRETENCION/DEDUCCIONDS 5627.0004
008 2440800004 50 Estam Prohospitales XRETENCION/DEDUCCIONOS 627.000
008 2436250000 50 Imp.las Vias retenid XRETENCION/DEDUCCIONOS 894,000+
010 2436050000 50  Sves XRETENCION/DEDUCCIONO? 1.255.000
011 2440800007 50 EStam univers cundin XRETENCION/DEDUCCIONO9 471.000+

DESCUENTOS Y/O DEDUCCIONES:

Nombre del Descuento efectuado Base Gravable Vr del Descuento
aplicada y/o Deduccion

Estampilia Bienestar del Adulto Mayor - Bienastar de! Adulto Mayor 2% 31.373.971 627.000-
Pro Depoerle v Recreacion 2.5% - Pro Deporte y Recreacion 2.5% 31.373.971 784.000-
. Reteica Actividades de Servicios - Retl. ICA Sve Demas Activ Sves 9,66xm 31.373.971 303.000-
ProCultura {Con Cuantia) Estamnpilla - ProCultura {Con Cuantfa) 1% 31.373.971 314.000-
ProDesarrollo Estampilia - Prodesamolio 2% 31.373.971 627.000-
PrakHospitales Estampifla - ProHospitales 2% o~ 31.373.671 627.000-
Retencion IVA bienes/servicios - Ref. IVA Servicios Reg—Laomun 15% 5.961.054 884.000-
Retencion Serviclos Geneérales - Ret. Servlcicm/t:-(enerales Declard% { \ 31.373.971 1.255.080-
Universidad de Cupdinamarca. - Universidad Je Cundinamarca 1.5 \ \ 31.373.971 471 {O;SEL

SOS § 31.433.003

VALOR DESCURNTOS: § 5.902.000
VALGOR NETO A PAGAR: TREINTA Y UN MILILONES WQKTFNT OKRFK A Y TRES MTT,

N Neviw FXSGOBARW /T

ORDENADOR

-

Depor-tamento b2 Cund i nonarcd
Estampil los Teportoamentales

Adu) to Hogor 20 F627, 000

ProCul tura 1% $3214,060

Ty N

roHospi ta 3 53 - - X

Pro UEEC 1.5% $4?1 Ao Calte 26 51-53 - Conm. {1)749 0000 - Cod.Pcstal 111321

+ 2,666,066 vaww.cundinamarca.gov.co

NIT 899998114-0

Homkre: ENLACE IMTERNACIONARL S A S
Nit 9881598487
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. . ¢ODIGO: A-GC-FR-03]
il @8 Gobernacion de GESTION CONTRAGTUAL -
UNDINAMARCA RECIBC A SATISFACCION ¥ CERTIFICADO PARA PAGO DE FECHA: 0210812623
i CONTRATOS/GONVENIOS : g

| Blsuserito secretario(a} de despacho, ordenador dal gaste o director de unidad certifica qus toda la informacien relacionada a continuacién se consuild
=1dfiractamente ¢iy'los documentos del contrato [os cuales se encuenvan archivados en el expediente correspondiente. El cumplimiento a safisfaccibiide las &
-{Bligacigrigs A&l contratista las cerfifica el supervisor yio interventor def contrato, al igual gua ef cumplimiento frenta al Sistema de Séguridad Sotiaken Salid.
g Ries"gos“i.abc?ﬁe“s, Fensicnes y apontes parafiscales, tal como o establece ef manual de vigitancia y contro! de la ejecucitn contractual viger;te'{_a’a":ﬁ‘i;a‘ entig‘éd;-‘

i
[
4

. - DI " e BI ¥ . :
B) FEGHA DE EXPEGICION DE LA ? /{ * Ao ;Eggh%ﬁ * o Are FECHA DE TERMINACIGHN iz PSR §
{7, PRESENTE CERTIFIGACION § 7 - Ingluidas adiciones, ™ T =
St 17 1% 2023 | CONTRATC 2 / &1 2622 ¢ y 2/ 2023
e L B
i
ECRETAREA DE DESPACHO O UNIDAD /
#ﬁ? © ADMINISTRATIVA SECRETARIA GENERAL SECCION PRESUPUESTAL .o
[
g i CONTRATE 1t PRINCIPAL ABICIGNAL CONTRATISTA - BENERCIARID P ﬁﬁ"‘f&'f‘z d
* "5G-5AMC-Na.754-2022 / X / ENLACE INTERNACICNAL SAS / 500,158 848.7 /f
# -
. TELEFOND ElID HUKERD CELULAR DIRECCION BE CORRESPORDENCIA CORRES ELECTAOKICO ’
) ’ N/A 3102604003 GARRERA 2483 C 54 P2 qerenc';aqe::;ﬂ?f{n!i}:e@ntemaq
et "‘] -‘E"
- DILIGENCIZ LA £03 ATSULRTEHS +HOMERE TERCERD ALTERHATIVO +CEDTLA O N1Y TEMEXES ALTERMATIYD
mn;m\:n- "
il

CONTRATAR LA OPERAGIGN ¥ FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT CENTER DE LA GOBERNACION DE-CUNDINAMARCA: ORDENANZA NO. 088 DEL 17 DEAGOSTO LE

2022 "POR LA CUAL SE AUTORIZA AL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA Y A LA GERENTE GENERAL DEL INSTITUTO DEY FRAESTRUCTURA

Y CONCESIONES DE CUNBINAMARGA - ICCU PARA ASUMIR OBLIGACIONES QUE AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENCIAS FUTURAS IRDINARIAS Y
EXCEPCIONALES", EN DONDE SE ENGUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE PROYEGTO. L

P e
E{DEPARTAMENTO pagaré & CONTRATISTA, af valor def contrato de fa siguiente manera: 1} Gnea (11) peges mensuales cada Ao por valor de OCHENTAMIEEONES TRES MIL
a -l BEISCIENTOS VEINTISEIS PESOS MICTE (5 80.003.626) y 2). un iftime pago equivalents & quincs (15} dias por valor dg CUARENTA MILLONES MIL OCHOCIENTOS TRECE
o “PESOS MICTE ($40.001.813) da confarmidad con los servicios efattivaments prestados, pravia certificacion def Supervisor del Conirato, presentacitn de iafactura ‘torraspondienta,
yia certificacitn del reviser fiscal v representante legal, segun coresponds, sehra el cumplimiento en st pago de los apories parafiscelss u de teguridad socidl Ha Wy empleadds'de
apuerdo con 1o estabiscide en et anticule 50 de |z Ley 785 de 2002 y arlicule 23 dela Lay $150 de 2007, £t pago se realizara-dentro de fas trainta (30) dias sigiiRies = la radicacisa
~.. idedafacturay certificasion de cumplimiento. El page esterd sujeto al Plan Anual Mensvalidad de lo cala PAC. Nota 1. RETENCIONES: EL DEPARTAMENTC DE CUNDINAMARGA ~
i ouausta - SECRETARIA GENERAL hard tas ralenciones a que haya ugar score cada pago, de acuerdo con les disposicionas fagales vigentes 10 ANTICIEO [ FAGOANTICIPADD: B

" EpRMa e pAGo | DEPARTAMENTO no eatregard al contratista valer aiguna per conca:l‘zédh Anlicipe yio page anticipada "PRIMERA-PRORROGA: Prarrogar al plaza da ejecucldn det Contrate SG-

“jestanLECIDA EY SAMC-754- 2022 por el terming da dos (2) mases y treca {13) dias Lontades a partir ¢al 17 de oclubre de 2023, hasta el 29 de diciembre de 2023 CLAUSULA-SEGUNDA.

| % OPNTRATO | aniCION; Adiclonar ef valer del cantratn de prestacién de servicios SG-SAMC-754-2022, en la.suma de GIENTO NOVENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SETENTAY

. . é“; - . CINCO MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y NUEVE PESOS ($194 675.480) MACTE, incluido ei [VA, y demas impugstos a-que haya lugar, valor Gue se cangelaran cont carge
o Certificado de disponibiidad prasupuestal No 7100042892 del 06 de ociubre de 2023. CLAUSULA TERCERA: FORMA DE PAGO: El Dapartamento pagaré ¢i-valar de 1a presenta-
adicion al CONTRATISTA en tras {3} pagos asi: un {1} pimer pago por valor de TREINTA Y SIETE MILLONES TRESCIENTOS TREINTA Y CINGO MIL VEINTICINGO PESOS MICTE

e (§37 335.025}, un segundo {2} pago par valer de DCHENTA MILLONES TRES MIE SETECIENTOS VEINTISEIS PESOS MICTE ($82.093.626). ¥ un titimo pega por valor de
SETENTAY SIENTE MILLONES TRESCIENTOS TREINTA ¥ SEIS MiL OCHODCIENTOS TREINTA ¥ QCHO PESDS MICTE {$77.336.838) incluide ei VA, y damis impuestas aque
haya lugar. i .
* " 7 - — — Py )
; 7 __rur.-u:;&:;ooa | 11100 NOMERE BEL FONDO FONBET / vaLORDEL PAGe | § Ty , "3 . .335:025 /
. s . -1 /‘j N
fwoe] 3/ Toe| 15 17 BANGO BANGOLOMBIA /
53y - e
il COENTAN® 61238114741 |
2o 58 HOMBRE FUENTE DE
ke o FINANCIAGION VALOR ANTICIPO .
s rx.' cpa. . etk
N H 5 :‘?"; a4 PDECENTAJEDELAN'I’IGIPD
' S - 8% [VALOR ANTICIPADO
.. DEPARTAMENTO $ 920.041.698,00 1 :
. VALOR DEL ANTICIFS $
_m AMORTIZACIGN ANTICIFO $
. AMCRTIZACION ANTICIPO ACUMULADD 3 : .
ceeantavenic | § 194.675.489 [ML00MeRTEAGICN i S
VALOR BRUTO A PAGAR § seva. . 37.335.025
YR TOTAL PAGOS REALIZADOS $ COTTTT Bs7.a76.723
TOTAL [3 1.114.717.187 f SALDO POR EJECUTAR $ 57,340,464
REGISTRO PRESUPLESTAL QUE AFRCTA ESTAGUENTA ‘CERTIFICACION DE PAGOS APORTES SEGURIDAD 30CIAL - / "
) L ) ahe / HINERCGR ARG nia MES ARD NOUERDDE PLANLLA /b
P P B ) 10 2023 4 4Te00orizy 7 15 11 2023 CARLOS ALBERYTO MARTINEZ C. f
E1. CONTRATISTA CUMPLIG | o /Fpagréﬁgg%u;;mo D /n:%[,s ato | wrorued] el s
X CONTRATO EN EL / SUPERVE FERIONO A Dia  F Mes Afio Dia / Mes Afip
wdraa . OBJETO DEL APLICATIVO CERTIFICAR 7 77T
B ONTRATOICONVENIO | NO SUPERVISA 17 11} 2023 13 17 10 2023 k1| : 10, 2023
et T Terminaclan e
HOVEDADES AL CONTRATO] Suspension Ceslén 4 antlcipada Supervision : f?“’f‘,_‘i_“,,ff.
Durants of padido o 2onficer flungleron como supanisores: det ¢7 of 30 ¢ actubre de 2023 12 Ora. Graciafta Hemandez Lozano y el 31 0o oolubre 9o 2023 &1 D1 Crliélg?g "'\‘
smvﬁciousa (sise :

RVISOR/INTERVENTOR AREA JURIDICA ¥/O CONTRATAGION oRDENAnoé'DEL\c__;AST.o \ "

/ CRISTOBAL SIERRA SIERRA NOMBRE: AENN!FER ASTRID AVALA NISD NOMHRE( \'é‘fm 55{; iR PERDIGON

4

f|: cargoy BIRECTOR ARENGION ANISUARIO! e e oricia asesdra Jurmigey secrETARIA peonoi b SECREYAHA E DESPADHO / SESRETARIA
EPENDENGLA, ; ETARIA GENERAL 5 L i & -~ \ AGENE L .
PENDEN . _ — AN ]
FIAMA f - FIRMA: \
b RARmA: ~ ﬁ _
s
Y v S
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AL CONTESTAR CITE ESTE NUMERO: C1 - 2023358623 .
ASUNTO: '
DEPENDENCIA: -

Bogota, 2023/11/17

Doctora
JENNIFER ASTRID AVILA NINO
Directora Servicios Administrativos
SECRETARIA GENERAL

- GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

Asunto: Remision documentos para tramite de pago - Contrato No. SG-SAMC No, 754)9/2055

| 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. 900.159.848-7 por
valor de $ 37.335.025 para el tramite del pago ndmero 13 de 15, asi:

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

Planilla pago de seguridad social de pension octubre, safud novigfbre del 2023 - Dos (2
folios,

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

4. Factura de venta electronica — FE 82 - Un (1) folio,

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

6

7

et

. Informe de supervision (A-GC-FR-017) - Cuatro (4) folios o
Recibido a satisfaccion y certificado para pago de contratos/convenios (A-GC-FR-033) - un

(1) folio

Cordialmente,

L4

q &530 W w0

Director Técnico e 10
rayects: {DEYS! YINETH BOHORQUEZ VACA} R
i N

. Secrglarla Generai - Sede Administrativa,

; ‘Galle 28 51-53. Torre Central Piso 3, Cadigo Postal
o113

¢ Bogotd, D.C. TelFax. (1} 748 1809-74917683-7445605

/0 indineh @aCwinamarcalioh
W sUndInamantae

Gobernacion de f,
Cuncinamaca
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{M . Cédigo A-GC-FRO17
3 . GESTION CONTRACTUAL
%% Gobernacién de Version : 3

U NDINAMARCA

.WWMW Do A
informe de Supervision Electrdnico Fecha de Aprabacion:

SUPERVISA

01/09/2021

: informe Parcial ___X____ / No. Del Informe 13 / informe Final |

Periodo del Informe; Del 17.16.2023 hasta el 31.10.2023 /

.Fecha en la que se rinde en informe : _ 17.11.2023 / .;iei %

¥

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO /.

ENLACE INTERNACIONALL S A S

| 9001598487 Vi g
-~ |Bupervisor: CRISTOBAL SIERRASIERRA £ Ty
;_ Qargo & Director de Atencidn al Usuario NN 4

CONTRATAR LA OPERACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CONTACT
£ CENTER DE LA GOBERNACION DE CUNDINAMARCA, ORDENANZA
. NO. 089 DEL 17 DE AGOSTO DE 2022 "POR LA CUAL SEAAUTORIZA
! AL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE GUNDINAMARGA'Y-A

|Objeto.del Contrato o Convenio: LA GERENTE GENERAL DEL INSTI[TUTO DE !NFRAESTRUCTURA Y
H CONCESIONES DE CUNDINAMARCA - (CCU PARAASUMIR  «
OBLIGACIONES QUE AFECTAN EL PRESUPUESTO DE VIGENC!AS
o FUTURAS ORDINARIAS Y EXCEPCIONALES”, EN DONDE?:"‘SE?@

e ENCUENTRA INCLUIDO EL PRESENTE PROYECTO, » &7

T o s ;
: f?echa de Suscripcion de Contrato o Convenio: {28.10.2022

s “acha.de lhicio del Contrato o Convenio 02.14.2022
" 12438406 He Disponibilidad Presupuestal 7100029878, 7100043892, 7100035681
|Regisirs Présupuestal 4600013467, 4700007129, 4700005653

I

Alor lmctal ‘del Contrato o Convenio $920,041,698

|AGicien $194,675489 i
L Viiencia Fitlura $760,034,446 ¢ e E R,
[ator Total del Contrato $1.114,717,187 e
I’ ONCE (11) MESES Y QUINCE (15) DIAS, CONTADO A PARTIR DE LA
blazo de Eiecucion Inicial SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO#REVIA APROBACION DE LA
3 ) GARANTIA POR PARTE DE LA JEFE DE LA OFICINA ASESORA’
v JURIDICA DE LA SECRETARIA GENERAL
1Prorroga No. 1 :
DB 1. O
' {Plazo de Ejecucién Final TRECE (13) MESES Y VEITIOCHO (28) DIAS .

~+{Fecha De Terminacion del Contrato o Convenio 29,12.2023

{Suspension ( segin aplique) NO

echa De suspension (si se llevd a cabo)

echa De reinicio (sl se llevo a cabo)

fﬁf}esiéh/ Terminacion Anticipada NO /
e ’
,. {Aseguradora SEGUROS DEL ESTADO
" [Garantia de Cumplimiento 61-44-101045876 ,
“IPoliza de Responsabilidad Civil
Extracontractual 61-44-101016926

2 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

orcentaje de avance: 88%







Cédigo A-GC-FR-G17

i ‘02“' .
& %Gobernacmn de GESTION CONTRACTUAL e

\ UNDINAMARCA s

Fecha de Aprobacién: * ™

Booorr. Informe de Supervisidn Electronico

N SUPERVISA 01/09/2021

;1 Realizar la instalacion y mantener en funcionamiento el software tecnoldgice luege de la firma del acta de mlcm para o
_cuaf se requiere que ef proveedor designe un (1} técnico en sitio.

@J!

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya gue se ejecutd durante el penodo
de instalacién de la herramienta tecnoldgica.

2 Recepcidn de lamadas entrantes de usuarios que requieren algiin servicio o informacion £

Durante el periodo recepcionaron 1.835 |lamadas de los usuarios de la Gobernacion de Cundinamarca, ias gua[es tueron
direccionadas a las diferentes entidades canforme a las necesidades requeridas y dando soluciones a pnmer contacto,

-im, ] .

3Envioy recepcmn de informacion por medios electronicos como: e-mail, mensajes de texto (SMS), chaty redes socnales
mstitumonales {(WhatsApp).

ﬁ‘{ oo .

Quransa este periodo para dar cumplimiente a esta obligacion, realizo ias siguientes actividades:

ﬁRecepcson de 280 mensajes de WhatsApp brindando atencién y respuesta a los requenmeentos de Ios usuar:os y5
Egrreas electronicos. externos brindandoles la correspondiente orientacion a la solicitud.

M dF

‘Envio de 363.883 SMS para campaiia denominada devoluciones y ventanilla Unica de secretaria de hacienda.

w

4.Reallzar llamadas y campaiias que requiera la entidad
sg £

lurante el periodo brindo apoyé la campafia denominada devoluciones y ventanilla tnica de secretaria de hamenda donde’
se efectud &l envié de 363.883 SMS .

5 Garantizar la calidad y disponibilidad 7x24 de los Servicios de nube privada afectada por el tipo de. mfraestructura de
Zentro de Datos donde se prestan |os servicios, las herramientas y procesos de seguridad, las capacidades’que tengan
los proveedores para gestionar tecnologias de diversos fabricantes y fas capacidades para reailzar crecimientos y
dotualizaciones ARy _

G, .o

Durante este periodo garantizo la disponibilidad de los servicios en la nube 7x24 para asi poder mantener la- d|spon;bzhdad
de-los Canales . .

any i

B !mpamr capacitacion y entrenamiento a los agentes dispuestas por el proveedor y al personal q dlsponga la
ngernac:on de Cundinamarca, en el manejo, administracion y parametrizacion de la solucion implemeri da¥ durante la
}sﬂgenc&a del contrato. '

;i,( g

Rgallzo tapacitacion a los agentes contact center sobre radicacion y verificacion de PORSDF en el software‘ mercuno con
&l respectivo soporte de evidencia de cumplimiento de la obligacién solicitud de parte de fa entidad.

7.. Realizar acompafiamiento durante [a fase de salida en vivo (Go Live),
gy
Reahzo acompanamlenm continuo desde la firma del acta de inicio.

a1

8:Prestar soporte técnico a la operacién de contac center mediante |a asistencia y solucion de fallas relacnonadas con el
desempeno y funcionamiento de la herramienta tecnoldgica.

Este soporte se debe prestar por medio telefénico y/o chat o presencial cuando la Gobernacién asi lo requ’ierﬁa.“

e

Efectud la asistencia ¥ soporte necesarios gue requiera el personal del Contac center v ja Gobernacion, pa(a el correcto
f;lmmonamlento de las plataformas mediante soporte presencial.

j.} Entregar cie diez (10) licencias para la operacién de la herramienta, con una vigencia del total de [a ejecumon del
;rmm;rato _

ﬁ

eal;zn la’ mstaiacuon de diez (10) licencias para la operacidn de |la herramienta de Contact Center, se gje
penodn de instalacion de la herramienta tecnoldgica

du_{énte el

klp Garantizar la integracion de la herramienta tecnoldgica a la arquitectura dispuesta por la Gubemamon de
LCindinamarca

?Para el presente informe no se requiere actividades refacionadas con esta obligacion, ya que se ejecuto durante el penodo
devinstalacion de la herramienta tecnoldgica. SR :

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

i

Para el presente informe no se requiere actividades relacionadas con esta obligacion, ya que se ejecuté dura te el penodo
de instalacion de la herramienta tecnoldgica. o

12 Facilitar la comunicacion de doble via con la Gobernacion de Cundinamarca, mejorando las relacnones y el
.conocumienlo de los canales de atencion

Mantuvo habilitado el canal WhatsApp y el canal telefdnico por medio de |la plataforma omnicanalidad donde se reallza v
tecibeinformacion, se genera orientacién correspondiente a las entidades.
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_F Py : Cdédigo A-GC-FR-017 :;;&} . _
e 4 @Y Gobernacién de GESTION CONTRACTUAL N =
& WUNDINAMARCA -
et Informe de Supervision Elecirdnico Fecha de Aprobacion:
o SUPERVISA 01/00/2021 - .
w7 I . -

it - . o , . '
;&Ma;umlzar, potencializar y dinamizar el uso del VR comao herramienta de autogestion, contemplando fos minutos
requeridos para la operacién,

Pinamizé mediante el disefié de estructura del IVR acorde a generar autogestion por parte-de los ushuarics_:llevéndoio a
fortalecer la comunicacion aue realizo ef usuario

Comprometerse con el desarrollc en la operacitn del contac center de al menos siete {7) métricas y sus respectivos
acuerdos de niveles de servicios. ANS,

}“* - R S iy
fealizé.enyio de métricas para medir el proceso y sus respeclivos ANS los cuales se estan generando cumplimieato, se

ctla-medicion semanal y mensual

D . ;131;5 K
#p.Apoyar las campafias hacia adentro y hacia afuera que adelante las diferentes entidades de la gabernacion de

&undipamarca.

Realiz6 apoyo en la campafia, devoluciones y ventanilla Gnica de secretaria de hacienda mediante mensajeria de texto,
%‘ﬁ:" ;

16,Oferta con mininos 250.000 mensajes SMS, 50.000 mensajes de voz, 50.000 email y 50.000 minutos de llamadas

iy .

‘tejefonicas (Celulares y nimeros fijos) para las diferentes campafias de la gobernacion R S

135 : . ! . . ) ’ : -
Fara e] presente informe realizo €l envié de 363.883 mensajes de texto. Se anexa relacion de envio de cada mensaje mas
soporte de evidencia. C o

y - ,_a":g!.x f RN
17.Presentar reporles (semanales y mensuales) y los que solicite el supervisor del contrato en formato Excel, asi como
una copia en medioc magnética externo suministrado por el contratista cada tres {3) meses,

Realizo el envid repaortes en el formato aprobados y solicitados, con cada uno de los soportes necesarios para su
verificaciaén. o
18,Recopilar de manera copiosa las bases de datos solicitadas por la supervision, teniendo en cuenta la iey de proteccion
Ha.datos y estableciendo metas de recaudo C gl b
gdesh. wp Tk
Realiz¢ formulario de Google para generar la consolidacién de las bases y de Ia informacion autorizada de aclerdo a la ley
He proteccion de datos. Organizacién de las bases para futuras campafnas a enviar por los canales de:liifformacion, se
efectud.ja captacion de 1.414 datos. Tl

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

Banda cumplimiento realizd gestion solicitada de manera correcta brindando informacion de PQRSDF, se-envid respuesta
de solicitud de 05 radicados por corren electrénico, se verifico estado de radicacion por linea telefénica y WhatsApp a 56
casos, se radicd 02 PQRSDF. : .

il -
20.Presentar un plan de capacitacion a los operarios y funcionarios de la entidad designados por fa supervision, te
en cuenta temas sobre operacion, calidad y servicia al cliente, e e :

niendo

Genero plan de capacitaciones para tratar tema de medicion indicadores de gestion para ejecutivos de atencian al usuaric.
i -

20 Presentar un plan de trabajo que integre todas las obligaciones contractuales posteriores la firma del.acta de-inicio v
previa aprobacion por el supervisor, como requisito para dar inicio a la operacion del contact center

Fara .eg_gpregente-mforme no se requiere actividades relacionadas con esta abligacién, ya que se -ejecuté:dusante .ét.inicié
dezla operdcion. e

'\22-.Presénté'r un plan de insumos que garantice las condiciones minimas de bioseguridad vy bienestar de:las.operarios:del
contact center, con ocasion a la emergencia sanilaria del Covid- 19 {(Papeleria y suministros, alcohol, gel, café entre otros).

'??'ara el présente informe correspondiente del 17 al 31 de octubre no se presentaron actividades relacionadas con esta
obligacién, dado que no se presentaron falencias técnicas.

2d:arantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencion e informacion de los usuarios en fa linea de servicio sin
importar el canal a través del cual se realice el contacta. : ‘

v, o ,
Ejecuto monitoreos diarios en linea para garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en la atencion de la linea de

atencidn y los canales de comunicaciones de la Gobernacién. C ey repe
¥ e e
24.Facilitar a los usuarios la comunicacion de doble via con la Gobernacitn de Cundinararca, mejorando 1as relaciories v
gl.eonocimiento de los canales de atencion I

B o

Habilito el canal de WhatsApp por medio de plataformas, linea telefonica y correos electrénicos donde poderﬁos realizar y

recibir informacidn y generar tramites correspondientes a las entidades.
Fap

t',S.Pr_Ee- entar informe quincenal de las PQRSDF que recibe la gobernacion de Cundinamarca a travé
;a;g__e_:nc_i irdlsusuario contac. center,

”glcahalde

4

!'E'n el transcurso del 17 af 31 de octubre se realizd radicacion de dos (02) PQRSDF por el sistema de gestign documental
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26.Garantizar los estandares de calidad de acuerdo con lo definido por la Gobernacidn de Cundmamarca para el
desempefo de los agentes del Contact center,

{1?

Dispuso de recurso denominado evaluacién de desempeflo, para generar hallazgos y realizar acciones de mejora para
garantizar la calidad, amabilidad y oportunidad en [a atencién de la linea de atencion vy [os canales de camunlcacmnes de
la gobernac ion. donde se analiza actitudes y aptitudes del ejecutiva,
n } i a;; s

27 Atendervlas consultas, peticiones, quejas y reclamos realizados por los usuarios del servicio, de acuerdo con Ias
espec;flcacrones que. al respecto establezca la Direccion de Atencién al Usuario R K

%

;ﬂxzendlo consultas de quejas y reclamos que ingresan por la linea telefdnica, via WhatsApp y correo electrénico bajo los
parametros establecidos

j; ' ) R LIS (R

28.Aplicar sistema Call Back de espera inteligente, que permite al cliente tomar la decision de esperar o no en una cola de
llamadas, si el cliente decide no esperar el sistema automaticamente le tomara los datos y tan pronto un agente de servicio
esté dispanible, este realizara la llamada al cliente sin ningln costo para &1, Se mantuvo activo el sisiema Call Back.

;.

De acuerdo al tiempo promedio de espera fa atencion en el mes de octubre de 00:01, no se ha visto la linea
congestionada, por lo cual no se ha visto la necesidad de realizar devolucion de llamadas.

‘29.Actualizar las agendas internas de las Secretarias y .dependencias de Iz Gobernacidn de Cundinamarca

carrespondientes, sobre la ubicacion o localizacién de usuarios, dependencias, funcionarios o contribuyantes, y demas
informacion requerida para el acceso a la dependencia de que se trate,

Durante el periodo realizé la actualizacion de agendas, mediante paginas web. oy
0. a) ofrecer un servicio de capacitacion sobre calidad def servicio y atencién al cliente a los serwdnres publicos
ESignados por la Direceien de Atencién al Usuario, con el propésito de gue el personal dessgnado mejore 1as habilidades

de atencidn al usuario y se vea reflejado en los canales de atencion en cabeza de los mismaos, 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 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 Gobernacién de Cundinamarca designhada por el Supervisor gue maneje gran afluencia de sblicitude‘s‘ .

a} Para el presente informe no se presentaran actividades relacionadas con esta obligacion, ya que no se genero ninguna
solicitud de parte de la entidad. o

b) Dispuso de un recurso humano para ta atencion en el momento que se requiera.

c) Para el presente informe no se presentaron actividades relacionadas con esta obligacidn, ya que no se geners nihguna
solicitud de parte de la entidad

3, PAGOS EFECTUADOS EN EL DESARROLLO DEL CONTRATO O CONVENIO

'DOCUMENTO DE PAGO FECHA VALOR
3300084949 21.12.2022 $80,003,626
3300085266 21.12.2022 $80,003,626
3300087150 28.02,2023 $80,003,626
3300088074 17.03.2023 $80,003,626
3300080311 18.04.2023 $80.003,626
3300092763 09.05.2023 $80,003,626
33000990586 30.06.2023 $80.003,626
3300101353 . 14.07.2023 $80,003,626
13300105569 . 15.08.2023 $80,003,626
3300110382 18.09.2023 $80,003,626
3300114352 12,10.2023 P $80,003,626

CUENTA DE COBRO N. 12 EN TRAMITE DE PAGO /

756
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4, BALANCE FINANCIERO DEL CONTRATO O CONVENIO (ESTE PUNTO SOLO APLICA PARA
EL INFORME FINAL DE SUPERVISION) §

NO APLICA; Y

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).

P

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. D08¢de
31 de agosio de 2021, emitida por el sefor Gobernador, Nicolas Garcia Bustos, teniende como resultado que [a
informacion ‘de la planilla N. 9458624326, coincide con el page registrado en el sistema. Coma soporte de dicha
verificacion se anexa a la cuenta de cobro pantallazo del resultado de la consulta.

De conformidad con fa Circular No. 030 del 23/08/2023, certificG que verifique el expediente fisico contractual
correspondgiente al contrato SG-SAMC-754 DE 2023, el cual cuenta con la documentacion completay a la fecha al page N,
A %g[%;gatiene un total de 730 folios o

11. Lg.carpgla
m-‘\faﬂ%”:a 93-%‘:‘;':;

Durante el pedide a certificar fungieron como supervisores: del 01 octubre af 08 de octubre de 2023 el Dr. Cristobal Sierra
Sierra; el dia 09 de octubre de 2023 La Dra. Evelia Escobar Perdigon v del 10 al 16 de octubre de 2023 |a Dra. Graciela
Hernandez Lozano ' o

I b




