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CONTRATO No 4600100699 de 2024
PERIODO DE VERIFICACION: Del 1 al 30 de abril de 2024
FECHA DE ELABORACION DEL INFORME: 24 mayo 2024

DISTRITO ESPECIAL DE CIENCIA, TECNOLOGIA E

CONTRATANTE: INNOVACION DE MEDELLIN - SECRETARIA DE
GESTION HUMANA Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
CONTRATISTA: EMTELCO S.AS.
NIT: 800.237.456-5
ﬁggiE?ENTANTE Juan David Adarve Vergara
CEDULA DEL
REPRESENTANTE 98.528.165
LEGAL:
] Contrato interadministrativo para gestionar canales de
OBJETO: atencién disponibles a la comunidad
Cinco mil seiscientos cuarenta y dos millones trescientos
VALOR INICIAL: noventa y tres mil quinientos treinta y ocho pesos m/l
($5.642.393.538)
ADICIONES: N/A
: Cinco mil seiscientos cuarenta y dos millones trescientos
XS'.'SS,&“E@S noventa y tres mil quinientos treinta y ocho pesos m/l

($5.642.393.538)
DURACION INICIAL: | Siete (7) meses sin exceder la presente vigencia.

AMPLIACIONES: N/A

SUSPENSIONES: N/A

DURACION

DESPUES DE Siete (7) meses sin exceder la presente vigencia
AMPLIACIONES:

FECHA DE INICIO: Febrero 01 de 2024
Agosto 30 de 2024

FECHADE
TERMINACION:

Pagina 1 de 13

Centro Administrativo Distritai — CAD — Calle 44 No. 52 - 165
Linea Unica de Atencion a fa Ciudadania 44 44 144
www.medellingov.co
Medellin - Colormbia

39178563



39178563

Formato

Cod. FO-GECO-006 FO-GECO- Informe Parciai de Supervisién |

ylo Interventoria . Alcaldia de Medellin

i e DiSt0 it e

VerS!f)n 1 6 H Ciencia, Tecnologia e Innavacidn

Con el objeto de describir el seguimiento realizado a la ejecucién del contrato
45600100699 de 2024, se presenta el Informe parcial de Supervision y/o
Interventoria del contrato de la referencia, con fundamento en la Ley 80 de 28 de

julio de 1093,
https /iwww.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/ley_0080 1993.htm,
Ley 1150 de 16 de julio de 2007,
httos //www.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/ley_1150_2007.htm,
Ley 1474 de 12 de julio de 2011,
https://iwww.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/ley 1474 2011.htm,
Decreto 1082 de 26 de mayo de 2015,

https://www.medellin.gov.co/normograma/docs/astrea/docs/decreto 1082 2015.ht
m, Decreto Municipal 835 de 2021, y demas normas que regulan la materia,
previos los siguientes items:

1. INFORME TECNICO DEL CONTRATO:

Contiene la siguiente informacion sobre el seguimiento al cumplimiento parcial del
objeto y alcance del contrato.

Se hace referencia de manera precisa al objeto contractual definido como
“Gestionar canales de atencién disponibles a la comunidad’ y el alcance del
objeto contractual referido a prestar un servicio integral de Contact Center y
servicio BPO donde el contratista debera proveer facilidades de acceso multicanal,
es decir, la atencion podra brindarse por los canales virtual, presencial y
telefénico.

- Administracién de los canales de atencion:

A través del teléfono se atendieron llamadas de entrada y de salida de acuerdo
con el protocolo establecido para este canal de atencién en el Manual de Servicio
a la Ciudadania del Municipio de Medellin.

El chat y chatbot se utiliza para brindar informacion y establecer charlas virtuales
en tiempo real entre la Administracién Municipal y la Ciudadania.

El correo electrénico se utiliza como herramienta fundamental en la gestion de la
informacién de las PQRS y en el escalamiento de las necesidades de consulta
entre la Administracién Municipal y el Contact Center, con el fin de mantener
actualizada la informacion para brindar a la ciudadania.
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Con lo anterior, se establece que el alcance del objeto contractual con el servicio
prestado por el contratista fue ejecutado asi en cada una de las especificaciones
técnicas definidas.

Obligaciones Generales del Contratista

Plataforma Contac Center

Actividad Verificacion

Telefénico Se verific6 por parte de la Supervision Ia
disponibilidad de la plataforma de telefonia para el
ingreso de llamadas de la ciudadania a través de la
linea 44 44 144, para las opciones del IVR (1, 2,3 y
4) en un horario de atencién de 7:00 a.m. a 7:00
p.m. de lunes a viernes y sabados de 8:00 a.m. a
2:00 p.m. horario.

Chat Se verific6 por parte de la Supervision Ia
disponibilidad del chat para asuntos generales de la
Alcaldia de Medellin durante el periodo a supervisar,
en un horario de atencién de lunes a viernes de 7:00
a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 2:00 p.m.
horario. Previamente definido entre las partes.

Colaboracion Asistida Se verificé por parte de la Supervisién el
funcionamiento de la disponibilidad durante el
periodo a supervisar de la colaboracidn asistida por
medio del chat de la Alcaldia de Medellin. Es
importante precisar que este servicio no tuvo valor
adicional ni fue facturado toda vez que se trata de
una funcionalidad del chat.

SMS Se verificd por parte de supervision del contrato el
envio de mensajes de texto para entregar
informacion importante a los ciudadanos.

Video Llamada Se verificd por parte de la Supervisién del contrato
que durante lo corrido del periodo a supervisar,
estuvo disponible en Portal Web de Ia Alcaldia de
Medellin el ingreso a video llamadas para la
poblacién con discapacidad auditiva.
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Chatbot Se verifico por parte de supervision del contrato el
funcionamiento  correcto  del  Chatbot con
disponibilidad en Portal Web de ia Alcaldia de
Medellin en el horario 24/7, es decir, todos los dias
de la semana horario previamente definido entre las
partes.

Servicios de Ejecucion de Campafias de Salida

Funcionalidad ACD

Distribuidor Automatico de | Se verific6 por parte de la Supervision la
Llamadas disponibilidad de la funcionalidad ACD contado con
una debida distribucién de las llamadas de ingreso a
los asesores de atencion disponibles desde el 01 de
febrero fecha inicial de ejecucién del contrato.

Servicios de IVR

IVR Director Se verificé por parte de la Supervision Ila
disponibilidad de la opcion de consulta para ia
entrega de los apoyos econémicos de la Secretaria
de Inclusién Social, Familia y Derecho Humanos.

IVR Informativo Se verifico por parte de la Supervision la
disponibilidad de las grabaciones de bienvenida y de
espera con contenidos informativos de relevancia
para la ciudadania en general.

Grabacion de Liamadas

Grabacion de Llamadas Se verifico por parte de la Supervision la grabacion
de las liamadas de entrada y de salida que el
operador gestiono durante lo corrido del periodo a
supervisar.

Creador de Experiencia Se verifico por parte de la Supervision que el

Inboud operador dispuso de los asesores para la atencion
de llamadas que ingresaron a la Linea Unica 44 44
144 a fin de dar informacion sobre agendamiento de
citas, apoyos econémicos e informacion general
sobre tramites, servicios, pqrs, programas Yy
proyectos del Distrito de Medeliin.
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Creador de experiencia
outbound

Se verificd por parte de la Supervisién que el
operador dispuso de los asesores para la realizacion
de llamadas de salida necesarias para informar a los
ciudadanos sobre agendamiento de citas, apoyos
econdémicos, gestién de requerimientos asociados a
pqrs, informacion general sobre tramites, servicios,
programas y proyectos del Distrito de Medellin.

Creador de Experiencia
Bilingiie

Se verifico por parte de la Supervisidn que el
operador dispuso de los asesores para la atencién
de llamadas en el idioma Ingles que ingresaron a la
Linea Unica 44 44 144 a fin de dar informacion
sobre agendamiento de citas, apoyos econdémicos e
informacién general sobre tramites, servicios,
programas y proyectos del Distrito de Medellin.

Centro de Relevos

Se verificé por parte de la Supervisién del contrato
que durante lo corrido del periodo a supervisar del
presente informe se hizo uso de este servicio,
estuvo disponible en Portal Web del Distrito de
Medellin el ingreso a video llamadas para la
poblacién con discapacidad auditiva.

Canal Presencial

Servicio de Atencién
Presencial perfil Basico

Se verificd por parte de la Supervisién la prestacién
del servicio de asesores presenciales basicos
ubicados en las diferentes sedes de la Alcaldia de
Medellin a fin de garantizar a la ciudadania el
acceso a informacidon en general, gestién de
tramites y servicios y radicacion de PQRSD.

Servicio de Atenci6n
Presencial perfil Técnico

Se verifico por parte de la Supervision la prestacién
del servicio de asesores presenciales técnicos
ubicados en las diferentes sedes de la Alcaldia de
Medellin a fin de garantizar a la ciudadania el
acceso a informacion en general, gestion de
tramites y servicios, y radicacién de PQRSD.

Servicio de Atencion
Presencial perfil Profesional

Se verifico por parte de la Supervisién la prestacion
del servicio de asesores presenciales profesionales
ubicados en la sede del CAM de la Alcaldia de
Medellin para actividades de enlace con las
diferentes dependencias municipales.

Péginz 5de 13

Centro Administrativo Distrital — CAD — Calle 44 No. 52 — 165
Linea Unica de Atencion a [a Ciudadaniz 44 44 144
www.medellin.gov.co

Medellin - Colombia




Céd. FO-GECO-006

Version 16

FO-GECO- informe Parcial de Supervisién |

Formato

Alcaldia de Medellin

ylo Interventoria

P Dlztric de
Ciencia, Tecrnotogss » innovacién

Supervisores para el
seguimiento y control del
personal del canal
presencial

Se verificd por parte de la Supervisién la
disponibilidad de los perfiles de supervisores de
apoyo permanente para las diferentes sedes de
Servicio a la Ciudadania.

Gerente de Cuenta

Se verificd por parte de la Supervision la
disponibilidad del gerente de cuenta permanente
para el presente contrato de Servicio a Ila
Ciudadania

Disponibilidad de la plataforma

Disponibilidad de la
plataforma

Se verifico por parte de la Supervision la
disponibilidad de la plataforma de telefonia para el
ingreso de llamadas de la ciudadania a través de la
linea 44 44 144, para las opciones del IVR (1, 2,3y
4) en un horario de atencién de 7:00 a.m. a 7:00
p.m. de lunes a viernes y sabados de 8:00 am. a
2:00 p.m. horario.

Aplicativo Soporte

Biblioteca de Informacidén

Se verifico por parte de la Supervision Ila
disponibilidad de la biblioteca de informacion que el
operador tiene a su disposicién para entregar al
ciudadano la informacién requerida.

Tipificacién

Se verifico por parte de la Supervision la
disponibilidad de la tipificacion de las llamadas de
ingreso realizadas por la ciudadania.

Enlace dedicado entre
puntos

Desde el 01 de Febrero fecha inicial de ejecucion
del contrato se cuenta con la disponibilidad de la
conexion directa y exclusiva entre cliente y el
proveedor, que garantiza el vinculo permanente de
alta calidad y confiabilidad, con velocidades de
subida y bajada simétricas y mucho mas estables,
para la ejecucion de la operatividad de los canales
de atencion telefonico y chat

Captura usuarios

Desde el 01 de Febrero fecha inicial de ejecucion
del contrato se cuenta con la disponibilidad de esta
aplicacion que permite administrar las interacciones
con los ciudadanos del distrito de Medellin, Los
datos alli consolidados se usan para el analisis de
datos de estudios de grandes cantidades de
informacidn.

P&gina 6 de 13

Centro Administrativo Distrital - CAD - Calle 44 No, 52 - 165
Linea Unica de Atencitn a Ja Ciudadania 44 44 144
www.medeilin.gov.co

Medeitin - Colombia




39178563

Cod. FO-GECO-006

|

Version 16

§
FO-GECO- informe Parcial de Supervision ?

Formato

y/o Interventoria Alcaldia de Medellin

e DS gl e
Clencia, Tecnologly & Ipnovacién

Administracion de Bases de
Datos

Desde 01 de Febrero fecha inicial de ejecucion del
contrato se cuenta con la disponibilidad de este item
para garantizar la disponibilidad y la proteccién de
los mismos. Permitiendo que solo los usuarios
autorizados tengan acceso a la base de datos,
garantizando el control exhaustivo de la informacion
contenida en ella.

Puestos

de Trabajo de los Asesores

Puestos de Trabajo de los
Asesores

Se verifico por parte de la Supervision la
disponibilidad de los puestos de trabajo asignados
por el contratista a sus empleados, con la anotacién
precisa de ser Unica responsabilidad del contratista.

Infraestructura de
interconexion Home Office

Se verificé por parte de la Supervisién Ia
disponibilidad de los puestos de trabajo
(interconexién Home Office) asignados por el
contratista a sus empleados para ejecutar la
operacién desde las viviendas de los empleados,
con la anotacion precisa de ser Unica
responsabilidad del contratista.

Servicios Complementarios

Servicios de Impresora

Se verificd por parte de la Supervisién la prestacion
del servicio de impresora.

Servicio de MIFI + Plan de
Datos

Se verifico por parte de la Supervision la prestacion
del servicio de Mifi con plan de datos 5 GB.

Servicio de Portatil

Se verifico por parte de la Supervisién la prestacion
del servicio de los portatiles.

Sumini

stros de Lineas Telefénicas

Suministros de Lineas
Telefénicas

Se verifico por parte de la Supervision la
disponibilidad de la plataforma de telefonia para el
ingreso de llamadas de la ciudadania a través de la
linea 44 44 144, para las opciones del IVR (1, 2,3 y
4) en un horario de atencion de 7:00 am. a 7:00
p.m. de lunes a viernes y sabados de 8:00 a.m. a
2:00 p.m. horario.
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Porcentaje de ejecucion fisica del contrato.

A la fecha del presente informe, la ejecucion fisica del mismo se establece en un
porcentaje de avance del 42.86%

Para el presente informe no se presentaron novedades que deban relacionarse.
Por lo anterior, segtin los objetivos y obligaciones establecidas en el contrato,
estudios previos y propuesta econdémica, se sefiala que el contratista EMTELCO

S.A.S ha dado cumplimiento en io que va de la ejecucion al contrato celebrado.

Retenciones del Contrato:

Descripcién indicador Valor Retencion
Ded.Estamp. Just Familiar 2% Acuerdo 93 $23.245.379,00
Ded.Estamp.Pro Innovacion 1% Acuerdo 93 | $11.622.688,00

Ret.renta servicios grales. 4% $46.490.755,00
Tasa Prodeporte y Recreacion 1.3% $15.109.495,00
Total General $96.468.317,00

2. INFORME ADMINISTRATIVO:

Respecto al pago de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral y
Parafiscales.

Juan Esteban Tamayo Laverde
Revisor Fiscal
19/03/2024 1 al 29 de febrero de 2024 Tarjeta Profesional TP 163391-T
Designado por Ernst & Young Audit
SAS

Juan Esteban Tamayo Laverde
Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional TP 163391-T
1 al 31 de marzo de 2024 Designado por Ernst & Young Audit
SAS

19/04/2024
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Jessica Johana Cardona Quintero
Revisor Fiscal
T.P. 310150-T
Miembro de KPMG S.A.S.

21.05.2024 1 al 30 de Abril de 2004

» Por el momento el contrato no ha requerido realizar registro o marcacion de
alglin tipo de bien adquirido en ejecucion del contrato.

¢ Por el momento el contrato no presenta: otrosies, adiciones, ampliaciones,
cambios de obra, suspensicnes y reanudaciones, cesiones de contrato.

e EI1 de febrero del 2024, el ordenador del gasto designé la directora técnica
MONICA MARIA HENAO ORTEGA, como supervisora principal y hasta el
momento no se han presentado ausencias temporales o definitivas y
reasignaciones de supervision.

* Para el presente informe no se materializdé ningin riesgo descrito en el pliego
de condiciones.

» Se presenta la evaluacion al contratista, asi:

Mimers da Tontrale 2600106658 | Sacragna {234 Gest Humn ySery Cls Extade

Contrare isteratininiEiratis FAE getionar canaler de awnclén dspenizize a la comunigan

< Supervisores Interventores Supenvisor Temparel Madificeciones Informe Mejoramienio Liguidacion Fualuacisn Seguimianta s

Evafuacion del Contratista

 Criterlos o Descripelan o " iCalt, de 12 B fsiondo 1 bajay 5 st -
Adcimsralive . CONDUCTA TNTERNA DEL PERSONAL . T : S '5: o
Administrative : 7 CUMPL DIRECTRICES MANEIO EXPEDIENTE CONTRACTUAL 5 i
Adminstrativs R ' CUPLIMEENTD DEL CROMGGRANA DE EJECUCTON -
Adminlstrathe U oMPLIHTENTO SYSTEMA DR ASEGURAMIENTD DE CALTNAD s
Financiéro ycontible 10" OPDRTUNIDAD ENTREGA TNFOR CONTASLE ¥ FINANCIERA 5
 widico . B 7 iEuMPL NORMAS SEGUR PREVENCION D RIESGOS' LARORAL - s L
Ciaddge T coupLIMIENTD PAGD PARAFESCALES Y SALARTOS 5
drfdicn LT L OUMPLIMIENTD NORMATTYA ANEEENTAL 5
ecico ..o TOGREERAD DEL PERSONAL CLAVE . I
Tecnico ‘ CALIDAD MATERIALES Y SUMINISTROS ESPECIFICACTONES .. Ty .
R s e — EO
adninistrative Fingnciers y < Juridice Tecnies Tortat 6 Callficacion

20,00 %
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Fonder:

o Durante el periodo objeto de supervisién, este contrato no ha sido auditado por
ninguin ente de control o por la Secretaria de Evaluacion y Control

3. INFORME FINANCIERO Y CONTABLE:

¢ Relacién de la imputacién del gasto

Fondos Centro Posicion Proyecto CDP Solicitud de Registro
Gestor Presupuestal Pedido Presupuestal
(Pospre} (Solpedido) (Pedido)

110070124 | 70600000 | 2320202008 | 200192 | 4000116437 | 50008325 | 4800014832
110000124 | 76100000 | 2320202008 | 200349 | 4000116448 | 50098325 | 4800014833
110070124 | 76200000 | 2320202008 | 200242 | 4000115897 | 50098325 | 4800014837
110090124 | 74300000 | 2320202008 | 200423 | 4000115933 | 50098325 4800014835
110615524 | 73300000 | 2320202008 | 200231 | 4000116401 | 50098325 | 4800014834
110070124 | 70400000 | 2320202008 | 200294 | 4000116480 | 50008325 | 4800014831

200173

s Relacién de los pagos realizados
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4800014835 EMT34103 1 8/03/2024 50067.28“403 $238.000.000
4800014833 EMT34103 18/03/2024 5000728404 $385.269.400
4800014833 EMT34537 22/04/2024 5000730457 199.999.998
4800014835 EMT34537 22/04/2024 5000730460 42.882.871
4800014834 EMT34537 22/04/2024 5000730461 42.882.871
4800014833 EMT34537 22/04/2024 5000730475 38.000.002
4800014832 EMT34537 2210412024 5000730477 305.743.631
4800014832 EMT34836 21/05/2024 5000732285 391.293.282
4800014833 EMT34836 21/05/2024 5000732266 185.714.284
4800014835 EMT34836 21/05/2024 5000732267 58.785.714
4800014832 EMT34836 21/05/2024 5000732276 102.507.868

» Informe de ejecucion financiera del contrato por proyectos:

o Grpo
ebrides
i|scompr|

R

-Dezi_bn:ﬁﬁ_a:r';i'i s e T L

ADMINISTRACIO
N DEL RECAUDO
Y LA CARTERA
MOROSA
MEDELLIN
ANTIOQUIA
OCCIDENTE

4600100699 | 4800014831 202 Hacienda 200173 266.500.000 o} 266.500.000

FORTALECIMIEN
TO Y CONTROL
DE LOS
INGRESOS
TRIBUTARIOS Y

200284 NOQ
TRIBUTARIOS
MEDELLIN
ANTIOQUIA
QCCIDENTE

4600100699 | 4800014831 202 Hacienda 266.500.000 0 266.500.000

FORTALECIVIEN
TO DEL
SERVICIC PARA
MEJORAR LA
EXPERIENCIA
DEL CIUDADANO
MEDELLIN

Gest Hum y

Serv Ciu 2.739.052.976 | 799.544.781

4600100689 | 4800014832 | 234 200182 1.839.508.105
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4600100689 | 4800014833 208 Planegacion 200349

ADMINISTRACIO
N DEL SISTEMA
DE
BENEFICIARIOS
DE PROGRAMAS
SOCIALES-
SISBEN
MEDELLIN

1.299.999.888

815.983.684

481.016.314

4600100699 | 4800014834 221 DAGRED 200231

FORTALECIMIEN
TODE LA
GOBERNANZA,
LA
COMUNICACION
¥ LA EDUCACION
DEL REESGO
MEDELLIN

80.000.000

42.882.871

37.117.128

4600100688 | 4800014835 206 Movilidad 200423

SERVICIO DE
ATENCION A LA
CIUDADANIA DE
LA SECRETARIA

DE MOVILIDAD
MEDELLIN,
ANTIOQUIA,
OCCIDENTE

411.500.000

339.568.585

71.831.415

Gesty

4600100699 | 4800014837 233 ContrTerrit

200242

SERVICIO DE
INFORMACION
CATASTRAL
MEDELLIN

578.840.564

£78.840.564

e Resumen de la ejecucion de los recursos:

Valor del Contrato

$5.642.393.538

Adiciones

N/A

Total valor del contrato mas adiciones

$5.642.393.538

Pagos Realizados (Acumulado)

$2.001.079.921

Pago autorizado del mes de Marzo

$738.301.148

Porcentaje de ejecucion financiera

35.47%

4. INFORME JURIDICO:

Debe contener el detalle de:

Durante el periodo objeto de supervision, y en la ejecucién del mismo, no se
reclamaciones,
derecho de contradiccién, controversias o incumplimientos que pudieran dar
lugar al procedimiento de imposicién de multas, sanciones y/o declaraciones

han generado procesos administrativos sancionatorios,

de incumplimiento.
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» Estado de las garantias del contrato:

i cobenuradetapoiva | Jinis
U Nombr ; N A :‘:l;:hadsdé: L
Aseguradora:_-f-'_- RN e 14 probacié
. . Desde |  Hasta | laGamntia
Calidad 01.02.2024 01.01.2025 01.02.2024 $564.239.353
Seguros del 6544101228335 Cumplimiento 01.02.2024 01.01.2025 01.02.2024 $564.239.353
Estado S.A. Pago de
Salarios y
Prestaciones 01.02.2024 01.09.2027 01.02.2024 $292.239.353
Sociales, otros

* Los servicios se recibieron a satisfaccion, no se presentaron quejas ni
reclamaciones frente al cumplimiento del objeto contractual, asi como reporte
de incidentes o afectaciones a terceros.

Una vez evidenciado el avance técnico, administrativo, financiero y juridico
sefialado en el contrato, el suscrito Supervisor autoriza el pago parcial del periodo
reportado por valor de $738.301.148

Atentamente,

MON!CA MARIA HENAO
Supervisor y/o Interventor

Elaboré

Monica Maria Henao
Directora Técnica Subsecretaria Servicio 2 la Ciudadania

Revisé;

.

Manuela Mejia Chaverra - i
Apoyo Administrativo, Financierc y Contable

Ana Marfa Quintero Gil
Apoye Juridice
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