fna s
NACIONAL
DEL AHORRO

FORMATO UNICO DE INVENTARIO DOCUMENTAL

PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL

GSO-GD-FO-026

REFERENCIA - ACUERDO No. 042 DE 2002 AGN

VERSION: 0

UNIDAD ADMINISTRATIVA:
OFICINA PRODUCTORA:

OBJETO:

VICEPRESIDENCIA DE TECNOLOGIA DE TRANSFORMACION DIGITAL

GCIA SERVICIOS DE Tl E INFRAESTRUCTURA

ENTREGA DOCUMENTOS A GERENCIA DE CONTRATOS

N° DE
ORDEN

CcODIGOS

CODIGO

OFICINA g1

SUBSERIE

FECHAS EXTREMAS
mm-aaaa)

(dd- -
NOMBRE DE LA SERIE, SUBSERIE O UNIDAD DE CONSERVACION

ASUNTOS

INICIAL FINAL CAJA |CARPETA |TOMO OTRO

NUMERO
DE FOLIOS

SOPORTE

FRECUENCIA

DE CONSULTA OBSERVACIONES

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 4 Total Voice factura
No ELEC1352 Periodo Julio 02 de 2024 a Agosto
01 de 2024 orden de pago No 5300536180

20-ago-24 2-sep-24

46

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 7 Kioskos factura No
ELEC1346 Periodo Junio 19 de 2024 a Julio 18
de 2024 orden de pago No 5300536178

12-ago-24 2-sep-24

57

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 7 Plantas Electricas
factura No ELEC1351 Periodo Julio de 2024
orden de pago No5300536181

20-ago-24 2-sep-24

87

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 7 Sistema de Turnos
factura No ELEC1347 Periodo Junio 19 de 2024
a Julio 18 de 2024 orden de pago No 5300536179

8-ago-24 2-sep-24

59

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 8 Custodia de MM
factura No ELEC1349 Periodo Junio 21 de 2024
a Julio 20 de 2024 orden de pago No 5300536183

20-ago-24 2-sep-24

49

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 9 Lan factura No
ELEC1339 Periodo Junio 20 de 2024 a Julio 19
de 2024 orden de pago No 5300514913

8-ago-24 20-ago-24

93

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 10 Mesa de Servicio
factura No ELEC1350 Periodo Junio 28 de 2024
a Julio 27 de 2024 orden de pago No 5300536182

17-ago-24 2-sep-24

67

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

1501 13 03

Contrato  No. 079-2023 - Soportes Informe
Seguimiento para pagos No 11 Gestion
Aplicaciones factura No ELEC1354 Periodo Julio
11 a Agosto 10 de 2024 orden de pago No
5300545885

22-ago-24 9-sep-24

61

Se remite por correo electronico a
Francy Nelly Lara Garcia

Elaborado por:

DIANA PATRICIA GALEANO CAMACHO

Entregado por: DIANA PATRICIA GALEANO CAMACHO

Cargo:

PROFESIONAL 06 Cargo: PROFESIONAL 06

Firma:

:I)tQXQ;QEﬁmeano(j

Firma: TDianarEpeancC

Lugar: BOGOTA

Fecha: SEPT 12 DE 2024 Lugar: BOGOTA Fecha: SEPT 12 DE 2024

Recibido por

Cargo :

Firma

Lugar

Fecha:




INFORME DE SEGUIMIENTO Y DE EVALUACION CONTRACTUAL Codigo: GLC-CONT-FO-016
fna z:.
NacioNaL PROCESO CONTRATACION Versién: 1
10 FACTURA N FECHA
INFORME No ° 17 AGOSTO | 2024
No. DE ACEPTACION: 1000051346 - 1000051347 dd mm aaaa

1. GENERALIDADES DEL CONTRATO

CONTRATO CIM No 79 DE 2023 TIPO DE CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS
(Nmero de Contrato) (Afio de suscripcion) (Prestacion de servicios, interventoria, consultoria, Convenio)
ORDENADOR DEL GASTO SANDRA MILENA BURGOS BELTRAN SECRETARIA GENERAL
(Nombre del ordenador del Gasto) (Cargo del ordenador del Gasto)
CONTRATISTA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. - EMTEL E.S.P
(Escriba el nombre o razén social del contratista)
TIPO DE INTERVENTORIA Y/O SUPERVISION: INDIVIDUAL COLEGIADA [ |

JHONNY ARLEY BALANTA
CRIOLLO

(Escriba nombre del supervisor o interventor del contrato) (Escriba nombre del supervisor o interventor del contrato)

INTERVENTOR Y/O SUPERVISOR

APOYO SUPERVISION EDILMA PEREZ MADRONERO

(Nombre de la persona delegada para apoyar la supervision del contrato) (Nombre e la persona delegada para apoyar la supervision del contrato)

OBJETO DEL CONTRATO

CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS DE GESTION, MODERNIZACION, ADMINISTRACION, ACTUALIZACION Y
SOPORTE DE LOS COMPONENTES TECNOLOGICOS DE LA VICEPRESIDENCIA DE TECNOLOGIA Y TRANSFORMACION
DIGITAL, REQUERIDOS PARA DAR SOPORTE A LA OPERACION DEL FONDO NACIONAL DEL AHORRO

catédlogo de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital, a través de la Mesa de Servicios.

DEPENDENCIA EJECUCION CONTRATO GERENCIA SERVICIOS DE Tl E INFRAESTRUCTURA
(Indique el nombre de la dependencia responsable del contrato)
PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO 9 M'f?qES —
FECHA DE INICIACION DEL CONTRATO 28 DE SEPT . 2023
(Dia) (Mes) (Afio)
FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO 15 DE ENE ¢ 2025
(Dia) (Mes) (Asio)

5400001497-2023

REGISTRO PRESUPUESTAL No. 5400001767-2024

VALOR DEL CONTRATO

VALOR INICIAL LINEA: CINCO MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES OCHOCIENTOS CUARENTA Y CINCO MIL DOSCIENTOS OCHENTA
PESOS M/CTE $5.689,845,280 incluido IVA y deméas impuestos, tasas y contribuciones a las que haya lugar.
VALOR ADICION LINEA: CUATRO MIL CIENTO SETENTA Y DOS MILLONES QUINIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS SIETE PESOS M/CTE

$4.172.553.207 incluido IVA y demas impuestos, tasas y contribuciones a las que haya lugar.
VALOR TOTAL LINEA: NUEVE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y DOS MILLONES TRESCIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y
SIETE PESOS M/CTE $9.862.398.487 incluido IVA y demas impuestos, tasas y contribuciones a las que haya lugar.

(Indique en este espacio el valor del contrato en letras)




PRORROGAS ADICIONES SUSPENSIONES

No. PLAZO No. VALOR RP No DESDE HASTA

6 meses 18 dias 4,172,553,207

WIN| =
WIN| =

2. INFORMACION DE EJECUCION PRESUPUESTAL

DESCRIPCION VALOR PORCENTAJE
Valor Inicial del Contrato $ 5,689,845,280.00 57.69%
Adicion $ 4,172,553,207.00 42.31%
VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 9,862,398,487.00 100.00%
Valor ejecutado antes del presente pago $ 5,689,845,279 57.69%
Valor del pago aprobado con el presente informe $ 632,205,031 6.41%

VALOR TOTAL EJECUTADO $ 6,322,050,310 64.10%

Porcentaje de ejecucion presupuestal programado a la fecha 64.10%

DIFERENCIA EN LA EJECUCION PRESUPUESTAL DEL CONTRATO 0.00%

OBSERVACIONES

Pago 10 : Servicio de Mesa de soporte Técnico de nivel 1. Durante el periodo 28 de Junio 2024 al 27 de Julio de 2024

(En caso de presentarse diferencias en 1a ejecucion presupuestal del contrato, indique brevemente la justiicacion de fas mismas)

3. DESCRIPCION ACTIVIDADES
Porcentaje de ejecucion de actividades proyectado a la fecha (Incluido Otrosi2) 67.00%
Porcentaje de ejecucion de actividades realizado a la fecha (Incluido Otrosi2) 67.00%
DIFERENCIA EN LA EJECUCION DE ACTIVIDADES DEL CONTRATO 0.0%

*Nota: Esta informacion es diligenciada unicamente para Desarrollos o mantenimientos de Aplicaciones Tecnoldgicas

*La fase de ejecucion corresponde a desarrollo de Software de
propiedad del FNA si[_] No

*Si corresponde a Software del FNA marque la fase correspondiente Investigacién D Desarrollo D

OBSERVACIONES

(En caso de presentarse diferencias en el porcentaje de ejecucion de actividades del contrato, indique brevemente la justificacion de las mismas)

4. CONCEPTO SUPERVISOR O INTERVENTOR

Acorde con el avance presentado y las actividades efectuadas en el periodo en mencion, incluido otrosi2 se concluye que se logré
un porcentaje de ejecucién en tiempo del 67% y sobre la ejecucion presupuestal se obtuvo un avance del 64% en el cumplimiento
del contrato firmado para la prestacion de servicios de soporte de primer nivel telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en el
catalogo de la vicepresidencia de tecnologia y transformacion digital, a través de la Linea 2.1. MESA DE SERVICIO con objeto:
Prestacion del Servicio de Soporte de primer nivel telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en el catdlogo de la
Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital, a través de la Mesa de Servicios.

Nota: A partir del 19 de enero de 2024 hasta el 31 de mayo de 2024, el Contrato 079-2023 suscrito el 11 de julio del 2023, quedo
bajo la supervisién de la Ingeniera Aura Elisa Guerrero Moreno, Gerencia de Servicios de Tl e Infraestructura; y el apoyo a la
Supervisién de la linea de mesa de servicio quedo asignada la ingeniera Edilma Pérez Madrofiero, con memorando interno del FNA
S.A.

A partir del 4 de junio de 2024 el Contrato 079-2023 suscrito el 11 de julio del 2023 queda bajo la supervisién del Ingeniero Jhonny
Arley Balanta Criollo.




5. EVALUACION CONTRATISTA (Escalade 0-5)

EVALUACION PARCIAL

Cumplimiento del contrato 4
Plazos 4
Aspectos administrativos 4

6. CERTIFICACION PARA PAGO

EL SUSCRITO GERENTE DE SERVICIOS DE Tl E INFRAESTRUCTURA , EN SU CONDICION DE SUPERVISOR DEL
CONTRATO INTERADMINISTRATIVO MARCO No. 79 DE 2023.
CERTIFICA:

Que EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. - EMTEL E.S.P., identificado con NIT. No 891.502.163 - 1
entregé un informe de las actividades desarrolladas durante el periodo en mencién. Dando de esta manera cumplimiento a
las obligaciones contenidas en el Contrato Interadministrativo Marco No 079 de fecha 28 de Junio de 2023.

ANEXOS PRESENTE INFORME

ANEXO No FOLIOS DESCRIPCION
Certifiicado pago Seguridad Social z' PDF Certificacion
Actas PDF Acta ANS
Informes PDE Informe defuperwsmn
i Informe de gestion del proveedor
Anexos (Certificacion Cuenta Bancaria
Rut
OTROS PDF Resolucién Facturacion
Certificacion Cumplimiento Circular SFC
Prefactura).

Para constancia de lo anterior, se firma el presente informe bajo la responsabilidad expresa de los que intervienen en el mismo en
Bogota D.C., a los

DIECISIETE ; 17 dias del mes de AGOSTO de 2024

(dia en letras) 4 (dia en nameros)

(mes en letras) (Aio)

-7—7 ; (—7:_7-1 4 il

J’I ,QKRM :@J"f‘“ﬁ—

EDILMA PEREZ MADRONERO
Apoyo a la Supervision




Reg.prelim.por NTUIRAN Contab.por MRINCONZ
N° doc. 5100001965 Sociedad 1000 Ejercicio 2024
Fe.docum. 22.08.2024 Fecha contab. 22.08.2024 Periodo 08
Calc.impuestos [
Referen. 1350
Moneda doc. COP
Txt.cab.doc. 02-2303-202408223961353
Pos|CT|Cuenta  |Texto breve cuenta |Asignacién |II| ~ Importe
3111000000605 |EMPRESA DE TELECOMUN W0 592.147.670-
86(2511950101 |CXP PROVED EM/RF wo 632.205.031
8115130950701 |MESA INT DE AYUDA W0 0
50(2519050901 | SERVICIOS 4% 21.250.589-
50|2519053801 |RTE IVA TARIFA GENER 15.141.045-
50(2519054406 | SERVICIOS 302 BOGOTA 3.665.727-




EMPRESA DE NIT 891502163-1

Régimen Responsable del impuesto sobre las ventas —IVA

TELECOMUNICACIONES DE Resolucion DIAN N° 18764063247879
Fecha 03/01/2024 - 03/01/2025
POPAYAN SA EMTEL ES P Autorizacion de Facturacion Electrénica del ELEC1041 al
ELEC10000 VENCIDO EL i
PLAZO DE LA PRESENTE FACTURA CAUSARA EL
Calle 5 N° 5 - 68 Edificio CAM V Etapa MQ)E(QAMOI'IEII\IID-E)EE(E)SR EE 'IYIEOYRA

Popayan-Cauca . . A
pay Email: facturacionelectronica@emtel.com.co

Tel: 8243333 p
facturacionelectronica@emtel.com.co Teléfono: 82433333

Departamento -
; FACTUI?),?E I\EIIEE\IC_:I_TARONICA N° ELEC1350
Bogota 22 08 2024

Cliente: FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A. . 899999284 Fecha de firmado:  22/08/2024 13:21:15
Direccion: CARRERA 65 # 11 83 Departamento: Bogota Teléfono: 3810150
Email: facturacionelectronica@fna.gov.co Forma de Pago: Crédito Medio de pago: 'é;jn;;genma Débito
Vencimiento: Septiembre 21 del 2024 Hora emision: 08:21:13 Moneda: COP Colombia, Pesos
Fecha de
pago: 21/09/2024

Total de Lineas: 2

IMPUESTOS

cODIGO CANT DESCRIPCION .M. VR UNIT.
NOM. % o VAL

Servicio de Mesa de soporte Técnico de nivel o
1 042 1,00 1. Contrato interadministrativo No. FNA 079 WSD IVA 19% 94581855 ($497.799.237,0( $497.799.237,00

2023 periodo del 28 de junio de 2024 al 27 de
julio de 2024 - 1000051346

2 382 1,00 Administracion - 1000051347 WSD IVA 19% 6358444 |$33.465.495,00 $33.465.495,00

Notas: .
NO SE EJECUTO ESTE MES EL VALOR DE LA BOLSA DE SERVICOS POR DEMANDA. FAVOR CONSIGNAR EN EL BANCO Subtotal: $531.264.732,00
DE OCCIDENTE CUENTA DE AHORROS No. 041966193 A NOMBRE DE EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN

S.A. EMTEL E.S.P. CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No. 079 2023. SE DEBE APLICAR RETENCION EN LA FUENTE DEL | Cargos: $0.00
4%
Descuento: $0.00
IVA: $100.940.299,00
SON: (seiscientos treinta y dos millones doscientos cinco mil treinta y un pesos )

CUFE: 2f1d9337211e651d1ff5fbed3863189bbccOce2f94cf41ecf35d89a337f6af686149475f42088e23d1e1ecc7929c0a81 Total: $632.205.031,00
( IMPUESTO [ BASE | TARIFA/VALOR NOMINAL | IMPORTE )
IMPUESTOS
01 IVA | $531.264.732,00] 19,00% | $100.940.299,00

Firma Digital: V/qLI07qfUNHDOuy7akfDMpLqbl60+STzv5IqK173UkgjNsJ20ayn9zr2haR8Uww
B9aOrmZrNmof7v8ThEixZEq+zXQNOQEzbQAGIwk3zuLYddu7RZ

re9F13zsDgBtpq IV12wXrsA9kfgNGJWvgAAXE +e3d4ps2L W202jjWCh5Nrns2WW0eL0o0KuqtWLOy6 YgW7+IgBVjeUTCEJCxHYAu+Hf4CtANJZ+Zy
CjufRRKgMdCbq0/ZPM3rsLdejOMWz t+h2EICXKLIN/cXIKgCk41jl/BOxwNMeSRdCvo0AMoZzk1mj1SIESYnGBOZW31gB 3G9cNM7ql7i92SdmCYyR

Hg==

Esta factura es un titulo valor de acuerdo al art. 774 del C.C. y una vez aceptada declara haber recibido los bienes y servicios
a satisfaccion.

Representacion Grafica de la Factura de Venta Electronica.

Software: e-Factura Proveedor tecnolégico: Cadena. Nit. 890.930.534-0 PLATAFORMA: Facturatech Nit. 901.143.311-8 ® facturatech



EMTEL

4

CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL Y PARAFISCALES

PERSONA JURIDICA

Yo, JAVIER FRANCISCO YANZA NARVAEZ, identificado con cédula de
ciudadania N° 10.549.311 de Popayan, y con tarjeta profesional 124734-T de la
junta central de Contadores, en mi condicion de Revisor Fiscal de "EMTEL
S.AE.S.P", con Nit: 891.502.163-1, certifico que durante los Ultimos seis (6) meses
calendario legalmente exigibles, |a empresa ha realizado el pago de los aportes al
sistema de segunidad social, parafiscales y salarios exigidos por la ley y se
encuentra al dia y paz y salvo por todo concepto relacionado con dichos aportes.

Lo anterior en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 50 de |a ley 789 de 2002
y &l articulo 23 de la ley 1150 de 2007,

Dada en Popayan, a los catorce (14) dias del mes de agosto 2024.

ISCONANZA NARVAEZ
4.C 10,549,311
TP N° 124734-T

JAVIER FRA

& S Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTELS.A. ES.P

o =




PLANILLA INTEGRADA AUTOLIQUIDACION APORTES

COMPROBANTE DE PAGO 8 onwvivienon

DATOS GENERALES DEL APORTANTE J

TIPO IDENTIFICACION: CEDULA DE CIUDADANIA NUMERO DE IDENTIFICACION: 79755419
NOMBRE O RAZON SOCIAL: OSCAR DIAZ RODRIGUEZ DIAZ RODRIGUEZ
CIUDAD/MUNICIPIO: BOGOTA DISTRITO CAPITAL DEPARTAMENTO: BOGOTA - DISTRITO CAPITAL
DIRECCION: CALLE 22B #68C-41 INT 2 AP TELEFONO: 3007965
TIPO APORTANTE: 02-INDEPENDIENTE CLASE APORTANTE: I-INDEPENDIENTE
TIPO EMPRESA: PRIVADA ACTIVIDAD ECONOMICA: Actividades reguladoras y
FORMA DE PRESENTACION: UNICO

APORTANTE EXONERADO PAGO APORTES SALUD, SENA E ICBF (REFORMA TRIBUTARIA): NO

DATOS GENERALES DE LA PLANILLA

NUMERO PLANILLA: 7932211720 TIPO DE PLANILLA: I-INDEPENDIENTES

PERIODO COTIZACION MES: julio PERIODO COTIZACION MES: julio

OTROS SUBSISTEMAS: ANO: 2024 SALUD: ANO: 2024

DIAS DE MORA: 0

FECHA PAGO (aaaa/mm/dd): 2024/08/01 NUMERO AUTORIZACION: 815451961
NOVEDADES

ING | RET | TDE | TAE | TDP | TAP | COR | VSP|| ¥ST)-SLN |COM| IGE | LMA | VAC | AVP | VCT | IRP

LIQUIDACION GENERAL )

TOTALES
COTIZANTES | TOTAL PAGADO
PENSION
ADMINISTRADORA
NIT CcODIGO NOMBRE s . 5
900336004 25-14 25-14 COLPENSIONES | | 1 $1.190.000
SUBTOTAL: 1 $1.190.000
SALUD
ADMINISTRADORA
NIT cODIGO NOMBRE
900156264 | EPS037 EPS037-NUEVA EPS 1 $ 875.000
SUBTOTAL: 1 $ 875.000
RIESGOS PROFESIONALES
ADMINISTRADORA
NIT cODIGO NOMBRE
860011153 14-23 14-23-POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. 1 $ 36.600
SUBTOTAL: 1 $ 36.600
VALOR SIN MORA: $2.101.600
VALOR MORA: $0
TOTAL PAGADO: $2.101.600

2024/08/01 12:18 PM USUARIO: SOI - CC79755419 PAGINA 1 DE 1



Cadigo

FORMATO ACTA DE REUNION GE-GP-FO-001

’na GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD

AHORRO Version: 0

FNA-0792023-MS-175-
Acta N° | SEGUIMIENTOANS- Tema:
21-06082024

Presentacion y evaluacion de ANS, décimo
periodo Mesa de Servicio.

Fecha: | 06/08/2024 Ubicacién:| Fondo Nacional del Ahorro S.A - 2 piso
!-lc.)r:a 03:00 p.m. Hora fin: | 04:30 p.m.
inicio:

1. Presentar y revisar los Acuerdos Niveles de Servicio (ANS) por
plataforma o servicio del Contrato para el periodo No. 10

Objetivo correspondiente al 28 junio al 27 julio 2024.
2. Registrar decisiones tomadas en la reunion.
PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNION
Nombre completo Dependencia Cargo ¢Asistio?

Gerencia de Servicios | Profesional 4, Apoyo a

., Si
de Tl elnfraestructura | la supervisiéon

Edilma Pérez Madrofiero

Oscar Diaz Rodriguez EMTEL S.A. E.SP. Gerente de Proyecto Si

1. TEMAS TRATADOS FNA-0792023-MS-175-SEGUIMIENTOANS-21-06082024

e Evaluacion y seguimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS), mesa de
servicio.

2. RESUMEN DE LOS ACUERDOS

En atencion al contrato 079-2023 cuyo objeto es: “Contratar la prestaciéon de servicios de
gestion, modernizacion, administracién, actualizacion y soporte de los componentes
tecnoldégicos de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital, requeridos
para dar soporte a la operacion del Fondo Nacional del Ahorro” y dentro del alcance del
objetivo del contrato 079 del 11 de Julio de 2023, se encuentra incluido la linea de mesa de
servicio con sus respectivas obligaciones contractuales. Se trata de servicios recurrentes que
se pagaran en mensualidades vencidas por los servicios efectivamente prestados durante la
vigencia del contrato y previa autorizacién del supervisor del Contrato designado por la
entidad de acuerdo con los valores indicados por el contratista.

Se resalta que, a desde el 19 de enero y hasta el 31 de mayo de 2024, el Contrato 079-2023
suscrito el 11 de julio del 2023, estuvo bajo la supervision de la Ingeniera Aura Elisa Guerrero
Moreno, Gerente de Servicios de Tl e Infraestructura; y se precisa que a partir del 4 de junio
de 2024 la supervisiéon del contrato 079-2023 la asume el ingeniero Jhonny Arley Balanta
Criollo, nuevo Gerente de Servicios de Tl e Infraestructura. Ademas, como apoyo a la
supervision de la linea de servicios de Mesa de Servicio, quedo asignada la ingeniera Edilma
Pérez Madrofiero, con memorando interno del Fondo Nacional del Ahorro S.A.




fna

AHORRO

FORMATO ACTA DE REUNION

Caodigo
GE-GP-FO-001

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD

Version: 0

Siendo las 03:00 p.m., en el marco de la reunién de seguimiento, se realiza la presentacion
de los ANS correspondiente al periodo 10 comprendido entre el 28 de junio y el 27 de julio del
2024 por parte de Daniel Moreno Avellaneda - Lider de Servicio EMTEL S.A. E.S.P., y se
proyectan los resultados de atencion de la mesa de servicio y que fueron plasmados en el
informe de seguimiento mensual.

También se socializan los niveles de servicio que comprenden a la linea para visualizar el
porcentaje de cumplimiento de cada componente que se generaron en mesa de servicio que
comprende el periodo del 28 de junio al 27 de julio del 2024.

Para este periodo se detallan los Niveles de Servicio (ANS), establecidos para la entrega y
cumplimiento de los servicios prestados por la linea Mesa de Servicio. A continuacién, se

presenta el resultado de (ANS), para el décimo periodo.

cualquier canal

# ANS DESCRIPCION MEDICION FORMULA Nivel requerido RESULTADO OBSERVACION
Total, de llamadas | Llamadas Contestadas
. contestadas por los | = (Total de Llamadas 6443 .
Velocidad de i X  Datos registrados y
analistas de la Mesa de | atendidas antes de 15 X
1 Respuesta de la . R 80% 99,61% obtenidos de la planta
servicios en un tiempo Seg / Total de L.
Llamada (VRL) . 6468 telefénica.
determinado. (15 Llamadas Contestadas)
Segundos) *100
Llamadas
Abandonadas = 289
Total, de llamadas
bandonadas por los (Llamadas e Datos registrados
a
Nivel de Abandono K P abandonadas . 8 Y
2 analistas de la Mesa de . <=5% 4,10% obtenidos de la planta
(VA) . ) superiores a 15 o
servicios en un tiempo 7055 telefonica.
. Segundos/ Total
determinado. )
Numero de llamadas
entrantes) * 100.
e Para medir el ANS,
solo se toman los
Nidmero de 3917 correos que  estan
Es el tiempo en el que | Requerimientos del categorizados como
se registra una solicitud Canal (Correo) casos registrados, que
Tiempo de Atencién | en la herramienta de atendidos antes de implica un registro de
3 |de Correo Electrénico| gestion (HP service |(tiempo definido por la >=90% 99,85% un caso en la
(TAC) manager) a partir de un| entidad) / Numero herramienta de gestion
correo que fue recibido Total de 3923 de casos SM, las
via mail. requerimientos del categorias caso
Canal *100.. existente y No
registrado no se
incluyen.
Numero de tickets .
. X *Solo se tienen en
. Porcentaje de tickets correctamente 10019
Escalamiento de , cuenta los casos que
4 i correctamente escalados / Numero de 95% 99,57% .
tickets (C) lad | veriodo| ticket lad fueron abiertos por|
escalados en el periodo| tickets escalados por
P P 10062 Mesa de Servicios.
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AHORRO Version: 0
Tiempo maximo
. Tiempo establecido De acuerdo con lo Numero de dias P .
Oportunidad en la i L . de Entrega: Cinco
para la entrega de establecido en el habiles adicionales . L
entrega de X .. . (5) dias hébiles
informes contados anexo técnico 1 requeridos para el , 100%
documentos para el L, . ) después del corte
o desde la suscripcion del Requerimientos envio de la : K
inicio del contrato .. . ., de la vigencia
contrato técnicos informacién
mensual.
Promedio de atencion
telefonica de todas las . X . .
Promedio del tiempo | Promedio del tiempo
llamadas contestadas ~, , .
§ . X de duracién de las de duracién de las <= 15 Minutos Datos tomados del
Tiempo Medio de por los analistas de la o,
. . llamadas contestadas |llamadas de todo slos (Duracion 0:06:18 reporte de la planta
Operacion (TMO) |Mesa de Servicios y que i X R L,
i de todos los analistas | analistas de primer llamada) telefdnica.
son atendidas en un . . .
X K de primer nivel. nivel.
periodo de tiempo
determinado.
Cuando se evidencie la
ausencia del personal | Numero de horas o
establecido en el dias habiles
i K X Descuento = # de
contrato sin previa requeridos. 3 .
X . L, horas o dias habiles
Inasistencia Recurso notificacion y
L, L de retraso a los 0% 0% Recurso Humano
Humano autorizacion por parte Incumplimiento = .
K X requeridos * (2% *
del contratista al Fondo sumatoria de VEM)
Nacional del Ahorro Incumplimientos por
S.A. se contard como un|ausencias del personal
incumplimiento
Oportunidad en el i i ’ ; ,
o Tiempo establecido Numero de dias Descuento = # de dias
cumplimiento del i , . i .
X para la ejecucion de la habiles requeridos habiles de retraso a i .
control de la matriz » . o, i 0% 0% * Matriz de Riesgo
i actividad a mitigar del | para la mitigacion del |los requeridos * (2% *
de riesgos del i o i L
riesgo materializado riesgo materializado VFM)
proyecto
. [(Cantidad de tickets
Porcentaje de . 48
i ., calificados como o ,
. i ., satisfaccion de las *Este indicador sera
Nivel de Satisfaccion . R excelente o bueno) K ;
i solicitudes solucionadas i >=85% 100% medido mas no!
del Usuario (NSU) X X /(Total de tickets .
en primer nivel de la . penalizable.
calificados en el 48

mesa de servicio

periodo)] x 100%

Tabla 1: Acuerdo de Nivel de servicio (ANS)

e Para los ANS, de escalamiento de tickets, se tienen en cuenta los casos que son
devueltos a la mesa de servicios y que son registrados y enviados en las datas
remitidas por parte de la administradora de la herramienta. Para este periodo se
registran (83) devueltos. De acuerdo con la revision y analisis realizado por la gestora
de calidad de la mesa de servicios aplica la devolucion para 43 casos, por ende, para
el calculo del ANS, solo te tiene en cuenta este numero de casos.

e Por parte de la mesa de servicios se lleva una bitacora de devoluciones que se
gestiona diariamente en la que se documenta cada una de las devoluciones. (Se
adjunta bitacora) como parte del soporte del ANS

e En la tabla anterior se describen nueve (9) ANS, que se encuentran vigentes
enmarcados en el contrato interadministrativo 079 de 2023.

e Para el periodo actual se cumple con la totalidad de los acuerdos de niveles de

servicio requeridos, por ende, no aplica ningun descuento o sancion.
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Siendo las 04:30 p.m. se da por terminada la reunién de evaluacién de acuerdos de niveles
de servicio ANS de la mesa de servicios décimo periodo.

La ingeniera Edilma Pérez Madronero indica realizar el seguimiento continuo a los ANS,
para establecer la correcta atencion y medicidn de los tiempos de atencion de los casos
escalados de incidencias y abandono de primer nivel.

3. COMPROMISOS PACTADOS

FECHA PROPUESTA

DESCRIPCION RESPONSABLE (s) PARA LA EJECUCION

DEL COMPROMISO

Realizar el seguimiento delos | Daniel Moreno Avellaneda —
ANS Mesa de Servicio. EMTEL S.A. E.S.P.

30/08/2024

APROBO

APROBO

V- dfll
FIRMA ~ 92
Edilma Pérez Madroiero
Cargo: Profesional 4 - Apoyo a la supervision
Dependencia: Gerencia Servicios de Tl e
Infraestructura

HRMA’ x&;»ﬁg&wQEXg\\

Oscar Diaz\Rodriguez ~

Cargo: Gerente de Proyecto

Dependencia: Contratista EMTEL S.A.
E.S.P.
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SUPERVISION AL CONTRATO No. CIM 079 - 2023 FONDO
NACIONAL DEL AHORRO S.A.

Informe No. 10

Periodo: 28 de junio al 27 de julio de 2024.

OBJETO:

Contratar la prestacion de servicios de gestion, modernizacién, administracion, actualizacion vy
soporte de los componentes tecnolédgicos de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion
Digital, requeridos para dar soporte a la operacién del Fondo Nacional del Ahorro.

Bajo Linea 2.1. MESA DE SERVICIO

Prestacion del Servicio de Soporte de primer nivel telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en
el catalogo de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital, a través de la Mesa de
Servicios.

Bogota, D.C. - Agosto de 2024
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1. INTRODUCCION

El presente informe de apoyo a la supervision del CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No. FNA-079-
2023, incluido otrosi2 describe el resumen de las actividades realizadas por cada una de las partesy
las observaciones resultado de la labor de seguimiento que se han encontrado respecto al contrato
en mencion.

Contratar la prestacién de servicios de gestién, modernizacién, administracién, actualizaciény soporte
de los componentes tecnolégicos de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital,
requeridos para dar soporte a la operaciéon del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Bajo lalinea de servicio con objeto: Prestaciéon del Servicio de Soporte de primer nivel telefénico y remoto
para los servicios ofrecidos en el catalogo de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital,
através de la Mesa de Servicios.

2. RESUMEN EJECUTIVO

En cumplimiento al apoyo a la supervision asignada por la Gerencia Servicios de Tl e Infraestructura
del Fondo Nacional del Ahorro S.A., realizé seguimiento a las actividades conforme a lo establecido
en el Contrato CIM No. 079 de 2023, incluido OtrosiZ2.

3. OBJETIVO DEL INFORME

Presentar el informe de seguimiento a las actividades relacionadas como apoyo técnico a la
supervision del Contrato No 079 de 2023, Incluido OtrosiZ2.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL INFORME

Realizar seguimiento a las actividades controladasy ejecutadas durante el periodo.
Reportar eventos y hallazgos en conformidad con las funciones de supervision.

> Expedir constancia de cumplimiento a cargo del contratista, para soportar el pago del
periodo reportado

VYV VvV

5. INFORME DE AVANCE

Para este periodo la Mesa de Servicios continua operando como un punto centralizado para brindar
recepcion, atencién, respuestas rapidas y acertadas a las incidencias y peticiones de servicio, con
personas, herramientas y procesos, donde su finalidad es prestar apoyo y mejora para los usuarios,
generando valor y disponibilidad para la operacidn continua, representada en soporte técnico
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especializado para garantizar la prestacion de los servicios y centralizar la atencidn de los servicios
Tl del catalogo del FNA S.A.

Con el objetivo de garantizar altos estandares de calidad y oportunidad de respuesta en los tiempos
de atencidony solucién de los servicios de Tl, existentes y aquellos que se implementen, con base a
lo anterior se cuenta con personal calificado de la siguiente manera:

> 29 analistas de Mesa de servicios
» b5gestores

» 1 coordinador
5.1 Especificaciones del proveedor asociados a la mesa de servicio

Durante el presente periodo, el proveedor desarrollo las siguientes actividades definidas en el
Contrato CIM No. 079 de 2023, incluido Otrosi2 y como parte de la supervision se verifica el
cumplimiento de las obligaciones técnicas aplicables:

v" Soporte de primer nivel telefénico y remoto de los servicios de la entidad. Es el servicio ofrecido
al usuario interno que requiere atencion tecnoldgica, que es atendido en primera instancia por
la Mesa de Servicio como Unico punto de contacto a través del cual se canalizan las consultas
de los usuarios, los requerimientos y problemas asociados a la plataforma tecnoldgica,
permitiendo asi una resolucién eficiente de un alto porcentaje de los casos, con
retroalimentacion periddica de informacidn y recomendaciones para tomar acciones de
mejoramiento continuo.

v Si no es posible solucionar la solicitud a través del primer nivel telefénico éstos deberan dar
traslado a los grupos resolutores (contratistas o funcionarios competentes, segun sea el caso).

v' La Mesa de Servicios realiza la gestidon continua para recepcionar, registrar, documentar,
diagnosticar, categorizar, solucionar o escalar, segin corresponda, todas las solicitudes
ofimaticas de los usuarios internos del FNA, en los sistemas dispuestos para ello. Teniendo en
cuenta la naturaleza de cada solicitud se define un alcance para el servicio, el cual esta dado por
los niveles de escalamiento que requiera cada ticket.

v’ La atencién sera prestada a los usuarios internos (funcionarios de planta, temporal y personal
contratista) de la entidad, desde la ciudad de Bogota y en forma remota a nivel nacional para los
puntos de atencién, empresariales e institucionales.
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La Mesa de Ayuda provee a los usuarios un punto unico de contacto mediante el cual se
resuelvany/o canalicen sus necesidades relativas al uso de recursosy servicios de plataformas
tecnoldgicas, siempre de acuerdo con un estandar adoptado por la empresa. Dentro de los
objetivos de una mesa de ayuda se encuentran:

> Atender todas las llamadas recibidas.

> Resolver un alto porcentaje en linea.

> Seguimiento en linea de los casos derivados.
> Reducir llamados recurrentes en el tiempo.

Actividades ejecutadas en el periodo

La mesa de servicio continla gestionando todas las solicitudes enfocadas en buenas
practicas y metodologias ITIL, con evaluacion de resultados, cumplimiento de ANSy planes
de accién para el mejoramiento continuo, enfocados en la gestién de calidad garantizando el
cumplimiento de indicadores y de acuerdos de niveles de servicio establecidos por los
clientes.

Se inicia campaha de comunicacidon con el area de comunicaciones, informando a los
funcionarios de los puntos de atencidon y sede principal los canales de atencion de la mesa
de servicio, con el fin de que los funcionarios conozcan el proceso para reportar incidentesy
peticiones en un unico canal de contacto, centralizando las demandas e incidentes
relacionados con Tl en un solo lugar. Asi mismo una comunicacion mas efectiva con los
usuarios, resolucidén rapida de problemas, control en tiempo real de la efectividad del equipo
de soporte.

Se continda con la actualizacion de los documentos de la base de conocimiento Tl en Service
Manager con el apoyo de la especialista de Conocimiento de la mesa de servicio, mejorando
la atencién de primer nivel en la mesa de servicio.

La mesa de servicio continla apoyando a las ferias programadas por la entidad para este
periodo fue programada la feria de Barranquilla el 01 de julio, feria en Newark y Nueva York del
20y 21 de julioy en Boston desde el 13 de julio que va hasta el 08 de agosto, para lo cual se
dispuso de unrecurso dedicado a las ferias de paris, en horarios habilitados desde las 3:00 a.m.
hasta las 3:00 p.m. hora Colombiana; esta feria que se encuentra programada del 25 de Julio
hasta eldomingo 11 de agosto de 2024.

Gestidn de los gestores de calidad; incidentes, conocimiento y procesos; personas que
apoyany monitorean a los diferentes grupos solucionadores en el ciclo del servicio.
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v" Seguimiento al backlog de incidencias en el cumplimiento en la atencion, recepcion, registro,
clasificacion, diagnostico, solucidon, documentacion, cierre y escalamiento de las solicitudes a

los grupos solucionadores.

v' Para este periodo en proceso se continua con la edificacion de categorias de los componentes
en modelamiento dentro de la gestidn de catalogo.
v" Se continta realizando seguimiento y sensibilizacion periddicos a los grupos solucionadores a
través de diferentes medios, para gestionar los casos pendientes por documentacioén, atencion
y cierres. apoyados con la herramienta de gestion ServiceManager, con la gestion de
notificaciones en el mdédulo de incidentes, con el objetivo de alertar a los operadores de los
grupos resolutores para que no dejen vencer su SLA.

Elincidente ha llegado al 50% de su SLA.
Elincidente ha llegado al 75% de su SLA.
Elincidente ha incumplido su SLA.

5.1.3. Indicador de recursos asignados al proyecto durante el presente periodo.

Durante el periodo evaluado se realiza seguimiento al recurso asignado por el proveedor
EMTEL, bajo el Contrato Interadministrativo CIM No. 079-2023, incluido Otrosi2 y Adicién al

contrato, acorde con los perfiles descritos en el Anexo Técnico N.2.

Como se ha manifestado en el informe anterior, con la finalizacion de la temporada y cargue
de cesantias en la entidad, el proveedor retiro el dia 30 de abril doce (12) analistas de la mesa
de servicios, teniendo en cuenta que este recurso fue provisto especificamente para la
temporada de cesantias y entrega de nuevos servicios segin anexo ndmero (2) personal
minimo requerido, se relaciona el personal que quedo actualmente en la mesa de servicio.

Perfil Cantidad
Coordinador 1
Gestores 4
Analista de mesa 17
Total 22

tabla 1. Recurso Humano Asignado

Segun lo establecido en el anexo numero (2) personal minimo requerido, la ampliacion del
recurso se solicitara de acuerdo con la recepcion de servicios o ampliacion de requerimientos

por demanda.

iTEM APELLIDOS Y NOMBRES CEDULA ROL
1 BARRETO GARZON ANGIE VALENTINA 1.026.306.563 Gestor de Procesos
2 CLAROS GALLEGO BRAYAM ALEXANDER 1.013.622.999 Analista Mesa Servicios
3 JARAMILLO GARCIA CINDY PAOLA 1.032.462.121 Analista Mesa Servicios
4 NIETO ARZAYUS EDGAR ALIRIO 80.122.638 Analista Mesa Servicios
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5 GARCIA ESPITIA FABIAN ESTEBAN 1.016.070.447 Analista Mesa Servicios
6 MORENO QUIROGA WILLIAM 80.399.838 Analista Mesa Servicios
7 RENGIFO OSCAR ENRIQUE 1.024.463.994 Analista Mesa Servicios
8 DAZA CARVAJAL JESSICA ANDREA 1.022.998.951 Analista Mesa Servicios
9 MALUENDAS PARDO GLORIA MARCELA 52.782.127 Analista Mesa Servicios
10 MUNOZ ARAGON SEBASTIAN DAVID 1.022.412.935 Analista Mesa Servicios
11 BERNAL ROJAS KAREN NATHALIE 1.019.106.051 Analista Mesa Servicios
12 ACEVEDO RODRIGUEZ GERSON YAIR 79.772.064 Analista Mesa Servicios
13 SANCHEZ PAEZ FEDERICO 1.075.680.899 Analista Mesa Servicios
14 GARZON CONDE DUVAN FELIPE 1.007.816.745 Analista Mesa Servicios
15 GUTIERREZ HURTADO DUVER HARVEY 1.072.195.243 Analista Mesa Servicios
16 RODRIGUEZ PARRA BRAYAN LEANDRO 1.012.458.896 Analista Mesa Servicios
17 OSORIO CASALLAS OMAR JAVIER 1.023.896.548 Gestor de Incidentes
18 MADRIGAL TIQUE EDINSON FERNANDO 1.005.726.131 Analista Mesa Servicios
19 BARRAGAN RAMIREZ JOAN DANIEL 1.033.728.728 Analista Mesa Servicios
20 ROJAS RAMIREZ CRISTIAN JULIAN 1.024.599.312 Analista Mesa Servicios
21 RUBIANO ROJAS GLADYS 51.992.390 Gestor de Conocimiento
22 MORENO AVELLANEDA DANIEL 79.944.064 Coordinador Mesa de Servicios

Tabla 2. Relacion del Recurso Humano Asignado durante el periodo

6. CONCEPTO SUPERVISOR, CO-SUPERVISOR, APOYO A LA SUPERVISION.

Acorde con el avance presentado y las actividades efectuadas en el periodo en mencién, incluido
otrosi2 se concluye que se logré un porcentaje de ejecucidon en tiempo del 67% y sobre la ejecucion
presupuestal se obtuvo un avance del 64% en el cumplimiento del contrato firmado para la prestacion
de servicios de soporte de primer nivel telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en el catdlogo
de la vicepresidencia de tecnologia y transformacion digital, a través de la Linea 2.1. MESA DE
SERVICIO con objeto: Prestacion del Servicio de Soporte de primer nivel telefénico y remoto para los
servicios ofrecidos en el catalogo de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital, a
través de la Mesa de Servicios.

Nota: A partir del 19 de enero de 2024 hasta el 31 de mayo de 2024, el Contrato 079-2023 suscrito el
11 de julio del 2023, quedo bajo la supervision de la Ingeniera Aura Elisa Guerrero Moreno, Gerencia
de Servicios de Tl e Infraestructura; y el apoyo a la Supervision de la linea de mesa de servicio quedo
asignada la ingeniera Edilma Pérez Madrofiero, con memorando interno del FNA S.A.

A partir del 4 de junio de 2024 el Contrato 079-2023 suscrito el 11 de julio del 2023 queda bajo la
supervision del Ingeniero Jhonny Arley Balanta Criollo.
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6.1. ASPECTO FINANCIERO

A continuacion, se relaciona el analisis presupuestal del Contrato CIM No. 079 de 2023 EMTEL,
incluido Otrosi2.

6.1.1 BALANCE FINANCIERO

Se realizé el seguimiento presupuestal y de pagos, de acuerdo con lo establecido en el
contrato base No. 079 de 2023, respecto al valor y la forma de pago, incluido Otrosi2 y adicién,
como se relaciona en el siguiente cuadro.

BALANCE FINANCIERO VALORES %

VALOR INICIAL DEL CONTRATO ACTUAL 5,689,845,280 57.69%
VALOR ADICION 4,172,553,207 42.31%
VALOR TOTAL CONTRATO 9,862,398,487 100%
TOTAL, EJECUTADO ANTES DEL PRESENTE PAGO 5,689,845,279 57.69%
APLICACION POR ANS EN EL PERIODO 0 0%
APLICACION POR ANS ACUMULADOS 0 0%
VALOR PARA PAGAR EN EL PERIODO 632,205,031 6.41%
TOTAL, EJECUTADO 6,322,050,310 64.10%
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR 3,540,348,176 35.90%

Tabla 3 - Balance financiero general del contrato

Balance Financiero Porcentual

= % EJECUTADO A LA FECHA = % POR EJECUTAR

7de 10



GERENCIA DE SERVICIOS DE IT E INFRAESTRUCTURA
SUPERVISION AL CONTRATO CIM No. 079 - 2023

FONDO
na NACIONAL LINEA MESA DE SERVICIO
DEL AHORRO

e FORMA DE PAGO

(...) El Fondo nacional del ahorro pagara mensualmente el valor del servicio de soporte de primer
nivel telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en el catalogo de la Vicepresidencia de
Tecnologia y Transformacidn Digital, a través de la mesa de servicio Tl de acuerdo con los niveles de
servicio ANS, entregables y Personal requerido del componente mesa de servicios nivel 1 bajo previa
aprobacidn del supervisor del contrato.

Nota: Se debe tener presente las demas Obligaciones especificas relacionadas en el anexo 1
especificacion técnica “Incluir aquellos roles que el FNA no haya contemplado para el desarrollo de
las actividades, o cuando sea necesario replantear los roles definidos bajo los perfiles exigidos, sin
que ello implique costos adicionales para el FNA, caso en el cual debera contar con el visto bueno
del supervisor del contrato”.

COORDINADOR Y AGENTE DE MESA DE SERVICIOS

Los pagos se realizaran de conformidad con los servicios efectivamente prestados en el mes
vencido, o su proporcional (30 dias) contados a partir de la fecha de prestacion del servicio
de cada recurso, previa verificacion del supervisor del contrato por parte del FNA S.A.

A. REQUISITOS PARA AUTORIZAR EL PAGO:

i) Presentar la constancia de recibido a satisfaccion de cada equipo o item arrendado,
firmada por el supervisor y que indique la fecha de recibo de cada equipo. ii) Presentar la
constancia de recibido a satisfaccion de los equipos e items arrendados, firmada por el
supervisor y que indique la informacion de la feria en la que se entregaron. iii) Presentar la
constancia de la cantidad de recursos de servicio técnico colocados y prestados a
satisfaccion, firmada por el supervisor y que indique la informacion de la feria en la que se
presto el servicio. iv) Informe mensual de ejecucion del contrato debidamente aprobado por
el Supervisor del contrato en el cual debe estar pormenorizado las actividades ejecutadas.

B. DOCUMENTOS PARA EL TRAMITE DE PAGO:

i) Correcta presentacion de la factura; ii) Expedicion por parte del supervisor e interventor del
Contrato del formato GLC-CONT-FO-016 INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
CONTRACTUAL, iii) Certificacion de pago de seguridad social y aportes parafiscales o planilla
de pago para personas naturales conforme al articulo 282 de la Ley 100 de 1993, el Decreto
1703 de 2002, el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, la Ley 797 de 2004, el Decreto
Reglamentario 510 de marzo 05 de 2003, el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007 y el Decreto
1273 de 2018.

C. CONDICIONES PARA EL PAGO:
Estara supeditado a la disponibilidad Presupuestal correspondiente

Teniendo en cuenta lo anterior y dado que para este periodo se prestaron los servicios definidos
contractualmente, se recomienda proceder con el pago del presente pago.
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6.1.2. AVANCE EN TIEMPO DE EJECUCION

A continuacion, se relaciona el porcentaje de ejecucion de actividades en el tiempo Contrato CIM No.
079 de 2023 EMTEL, incluido Otrosi2 y Adicién.

EJECUCION DEL PLAZO

Meses 15 10

PLAZO DEL CONTRATO PLAZO EJECUTADO

PLAZO POR EJECUTAR

% DE EJECUCION 100% 67%

33%

Tabla 4 — Porcentaje de avance en la ejecucion de actividades

Porcentaje de Avance en tiempo

PLAZO EJECUTADO PLAZO POR EJECUTAR

6. NIVELES DE SERVICIO

El dia 08 de agosto de 2024 se realiz6 el debido seguimiento a los Acuerdos de Niveles de Servicios
establecidos en el anexo 3 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS, para el periodo comprendido entre
28 de junio al 27 de julio 2024, consignado en Acta FNA-0792023-MS-175-SEGUIMIENTOANS-21 y FNA-
0792023-MS-176-SEGUIMIENTOYRIESGOS-22, adjunto al presente informe.
anterior, se evidencia que para el periodo objeto del presente informe, el contratista cumplié con los

acuerdos de niveles de servicio, establecidos contractualmente.

7. VERIFICACION DE ENTREGABLES

De acuerdo con lo

Se valido la entrega de la documentacidon acordada en el inicio del contrato, en cuanto a cronograma,

planes, informe de gestidn, actas de entrega de servicios y/o equipos y actas de seguimiento a riesgos
Ans al Contrato durante el periodo en mencion.

Criterio de .
N° Nombre del Entregable .. Observaciones
Aceptacion
1 Certificacion de pagos de prestaciones sociales y aportes parafiscales. Cumplié Ninguna

9de 10
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FONDO
na FONDO 1 LINEA MESA DE SERVICIO

DEL AHORRO
Certificacion de cumplimiento circulares de la Superintendencia L, .

2 . . . Cumplio Ninguna
financiera de Colombia.

3 | Informe de Gestidon del Proveedor Cumplié Ninguna
Cumplimiento de solicitudes Cumplié Ninguna

Tabla 5 — Relacion de entregables

8. CONCLUSION

Con base en la verificacidon por el apoyo a la supervision del contrato en mencién, se concluye que el
proveedor ha cumplido con los requisitos establecidos para el reconocimiento del pago acorde a la
preliquidacion presentada por unvalortotalde SEISCIENTOS TREINTAY DOS MILLONES DOSCIENTOS
CINCO MIL TREINTA Y UN PESOS M/CTE. ($632,205,031) y, por lo tanto, se recomienda efectuar el
procedimiento correspondiente con el fin de realizar la cancelacién de esta.

9. CALIFICACION DE DESEMPENO DEL CONTRATISTA

De acuerdo con el desarrollo de las actividades para el periodo verificado, el Apoyo a la Supervision

evaluo la gestidn realizada por el proveedor, asi:

EVALUACION

Calidad del bien o servicio

Oportunidad Entrega

Tiempos de respuesta

Tabla 6 — Calificacién desempefio del proveedor

Siendo Uno (1), la calificacién mas baja. y Cinco (5), la calificacién mas alta.

Se firma el dia 16 de agosto de 2024.

Gérente de'Serficigs de Tl & Infraestructura Profesional - Gcia Servicios de Tl & Infraestructura
;uperv'sién del €IM-079-2023 Apoyo a la Supervision del CIM 079 2023

LAl

EDILMA PEREZ MADRONERO
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Contrato Interadministrativo No. 079 — 2023, y la prérroga del Otrosi No. 2, que establece un
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de 2025, celebrado entre el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A. y la EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN - EMTEL S.A. E.S.P, especificamente para la mesa de
servicios se presenta el informe de gestién mensual del periodo comprendido entre el 28 de junio
al 27 de julio de 2024.

1. GESTION SOLICITUDES (SD) MESA DE SERVICIOS.

1.1. Medios de Recepcion de Solicitudes.

Los medios de recepciéon formales de solicitudes de la mesa de servicios son: via telefénica a
través de la extension 6828 y del correo electronico: mesadeservicio@fna.gov.co, que permiten
realizar trazabilidad de la solicitud.

Notificado Por

= Telephone = E-mail

llustracién 1 Canales de Comunicacion

Para el corte se registraron, 11252 tickets, distribuidos asi: 6597, via telefénica que corresponden
al 59% y 4655 a través del buzdn de correo que representa el 41% de la totalidad de solicitudes;
siendo el canal mas representativo la linea telefénica.
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1.2. Cantidad y Estado de solicitudes (SD) en primer nivel por mesa de servicios.

Analisis Interacciones

15000
10000
73
5000 i
0
Total Interacciones Cerradas Pendientes Por
Cierre

llustracion 2 Estado Solicitudes.

En el periodo se registraron 11252, solicitudes, de las cuales fueron atendidas y cerradas 10494
que corresponden al 93%, quedando pendientes 758 solicitudes con un 7%.

Los restantes casos hacen parte de diferentes grupos solucionadores y se encuentran en proceso
de confirmacion de datos, validacion de pruebas y confirmacién de la solucién por parte del
funcionario; gestiones que realizan grupos solucionadores diferentes a la mesa de servicios. 7
casos son de pruebas generados por parte de los administradores de Service manager.

1.2.1. Creacién Solicitudes (SD) Mesa de Servicio.
A continuacion, se relaciona el detalle de gestion de creacidon por cada uno de los agentes nivel
1:

ITEM ANALISTA CASOS
1 OSCAR ENRIQUE RENGIFO 898
2 GLORIA MARCELA MALUENDAS PARDO 769
3 JESSICA ANDREA DAZA CARVAJAL 703
4 WILLIAM MORENO QUIROGA 655
5 DUVAN FELIPE GARZON CONDE 653
6 CINDY PAOLA JARAMILLO GARCIA 651
7 EDINSON FERNANDO MADRIGAL TIQUE 629
8 CRISTIAN JULIAN ROJAS RAMIREZ 624
9 JOAN DANIEL BARRAGAN RAMIREZ 596
10 BRAYAM ALEXANDER CLAROS GALLEGO 573
1" EDGAR ALIRIO NIETO ARZAYUS 536
12 GERSON YAIR ACEVEDO RODRIGUEZ 536
13 DUVER HARVEY GUTIERREZ HURTADO 526
14 FEDERICO SANCHEZ PAEZ 477
15 SEBASTIAN DAVID MUNOZ ARAGON 420
16 KAREN NATHALIE BERNAL ROJAS 418
17 FABIAN ESTEBAN GARCIA ESPITIA 398
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iTEM ANALISTA CASOS
18 RODRIGUEZ PARRA BRAYAN LEANDRO 210
Total, General 10062

Tabla 1 Gestion creacion solicitudes agentes Nivel 1

De las 11252 (SD), solicitudes registradas en la herramienta de gestion Service Manager, la mesa
de servicios realizé la creacion de 10062, que se traduce en el 89% de la totalidad; 975 casos
fueron abiertos por usuarios lideres y gestion humana a través del Service Portal que
corresponden a un 9%; y 7 casos abiertos de pruebas por parte de los administradores de la
herramienta SM.

El analista que menos casos genero fue, Brayan Rodriguez, analista que ingresé a la operacion
el 08 de julio, por ende, estuvo en proceso de capacitacién y canguro.

1.2.2. Cierre Solicitudes (SD) Mesa de Servicio.
A continuacién, se relaciona el detalle de gestion de cierre por cada uno de los agentes nivel 1:

ITEM ANALISTA CASOS
1 DUVAN FELIPE GARZON CONDE 507
2 JOAN DANIEL BARRAGAN RAMIREZ 478
3 BRAYAM ALEXANDER CLAROS GALLEGO 449
4 WILLIAM MORENO QUIROGA 442
5 EDGAR ALIRIO NIETO ARZAYUS 434
6 GERSON YAIR ACEVEDO RODRIGUEZ 419
7 DUVER HARVEY GUTIERREZ HURTADO 409
8 EDINSON FERNANDO MADRIGAL TIQUE 398
9 FEDERICO SANCHEZ PAEZ 388
10 CRISTIAN JULIAN ROJAS RAMIREZ 374
11 CINDY PAOLA JARAMILLO GARCIA 367
12 SEBASTIAN DAVID MUNOZ ARAGON 358
13 KAREN NATHALIE BERNAL ROJAS 346
14 FABIAN ESTEBAN GARCIA ESPITIA 342
15 RODRIGUEZ PARRA BRAYAN LEANDRO 160
16 JESSICA ANDREA DAZA CARVAJAL 140
17 OSCAR ENRIQUE RENGIFO 140
18 GLORIA MARCELA MALUENDAS PARDO 97

Total, General 6248

Tabla 2 Gestion cierre solicitudes agentes Nivel 1

En el corte se registraron 11252 (SD) de las cuales fueron cerradas 10494, que corresponden a
un 93%. De la totalidad de casos cerrados, los agentes de la mesa de servicios cerraron 6248,
con un promedio de solucion en primer nivel del 60% de la totalidad de casos cerrados. Los
restantes casos fueron documentados y cerrados por otros grupos solucionadores diferentes a la
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mesa de servicios.
2. GESTION TELEFONICA
Corresponde a la prestacion del servicio de soporte de primer nivel telefénico.

2.1. Atencioén Canal Telefénico.
A continuacioén, se presenta la medicion de los principales indicares del servicio de telefonia:

TOTAL, DE LLAMADAS 28 JUNIO AL 27 JULIO 2024
Concepto-Medicion Total
Total, de Llamadas Entrantes 7055
Total, Llamadas Contestadas 6468
Porcentaje de Llamadas Respondidas 92%
Marcadas como abandono (1 y 4) por planta 587
Total, Llamadas abandonadas antes de 15 segundos 298
Total, Llamadas abandonadas superiores a 15 segundos 289
Llamadas atendidas antes de (Tiempo definido por la entidad 15 Segundos) 6443
Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL) 15 Segundos (>= 90%) 99,61%
Nivel de abandono (<= 5%) 4,10%
Duracién Llamada (<= 15 Minutos) Tiempo Medio de Operacion (TMO) 0:06:18

Tabla 3 Resultados Gestion Telefénica.

Datos generados a través de la data obtenida de la herramienta de telefonia Cisco.

Fuente de origen: data planta telefénica Reporte Llamadas 28 de junio al 27 de julio del 2024

Se cumple con los tres ANS, establecidos para telefonia: Tiempo Medio de Operacién (TMO) Velocidad de Respuesta de la Llamada
(VRL) y Nivel de Abandono (VA).

2.2. Nivel de Abandono.
Se presenta el registro de llamadas para cada dia, con el respectivo porcentaje de abandono, a
nivel general; posteriormente se realiza el analisis:

Di Llamadas Llamadas Total, Porcentaje de
a abandonadas | contestadas | Llamadas | Abandono
28-jun 7 226 233 3,0%
29-jun 0 48 48 0,0%
2-jul 81 452 533 15,2%
3-jul 118 347 465 25,4%
4-jul 10 301 311 3,2%
5-jul 4 268 272 1,5%
6-jul 3 63 66 4,5%
8-jul 132 388 520 25,4%
9-jul 7 310 317 2,2%
10-jul 1 224 225 0,4%
11-jul 1 276 277 0,4%
12-jul 8 323 331 2,4%
13-jul 0 62 62 0,0%
15-jul 2 14 16 12,5%
16-jul 63 512 575 11,0%
17-jul 29 355 384 7,6%
18-jul 0 268 268 0,0%
19-jul 1 280 281 0,4%
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Dia Llamadas Llamadas Total, Porcentaje de
abandonadas | contestadas | Llamadas | Abandono
22-jul 24 399 423 5,7%
23-jul 2 306 308 0,6%
24-jul 81 532 613 13,2%
25-jul 8 241 249 3,2%
26-jul 1 215 216 0,5%
27-jul 4 58 62 6,5%
587 6468 7055 8,32%
Tabla 4 Reporte diario de Llamadas.
Llamadas
n
n
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0 N~
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8000 =t
7000
6000
5000
4000
3000 N~
0
1000
0
Llamadas abandonadas Llamadas contestadas Total Llamadas
MW Series1 587 6468 7055

llustracién 3 Detalle Llamadas

Analisis: En el corte ingresaron 7055 llamadas a la planta telefénica, de las cuales fueron
contestadas 6468; con 587 llamadas marcadas por la planta telefénica como abandonadas, sin
embargo, es importante aclarar que se excluyen (298), llamadas de acuerdo con los establecido
en el “anexo 3 acuerdos de nivel de servicios “llamadas en cola abandonadas menor o igual a 15
segundos”

Una vez aplicada la formula anteriormente referida, el porcentaje de abandono es de: 4.10 %. El
porcentaje de abandono fue afectado por ocho (8) incidentes mayores, tres (3) despliegues de
Cobis que incluyeron el médulo de Cesantias y la migraciéon de COBIS LDAP, que incidieron
directamente en el volumen de llamadas que generan desborde de la capacidad instalada de la
mesa de servicios, a continuacion, se relaciona el detalle:

Incidentes Mayores:

- Fecha de . e Llamadas
IM Titulo Creacion Grupo de Asignacion abandonadas
AFECTACION EN APLICATIVO GESTION DE TURNOS GTIOI-SISTEMA DE
IM152854 EN EQUIPO DE COMPUTO 28/06/2024 TURNOS !
AFECTACION EN CONECTIVIDAD A SERVICIO GAI-TRANSFERENCIA
IM152943 CORREO SEGURO TRANSFER 2/07/2024 SEGURA 81
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. Fecha de . L. Llamadas
IM Titulo Creacién Grupo de Asignacion abandonadas
. GSI-FABRICA
IM153060 | AFECTACION MODULO CESANTIAS 4/07/2024 APLICACION COBIS 10
GSI-FABRICA
IM153229 | AFECTACION EN BIZAGI 9/07/2024 APLICACIONES WEB 7
. GSI-FABRICA
IM153357 | AFECTACION APLICATIVO SALESFORCE 12/07/2024 APLICACIONES WEB 8
GSE / GTIOI-GESTION DE
IM153434 | AFECTACION EN APLICATIVO BIOMETRIA - DESKTOP | 16/07/2024 | INCIDENTES Y 63
REQUERIMIENTOS TI
DESPLIEGUE DE
AFECTACION EN APLICATIVO BIOMETRIA - DESKTOP | 17/07/2024 | CERTIFICADO SSL DEL 29
PROVEEDOR
GTIOI-GESTION DE
IM153624 | AFECTACION GENERAL TOMA BIOMETRIA'Y CRM 22/07/2024 | INCIDENTES Y 22
REQUERIMIENTOS TI
AFECTACION EN APLICACION WORK MANAGER EN GSI-GESTION
IM153734 EQUIPO DE COMPUTO 270712027 DOCUMENTAL 4
Total, Abandonos 231
Despliegues Cobis.
.. . Llamadas
Wi Actividad Moédulos Desplegados
abandonadas
WI-208269/WI-
209252/WI-
208269/ WI- DESPLIEGUE EN PRODUCCION VERSIONES 3/07/2024 Cesantias, Ahorro, Tramites 118
206302/Wi- COBIS 64 Bits y Clientes
206767/WI-
206766
DESPLIEGUE EN PRODUCCION VERSIONES .
WI-206766 COBIS 64 Bits 8/07/2024 | Cesantias 132
WI-207969 MIGRACION COBIS LDAP 24/07/2024 | segurid.exe 81
Total, Abandonos 331

Tabla 5 Excepciones.

En la tabla anterior (Tabla 5 Excepciones) se evidencia que, debido a los incidentes mayores y
despliegues de Cobis, se perdieron 562, llamadas, lo que se traduce en el 96% de la totalidad
de abandonos del periodo.

Nota: Para el calculo del ANS, de abandono no se tuvieron en cuenta las excepciones que
generaron desborde de la capacidad de la mesa referidas en la “Tabla 5 Excepciones” sin
embargo, de ser necesario el presente reporte se debe tener en cuenta como una excepcion de
los ANS, de telefonia, puesto que la demanda superd la capacidad instalada de la mesa de

servicios.
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2.3. Fechas Ingreso de Llamada.

Fecha Ingreso Llamadas

700

600

500

400

300

200

100

llustracién 4 Fechas Llamadas.

Se presenta de forma grafica, con el propdsito de visualizar los picos de ingreso de llamadas; el
analisis se present6 en el numeral anterior.

3. GESTION DE CORREO.
A través de la cuenta de correo asignado a la mesa de servicio (mesadeservicio@fna.gov.co) se
reciben las solicitudes generadas por los funcionarios de planta, misionales y contratistas; estas
solicitudes se gestionan en orden de ingreso al buzon y se brinda atencion de acuerdo con el

alcance de la oficina de gerencia de servicios de Tl e infraestructura.

Para asegurar el seguimiento de los correos se manejan categorias en el buzdn y asignacion
dependiendo del tipo de afectacion o necesidad del usuario.

Se relaciona la gestion de correo de la mesa de servicios nivel 1.

Total, Casos Casos No Incidente
Correo Registrados | Existentes | Registrados Mayor
3923 2121 333 10
6387
61% 33% 5% 0%

Tabla 6 Detalle Gestion Correo.

En total ingresaron 6387 correos a: mesadeservicio@fna.gov.co ; de los cuales 3923, se
registraron con una interacciéon (SD) en la herramienta service manager, que para este corte
equivalen a un 61% de la totalidad de correos ingresados al buzdn; en esta categoria se asignan
los correos que fueron registrados y a los que se les proporciond soporte técnico de primer nivel
o que fue escalado a un grupo solucionador.

9



Los casos existentes 2121, correo que hace parte de un caso ya registrado en la herramienta de
Service Manager con un 33%. Los casos existentes son todas las solicitudes que fueron
previamente registrados en Service Manager, bien sea porque el funcionario se comunicé a la
extension de mesa de servicio o porque hace referencia a la trazabilidad en el correo.

Los no registrados son 333 y corresponden al 5 %; la categoria es utilizada para marcar
los correos de conversaciones entre especialistas que no requiere el soporte de mesa de

servicio.

3.1. Detalle Gestion Correo.
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A continuacion, se relaciona el detalle de la gestion de correos:

Fecha Cuenta de Recibido
28/06/2024 249
29/06/2024 20
30/06/2024 12

1/07/2024 7
2/07/2024 436
3/07/2024 368
4/07/2024 286
5/07/2024 263
6/07/2024 36
7/07/2024 3
8/07/2024 359
9/07/2024 322
10/07/2024 295
11/07/2024 367
12/07/2024 335
13/07/2024 19
14/07/2024 5
15/07/2024 67
16/07/2024 426
17/07/2024 325
18/07/2024 312
19/07/2024 265
20/07/2024 10
21/07/2024 19
22/07/2024 347
23/07/2024 343
24/07/2024 331
25/07/2024 290
26/07/2024 239
27/07/2024 31

Total, general 6387

Tabla 7 Detalle Gestién Correo Diario.

Se tienen asignados tres agentes de tiempo completo para la gestion de correo; el promedio diario
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sin incluir los sabados es de 311; para los sabados se gestionan en promedio 23 correos;
adicionalmente en la tabla anterior se registran correos que llegan al buzdn los domingos vy
feriados que son gestionados posteriormente.

3.2. Top 10 Usuarios de Correo.

Solicitante Cantidad Area

Lorena Lobo Leguizamon 175 Usuario Lider Gerencia Administrativa
Fabian Leonardo Marin Nieto 165 Usuario Lider Gerencia Comercial y Mercadeo
Operador Centro de Computo 152 Contratista - Cobiscorp
mesa.servicios@gse.com.co 147 Contratista - GSE
Marcela Julieth Rojas Diaz 140 Gestion Accesos
Gestion Accesos 133 Usuario Lider Gerencia Comercial y Mercadeo
Jenny Adriana Lopez Sanchez 130 Usuario Lider Gerencia Comercial y Mercadeo
Jair Gonzalo Leandro Leon Alvarez 122 Usuario Lider Gerencia Legalizadora
Ricardo Martinez Alfonso 121 Contratista - AND
Hector Manuel Ariza Cruz 111 Usuario Lider Gerencia Cartera

Total, General 1396

Tabla 8 Detalle Gestién Correo Top10.

Analisis: Los funcionarios que mas consumen el servicio de correo son usuarios lideres, quienes
solicitan gestiones o validaciones tecnologias, como desbloqueos, asignacion de permisos sobre
aplicaciones y solicitudes del area, también contratistas como GSE, con los que la mesa de
servicios Fondo Nacional del Ahorro S.A., debe escalar casos, asimismo interactia con
operadores y fabricas del area de TI.

4. GESTION DE INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS.

4.2. 4.1. Estado Incidentes (IM)

Incidentes Analisis

2 926
1000
800
600
400 36
0
Total general Closed Pendientes

lustracion 5 Estado Incidentes en segundo nivel.
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Analisis: En el periodo se presentaron 962 Incidentes asignados a los grupos de segundo nivel,
de los cuales fueron solucionados 926 que corresponde al 96%, quedando pendiente 36
requerimientos con un 4%, que se encuentran en gestion y validacién por los grupos
solucionadores para su respectivo cierre.

Incidentes Pendientes por Cierre:

Incidentes Pendientes Por Cierre

16
15
AV
3
2

Suspended Categorize Work In Progress Assign

[ = S TS
o N B O

o N B OO

llustracién 6 Detalle estado Incidentes en segundo nivel.

Analisis: Se muestra el detalle de los incidentes pendientes por cierre, donde evidenciamos que
16 de estos incidentes se encuentran suspendidos por parte de los grupos solucionadores, 15 se
encuentran en estado “Categorizado”, 3 en estado “Work In Progress” y 2 en estado “Assing’”.

Incidentes Suspendidos:

A continuacion, se detalla el listado de casos con los respectivos grupos que tienen los IM, en
estado suspendido:

Etiquetas de fila Cuenta de ID de incidente
GTI-TELEFONIA IP 5
GTIOI-SISTEMA DE TURNOS 4
GTIOI-SOPORTE EN SITIO 2
GSI-FABRICA APLICACIONES WEB 2

GTIOI-GESTION DE INCIDENTES Y
REQUERIMIENTOS TI

GSI-GESTION DOCUMENTAL 1

Total general 16

Tabla 9 Detalle Incidentes Suspendidos.

Analisis: Se evidencia que los grupos que mas incidentes suspendidos durante este periodo son
los grupos de GTII-TELEFONIA IP (5 Incidentes) haciendo el 31% de los incidentes suspendidos
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en el periodo. 4 de estos Incidentes corresponden a una falla reportada el dia 26 de julio con la
Troncal SIP que provee la salida de llamas del Fondo Nacional del Ahorro S.A. con el proveedor
ETB. El grupo GTIOI-SISTEMA DE TURNOS con el 25% (4) de los incidentes suspendidos. Estos
incidentes corresponden afectaciones en las pantallas de llamados de turnos, que se encuentran
en validacion en conjunto con el grupo de redes y seguridad, para garantizar el acceso a la URL
utilizada para software de llamado de turnos. En el caso de los incidentes asignados al grupo
GTIOI-SOPORTE EN SITIO, corresponden a 2 incidentes los cuales se encuentran en validacion.
Estas corresponden a afectaciones en equipos de cémputo que estan en proceso de diagndstico
para determinar si se requiere proceso de tramite de garantias con el fabricante. En el caso de
los incidentes asignados al grupo GTIOI-GESTION DE INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS TI,
corresponden a incidentes mayores, uno de ellos corresponde a una afectacion que corresponde
al proveedor GSE, teniendo en cuenta que este grupo no cuenta con acceso al aplicativo service
manager, se esta a la espera de la autorizacion del cierre de la incidencia con el técnico enviado
por el proveedor.

4.3. Top 5 Grupo resolutor con mas incidentes asignados en el periodo:

Grupo de Asignacion Cantidad de Incidentes
GTII-CRM 387
GTIOI-SOPORTE EN SITIO 212
GTII-INFRAESTRUCTURA RED LAN 84
GTII-WAN 74
GTIOI-SISTEMA DE TURNOS 56

Total, general 813

Tabla 10 Top 5 Detalle Incidentes. Grupo Resolutor Mas Asignaciones.

4.4. Estado Peticiones (RF)

Analisis Peticiones

3205

2941
3500

3000
2500
2000
1500
1000

500

296

Total general Closed Pendientes

llustracion 7 Detalle gestion peticiones en segundo nivel.

Analisis: En el periodo se presentaron 3205, requerimientos asignados a los grupos de segundo
nivel, de los cuales fueron solucionados 2941 que corresponde al 92%, quedando pendiente 296
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requerimientos con un 8%, que se encuentran en gestion y validacién por los grupos
solucionadores para su respectivo cierre.

Peticiones pendientes por cierre:

Peticiones pendientes por cierre

160

4
56
25 23

Suspended In Progress Pending Customer Open

160
140
120
100
80
60
40
20

llustracién 8 Detalle Estado Peticiones Segundo Nivel.

Analisis: Se muestra el detalle de las peticiones pendientes por cierre, donde evidenciamos que
el 61% de las peticiones se encuentra suspendidas por los grupos solucionadores, 21% se
encuentran en estado “In Progress”, 9 % en estado “Pending Customer” Y el 9% en estado “Open”

A continuacién, se relaciona el listado de casos con los respectivos grupos que tienen las
peticiones, en estado suspendido:

Etiquetas de fila c:z:::rge
GTIOI-SOPORTE EN SITIO 56
GTIOI-IMPRESION 26
GTII-BASES DE DATOS SAP ASE 26
GTI-HERRAMIENTAS COLABORATIVAS 10
GTII-CABLEADO ESTRUCTURADO Y RED ELECTRICA 6
GTII-BASES DE DATOS SAP 1Q 5
GTI-INFRAESTRUCTURA DE SEGURIDAD 4
GTIOI-MESA DE SERVICIO 4
GSI-GESTION DOCUMENTAL 4
GTII-WINDOWS 3
GTII-GRABACION DE LLAMADAS 2
GTII-KIOSCOS 2
GTII-TSM 2
GSI-APLICACIONES DEL NEGOCIO 2
GTII-STORAGE 1

14
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Cuenta de
Numero

GTII-SM&AM 1
GTII-MINERIA DE DATOS 1
GTII-TELEFONIA IP 1
GTIOI-SISTEMA DE TURNOS 1
GTII-GESTION DE INFRAESTRUCTURA 1

1

1

Etiquetas de fila

GTII-BACKUPS PCS
GTII-INFRAESTRUCTURA RED LAN

Total, general 160

Tabla 11 Detalle Peticiones Estado Suspendido

Analisis: Se identifica que de las 160 peticiones que se encuentran en estado Suspendido el
38% (60) de estas solicitudes estan suspendidas el grupo solucionador de GTIOI-SOPORTE EN
SITIO. Y el 16 % (26) se encuentran suspendidos por el grupo GTIOI-IMPRESION. el 16% (26)
se encuentran suspendidas por parte de los grupos GTII-BASES DE DATOS SAP ASE.
Haciendo en estos tres grupos solucionadores el 70% de las incidencias suspendidas.

En el caso del grupo GTIOI-SOPORTE EN SITIO, se identifica que 35 de estas solicitudes
corresponden a cambios de equipos y/o traslados, entregas de periféricos y entregas de
escaneres, los cambios de equipos se ejecutan por medio de un flujo de trabajo e implican el
cierre de tareas (RFT) por otros grupos solucionadores. Adicional 14 de estas peticiones
suspendidas corresponden a acompanamientos especificos para revisiones e instalacion de
aplicaciones. Las peticiones pendientes por el grupo GTIOI-IMPRESION, corresponden a envié
de insumos (Toners, unidades de imagen, resmas de papel) o repuestos a los diferentes PA del
Fondo Nacional del Ahorro S.A. a nivel nacional y también solicitudes de mantenimientos y/o
cambios de los dispositivos. En el caso las peticiones asignadas al grupo de GTII-BASES DE
DATOS SAP ASE corresponden a requerimientos de ejecucion de consultas en bases de datos
en ambiente productivo y preproductivo.

4.5. Distribucion top 5 Peticiones por Grupo resolutor:

Etiquetas de fila Cu?nta de
Numero

GTIOI-SOPORTE EN SITIO 479
GSI-GESTION DOCUMENTAL 280
GTI-WINDOWS 271
GTIOI-ACCESOS 239
GTII-BASES DE DATOS SQL 197

Total, general 1466

Tabla 12 Detalle Peticiones Grupo Resolutor
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5. GESTION DE CALIDAD

Para la medicion del proceso, con el fin de ofrecer y mantener la calidad del servicio que brindan
los analistas de la mesa de servicios, se realiza el monitoreo de la atencion telefénica y de correo
en cumplimiento del INSTRUCTIVO GESTION TELEFONICA Y CORREO PRIMER NIVEL
Caodigo: GT-GSI-IT-005.

5.1. Resultados monitoreo de calidad del servicio Telefonia.

Criterios de medicion:

PENC: error no critico. Errores que no vuelven la transaccion entera defectuosa, generando una
percepcion desagradable al usuario final en profesionalismo, incumpliendo protocolos para con
el cliente, dejando ver en el analista fallas de capacitacion y manejo de herramientas.

PEC: Un error es clasificado como critico cuando se evidencia un incumplimiento de los
lineamientos o procedimientos establecidos o una afectacion al usuario final, (reprocesos), se
monitorean un total de 90 llamadas para la gestion de telefonica, aplicadas a la totalidad de los
analistas incluyendo personal nuevo y antiguo.

COMPARACION .
No. ANALISTAS MESA DE DE’ ERRORES de PENC PEC Total
SERVICIOS CRITICOS POR monitoreos (40%) (60%)
ANALISTAS

1 Cindy Paola Jaramillo Garcia 0 5 40% 60% 100%
2 Gloria Marcela Maluendas Pardo 0 5 40% 60% 100%
3 Federico Sanchez Paez 0 5 40% 60% 100%
4 Duver Harvey Gutierrez Hurtado 0 5 40% 60% 100%
5 Jessica Andrea Daza Carvajal 0 5 40% 60% 100%
6 Gerson Yair Acevedo Rodriguez 0 5 40% 60% 100%
7 Edinson Fernando Madrigal Tique 0 5 40% 60% 100%
8 Karen Nathalie Bernal Rojas 0 5 39% 60% 99%
9 Duvan Felipe Garzon Conde 0 5 39% 60% 99%
10 William Moreno Quiroga 0 5 38% 60% 98%
11 Brayam Alexander Claros Gallego 0 5 38% 60% 98%
12 Sebastian David Munoz Aragon 0 5 37% 60% 97%
13 Edgar Alirio Nieto Arzayus 0 5 35% 60% 95%
14 Oscar Enrique Rengifo Cuesta 1 5 39% 56% 95%
15 Fabian Esteban Garcia Espitia 3 5 36% 48% 84%
16 Joan Daniel Barragan Ramirez 0 5 40% 60% 100%
17 Cristian Julian Rojas Ramirez 0 5 40% 60% 100%
18 Brayan Leandro Rodriguez Parra 0 5 40% 60% 100%
Resultado Total 4 90 39% 59% 98%

Para los analistas que incumplen con instructivo gestién telefonica y correo primer nivel Codigo:
GT-GSI-IT-005, y que sus resultados afectando la calidad del servicio, estan sujetos a llamados
de atencion y seguimiento continuo por parte del coordinador y gestion de Calidad. se tomaron
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las acciones correctivas y preventivas frente a la gestion de los analistas que han tenido un
resultado negativo que sobresale frente a la gestién de los demas analistas, a fin de evitar la
afectacion de la calidad del servicio y precepcion desfavorable por parte del usuario.

5.2. Resultados monitoreo gestion de correo.

Aseguramiento de Calidad: Para la medicion de la gestion de correo y con el fin de ofrecer y
mantener la calidad del servicio que brindan los analistas de la mesa de servicios, se realiza el
monitoreo de la atencién del correo por parte del gestor de monitoreo y calidad en cumplimiento
del INSTRUCTIVO GESTION TELEFONICA Y CORREO PRIMER NIVEL Caddigo: GT-GSI-IT-
005, en las que se tienen los siguientes criterios de evaluacion:

ASPECTO EVALUADO GESTION DE CORREO
Criterio Efectividad
Lectura y analisis 20%
Validacién del diagnostico 20%
Registro Service Manager 20%
Categorizacion 15%
Cumple con los lineamientos 10%
Ortografia y redaccion 15%
TOTAL 100%

Se tienen asignados tres agentes de tiempo completo para la gestion de correo dando
cumplimiento al lineamiento de atencién de correo, los analistas mesa de servicio (AMS) realizan
lectura y andlisis, validacion del diagnéstico, registro Service Manager, categorizacion, cumple
con los lineamientos y ortografia y redaccion de informacion enviada por el solicitante a la
totalidad del cuerpo del correo y adjuntos, se evaluo la claridad y complejidad de las solicitudes
de acuerdo con el servicio cumplimento al 100% con los criterios de evaluacion:

No. ANALISTAS MESA DE SERVICIOS ﬁa:::?:;:: ':;,T,S (::;:) Total
1 Brayam Alexander Claros Gallego 5 20% 80% 100%
2 Brayan Leandro Rodriguez Parra 5 20% 80% 100%
3 Cindy Paola Jaramillo Garcia 5 20% 80% 100%
4 Cristian Julian Rojas Ramirez 5 20% 80% 100%
5 Duvan Felipe Garzon Conde 5 20% 80% 100%
6 Duver Harvey Gutiérrez Hurtado 5 20% 80% 100%
7 Edgar Alirio Nieto Arzayus 5 20% 80% 100%
8 Edinson Fernando Madrigal Tique 5 20% 80% 100%
9 Fabian Esteban Garcia Espitia 5 20% 80% 100%
10 Federico Sanchez Paez 5 20% 80% 100%
11 Gerson Yair Acevedo Rodriguez 5 20% 80% 100%
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Cantidad de PENC PEC

No. ANALISTAS MESA DE SERVICIOS monitoreos (20%) (80%) Total
12 Gloria Marcela Maluendas Pardo 5 20% 80% 100%
13 Jessica Andrea Daza Carvajal 5 20% 80% 100%
14 Joan Daniel Barragan Ramirez 5 20% 80% 100%
15 Karen Nathalie Bernal Rojas 5 20% 80% 100%
16 Oscar Enrique Rengifo Cuesta 5 20% 80% 100%
17 Sebastian David Mufioz Aragén 5 20% 80% 100%
18 William Moreno Quiroga 5 20% 80% 100%

Resultado Total 90 20% 80% 100%

5.3.

Gestion a Grupos Resolutores.

Durante el periodo del 28 junio 2024 al 27 de julio 2024 se realiza monitoreo de seguimiento para
los siguientes grupos resolutores de los Incidentes, peticiones:

18

No. GRUPO RESOLUTOR Peticiones Incidentes
1 GTIOI-SOPORTE EN SITIO 34 6
2 GSI-GESTION DOCUMENTAL 18 2
3 GTIOI-IMPRESION 18 2
4 GSI-FABRICA APLICACION COBIS 18 1
5 GSI-FABRICA APLICACIONES WEB 17 12
Resultado Total 88 23

v Se identifica, cambios de estados inadecuados, sin documentacion de avances, se remite
correos a los diferentes grupos solucionadores con la documentacion de seguimiento de
las solicitudes en la herramienta de gestion Service Manager.

Con el propésito de brindar una adecuada gestion de los servicios de Tl, es importante
adoptar las buenas practicas de ITIL para brindar soluciones efectivas que promueva la
mejora continua, evitando reprocesos y demoras en la atencion; de acuerdo con los
hallazgos, se recomienda:

Errores frecuentes Oportunidad de mejora
La informacién registrada en las solicitudes con | Documentar de manera detallada la
respecto a notas de suspension o descripcion de la | gestion realizada sobre la solicitud,
solucidn, no son detalladas con relacion a la gestion | facilitando al usuario un seguimiento
que realiza cada especialista efectivo de las solicitudes.
Realizar seguimiento constante a todos las
El uso de Ila herramienta de gestion |solicitudes, incidentes, peticiones y tareas. No se
Service Manager no se esta realizando de manera | deben suspender las solicitudes si no se ha
adecuada realizado ninguna gestidn, usar los estados y
razones segun corresponda.
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A fin de respaldar los resultados de cumplimiento generados por la herramienta de gestion
Service manager y mejorar la calidad del servicio, el monitoreo de calidad califica un
incumplimiento de criterios de evaluaciéon, se evidencia una suspension del caso
injustificada o incumplimiento a cita pactada, de igual forma se tiene en cuenta si la
solucion supera los tiempos establecidos para su gestion, como resultado de
retroalimentaciones y seguimiento en el mes de junio 2024 , Se requiere seguir con un
constante seguimiento de calidad, del gestor de incidentes y requerimientos, Gestion de
conocimiento a fin de identificar con mayor detalle las dificultades presentadas por los
grupos resolutores y estrategias a implementar.

Oportunidades de mejora grupo resolutores:

Como buenas practicas de calidad y monitoreo de los grupos solucionadores se efectua
seguimientos constantes, se requiere generar sesiones que permita efectuar las
retroalimentaciones de manera individual con los grupos resolutores.

Documentar de manera clara y detallada cada solicitud, tener en cuenta lo criterios de
evaluacion manejo de estados, ortografia y redaccién, avances en la documentacion de
cada una de las solicitudes, con el fin que los analistas de la mesa de servicio puedan
orientar a los funcionarios del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Se recomienda de acuerdo con los correos enviados, disposicion y seguimiento de
respuesta documentada por el mismo medio por los diferentes grupos resolutores.

Aspectos positivos:
Se recomienda establecer una cultura de documentacion:

v
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Realizar documentacién y seguimiento de forma continua con el fin de promover las
buenas practicas.

Realizar lectura y analisis de la informacién enviada por el solicitante, a la totalidad del
contenido del correo y adjuntos; evaluara la claridad y complejidad de la solicitud de
acuerdo con el servicio reportado, ortografia y redaccion, seguimiento continuo.

Implementar revisiones periodicas en la documentacion para asegurar su relevancia y
precision continua.

Utiliza un lenguaje claro y conciso que sea facil de entender para todos los lectores,
incluyendo a aquellos que puedan no estar familiarizados con los detalles técnicos esto
con el fin de poder orientar a los funcionarios del Fondo Nacional del Ahorro S.A. que se
comunican solicitando avances de estas solicitudes.
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5.4. Gestion de quejas, reclamos y felicitaciones.
No se presentaron quejas, reclamos o felicitaciones en el periodo.
5.5. hallazgos y recomendaciones.

Tema 1:
Seguimiento: Se expone la necesidad de generar flujos para el proveedor de GSE para la
generacion de (incidentes o peticiones), con el fin de registrarse, controlarse, escalarse y
manejar todo su ciclo de vida; por medio de la herramienta de gestion service Manager SM.

Tema 2:
Seguimiento: Se expone la necesidad de generar flujos para el proveedor NOVENTIQ-
UCAAS para la generacion de (incidentes o peticiones), con el fin de registrarse, controlarse,
escalarse y manejar todo su ciclo de vida; por medio de la Herramienta de Gestidén Service
Manager SM; esto corresponde al servicio de llamadas a través de Teams, (Total Voice)
puesto que en este momento no se encuentra en service manager; actualmente no se tiene
como escalar al proveedor.

5.6. Nivel de satisfaccion del usuario frente al servicio.

A continuacion, se relacionan los resultados de las encuestas que corresponden al corte entre el
28 de junio al 27 de julio 2024, encuestas que tienen el propdsito de evaluar la atencion y la
satisfaccion de la mesa de servicios. Es importante sefialar que las encuestas son desplegadas
a través de la herramienta de gestion Service Manager, actualmente al 60%, casos solucionados.

Las siguientes tablas, muestra el porcentaje de calificacién para cada una de las preguntas
formuladas en cada una de las encuestas efectuadas:

1. ¢ Cémo califica la actitud, disposicion y conocimientos del analista que
atendié su caso:(1 - "Deficiente” y 5 - "Excelente")?
Escala de 28 de junio Junio Nivel de satisfaccion
e o CALIFICACION | 2024 al 27 de . Calificacion
Calificacion s Julio 2024
julio 2024 Excelente y Bueno
1 Deficiente 0 0%
2 Malo 0 0%
3 Regular 0 0%
4 Bueno 3 19%
5 Excelente 13 81%
TOTAL 16 100% 100%
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2. ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la atencién y solucion brindada a su
caso: (1 - "Deficiente" y 5 - "Excelente")?
Escala de 28 de junio Junio- Julio Nivel de satisfaccion
e . CALIFICACION | 2024 al 27 de Calificacion Excelente y
Calificacion . 2024
julio 2024 Bueno
1 Deficiente 0 0%
2 Malo 0 0%
3 Regular 0 0%
4 Bueno 3 19%
5 Excelente 13 81%
TOTAL 16 100% 100%

3. ¢Coémo califica los medios de comunicacion utilizados durante la interaccion con la
mesa de servicios: (1 - "Deficiente” y 5 - "Excelente")?
Escala de 28 de junio Junio- Julio Nivel de satisfaccion
e s CALIFICACION | 2024 al 27 de Calificacion Excelente y
Calificacion . 2024
julio 2024 Bueno
1 Deficiente 0 0%
2 Malo 0 0%
3 Regular 0 0%
4 Bueno 3 19%
5 Excelente 13 81%
TOTAL 16 100% 100%

Formula Aplicada Ponderado:

Cantidad de tickets calificados como excelente o bueno 48
[ | = [5]x 100% = 100%

Total de tickets calificados en el periodo

6. GESTION DE PROCESOS

Se detallan las actividades principales que se estan desarrollando:

21

Se continua con la revision del proceso de gestion tecnoldgica, especificamente
PROCESO DE GESTION TECNOLOGICA - INSTRUCTIVO GESTION TELEFONICA Y
CORREO PRIMER NIVEL GT-GSI-IT-005, el cual establece los protocolos mediante los
cuales Mesa de Servicio brindara atencion de las solicitudes recibidas de los usuarios
internos de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital del Fondo Nacional
del Ahorro S.A. por via telefénica o correo; este documento fue entregado con las
respectivas observaciones para las validaciones del apoyo de la supervision mediante
correo forma con el fin de actualizar la documentacion de acuerdo con los procesos que
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se ejecutan actualmente; a la fecha del corte se han adelantado sesiones con la gestora
de catalogo (Ginna Martinez) y con el apoyo a la supervision (Edilma Pérez) ; se tienen
programadas sesiones adicionales concluir con la revision.

Se asiste a las reuniones de gestion de control de cambios de la Vicepresidencia de
Tecnologia y Transformacion Digital, en las cuales se realiza el seguimiento de los
cambios en ejecucion y los diferentes grupos exponen los cambios que fueron autorizados
y que se encuentran en fases de aprobacién; se sostuvieron reuniones en las cuales se
socializa la implementacion del nuevo fluyjp PROCESO DE GESTION DE ESTRATEGIA
DE GOBIERNO Y Tl - PROCEDIMIENTO CONTROL DE CAMBIOS EN TI, este proceso
fue formalizado y autorizado mediante reunion formal sostenida el 30 de julio del presente
afo, por ende, el nuevo proceso inicio el 01 de agosto. El procedimiento fue documentado
y publicado en lIsolucion con fecha del 23/07/2024/ bajo la version 2, con las
actualizaciones:

Se incluyen nuevos lineamientos.

Se actualiza el documento para alinearlo con los principios y practicas de la metodologia

ITIL 4.

Cambio de nombre del documento de "ADMINISTRACION DE CAMBIOS EN TI" a

"CONTROL DE CAMBIOS EN TI”

Se agregan actividades

2. Realizar mesa técnica

5. Enviar agenda

Cambio de las actividades:

2. Crear, estructurar, y solicitar validacion del cambio por 3. Crear y solicitar validacién y
analisis de riesgo del cambio

3. Validar la estructura del cambio por 4. Validar la estructura y analizar el riesgo del
cambio

6. Aprobar el cambio por 6. Desarrollar reunion de cambios

Eliminacion de actividades:

4. Generar observaciones al cambio

5. Analizar riesgos del cambio

10. Confirmar solucién

Definir y optimizar el proceso actual de escalamiento para los desbloqueos de BitLocker,
para lo cual se realizé una reunion el 17/07/2024/ en el que intervinieron las areas
involucradas en el actual proceso y dos integrantes del area de sistemas seguridad de la
informacion; reunién en la que inicialmente se definieron acuerdos y tareas que se
encuentran en ejecucion y que estan registrados en el acta de la sesion. En espera de los
avances de los compromisos pactados.

Creacion del chek list destinado para las ferias a nivel internacional, con el propésito de
mejorar y garantizar las condiciones necesarias para el éxito de estas; llevando a cabo
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reuniones con las personas responsables en donde se puedan identificar las necesidades
tecnoldgicas y a su vez conocer las condiciones en las que se van a llevar a cabo la ferias.

Mantener actualizada la documentacion de los procesos de la mesa de servicios,
orientada al cumplimiento de los instructivos como el control de correo, categorias,
registros de incidentes mayores.

Revision y presentacion de las diferentes plantillas utilizadas por parte de la mesa de
servicios. con el propdsito de mejorar la respuesta a usuarios y especialistas, se
presentaron formalmente al cliente para la respectiva validacion y autorizacion de los
apoyos de la supervision, pendiente sesidon de validaciéon de las plantillas.

Apoyo a la gestion de calidad, monitoreo de llamadas, correos, analisis de encuestas y
devueltos.

7. GESTION DEL CONOCIMIENTO

Objetivo: Garantizar que la informacion del servicio de Tl y sus componentes se encuentre
actualizada, correcta y disponible en la base del conocimiento con el fin de apoyar la toma de
decisiones. Los procedimientos realizados se hacen de acuerdo con el PROCEDIMIENTO
GESTION DEL CONOCIMIENTO DE TI Cdédigo: GT-GSI-PR-008.

7.2.
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Actividades desarrolladas:

Se realizo el retiro de documentos de la BD de conocimiento.

Se realizo la creacion y publicacién de documentos en la BD de conocimiento.

Se realizo la actualizacion y publicacion de documentos en la BD de conocimiento.
Se esta trabajando en la creacion de los documentos:

o Errores conocidos red LAN: Se crea documento, se encuentra en validacion y
aprobacién del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

o Guia para contestar las encuestas MDS: Se crea documento, se encuentra en
revision.

o Plantillamesa técnica o Plantillas mesa de servicio para respuestas de correo:
Se actualiza documento, se encuentra en validacion y aprobaciéon del Fondo
Nacional del Ahorro S.A.

o Instructivo Instalacion Firma Digital: Se crea documento de apoyo para la gestion
de la Mesa de servicio esta en validacion y ajustes para postular publicacion.

o Procedimiento telefonia teams: Se crea documento, se esta a la espera que se
estructure la gestidn del servicio con el proveedor para ajustar el documento.

o Gestion de herramientas ITOM: Se crea documento, se encuentra en revision.
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7.3. Historico Actividades en la base de conocimiento.

ACTIVIDAD 28ENE- 28FEB- 28MAR- 28ABR- | 28MAY- 28JUN-
27FEB 27MAR 27ABR 27TMAY 27JUN 27JUL

Documentos
Retirados 37 32 13 1 10 12
Documentos Creados
y Publicados 9 4 4 6 4 4
Documentos
Actualizados " 9 6 76 82 2
Documentos que se
estan Trabajando 4 7 6 6 13 8
TOTALES 61 52 29 89 60 26

Tabla 13 Gestion Base del Conocimiento

7.4. Documentos retirados en el periodo.

ITEM ID DOCUMENTO

1 KM1154 | ERRORES CONOCIDOS RDA'Y SEALMAIL

KM1008 | ESTADO IMPLEMENTACION DE PROCESOS ITSM PARTE ||

KM0947 | MANUAL DE INSTALACION Y CONFIGURACION PLUG IN SEALMAIL PARA OUTLOOK V1

KM0946 | DICCIONARIO PKI DE ERRORES DE INCIDENTES

KM0945 | PRESENTACION SERVICIOS PKI INGRESADOS POR MESA DE SERVICIO

KM0933 | MANUAL DE INSTALACION Y USO DE EPASS2003

KM0936 | MANUAL ANDES SIGNER V 3.8

KM0932 | MANUAL DE CONFIGURACION ADOBE ACROBAT READER?2

O|lo(N[oo|lOa| | W|DN

KM0931 | MANUAL DE DESCARGA E INSTALACION DEL CERTIFICADO EMITIDO EN FORMATO PKCS#12 (P12)

-
o

KM0930 | MANUAL FIRMA DIGITAL EN MICROSOFT OFFICE

KM0907 | MANUAL CATALOGO REQUERIMIENTOS

RN
N

N
N

KM0866 | FORMATOS GTO - FO

Tabla 14 Gestion Documentos Retirados Base del Conocimiento

7.5. Documentos Creados y Publicados.
ITEM| ID DOCUMENTO

1 KM1730 | SOLICITUD HERRAMIENTAS SEGURAS DE TRANSFERENCIA DE INFORMACION

2 KM1733 | SOPORTE PRIMER NIVEL ATRILES

3 KM1734 | SOPORTE PRIMER NIVEL KIOSKOS

4 KM1737 | SOLICITUD PERMISOS USO CORREO CORPORATIVO EN MEDIOS MOVILES

Tabla 15 Creados y Publicados Base del Conocimiento

7.6. Documentos Actualizados.

ITEM ID DOCUMENTO
1 KM1731 PRESENTACION INSTRUCTIVO EXCEPCIONES
2 KM1732 PASO A PASO PARA SOLICITAR EXCEPCIONES

Tabla 16 Documentos Actualizados Base del Conocimiento
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7.7. Documentos que se estan trabajando.
ITEM DOCUMENTO
1 | GUIA PARA CONTESTAR LAS ENCUESTAS MDS
PLANTILLA MESA TECNICA o SOLICITUD PERMISOS USO CORREO CORPORATIVO EN MEDIOS MOVILES
ERRORES CONOCIDOS RED LAN
INSTRUCTIVO INSTALACION FIRMA DIGITAL
PROCEDIMIENTO TELEFONIA TEAMS
GESTION DE HERRAMIENTAS ITOM
SOLICITUD DE MEDIOS REMOVIBLES

PLANTILLAS MESA DE SERVICIO PARA RESPUESTAS DE CORREO
Tabla 17 Documentos Actualizados Base del Conocimiento

(N[OOI N

7.8. Analisis

Se continua la interaccién con los lideres de servicios para mantener la BD de conocimiento
actualizado, se ha trabajo en la publicacion de documentos enviados por las fabricas, se han
realizado reuniones de socializacion con la mesa de servicio de los nuevos procesos para
gestionar solicitudes de llamadas por teams (Total Voices), excepciones, Gestion de contrasenas
de COBIS desde directorio activo.

7.9. Logros
Se ha trabajado en mantener la BD, estandarizada, actualizada y con los documentos vigentes.
e Se han creado y publicado los documentos requeridos para la gestion de la MDS y soporte
en sitio.
e Se ha trabajado en conjunto con los lideres de los servicios, para mantener la
documentacién actualizada de cada servicio en la BD de conocimiento.
e Se han creado TIPS informaticos dirigidos los funcionarios, con el fin de ayudarlos a
resolver preguntas frecuentes que podrian resolver, sin establecer la comunicacién con
la mesa de servicios.

7.10. Recomendaciones
Se requiere estandarizar en la BD de conocimientos de Service manager los nombres de los
servicios del portafolio.

Se requiere ingresar los servicios que hacen falta del portafolio de servicio en la BD de
conocimiento de la herramienta de gestion Service manager.

Se requiere que todos los usuarios tengan el perfil requerido para acceder y consultar la BD de
conocimiento.

Se requiere que la BD de conocimiento en Service manager, se pueda consultar en el momento

que se requiera y que las busquedas se puedan realizar por el nombre del documento, etiquetas,
por palabras relacionadas.
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Se requiere convocar a los lideres de servicio que no tienen publicados documentos en la BD de
conocimiento a compartir informacién importante que ayude a la solucidon de preguntas, fallas,
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8. GENERALIDADES DEL CONVENIO INTERADMINISTRATIVO.

8.2. Personal y roles requeridos en la operacion.
A continuacion, se relaciona el personal asignado al corte del informe:
ITEM APELLIDOS Y NOMBRES CEDULA ROL

1 BARRETO GARZON ANGIE VALENTINA 1.026.306.563 | Gestor de Procesos
2 | CLAROS GALLEGO BRAYAM ALEXANDER | 1.013.622.999 | Analista Mesa Servicios
3 | JARAMILLO GARCIA CINDY PAOLA 1.032.462.121 | Analista Mesa Servicios
4 | NIETO ARZAYUS EDGAR ALIRIO 80.122.638 | Analista Mesa Servicios
5 | GARCIA ESPITIA FABIAN ESTEBAN 1.016.070.447 | Analista Mesa Servicios
6 MORENO QUIROGA WILLIAM 80.399.838 Analista Mesa Servicios
7 RENGIFO OSCAR ENRIQUE 1.024.463.994 | Analista Mesa Servicios
8 | DAZA CARVAJAL JESSICA ANDREA 1.022.998.951 | Analista Mesa Servicios
9 | MALUENDAS PARDO GLORIA MARCELA 52.782.127 | Analista Mesa Servicios
10 | MUNOZ ARAGON SEBASTIAN DAVID 1.022.412.935 | Analista Mesa Servicios
11 | BERNAL ROJAS KAREN NATHALIE 1.019.106.051 | Analista Mesa Servicios
12 | ACEVEDO RODRIGUEZ GERSON YAIR 79.772.064 | Analista Mesa Servicios
13 | SANCHEZ PAEZ FEDERICO 1.075.680.899 | Analista Mesa Servicios
14 | GARZON CONDE DUVAN FELIPE 1.007.816.745 | Analista Mesa Servicios
15 | GUTIERREZ HURTADO DUVER HARVEY 1.072.195.243 | Analista Mesa Servicios
16 | SILVA MONROY KELLY ANDREA 1.016.064.323 | Gestor Calidad
17 | OSORIO CASALLAS OMAR JAVIER 1.023.896.548 | Gestor de Incidentes
18 | MADRIGAL TIQUE EDINSON FERNANDO 1.005.726.131 | Analista Mesa Servicios
19 | BARRAGAN RAMIREZ JOAN DANIEL 1.033.728.728 | Analista Mesa Servicios
20 | ROJAS RAMIREZ CRISTIAN JULIAN 1.024.599.312 | Analista Mesa Servicios
21 | RUBIANO ROJAS GLADYS 51.992.390 | Gestor de Conocimiento
22 | MORENO AVELLANEDA DANIEL 79.944.064 | Coordinador Mesa de Servicios

Tabla 18 Personal Actual Mesa de Servicios.

8.3. Novedades de Personal.

Presento renuncia GARCIA LANCHEROS GRESS DANIELA, su Ultimo dia de labores fue el 13
de julio del presente ano, se desempenaba como Gestor de Monitoreo y Calidad. Fue remplazada
por KELLY ANDREA SILVA MONROY, remplazo que fue autorizado por parte del apoyo a la
supervision; ingreso a operacion el 23 de julio.

Se presento la renuncia de, BRAYAN LEANDRO RODRIGUEZ PARRA, su ultimo dia de labores
fue el 25 de julio del presente ano, se desempefaba como analista de la mesa de servicios; por
parte de EMTEL S.A. E.S.P. se entreg6 la hoja de vida y respectivos soportes académicos y
laborales del candidato, SOLANO MOLINA ANDRES FELIPE, remplazo que fue autorizado por
parte del apoyo a la supervision; ingresara a operacion el 05 de agosto.
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Horario de atencion.

Analista de la Mesa de Servicio:

v" Lunes a viernes de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.
v/ Séabados de 6:00 a.m. a 5:00 pm
v" Domingos y Festivos: Por Demanda disponibilidad.
v' Se presenta la malla de turnos formalmente mediante correo electrénico a la supervision
del cliente en la que se detallan los horarios y personal.
v' Para la temporada de Reporte y cargue de Cesantias, se tendra disponibilidad del
personal por demanda.
9. ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO.
Nivel
# ANS DESCRIPCION MEDICION FORMULA requerido RESULTADO| OBSERVACION
Llamadas
;c::el ;t:\i!!:migffs Contestadas = (Total 6443
Velocidad de analistas de IZ Mesa de Llamadas « Datos registrados y
1 Respuesta de la de servicios en un atendidas antes de 80% 99,61% obtenidos de la planta
Llamada (VRL) . . 15 Seg / Total de telefonica.
tiempo determinado. 6468
(15 Segundos) Llamadas
9 Contestadas) *100
Llamadas
Total, de llamadas Abandonadas = 289
abandonadas por los (Llamadas « Datos registrados
Nivel de Abandono . P abandonadas . 9 y
2 analistas de la Mesa . <=5% 4,10% obtenidos de la planta
(VA) L superiores a 15 L
de servicios en un telefénica.
. . Segundos/ Total 7055
tiempo determinado. ,
Numero de llamadas
entrantes) * 100.
* Para medir el ANS,
solo se toman los
. Numero de 3917 correos que estan
Es el tiempo en el que . !
; Requerimientos del categorizados como
se registra una )
L Canal (Correo) casos registrados, que
) ” solicitud en la . - )
Tiempo de Atencion herramienta de atendidos antes de implica un registro de
3 de Correo estion (HP service (tiempo definido por >=90 % 99,85% un caso en la
Electrénico (TAC) 9 . la entidad) / Numero herramienta de
manager) a partir de -
Total de gestion de casos SM,
un correo que fue - 3923 .
recibido via mail requerimientos del las categorias caso
' Canal *100.. existente y No
registrado no se
incluyen.
Porcentaje de tickets Ndmero de tickets *Solo se tienen en
Escalamiento de correctamente correctamente 10019 cuenta los casos que
4 R escalados / Numero 95% 99,57% : N
tickets (C ) escalados en el . fueron abiertos por
. de tickets escalados .
periodo ; 10062 Mesa de Servicios.
por cualquier canal
Tiempo maximo
. Tiempo establecido De acuerdo con lo Numero de dias de Entrega:
Oportunidad en la . -~ - ) .
para la entrega de establecido en el habiles adicionales | Cinco (5) dias
entrega de ) - . I .
5 informes contados anexo técnico 1 requeridos para el | habiles después 100%
documentos para el s - .
L desde la suscripcion Requerimientos envio de la del corte de la
inicio del contrato - . L . )
del contrato técnicos informacion vigencia
mensual.
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# ANS DESCRIPCION MEDICION FORMULA re(:ll:‘:ildo RESULTADO| OBSERVACION
Promedio de atencion
telefénica de todas las Promedio del tiempo |Promedio del tiempo
llamadas contestadas . . )
. . R de duracién de las | de duracién de las | <= 15 Minutos Datos tomados del

Tiempo Medio de | por los analistas de la )

6 L L llamadas contestadas| llamadas de todo (Duracion 0:06:18 reporte de la planta

Operacién (TMO) | Mesa de Servicios y ) . -

) de todos los analistas| slos analistas de llamada) telefénica.
que son atendidas en ) ) h )
. . de primer nivel. primer nivel.
un periodo de tiempo
determinado.
Cuando se evidencie
la ausencia del Numero de horas o
personal establecido dias habiles
en el contrato sin requeridos. Descuento = # de
Inasistencia Recurso previa notificacion y horas o dias habiles
H autorizacion por parte | Incumplimiento = de retraso a los 0% 0% Recurso Humano
umano - ) :
del contratista al sumatoria de requeridos * (2% *
Fondo Nacional del | Incumplimientos por VFM)
Ahorro S.A. se contara ausencias del
como un personal
incumplimiento
Oportu-nic-lad en el Tiempo establecido Numero de dias De’scuer’ﬁq =#de
cumplimiento del : . o . dias habiles de
. |para la ejecucién de la| habiles requeridos \ . )
8| control de la matriz - L e retraso a los 0% 0% Matriz de Riesgo
) actividad a mitigar del | para la mitigacion del . N .
de riesgos del . L ) . requeridos * (2%
riesgo materializado | riesgo materializado
proyecto VFM)
Porcentaje de [(Cantidad de tickets
satisfaccion de las calificados como 48 . o X
. . " L Este indicador sera
9 Nivel de Satisfaccion solicitudes excelente o bueno) >= 85% 100% medido mas no
del Usuario (NSU) solucionadas en /(Total de tickets )
) . i penalizable.
primer nivel de la calificados en el 48
mesa de servicio periodo)] x 100%
Tabla 19 Relacion Cumplimiento ANS.

e Paralos ANS, de escalamiento de tickets, se tienen en cuenta los casos que son devueltos
a la mesa de servicios y que son registrados y enviados en las datas remitidas por parte
de la administradora de la herramienta. Para este periodo se registran (83) devueltos. De
acuerdo con la revision y analisis realizado por la gestora de calidad de la mesa de
servicios aplica la devolucion para 43 casos, por ende, para el calculo del ANS, solo te
tiene en cuenta este numero de casos.

e Por parte de la mesa de servicios se lleva una bitacora de devoluciones que se gestiona
diariamente en la que se documenta cada una de las devoluciones. (Se adjunta bitacora)
como parte del soporte del ANS

e En la tabla anterior se describen nueve (9) ANS, que se encuentran vigentes bajo el
contrato interadministrativo 079 de 2023.

e Para el periodo actual se cumple con la totalidad de los niveles de servicio requeridos, por

ende, no aplica ningun descuento o sancion.

10. FACTURACION
10.1. Adicién presupuesto firma Otrosi 2

Se procede a realizar ajuste en los valores del contrato. Inicialmente, el valor del contrato
ascendia a CINCO MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES OCHOCIENTOS
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CUARENTA Y CINCO MIL DOSCIENTOS SETENTA Y NUEVE PESOS M/CTE
($5.689.845.279,00). No obstante, mediante la suscripcion del Otrosi No.2 con fecha del 18 de
junio del 2024, se gener6 una adicion por valor de CUATRO MIL CIENTO SETENTA Y DOS
MILLONES QUINIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS SIETE PESOS M/CTE
($4.172.553.207,00). Por consiguiente, el valor total y final del contrato asciende a NUEVE MIL
OCHOCIENTOS SESENTA Y DOS MILLONES TRESCIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL
CUATROCIENTOS OCHENTA Y SIETE PESOS M/CTE ($9.862.398.487,00).

Ademas, en relacién con la prérroga del Otrosi No. 2, se establece un plazo de ejecucién de seis
meses y dieciocho dias, es decir, la ejecucion iria hasta el 15 de enero de 2025.

10.2. Valor Presupuesto General

CONCEPTO Valor Unitario
Valor Inicial Ejecutado $ 5.689.845.279
Valor Otrosi 2 $ 4.172.553.207

$ 9.862.398.486

Tabla 20 Relacion Presupuesto General

10.3. Relacién Factura Corte
A continuacion, se detalla el valor a facturar que corresponde al corte numero diez (10), que
corresponde a la prérroga del Otrosi No. 2. Periodo comprendido entre el 28 de junio al 27 de

julio del 2024:
No. CONCEPTO CANTIDAD | Valor Unitario Valor Total
1 | Servicio de Mesa de soporte Técnico de nivel 1 1 $ 497.799.237 $ 497.799.237
2 | Administracion 8 % 1 $ 33.465.495 $ 33.465.495
SUB-TOTAL $ 531.264.732
IVA $ 100.940.299
TOTAL $ 632.205.031

Tabla 21 Relacion Valor a Facturar.

11. ANEXOS
Como parte integral del presente informe, se adjuntan las siguientes datas:

Reporte Llamadas 28 de junio al 27 de julio del 2024

Informe Gestion de Calidad 28 junio al 27 julio 2024

Bitacora devueltos 28 de junio al 27 de julio del 2024

Informe Incidentes y Requerimientos 28 junio al 27 julio 2024
Informe Gestion de Conocimiento 28 junio al 27 julio 2024
Encuestas 28 de junio al 27 de julio del 2024

Informe Casos en SM 28 de junio al 27 de julio 2024-Mesa
Informe Gestidon de Procesos 28 junio al 27 julio 2024

AN N N N RN
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MY

Daniel Moreno Avellaneda
Coordinador De Mesa de Servicios
CONTRATO INTERADMINISTRATIVO NO. 079-2023
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EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
POPAYAN S.A. EMTEL E.S.P

Calle 5 N° 5 - 68 Edificio CAM V Etapa
Popayan-Cauca
Tel: 8243333
facturacionelectronica@emtel.com.co

NIT 891502163-1

Régimen Responsable del impuesto sobre las ventas —IVA

Resolucion DIAN N° 18764042392551
Fecha 03/01/2023 - 03/01/2024

Autorizacion de Facturacion Electrénica del ELEC287 al

ELEC10000
VENCIDO EL

PLAZO DE LA PRESENTE FACTURA CAUSARA EL

MAXIMO INTERES DE MORA
PERMITIDO POR LA LEY.

Departamento

FACTURA DE VENTA
N° ELEC
Bogota 06 08 2024 NACIONAL

Cliente: FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A. . 899999284 Fecha de firmado:

Direccion: Carrera 65 # 11 83 Departamento: Bogota Teléfono: 3810150

Email: facturacionelectronica@fna.gov.co Forma de Pago: Contado Medio de pago: Acuerdo mutuo

Vencimiento: Noviembre 23 del 2023 Hora emision: 16:59:58 Moneda: COP Colombia, Pesos

Total de Lineas: 2

# CcODIGO CANT DESCRIPCION UNIDAD MEDIDA VR UNIT. TOTAL
1 1,00 Servicio de Mesa de soporte Técnico de nivel 1 WSD | $497.799.237,00f $497.799.237,00

Contrato interadministrativo No. FNA 079 2023 periodo del
28 de junio de 2024 al 27 de julio de 2024
2 1,00 Administracion WSD $33.465.495,00) $33.465.495,00
SON: (Seiscientos treinta y dos millones doscientos cinco mil treinta y un pesos ) SUBTOTAL: $531.264.732,00
CUFE:
DESCUENTO:
NOTAS: )
NO SE EJECUTO ESTE MES EL VALOR DE LA BOLSA DE SERVICOS POR DEMANDA. FAVOR CONSIGNAR EN EL IVA $100.940.299,00
BANCO DE OCCIDENTE CUENTA DE AHORROS No. 041966193 A NOMBRE DE EMPRESA DE TLECOMUNICACIONES DE ) ) ’
ESEPIG'IYQ%SLA&’I/EMTEL E.S.P. CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No. 079 2023. SE DEBE APLICAR RETENCION EN LA TOTAL: $632.205.031,00
( IMPUESTO | BASE | TARIFA [ IMPORTE
IMPUESTOS

01 IVA $531.264.732,00 | 19,00% | $100.940.299,00
Firma Digital:
Esta factura es un titulo valor de acuerdo al art. 774 del C.C. y una vez aceptada declara haber recibido los bienes y servicios a
satisfaccion.
Representacion Grafica de la Factura de Venta.

l Software: e-Factura Proveedor tecnolégico: Cadena. Nit. 890.930.534-0

@ facturatech



CERTIFICADO

Mediante la presente CERTIFICAMOS que la empresa EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE PO - EMTEL SA ESP CONV Y CONTRATOS INTERADMON
identificada con el nimero de documento 8915021631 es cliente del BANCO DE OCCIDENTE
desde el dia 24 de enero de 2018 con la Cuenta de Ahorros 041-966193 la cual se encuentra
Activa y vigente

Por lo anterior podemos afirmar que la mejor carta de presentacién de la empresa EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES DE PO es ser un "cliente activo de Banco de Occidente".

Expedimos esta certificacién hoy 03 de julio de 2024.

Ivan Mauricio Ricardo Arias
Vicepresidencia de Empresas

|

| ‘ Del lado
|| Banco de Occidente | e los que hacen. ANAL




DIAN

Formulario del Registro Unico Tributario

2. Concepto |0 | 2| Actualizacion

141040308027

4. Numero de formulario

(415)77072 0) 0000

12489984(802 14104030802 7

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional

14./Buzén electrénico

8 9150 2 1 6 3| { |mpuestosyAduanas de Popayan 17
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién N\ 27. Fecha expedicién
Persona juridica 1 . .
Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento N4 30- Eiudad/l\,‘!uﬁcipio

31. Primer apellido 32. Segundo apellido

33. Primer nombre

34:-0t0s nombres

35. Razén social

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. EMTEL E.S.P

36. Nombre comercial

37{Sigla—
JEI\EEL S.A. ES.P.

LIBICACION

38. Pais
COLOMBIA 169

39. Departamento
Cauca

41. Direccion principal

CL5 5 68 CAMYV BRR CENTRO

40. Ciudad/Municipio
Popayan 001

42. Correo electrénico gerencia@emtel.com.co

43. Codigo postal 44. Teléfonq 1

8 2 4 3 3 3 3|45. Teléfono 2 3173655969

CLASIFICACION
Actividad-economica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52, Namero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49\\Fecha'inicio Actividad 50. Cédigo 1 2 51. Codigo establecimientos
|
6 202[[20120702|[6 ¥ 0}1»968,102 9] 6 1 20[6311] | | 1
Responsabilidades, Calidades y Atributos
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1M 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
- | i
sceols [5 [7 [8 o ([1olt4fa2laeglsalss) [ | | [ [ [ [ [ [ | [ [ | [ |
03- Impuesto al patrimonio 42--Obligado a-llevar contabilidad
05- Impto. renta y compl. régimen |ordinar / )48 -/Impueste _sobre las ventas - IVA
07- Retencion en la fuente a titulo de~rent” 52 - Facturador electrénico
08- Retencion timbre nacional 55~ Informante de Beneficiarios Finales
09- Retencion en la fuente en el impuesto
10- Obligado aduanero
14- Informante de exogena
Usuarios aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
123

54. Cédigo | 57. Modo | |

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

| | ‘ ‘ ‘ |58. CPC ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcion en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion

Para uso exclusivo de la DIAN

SI|:| NO

59. Anexos

60. No. de Folios: ljl

61. Fecha |2024—05—15/09:58:33 |

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension
y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de
tratamiento de datos ley 1581 de 2012.

Firma del solicitante:

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
Firma autorizada:

MORENO PALACIOS TATIANA IVETH

Representante legal Certificado

984. Nombre
985. Cargo

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



; ) I A N Formulario del Registro Unico Tributario

Pagina 2 de 8 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141040308027
212489984(8 014104030802 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 1/4./Buzdn electrénico
89150216 3 1 Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7
Caracteristicas y formas de las organizaciones
it Bl 1
62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas 3 gﬁjnﬁgggl ;/jqise'sugﬁllr%gzddo%de'ecm puplico de orden nacional, departamental,
65. Fondos 66. Cooperativas thr%'?Jn;rnodsadeb \gapEmes
68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1
Constitucion, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucién 2. Reforma
71. Clase 05 05 82. Nacional 100 %
72. Nimero 17 5 7 i1 7,59
73. Fecha 19981020 20480 606 83. Nacional publico 100. 0 %
1 1 A A D1 L A L
74. Numero de notaria 3 2
75. Entidad de registro 0 3 03 84. Nacional privado 0. 0 %
76. Fecha de registro 199 8| 1030 20 1,806 2 1
77. No. Matricula mercantil 52 9 8 4 _5 2.9.8 4
78. Departamento 19 1 9
79. Ciudad/Municipio 2 8 2 8 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
TN
80. Desde 19981020 | ) )
81. Hasta O i . . 87. Extranjero privado 0. 0 %
|
Entidad de vigilancia y control
88. Entidad de vigilancia y control
Estado y Beneficio
Item 89. Estado actual 90./Fecha cambio de’estado 91. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV
1 8 0 2019012 2| :
2 110 2017042 5| :
|
g [ . . | ;
4 | o :
5 | o :

Vinculaciéon econémica

gségﬂg#?géé" 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial &5athlzuQ%gn?%lgﬁfglflcacwn Tributaria (NIT) dela gg py.

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante

170. Numero de identificacién tributaria | 171. Pais 172. Numero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



DIAN

Formulario del Registro Unico Tributario
Representacion

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

(415)77072

Pagina 3 de 8 Hoja 3
141040308027
12JJ$‘9JJJUUJ(‘)“U(“(U:‘mmma an? 7

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

50216 3

8 9 1

6. DV

1 Impuestos y Aduanas de Popayan

12. Direccién seccional

14./Buzén electrénico

Representacion

98. Representacion

99. Fecha inicio ejercicio representacion

REPRS LEGAL PRIN 18 20221 O_Ig_ﬂ_‘
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 702-DV |103-Numero de tarjeta profesional
] CéduladeCiudadani 1 3 |1 0 6 1 6 8 6 6 5 7 L
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
MORENO |PALACIOS TATIANA |IVETH
108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal N\
98. Representacion | 99. Fecha inicio ejercicio representacién —
REPRS LEGAL SUPL 19 _J'_Z 0.2.4 IO 4 I0 1 |

100. Tipo de documento
Cédula de Ciudadan { 3

101. Ndmero de identificacion

2 5 6 8 3 3 5 9

102. DV

103. Numero de tarjeta profesional

104. Primer apellido
FERNANDEZ

105. Segundo apellido
|CALAMBAS

106. Primefnsmbre

!TULIA

107. Otros nombres

ISABEL

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

109. DV

110. Razén&ociai reépresentante, legal

98. Representacion
REPRS LEGAL SUPL

19

99. Fecha.inicio/ejercicievepraseritacion

20240401]

100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. Numero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadan { 3 |3 4 5 5 5 0\ 49 |
3 A L4
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
MENDEZ VELASCO JEANNETTE LILIANA
108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 109. DV| 140. Razérsoeial representante legal
i
RN
98. Representacion 93, Fecha inicio ejercicio representacion
— 1 1 |
100. Tipo de documento 101\ Numero de identificacién 102. DV [ 103. Numero de tarjeta profesional
] N |
104. Primer apellido 105:Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’ (M) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacion
1 1 |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. Numero de tarjeta profesional

104. Primer apellido

105. Segundo apellido

106. Primer nombre

107. Otros nombres

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

109. DV

110. Razén social representante legal

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



: I A N Formulario del Registro Unico Tributario

Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones

Pagina 4 de 8 Hoja 4
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141040308027
(415)7707212489984(8020) 000014104030802 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 1/4./Buzdn electrénico
8 91502 16 3|1 Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 118, B\L] 174. Nacionaiidad
CéduladeCiudada 1 3 (1 0 3 0 0 4 7 1 | ’ COLOMBIA 169
I o £,
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118-0Otros nombres
ACOSTA ORTEGA | ROBINSON | FELIPE
1 2N, A\
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacién ’ 122:Fecha de ingreso 128. Fecha de retiro
|
/1202 4,02 2 2| _
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113._ BV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 |1 2 1 9 9 0 6 8 i COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer sombre 118. Otros nombres
MUNOZ |VASQUEZ iEDWIN HEIVER
2
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122/ Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2024022 2| L
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113. DV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 [1 0 5 4 0 2 5 2 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo-apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
FLOREZ |OROZCO JAIR HERNAN
3 A L4
119. Razén social
120. Valor capital del socio i ¥21. % Pafrticipacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
AN 20240222 L
111. Tipo de documento 112. Numero.de identificagidn 113. DV | 114. Nacionalidad
Cedula de Ciudadan{ 3 |2 /528 -9 -8 "6 2 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116( Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
HURTADO !ORDON EZ YASMIN
4 —
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
20240222 L
111. Tipo de documento 112. Numiers de identificacion 113. DV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudadan1 3 (3 4 3 1 7 0 9 0 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
SARMIENTO CASTILLO JULIANA ISABEL
5
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2024022 2] L

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



: I A N Formulario del Registro Unico Tributario

Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones

Pagina 5 de 8 Hoja 4
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141040308027
(415)7707212489984(8020) 000014104030802 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 1/4./Buzdn electrénico
8 91502 16 3|1 Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 118, B\L] 174. Nacionaiidad
CéduladeCiudada {1 3 |1 0 5 3 5 4 4 0 | ’ COLOMBIA 169
I o £,
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118-0Otros nombres
ZUNIGA CAMPO |GERARDO |ERNESTO
1 2N, A\
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacién ’ 122:Fecha de ingreso 128. Fecha de retiro
|
/1202 4,02 2 2| _
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113._ BV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 |7 6 3 1 9 2 7 3 i COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer sombre 118. Otros nombres
MENESES TORRES iEDWIN RICHARD
2
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122/ Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2024022 2| L
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113. DV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 (3 4 5 6 0 2 8 7 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo-apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
BECERRA |GOMEZ HEIDEE MARIELA
3 A L4
119. Razén social
120. Valor capital del socio i ¥21. % Pafrticipacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
AN 20240222 L
111. Tipo de documento 112. Numero.de identificagidn 113. DV | 114. Nacionalidad
Cédulade Ciudadan{ 3 |4 6~ 2~72 4 7 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116( Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
GOMEZ !QUINTERO CARLOS HORACIO
4 —
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacién 122. Fecha de ingreso 128. Fecha de retiro
20240222 L
111. Tipo de documento 112. Numiers de identificacion 113. DV | 114. Nacionalidad
CéduladeCiudadan1 3 (|3 4 5 6 2 6 6 9 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
CAMPO ADRIANA
5
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 128. Fecha de retiro
20240222 L

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



DIAN

Formulario del Registro Unico Tributario
Revisor Fiscal y Contador

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

Pagina 6 de 8 Hoja 5
141040308027
‘“‘Js)m(‘)‘n‘12JJ5‘9JJ4“{JJJ(‘)“U(“(J:‘Luoma an? 7

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

8 9150216 3

6. DV

12. Direccién seccional

1 Impuestos y Aduanas de Popayan

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

124. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania {1 3 |1

125. Numero de identificacion

VA 127. /Numero.de tdrjeta/profesional

H 0549 311 | 12 47 3 4T
g 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer nombre 13]. Otros nombres
;' YANZA |NARVAEZ JAVIER IFRANCISCO
[ A\
2 |132. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada
5 |
H N\
o | 135. Fecha de nombramiento
2007,030 6]

136. Tipo de documento

137. Numero de identificacion

138,DV

139. Numero de tarjeta profesional

@ |Cédulade Ciudadania 1 3 |3 4 3 1 8 2 0 1 4 1259 86 T
c A A
§. 140. Primer apellido 141. Segundo apellido 142. Primer hombre 143. Otros nombres
% PACHECO |CASTILLO iANGELA MARIA
o =l /f
2 |144. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 145. DV | 146. Sociedad o firma designada
: |
]
5 —
o | 147. Fecha de nombramiento
2007050 3]
148. Tipo de documento 149. Numero de identificacion 150. DV [ 151. Numero de tarjeta profesional
Cédulade Ciudadania { 3 |4 6 1 5 2 5 /5 6 1 88 46 5T
152. Primer apellido 153. Segundoapellido 154. Primer nombre 155. Otros nombres
g |CAJIAO BERMUDEZ CRISTIAN ALONSO
©
§ 156. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 157DV | 158./Sociedad ofirma.designada
|
1< =
159. Fecha de nombramiento ‘
l201408l26])

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



:) I /\ N Formulario del Registro Unico Tributario
Establecimientos

Pagina 7 de 8 Hoja 6
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141040308027
(415)7707212489984(8020) 000014104030802 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 1/4./Buzdn electrénico
89150216 3 1 Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7

Establecimientos, agencias, sucursales, oficinas, sedes o negozios-entre otros

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica

Sede 0 9 |Actividades de telecomunicaciones alambricas le 110

162. Nombre del establecimiento

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN EMTEL

163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Cauca 1 9 | Popayan 0 01
! 165. Direccién N

CL5 5 68
166. Nimero de matricula mercantil 167. Fecha de’la Eﬂ’cja mercantil AN

52985 /A |19 9°871 0 2 9]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre

8243333| /O | o

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica
Sede 09 Actividades de telecomunicaciones/alambricas |6 110

162. Nombre del establecimiento

EMTEL S.A. E.S.P. CENTRAL DE PAGOS

163. Departamento 164. Ciudad,’!\/l;‘.icipio
) Cauca 19 IPopayén 00 1

165. Direccién
CR7 6 42
166. Nimero de matricula mercantil N _| 167/ Fecha de la matricula mercantil

6 2 2%4 = [2 004,03 30|
168. Teléfono 169. Fecha de cierre

8)2.,0.82.8°9 [2015032 6|

160. Tipo de establecimiento F 61 Actividad-econdmica
Sede 0 9\ |Actividades de telecomunicaciones alambricas |6 110

162. Nombre del establecimiento:

EMTEL S.A. E.S.P. CENTRO ATENGION DE SERVICIOS LA ESMERALDA

163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Cauca 1 9 | Popayan 00 1
3 165. Direccién

CR17 5 09
166. Nimero de matricula mercantil 167. Fecha de la matricula mercantil

69988 [2 004,03 30]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre

8317051 2015031 9]

Fecha generaciéon documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



:) I /\ N Formulario del Registro Unico Tributario
Establecimientos

Pagina 8 de 8 Hoja 6
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141040308027
(415)7707212489984(8020) 000014104030802 7
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 1/4./Buzdn electrénico
89150216 3 1 Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7
Establecimientos, agencias, sucursales, oficinas, sedes o negozios-entre otros
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica I
Sede 0 9 |Actividades de telecomunicaciones alambricas I 6 1-1.0]
162. Nombre del establecimiento
EMTEL S.A. CENTRO ATENCION DE SERVICIOS EL RECUERDO EN COPROPIEDAD
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Cauca 1 9 | Popayan 0 01
1 —
165. Direccion
CR6 15N 00
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de’larmatricula mercantil
69989 |20 0470 3 3 0]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
82399094 -~ [2 04 50 3.19]|
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica
162. Nombre del establecimiento
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
2 1 — N
165. Direccion
166. Numero de matricula mercantil _| 167/ Fecha de la matricula mercantil
—— | 1 1 |
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
_ | L
160. Tipo de establecimiento F 61 Actividad-econdmica
162. Nombre del establecimiento:
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
3
165. Direccion
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de la matricula mercantil
| o
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
| o

Fecha generacion documento PDF: 16-07-2024 10:32:56AM



®

D I A N Autorizacion Numeracion de Facturacion

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 18764063247879
(415)7707212489984(8020) 001876406324787 9
5. Numero de Identificacion Tributaria - NIT 6. DV | 7. Primer apellido 8. Segundo apellido 9. Primer nombre 10. Otros nombres

891502163 1

11. Razon social

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. EMTEL E.S.P

12. Direcci6n seccional Céd.
Impuestos y Aduanas de Popayan 1 7

24. Direccién

CL5 5 68 CAMYV BRR CENTRO

25. Pais 26.Departamento 27. Muhicigio
Colombia Cauca Popayan

La U.A.E. Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, conforrme \a la facultad discrecional establecida en el articulo
684 - 2 del Estatuto Tributario y en virtud de lo estipulado en Ja, Resolucién\0042 del 05/05/2020, por la cual se dictan
otras disposiciones en materia de sistemas de facturacion; previo estudio y;evaluacion de la solicitud realizada por el
contribuyente, representante legal o apoderado debidamente ‘acreditdado; determina autorizar los rangos de
numeracion de facturacion y/o documento equivalente. En._los casosy’eh que se agote dicha numeracion antes de
culminar su vigencia, el interesado tendra derecho a_solicitaruna‘'ndeva autorizacion, de acuerdo con el tramite
establecido.

Las vigencias de los rangos de numeracion de factiracioh, se contaran a partir de la formalizacién de éste documento
oficial.

Si el obligado a facturar; no hubiere “agotado. la~.numeracion de facturacién transcurrido el término de la
vigencia autorizada, con 15 dias de antelacjoh podra solicitar la habilitacion de la numeracién sobrante.

Cuando se trate de una solicitud de inkabilitacién de ta/numeracion de facturacion y/o documento equivalente, la vigencia
es permanente, por lo tanto, no procedé la habiiitacién de dichos rangos.

Nota: La no adopcién o violacién de/os sistermas técnicos de control, dara lugar a la sancién Firma del funcionario autorizado
establecida en el articulo 684-2 del E\T

Firma del solicitante

2024-01-03 / 03:23:35 PM

"-_"F-echa Aouse de Recibo |
.. - Firmado - _
—l ~ 984. Apellidos y nombres

985. Cargo

989. Dependencia SUBDIRECCION DE FACTURA ELECTRONICA Y SOLUCI
1001. Apellidos y nombres MORENO PALACIOS TATIANA IVETH 990. Lugar administrativo
1002. Tipo documento  Cédula de Ciudadania 991. Organizacién U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACION
1003. No. Identiflcacion 1061686657 1004.DV 5 992. Area
1005. Cod. Representacion ~ Representante Legal Principal 993. Establecimiento

1006. Organizacion EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. EMT

997. Fecha formalizacion 202 4-01-03/1 5:2 3:3 5




POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

D I A N Autorizacion Numeracion de Facturacion 8 7 6

Pagina 2 ge 2 Hoja No. 2
Espacio reservado para la DIAN 4. NUmero de formulario 1 8764063247879
(415)7707212489984(8020) 001876406324787 9
5. Numero de Identificacion Tributaria - NIT 6. DV | 7. Primer apellido 8. Segundo apellido 9. Primer nombre 10. Otros nombres
891502163 1
11. Razon social
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. EMTEL E.S.P
Rangos de numeracion para autorizar, habilitar o inhabilitar
29. Establecimiento
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN EMTELCL5 5 68
1 —
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el numero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
FACTURA ELECTRONICA DE VENTA | 4 ELEC 1,041 10,000 |12 HABILITACION | 2
29. Establecimiento
2
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el niméro 33. idasia el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
8 : T
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde-el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
4 <7
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [82. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
| | |
29. Establecimiento
5
30. Modalidad Coa, | 31. Prefijo || 32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
| | |
29. Establecimiento
6 —
30. Modalidad Cod. |[31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
7 —
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
8 f
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
9
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
10
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
11
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo [32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia | 34. Tipo solicitud Cod.




i

SENORES
FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A.
CIUDAD

Referencia: Certificacion de cumplimiento de requerimientos de las circulares externas 052
de 2007, 042 de 2012 y sus anexos de la Superintendencia Financiera de Colombia.

Conforme con lo requerido en el contrato interadministrativo No. FNA-079-2023 respecto
al cumplimiento de los requerimientos de seguridad establecidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia en la circular del asunto, la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
POPAYAN S.A. EMTEL E.S.P., da cumplimiento a las politicas de seguridad informética que
de acuerdo al ambito de aplicacion debe adoptar el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A,,
asi como el cumplimiento de la administracién de los servicios de infraestructura
tecnoldgica cubierta por el contrato referido.

Se expide a los catorce (14) dias del mes de agosto de 2024.

TATIANA IV MORENO PALACIOS
C.C. 1.061.686.657 de Popayan
Representante Legal

EMTEL S.A. E.S.P.

NIT. 891.502.163-1

@ ()¢, Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTELS.A.E.S.P.

Calle5#5-68 « 8-22-22-55




Division de Presupuesto
na Documento de Pago

AHORRO

N° ORDEN DE PAGO 5300536182 FECHA DE CONTABILIZACION 22.08.2024

N° DE REFERENCIA 1350 FECHA DE PAGO 02.09.2024
RESPONSABLE DEL PAGO

INOMBRE COMPLETO FONDO NACIONAL DEL AHORRO

N° IDENTIFICACION NIT 8999992844

PROVEEDOR EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE PO N° IDENTIFICACION 8915021631
BENEFICIARIO DEL PAGO

NOMBRE COMPLETO EMPRESA DE TELECOMUN

N° IDENTIFICACION 8915021631 TIPO DE IDENTIFICACION NIT

FORMA DE PAGO PAGO ELECTRONICO CIUDAD POPAYAN

N° DE CUENTA 041966193 BANCO BANCO DE OCCIDENTE

TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS INFORME N° CUENTA10

N° FACTURA PROVEEDOR ELEC1350 RAD 02-2303-202408223961353

IOBSERVACIONES:
INFORMACION PRESUPUESTAL
SOLPED N° PEDIDO POS NUMERO DE LERF RE-L VALOR
CONTRATO
20001278 5400001767 00030 CTO 079-2023 ADIC 2. 1000051346 5105628453 592.381.092
20001278 5400001767 00030 CTO 079-2023 ADIC 2. 1000051346 5105628453 39.823.939
AFECTACION PEDIDO 632.205.031
DETALLE DE LA ORDEN DE PAGO
VALOR TOTAL FAC. 632.205.031,00
DESCUENTOS 40.057.361,00
NOTAS CREDITOS 0,00
VALOR A PAGAR 592.147.670,00

Usuario: Diana Patricia Galeano C
Fecha de impresién: 03.09.2024



Division de Tesoreria
na Documento de Pago

AHORRO
No. ORDEN DE PAGO 1350 FECHA DE CONTABILIZACION 02-sep-24
No. DOCUMENTO DE PAGO 5300536182 FECHA DE DOCUMENTO 02-sep-24
FECHA DE COMPENSACION 02-sep-24
PROPUESTA 45656 FECHA DE LA PROPUESTA 02-sep-24
RESPONSABLE DEL PAGO
NOMBRE COMPLETO FONDO NACIONAL DEL AHORRO
No. IDENTIFICACION 8999992844 TIPO DE IDENTIFICACON NIT
CONCEPTO GIRO DE CESANTIAS PARCIALES SEC
DATOS GENERALES
NOMBRE COMPLETO EMPRESA DE TELECOMUNICACIO
No. INDENTIFICACION 8915021631 TIPO DE IDENTIFICACION NIT
FORMA DE ENTREGA PAGO ELECTRONICO
CIUDAD DE ENTREGA POPAYAN
NUMERO DE CUENTA 041966193 TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS
BANCO BANCO DE OCCIDENTE

GRAV MOVIMIENTOS FINANCIEROS 0

BENEFICIARIO DEL PAGO

INOMBRE COMPLETO EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE PO

No. IDENTIFICACION 8915021631 TIPO DE IDENTIFICACION 25

INOMBRE: EMPRESA DE TELECOMUN

IOBSERVACIONES: ELEC1350 RAD 02-2303-202408223961353

NUMERO DE CUENTA 2511050101 TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS
BANCO BO08

VIA DE PAGO T

VALOR NETO A CANCELAR 592.147.670

DETALLE DE LA ORDEN DE PAGO

NO. NO. IMPORTE RETENCION NOMBRE DE LA CENTRO DE NO. DE DOCUMENTO
DOCUMENTO FACTURA CUENTA COSTO PRESUPUESTAL

DETALLE DOCUMENTO DE COMPENSACION
ACREEDOR DOC.COMP. REFERENCIA IMPORTE TEXTO PEDIDO CONTRATO

1000000605 5300536182 1350 592.147.670 ELEC1350 RAD 02-2303-202408223961353 5400001767 CTO 079-2023 AD,




