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Group SAS

SAS
NIT : 900,324,056 - 8
CRA 34 52-103
BUCARAMANGA - COLOMBIA
6076910999
facturas@atek-group.com

Responsables de iva - No somos autorretenedores

Actividad Econémica 6202 Tarifa 8,00

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA FACTURA EILEENC.:I.TARGNICA DE
.| 828,001,846 -6 Teléfono 6076007130 9408
TV 47 A 57 29 BRR DANUBIO Vendedor ATEK GROUP SAS Fecha y Hora de Factura
ad | BARRANCABERMEJA - COLOMBIA CentroCosto | 302 Generacién 2026-01-15  10:55:50
e 5.~ f.electronica@esebarrancabermeja.gov.co Expefiit.:ién 2026-01-15  10:56:59
Vencimiento 2026-02-15
«  DESCRIPCION | = VR.UNITARIO ' SUB TOTAL _IVA TOTAL.
6 | Agentes de Call Center Infraestructura TI y 1,990,331.75 | . 11.941.990,50 i 2.268.978,20 14.210.968,70
| Mesa de Ayuda. ! ! ;
! Periodo: 16-26 Diciembre 2025 + R )
1, Bolsa con 10.000 Mensajes de Texto. ! 78,466.67 | 78.466,67 14.908,67 93.375,34
Periodo: 16-26 Diclembre 2025 ) ) '
1 | 1 Troncal con 30 canales moviles y 11 canales 916,883.00 ) 916.883,00 i.. 174207777 1.091.090,77
fijos. f
| Periodo: 16-26 Diciembre 2025 , ‘
1 | Servicio de canal ChatBot Smart. : *  1,353,548.83 | 1.353.548,83 ; 0,00 1.353.548,83
t _ |Periodo: 16-26 Diclembre 2025 i o o o
Total Bruto 14 290,889, 00
Retefuente 571,635.56 |
IVA 19% 2,458,094.64
Retenc. IVA 368,714.20
. . . Retenc. ICA' 11432711
"  Total-a,Pagar $ 15.694.306,77
CONDICION DE PAGO
Credito  Crédito Clientes Otro* 15.694.306,77 Cuota 1 Vence el 2026-02-15
VALOR EN LETRAS
Quince Millones Seiscientos Noventa Y Cuatro Mil Trescientos Seis Pesos Mcte Con 77/100
OBSERVACIONES
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Firma Elaborado por : Isabel Argiiello

Firma Recibido

FAVOR CONSIGNAR CUENTA DE AHORROS 02060327401 DE BANCOLOMBIA A NOMBRE DE ATEK GROUP SAS - ENVIAR SOPORTE DE PAGO AL CORREO
isabel.arguello@atek-group.com - FAVOR ABSTENERSE DE PRACTICAR RETENCION DE INDUSTRIA Y COMERCIO (RETEICA). SOMOS AUTORETENEDORES DE
INDUSTRIA Y COMERCIO SEGUN ACUERDO 033 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2020 DEL MUNICIPIO DE BUCARAMANGA.
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- A*esta factura de venta aplican:las normas relatlvas a la Jetra dé cambio.(artlculo’s Ley, 1231 de 2008). Con. esta el. Comprador declara haber, recibidd real""
y matenalmente las mercanclas o prestac:on de §eivicios: descntos efi este tltulo Valor. Resolucidn. ylo: Autorlzaclon de facturaclon No:
i 18764102908350. aprobado en 2025-12—11 wvigernte 6 Meses, prefijo desde el-niimetro 9364 aI 10'00 ¢
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEIJA CODIGO 1%41'5F R

VERSION 3

3"‘"'-1 swSacio z"m”z%i"“" FORMATO DE ACTA FINAL Y LIQUIDACION l;;:;l;ébls 1/07/2021
ACTA FINAL Y LIQUIDACION

NUMERO DEL CONTRATO 25-06476

CLASE DE CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS

CONTRATANTE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA

IDENTIFICACION NIT No. 829.001.846-6

CONTRATISTA QDAVSANCED TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP

IDENTIFICACION NIT No. 900.324.056-8

REPRESENTANTE LEGAL VIVIANA ANDREA OJEDA BERNAL

IDENTIFICACION C.C. No. 1.098.655.733 DE BUCARAMANGA (SANTANDER)

PRESTACION DE SERVICIOS DE DE SOLUCION CLOUD PARA EL
OBJETO SERVICIO DE CALL CENTER E IMPLEMENTACION Y SOPORTE DE LA
- |-HICENCIA DEL SISTEMA CHATBOT PARA LA ESE BARRANCABERMEIJA.

CIENTO TREINTA Y SIETE MILLONES TREINTA Y SIETE MIL CIENTO

VALOR INICIAL DEL CONTRATO | ciyARENTA Y SIETE PESOS MCTE. ($137,037,147.00)
ADICION No. 01 DIECISEIS MILLONES SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MIL
: NOVECIENTOS OCHENTA Y CINCO PESOS ($16.748.985,00) M/CTE.

CIENTO CINCUENTA Y TRES MILLONES SETECIENTOS OCHENTA Y SEIS

VALOR TOTAL DEL CONTRATO | g CENTO TREINTA Y DOS PESOS ($153.786.132,00) M/CTE.

PLAZO INICIAL DE EIECUCION EEEI?\I %3()) MESES CONTADOS A PARTIR DE LA SUSCRIPCION DEL ACTA

PRORROGA No. 01 (P-01) _ ONCE (11) DIAS ,

PLAZO TOTAL DE EJECUCION | TRES (03) MESES Y ONCE (11) DIAS

FECHA DE INICIO DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025

FECHA TERMINACION INICIAL _| DICIEMBRE QUINCE (15) DE 2025

FECHA TERMINACION P-01 VEINTISEIS (26) DE DICIEMBRE DE 2025

FECHA TERMINACION FINAL | VEINTISEIS (26) DE DICIEMBRE DE 2025

LUGAR DE EJECUCION BARRANCABERMEJA D.E — SANTANDER

Entre los suscritos a saber, por parte de la E.S.E BARRANCABERMEIJA la Doctora SANDRA LILIANA VERA
BLANDON como Gerente, en asocio de la Doctora LILIA DEL SOCORRO VILLEGAS LEBOLO como
Subdirectora Administrativa y Financiera! con asignacion de funciones del cargo de Profesional Especializado?
Financiera y a su vez designada comg Supervisor del presente contrato, y de la otra, la sociedad ADVANCED
TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S. con NIT No. 900.324.056-8
representada legalmente por VIVIANA ANDREA OJEDA BERNAL, identificada con la cédula de ciudadania
No. 1.098.655.733 de Bucaramanga (Santander) como EL CONTRATISTA; se acordd admitir el ACTA FINALY
LIQUIDACION al CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 25-00476.

1. Informe de Actividades
Que el/la Contratista ha cumplido a cabalidad durante el término comprendido entre el DIECISEIS (16)
VEINTISEIS (26) DE DICIEMBRE DE 2025 respectivamente, con las actividades descritas en el Contrato N°
25-00476; tal y como se evidencia en el informe allegado, debidamente verificado por la Supervision del
contrato. Periodo del Acta Final y Liquidacién: DIECISEIS (16) VEINTISEIS (26) DE DICIEMBRE DE 2025.

2. Balance Econdémico

Y Mediante la Resolucion No. 111 del 01 de abril de 2024, por medio de la cual *...SE HACE UN NOMBRAMIENTO Y SE OTORGA UNA COMISION
PARA DESEMPENAR UN CARGO DE LIBRE NOMBRAMIENTO Y REMOCION. *. 3
2 Mediante I3 Resolucion No. 117 del 04 de abril de 2024, por medio de la cual "...SE EFECTUA UNA ASIGNACION TEMPORAL DE FUNCIONES.".

Transversal 47° N° 57-29 barrio el- DanubJ.o
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CONCEPTO DEBITOS CREDITOS

VALOR CONTRATO NO 25-00476 $137.037.147,00

VALOR ACTA PARCIAL N° 001 $22.839.504,73
VALOR ACTA PARCIAL N° 002 $45.679,049,45
ADICION Y PRORROGA No, 01 $16.748.985,00

VALOR ACTA PARCIAL N° 003 45 679.049.45
VALOR ACTA PARCIAL N° 004 $22.839 524.73
VALOR ACTA FINAL Y LIOUIDACION $16,748,983.64
VALOR PENDIENTE POR FACTURAR ~ 40
SUMAS TGUALES $153.786.132,00 | $153.786.132,00

L.a EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA, debe cancelar la suma de DIECISEIS MILLONES
SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MIL NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS CON 64 CENTAVOS
($16.748.983,64 ), para quedar a Paz y Salvo con la presente Acta.Finaly.Liquidacién.

Las facturas que integran el valor a cancelarse con Ia presente Acta Final y Liquidacion corresponden a aquellas
que el contratista presente debidamente con el lleno de los requisitos, conforme seguidamente se detallan:

FACTURA No.
9408

VALOR
316,748,983.64

TOTAL
$16,748,983.64

SALDO SIN EJECUTAR: Asi mismo y conforme al balance econdmico se establece como saldo sin ejecutar un
valor de CERO PESOS ($0,00) M/CTE.

3. Aportes al Sistema de Seguridad Social
Que el/la Contratista acredita el aporte y pagos al sistema de seguridad social y parafiscales tanto en lo
correspondiente al periodo de la presente acta, como durante toda la ejecucién del plazo contractual, de

conformidad a lo estipulado en el articulo 50 Ley 789 de 2002 y la Ley 828 de 2003; lo cual se verifica con la
respectiva planilla de pago, tal y como seguidamente se describe, asf:

APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL
PERIODO NUMERO DE VALOR TOTAL MES
eI UMEROD SISTEMA | VALOR APORTE
SALUD (ENERO =
205%) 43,683,100
DICIEMBRE 2025 (chfewgéggozs) $14,353,400
AENERO 2026 | 9497933075 $21,965,200
s ARL (DICIEMBRE +488,000
2025) '
PARAFISCALES
(AGOSTO 2025) 33,440,700
VALOR TOTAL DEL APORTE DICIEMBRE 2025 A ENERO 2026 $21,965,200
COMPROBACION DE LOS APORTES REALIZADOS POR EL CONTRATISTA
PAGO MES DE EJECUCION NOVIEMBRE A DICIEMBRE 2025 $22.332.600
PAGO MES DE EJECUCION OCTUBRE A NOVIEMERE 2025 $22.886,000
PAGO MES DE EJECUCION SEPTIEMBRE A OCTUBRE 2025 — $23.491.400
PAGO TOTAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL DENTRO DE LA EJECUCION 5 90,675,200
CONTRACTUAL _ /675,

En consecuencia, se deja constancia que el/la Contratista cumplié a satisfaccion con las obligaciones del presente
contrato, durante el plazo de ejecucidn inicial aquf descrito respectivamente. Por tanto, “Las Parfes” se declaran
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a Paz y Salvo por todo concepto de ley, habiendo cumplido por el/la contratista con todas sus obligaciones,
incluyendo aportes al sistema de segtrridad social vigente

En consecuencia, las partes establecen los siguientes:
ACUERDOS

1. Dar por liquidado el CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 25-00476 de fecha DIECISEIS (16) DE
SEPTIEMBRE DE 2025, suscrito entre la E.S.E BARRANCABERMEJA y la empresa ADVANCED TECHNOLOGIES
& SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S., con NIT No. 900.324.056-8, representada legalmente
por VIVIANA ANDREA OJEDA BERNAL, identificada con cédula de ciudadania No. 1.098.655.733 de
Bucaramanga (Santander), cuyo objeto comprende la “PRESTACION DE SERVICIOS DE SOLUCION CLOUD
PARA EL SERVICIO DE CALL CENTER E IMPLEMENTACION Y SOPORTE DE [A LICENCIA DEL SISTEMA
CHATBOT PARA LA ESE BARRANCABERMEIA”,

2. Que EL CONTRATISTA — ADVANCED TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S.
cumplié a satisfaccién con todas las obligaciones objeto del CONTRATO DE “PRESTACION DE SERVICIOS
No. 25-00476 PRESTACION DE SERVICIOS DE SOLUCION CLOUD PARA EL SFRVICIQ DE CALL CENTER E
IMPLEMENTACION Y SOPORTE DE [A LICENCIA DEL SISTEMA CHAJBOT FARA LA ESE
BARRANCABERMEIA",; por tanto, “Las Partes” se declaran a Paz y Salvo po?l‘este concepto? habiendo
cumplido ademas por EL CONTRATISTA con aquellas relativas a los aportes al Sistema de Seguridad Social
y de Parafiscalidad respectivamente.

- cm— .

3. Que de conformidad con el Balance Econdémico establecido por la presente acta para el CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS No. 25-00476 de fecha DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025, se tiene que
la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEIJA, debe cancelar en favor de EL CONTRATISTA -
ADVANCED TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S., la suma DIECISEIS
MILLONES SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MIL NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS CON
64 CENTAVOS ($16.748.983,64 ), para quedar a Paz y Salvo con la presente acta; ante lo cual se autoriza
lo respectivo, previo los trémites administrativos y presupuestales correspondientes, no existiendo saldo por
ejecutar en favor de la entidad CONTRATANTE.

4. Que después de realizar el balance econémico dentro del contrato en mencidn se evidencia que resulta un
saldo sin ejecutar por valor de CERO PESOS ($0,00) M/CTE.

5. Que la sefiora VIVIANA ANDREA OJEDA BERNAL identificada con la cédula de ciudadanfa No. 1.098.655.733
de Bucaramanga (Santander), actuando en calidad de representante legal de la sociedad ADVANCED
TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S., con Nit No. 900.324.056-8, manifiesta
que la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA cumplio con todas sus obligaciones establecidas
en el CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 25-00476 de fecha DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE
DE 2025; asi como que esta de acuerdo con el contenido de la presente liquidacién que se realiza de
conformidad con lo previsto en el manual interno de contratacién de la entidad, en concordancia con el art.
60 de la Ley 80 de 1993 y sus clcizietos reglamentarios.

6. Que la sociedad ADVANCED TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S. con Nit No.
900.324.056-8 como EL CONTRATISTA del CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 25-00476 de
fecha DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025, asume la responsabilidad por reclamos, demandas y
acciones legales que se encuentren en tramite o se tramiten en el marco del contrato respectivo y a causa
o motivos que le sean imputables con ocasién de la adjudicacién, ejecucién y liquidacion respectiva; asf
mismo acepta expresamente que atendera cualquier requerlmlento, reclamaciones o asuntos que surjan en
el mediano y largo plazo ¢ a futuro en relacién con la ejecucién del objeto del CONTRATO DE PREST. ACION
DE SERVICIOS No. 25-00476 de fecha DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025, como parte de sus
obligaciones y responsabilidades inherentes a su condicién dentro del contrato en mencién.
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7. Que la liquidacion es el procedimiento a través del cual, una vez concluido ‘el contrato, “Las Partes” cruzan
cuentas respecto de sus obligaciones reciprocas. El objetivo de la liquidacidn es determinar si “Las Partes”
pueden declararse a Paz y Salvo mutuo o st existen obligaciones por cumplir y la forma en que deben ser
cumplidas. Por esta razdn, para el caso en concreto la liquidacién sélo procede con posterioridad a la
terminacion de la ejecucién del contrato previsto en el articulo 60. de la Ley 80 de 1993, modifi cado por el

articulo 217 del Decreto 019 de 2012. Ademas de lo contemplado en EL MANUAL DE CONTRATACION DE LA
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA, CONFORME A LOS LINEAMIENTOS ESTABLECIDOS.

8. Que la liquidacién bilateral supone un acuerdo de las voluntades entre la Entidad Estatal contratante y el
Contratista en relacién con el balance final del contrato y el acta correspondiente es un negocio juridico,
definitivo y obligatorio para las partes.

9. Que se esta dentro del término concedido por la ley vigente y lo determinado en el manual de contratacién
de la entidad para la terminacién y liquidacién bilateral del CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No.
25-00476 de fecha DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025.

Para constancia se firma en Barrancabermeja D.E (Santander), a los DOS (2) dias del mes de febrero de 2026.

POR LA E.S.E BARRANCABERMEJA

SANDRAC:I[LIANA ZA BLANDON LILIA DEL SOCORRO VILLEGAS LEBOLO

Gerente Subdirectora Administrativa y Financiera

E.S.E BARRANCABERMEJA Profesional Especializado Financiera - en funciones
E.S.E BARRANCABERMEJA

Supervisor — Cto No. 25-00476
POR EL CONTRATISTA

DREA OJEDA BERNAL

C.C No. 1.098.655.733 de Bucaramanga (Santander)

R.L: ADVANCED TECHNOLOGIES & SOLUTION GROUP S.A.S. — ATEK GROUP S.A.S.
NIT No. 900.324.056-8

Nombre Cargo e FirINa
Preparo | _Claudia Patricla Gomez Romero | Colaborador MAX EMPLEQS en Apoye @ ESE BARRANCABERMEIA/
Rew'aE Oscar Yesid Rodriguez Pedraza__|_Abogado Asesor Externg para Contralacion EGED_ -

.
T~
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SERVICIOS DE SALUD DE

Empresa Social del BAJA
= COMPLEJIDAD
Estado Barrancabermeja NIT, 826,001 846-5

MLallca wvosmdm dmcs DONOLANTAT

INFORME DE SUPERVISION AL CONTRATO No.25-00476

CORRESPONDIENTE AL ACTA FINALY

LIQUIDACION

1. DATOS GENERALES

Contrato N°
Fecha de suscripcion

25-00476
DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025

Objeto

PRESTACION DE SERVICIOS DE DE SOLUCION CLOUD
PARA EL SERVICIO DE CALL CENTER E IMPLEMENTACION Y
SOPORE DE LA LICENCIA DEL SISTEMA CHATBOT PARA LA
ESE BARRANCABERMEJA.

Contratista

ADVANCED TECHNOLOGIES & SOLUTIONS GROUP S.A.S. —
ATEK GROUP S.A.S.

Plazo de ejecucién

TRES (03) MESES CONTADOS A PARTIR DE LA SUSCRIPCION
DEL ACTA DE INICIO .

Fecha de Inicio

DIECISEIS (16) DE SEPTIEMBRE DE 2025

Fecha de Terminacion Inicial

QUINCE (15) DE DICIEMBRE DE 2025

Fecha de Terminacion Final

VEINTISEIS (26) DE DICIEMBRE DE 2025

valor inicial del contrato

CIENTO TREINTA Y SIETE MILLONES TREINTA Y SIETE MIL
CIENTO CUARENTE Y SIETE PESOS MCTE.
($137,037,147.00)

ADICION No. 01

DIECISEIS MILLONES SETECIENTOS CUARENTA Y OCHO MIL
NOVECIENTOS OCHENTA Y CINCO PESOS ($16.748.985,00)
M/CTE. ‘

CIENTO CINCUENTA Y TRES MILLONES SETECIENTOS

Informe

iy,

-

VALOR TOTAL DEL CONTRATO OCHENTA Y SEIS MIL CIENTO TREINTA Y DOS PESOS
($153.786.132,00) M/CTE.

Supervisor ‘ SUBDIRECTORA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Nombre del funcionario LILIA VILLEGAS LEBOLO

Periodo que Corresponde al presente DICIEMBRE 16 AL 26 DE 2025

Fecha del informe

Dos (2) dias del mes de febrero de 2026

2.

RESUMEN DE LA EJECUCION CONTRACTUAL

Durante Ia vigencia del contrato, el contratista cumplid a satisfaccion con las obligaciones
pactadas y a continuacién se detalla los resultados mas relevantes de la ejecucién contractual:

e Obligaciones Especificas del Contrato

1). Prestar el servicio de solucién cloud para el servicio de call center, asi como la
implementacion y soporte de la licencia del sistema Chatbot; de conformidad con
las cantidades, descripciones y valores seguidamente seialados, y que hacen parte
de la propuesta presentada y aceptada por EL CONTRATANTE, asi:
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SERVICIOS DE SALUD DE

Empresa Social del BAJR
- COMPLEJIDAD
Estado Barrancabermeja NIT. 829.001.846-6
I | cant DESCRIPCION
Puesto de trabajo: )
- 6 mddulos disefio corporativos de las siguientes medidas (80 cm largo X 60 cm
ancho x 60 cm alto)
- 6 equipos de cémputo. (Incluye: Monitor, Teclado, Mouse, Torre, Silla
ergondmica y punto de datos para conexion a mternet)
1 6 - 6 licencia del Sistema Operativos del Equipo de Cémputo (Windows que incluye
la administracién por el directorio activo)
- 6 licencias Endpoint Antivirus. -
- 6 diademas para Call Center. It
- 6 licencias de Call Center
- 6 Lockers para los agentes.
Servicios de Tecnologia:
- Servicio de Soporte Técnico Disponibilidad Soporte 6/12 para el Call Center. -
Back up de llamadas recibidas en el Call Center.
- Back up de los registros de las llamadas en los servicios del Call,
- Sistema de Telefonia VoIP de alta disponibilidad para las Campafias.
- Interconexion con la Sede Principal para todo el trafico de las llamadas
- Software telefonico que permite la conexidn del agente de Call center con el
sistema de telefonia VoIP.
2 - Servicio de Internet de Alta Disponibilidad los servicios del Call Center para las
Campafias.
- Servicios de Contingencia de Equipos de Cémputo para agentes del Call Center.
- Servicio de contingencia del sistema eléctrico para garantizar la operacion del
Call Center.
- Servicio de almacenamiento compartido de informacién digital para el Call
Center.
- Monitorizaciones de las llamadas grabadas u online en el Servicio de Call
Center. ‘ R
Servicios adicionales:
- Infraestructura locativa de cafeteria.
- Servicio de Vigilancia privada.
- Servicio de Seguridad Electronica CCTV.
- Servicio de Seguridad Informatica y Filtrado Web (Firewall).
- Informe Mensual de gestién operativa del Call Center donde se incluye:
o Porcentaje de llamadas exitosas.
3 o Numero de llamadas entrantes por el sistema IVR y su asignacién.
o Procedencia de los nimeros telefénicos entrantes al Call Center.
o Origen de los nimeros telefonicos entrantes al Call Center por operador.
o Tiempo de espera en cola para asignacion de una cita por dia.
- Informe de indicadores Call center detallado por cada una de las colas con
indicadores operativos Call center.
- Informe de productividad de agentes
, -___Informe de auditoria Online y Calidad
4 1 Troncal con 30 canales mdviles 11 canales Fijos
5 1 Bolsa de mensaje de texto con reporte de envio exitoso
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| Licencia de uso ChatBot en la nube WhatsApp a medida (item exento de IVA) |

——— -

l Actividades Desarrolladas por el Contratista |

El contratista provisiond para la Ese Barrancabermeja 6 Puestos de trabajo compuestos:

- 6 mddulos disefio corporativos de las siguientes medidas (80 cm largo X 60 cm ancho x 60 cm alto)

- 6 equipos de computo. (Incluye: Monitor, Teclado, Mouse, Torre, Silla ergondmica y punto de datos
para conexion a internet)

- 6 licencia del Sistema Operativos del Equipo de Cémputo (Windows que incluye la administracién por
el directorio activo)

- 6 licencias Endpoint Antivirus.

- 6 diademas para Call Center.

- 6licencias de Call Center

- 6 Lockers para los agentes.

Servicios de Tecnologia:
e 1 Troncal con 30 canales méviles 11 canales Fijos
e Servicios adicionales:
¢ Bolsa de mensaje de texto con reporte de envio exitoso
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El contratista dispuso para la Ese Barrancabermeja de 2 lineas telefonicas ntimeros 333 033 4396 y
607 6910700 , también el nimero de WhatsApp 3150197537 (chatbot) para la solicitud de citas
médicas las cuales fueron debidamente socializadas a los usuarios, EPS, asociaciones, Entes De
Control y dem4s interesados. También se cuenta con el sistema de informacién ISSABEL a través del
cual se realiza la gestioén de las llamadas entrantes, en espera, manejo de colas, reportes en tiempo real,
grabacién de llamadas entre otras bondades las cuales desde la ESE Barrancabermeja se cuenta con
usuario y contrasefia para hacer la respectivo seguimiento y supervisién, asi mismo se cuenta con
usuario y contrasefia para seguimiento del servicio de CHATBOT .

2. Detalle de llamadas entrantes Diciembre: .
*Por tramo horario: Se evidencia en [a siguiente gréfica que el primer intervalo de las 6:00am fue el de

mayor afluencia de usuarios en comunicarse a lalinea, como medida para evitar el abandono se realiza
seguimiento al personal que la hora de conexién sea puntual para evitar encolamiento.

1510

4] 1€
Trama Herarlo

2. Realizar el agendamiento de las citas por la interfaz.

El contratista realiza durante el periodo del informe el agendamiento de las citas solicitadas por los
usuarios en las lineas telefénicas para lo cual realiza en el sistema PANACEA previamente la
actualizacién de datos del paciente, inscripcion de converiios Y programas de PYP y la respectiva cita
médica, odontoldgica o de enfermeria de acuerdo a la solicitud para esto se realizé previa capacitacion
de los agentes de call center que prestaran el servicio y reuniones para despejar dudas presentadas
en el proceso.

Evidencia: Citas dadas evidenciadas en agendas y en reportes
Reportes sistema de agendamiento de citas PANACEA
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En el corte al 26 de diciembre se recibe en total 5972 llamadas, con un total de contestadas de 5829,
presentamos una disminucién en la tasa de abandono a 2,39%.

Evolutive Llamadas

Eficiencia

@Emrantes 9 Comestadss $ Abandonadas

SCuntestadass @ Abandonzdas
143 {2.39%) —

4. TME (Tiempo medic de espera) y Nivel de servicio ((NS)

matesr

TME por Mes

DZED v 1vvetrratastoseturrauivres trva svesitersestpssbirr TaTeTIErTal Pratvenen drere =

0200 ~ -re o

TI50 »ov weroener »

OIDD =vv wmvaermre v s

e T 2 L PR
sem <tems besan  wmae s asms  sewmy

R T

noviembe didembre

En comparacion con el mes de noviembre, presentamos mejora en TME, se observa que se reduce el
tiempo de espera en 1:41 min., es decir que los usuarios esperan menos para ser atendidos. En cuanto a

niveles de servicio se cbserva una mejora de 19%.
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3. Registrar la cancelacion de citas solicitada por el usuario, hechos que deben quedar
registrados, junto con el motivo de cancelacién.

El contratista de acuerdo a las solicitudes de cancelacion por parte de los usuarios realiza la
novedad en el sistema. Evidencia informes de PANACEA.
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4. En caso de no poder asistir a la cita, el usuario la puede cancelar via telefénica o
personalmente, con minimo dos (2) dias habiles de anticipacién a la fecha de la misma.

El contratista atiende esta indicacién y brinda la informacion al usuario y asf mismo hace la gestién
de las solicitudes presentadas en el periodo.

5. Realizar los recordatorios para las citas asignadgs mediante las modalidades de
llamada telefénica. .

De parte del Contratante se envio formato de mensaje de recordatorio de citas para configurar y
puesta en funcionamiento.

Se evidencia el envio de los recordatorios de citas a través de mensaje de texto a continuacion se
detallan totales y envios. -

6. El CONTRATISTA se compromete con EL CONTRATANTE a prestar los servicios de
mantenimiento, actualizacién y soportes requeridos durante la vigencia del contrato
para garantizar la correcta operacion del sistema CHAT-BOT DE WHATSAPP A MEDIDA Y
LA SOLUCION CLOUD.
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Total, mensajes enviados Acurmulado por destinatario
ess7 5700 6434 8529 8410
eng Teb mar abr may jun jul ago sep oct nav die | ene feb mar abr may Jun ful ago sep oct nov  dic

La cantidad de destinatarios comparados con las mensajes enviados tiene una variacién de acuerdo conlos
caracteres que consumen cada mensaje. En las imdgenes se muestra los mensajes enviados acumulados al
26 de Dic. Se han realizado ajustes en [a plantilla por usuario para reducir los caracteres. El paciente recibe
personalizado el mensaje con su nombre, la especialidad, la fecha, hora y direccién de Ia sede de su cita.

El contratista realiza las actividades de mantenimiento, actualizacidn y soportes para correcta
operacién de SOLUCION CLOUD capacitaciones, reuniones para aclarar dudas, entre otras se dan
indicaciones del area de PYP sobre el agendamiento de este tipo de citas.

Durante este periodo se iniciares.resniones virtuales y llamadas telefonicas por parte del personal de
ATEK GROUP a fin de mejorar el rendimiento en la prestacion del servicio, se instala un servidor en
la sede de la Ese Barrancabermeja para el acceso de los agentes, lo cual soluciona problemas de
caidas del sistema en la operacion de los agentes del call center.
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Informes del comportamiento y medicién del servicio para apdyar la toma de decisiones para .
mejorar el servicio.
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= ResumenPorAgezzte g [ Y cAT ol T e
i Norabee Agentes Comtiod pes- Aioria Audtoria Nota Notzde Calidad IS consideran “lamadas ’
Audlitoris,.  Posttic  Negativa  Calided o a4 N posidvas*xgueﬂas?ﬁmadas‘mu
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EI contratlsta nospermlte tenerlnforme de'calldaddel sehno basado en las audltonas poragntes
evidenciando Total 54 auditorias realizadas, corte 16 al 26 de dicembre de 2025 con una nota de
94% de calidad.

7. Velar por la continua funcionalidad del aplicativo Chat Bot en el agendamiento,
reprogramacioén, cancelacién y confirmacién de conisulta de medicina general, consulta’
externa, odontologia y demas servicios que sean ofertados por la entidad y que se
soliciten por los usuarios.

El contratista realiza informe y detalla trafico recibido por servicio de chatbot durante el presente
periodo. Esto se evalda y se toman decisiones para su mejoramiento.

8. Entregar a EL CONTRATANTE recibira los cambios a las funcionalidades existentes en
el CHAT-BOT DE WHATSAPP A MEDIDA, para que este cumpla con el objeto de su
funcionalidad y correcto funcionamiento.

En el presente periodo se evidencia el alto ndmero de solicitudes por este medio por lo cual se hace
recorte de la cola de mensajes y del horario dispuesto. Esto basados en las quejas de usuarios y los
reportes generados por los diversos sistemas utilizados.

9. Permitir al usuario la calificacion del servicio del aplicativo Chat Bot al finalizar cada
interaccion con el fin de medir la calidad y utllldad de este.

- -
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20251215 . 956 AM

2025/12/15., 10:38 AM

2028/12/10, B:36 AM

20251210, 7:44 AM

20251215 1342 AM 202512715, T1:30 AM 2026112710, 7:27 AM 202511210, 8:50 AM ok
2025/12/15, 1034 AM 2025/12/15, 1125 AM Para laboratoric 20251210, 7225 AM 202501210, 8:49 AM Bn
2025£12/15.10:32 AM 2026512715, 1204 PM ot , 20251210, 7:19 AM 2025N12/10, 8:09 AM Cita dg citologia
2025/12015 , 1031 AM 20251215, 1220 PM ok 2025/12/10, 797 AM 2025112110 ,8:47 AM Hola
202512115, 1030 AM 20251215, THIO AM 202512110, 796 AM 2025/1210. 902 AM ok
2025/1215, 10:28 AM 202512015, 119 AM 2025012010, TO5 AM 2026120, B32 AM ok
2025/12/15 ,10:28 AM 202512515, 103 BM Donola Castr contono 202512010, 7:06 AM 2025012710, 8:33 AM ok
20251215, 1026 AM 2025/12/15, 113 PM ok 202612710, 7:04 AM 202502110, 827 AM valo
202512015 .41a23 Am 202512715, 12456 PM Grocins 2025/12/10, 7:00 AM 202512110, 8:24 AM ok

\
20251215, 10:23 AM 20251205 WEGAM ___ Okoy. 2025112110, 6:51 AM 2025N12170,8:20 AM Cite odontologla
2025/12/15 . IC18 AM 2025N2N15, 11:56 AM ok 2025/12N10, 6:51 AM 202512110, B:08 AM ok
zoesnzns.mxezu‘a 2025M12/15, 11:34 AM ok 202511210, 6:46 AM 2025712110, 8:05 AM ok
2025/12/15 ,10:09 AM 20251215, 134 AM ok 2025112110, 6:40 AM 2025112110, 732 AM
2025/12/15,10:07 AM 20251275, 16:54 AM 202512010, 6:40 AM 2025N12R0, 759 AM Holn
2025H2/15 1605 AM 202812015, 127 AM . ok 2025112110, 6:40 AM 202512710, 7:50 AM oky
2026/12/15..10:04 AM 2025/1215., 10:53 AM 202512110, 6:40 AM 202512410, 7:47 AM oK
202512115 , %57 AM 2025012715, 145 AM ok

ok

2025/12/10, 8:24 AM

20251210, 739 AM

oL

10. Generar las estadisticas e.informes que la Gerencia y la Supervision del contrato
solicite de manera oportuna en relacién a las consultas de citas médicas.

El contratista realiza entrega derinformes del periodo con total llamadas, contestadas, abandonadas,
tiempos de operacion, tiempos de espera y porcentajes, tramos de llamadas por hora lo que permitié
medir el servicio prestado y es insumo para mejorar el servicio basados en esos datos, todo esto con
reuniones de seguimiento y mediante comunicaciones por medio telefénico o de WhatsApp.

Nom Agente

ESE BARRANCA | Breily Zareth Camacho Castillo

| ESE BARRANCA Haral Jhioset Chinomes Cateres ~ _I5% oot |
ESE BARRANCA | Julian Dario Garda ! TR
ESE BARRANCK "L eidys Adriana Vidales Tormes ) :; 5% 00:50 j
ESE BARRANCA Melisa Linney Pedrazo Cristancho ! I 3% | ooz

| ESE BARRANCA Yerefs] Esther Ortiz Arevalo 74% 0058 |
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MATRIZ DE CALIDAD
MODULO CRITERIOS
Expresidn verbal 8%
HABILIDADES DE Vocalizacisn—Acento 5% 21%
COMUNICACIGN Tonodevoz 5% ot
Seguridad proyectadaalTespomder | - 3% ; -
CTTTU _ Amabilidad, respeto, paciencia ytolerancia. 4%
; A D DE SERVICIO [ Calidez y empatia—Escucha activa 4% 12% %
| AMABILIDAD—CORTESIA Recursividad, proactividad, informacidn adicional 4% %
R Compresion acertada y rapidadel propésito de la Ylamada 6% K
CONOClMlENT,OS Informacién: Complets, correcta y actualizada 6% 28%
INFORMACION WManejo de procedimientos, gulones 10%
] Valldacitn en los sistemas de Informacién 6%
MAN Parmiso para dejar en esperay agradece por esperar/Manejo
g EFICIENCIA EN EL EI0 comecta delsofiphone 8% 16%
DELA LLAMADA Duradiényenfoque de la llamada 8%
Validaciones de informaciény seguridad/Verificacién de
comprensiénde la informacién 10%
VERIFICACIONES Y Diligenciar observacién de Ia cita: asignacion (telefono de donde se 23%
SEGURIDAD comunica, portabilidad) cancelacion (telefono, motivo, quien 8% o1
cancela/reprograma)
Actualizaciénde bases de datos 5% 3
TOTAL . 100% |
B S -

11. Prestar los servicios siguiendo los parametros de diligencia, prontitud y calidad.

El contratista realiza el entrenamiento a los agentes para que se preste el servicio de la mejora
manera posible de manera que la atencién al usuario se brinde de la mejor manera mediante una
informacidn correcta, oportuna, de calidad el buen trato para lograr la satisfaccién del usuario.
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En comparacién con el mes de noviembre, presentamos mejora en TME, se observa que se reduce el
tiempo de espera en 1:41 min., es decir que los usuarios esperan menos para ser atendidos. En cuanto a
niveles de servicio se cbserva una mejora de 19%.

S. TMO (Tiemnpo medio de operacidn)

. -
TMO por Mes

D200 rvirvesaran UZ:;;

D150 L N
DEBO vuer wsrvems wpe
DGO - areneemrneras

“rrepimramaxiamet

DOOG v cvreom we
noviembre didembre

Los tiempos de operacion del servicio presentan un leve aumento de 5 segundos, en comparacién con el
mes de noviembre. Aun asi, se mantiene la tendencia de los dltimos 8 meses.

12. Mantener, en todo momento, absoluta confidencialidad de la totalidad de Ia
informacién conocida por cualquier medio en razén de la misma y conforme a los
términos y condiciones deseritas en el presente contrato. EL CONTRATISTA debera
informar a su personal respecto de la confidencialidad que deberan guardar en
desarrollo del objeto del presente contrato.

El contratista cumple con la obligacion que el personal manejara la informacion objeto del presente
contrato con [a confidencialidad del caso.
13. Ejecutar con plena autonomia profesional todas las actividades encomendadas.

Transversal 47 N° 57-29 barrio el Danubio
Teléfono Recepcidn 57 60 + 7 + 6138148

Teléfono SIAU 57 60 + 7 + 6138158

Linea Gratuita 018000423690

www. esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrénico siau@esebarrancabermeja.gov.co




SERVICIOS DE SALUD DE
del

Empresa Social _ BAJA
- i CO -
Estado Barrancabermeja NIT, 825,001 546.6

Ll bl e AAACLANTAT

".- i
El contratista cuenta con personal idéneo y con la experiencia certificada para el desarrollo de este
tipo de servicio, basados en sus contratos ya ejecutados y en ejecucidn,, los cuales han brindado a la
ESE Barrancabermeja todo eso conocimiento y apoyo cada vez que ha sido requerido.

MATRIZ DE CALIDAD

MODULO CRITERIOS VALOR  PESO
Expresion verbal
HABILIDADES BE Vocalizacidn—Acento 5% or I
COMUNICACION Tonodevoz 5% 21% |
Seguridad proyectadaal responder 3%
ACTITUD DE SERVICIC — Amabilidad, respeto, pacienciaytalerancia. 4% K
§ Calidez y empatia - Escucha activa 4% 12%
E AMABILIDAD - CORTES[A Recursividad, proactividad, informacion sdicional 4%
i - Compresidn acertaday rdpldadel propdsito de [3 famada 6%
k CONDCIM]ENT:OS informacién: Complets, comrectay actualizada 6% 23%
INFORMACGION Manegjo de procedimientos, guiones 10%
. . Validacién en los sistemas de informacdién 6%
] , Permiso para defar en esperay agradece por esperar/Manejo
§| EFICIENCIA EN EL MANEIQ comrectodelsoftphone 8% 16%
DELA LLAMADA Duracién y enfoque de la llamada 8% e
Valldaciones de informaciény seguridad/Verificacidn de
comprensiénde |a informacion 10% e
VERIFICACIONES Y Difigenciar observacién de la cita: asignacion {telefono dedonde se 23,,/
SEGURIDAD comunica, portabilidad) cancelacion (telefono, mative, quien 8% o
cancela/repmogramal
Actualizacdénde basesde datos 5% '
CTOTAL . 100% |

14. Vincular y/o contratar a su cargo y costo el nimero de trabajadores necesarios para
el desarrollo y ejecticion del presente contrato.

El contratista vinculd los agentes contratados para la ejeduciénf .

15. Aplicar y respetar las normas de bioseguridad y seguridad industrial para la
ejecucion del contrato acogiéndose a las normas vigentes.
NA

16. Responder por la buena calidad del servicio prestado de acuerdo con el objeto del
contrato.

-

El contratista ha recepcionado las indicaciones, inquietudes, quejas, sugerencias por el mejor
funcionamiento del servicio para que la percepcion de calidad del mismo sea buena, informando
oportunamente casos donde se requiere mejorar.
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- SERVICIOS DE SALUD DE
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- COMPLEJIDAD
Estado Barrancaber meja NIT. 829.001.846-6

Reporte de casos

™ diéﬂ 5#.auditsrias realizadas, ;';a %

& \Resumen Pordgente s -V -
o Iy’ .': “a\f“ f'\ .2, ‘De A ﬂ i A ﬂ Nm
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75%
| NdS Antes de 40seg.

PR

Totaldel [« 3 Abandonadas

FRL N L WAL TY

— =T 7 %
Evolutivo Llamadas i TMO por Mes

17. Aceptar las instrucciones que realice la persona encargada de la Supervision del
contrato sin que ello pueda interpretarse como subordinacién o dependencia.

El contratista ha sido receptivo y acata las indicaciones del supervisor del contrato y del personal
de la ESE Barrancabermeja, en el gjercicio del presente contrato, las indicaciones han sido dadas
por llamadas, reuniones, mensajes de whatsapp.

18. No acceder a peticiones o amenazas de grupos que acttien por fuera de la ley, con el
fin de obligar a hacer u omitir algiin acto de hecho.

———
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Empresa Social del SERVICIOS DE SALUD DE
Estado Barrancabermeja ey e

ALl mctm mdm fe s DONOAANTAT

No se ha presentado situaciones como ésta en el presente periodo.

19. Responder por los elementos, blenes, documentos e informacion, etc., que se me
pongaa dlSpOSICIOI‘I, para la ejecucion del objeto deél contrato; propendiendo su N
conservacion y uso adecuado.

EL contratista ha dado un correcto manejo de la informacién entregada para la ejecucion del
contrato cumpliendo con los horarios contratados, para esto se firma la debida autorizacién como
encargados de la informacion. También se tienen permisos sélo para el médulo de citas.

20. Las demas inherentes al objeto contractual requeridas por la supervision y
OBLIGACIONES GENERALES:
¥

El contratista dio cumplimiento a las demas obligaciones correcta ejecucion del contrato, manejo de
reserva de informacién, atender oportunamente las inquietudes trasladadas para el desarrollo del
objeto contractual, no hubo contratacién de personal menor de edad ha realizado las afiliaciones de
seguridad social.

Presentaron los pagos correspondientes al sistema de seguridad social en salud, pensiones en
el régimen contributivo, y administradora de riesgos laborales,_ 5, por el periodo correspondiente,
en de conformidad con lo establecido en el articulo 50 de Ta ley 789 de 2002 el articulo 1 de la
ley 828 de 2003.

El contratista dio cumplimiento a los pagos de segurida;d social en salud para el presente
periodo, dando
cumplimiento en el articulo 50 de la ley 789 de 2002 el articulo 1 de la ley 828 de 2003.

EVIDENCIAS: PLANILLAS DE SEGURIDAD SOCIAL

3. PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL

CONCEPTO PLANILLA No. PERIODO FECHA
CANCELADO DE
. . , PAGO
Salud ' 9497933075 ENERO 2026 2026/01/15
Pension 9497933075 . DRICIEMBRE 2025 2026/01/15
ARL 9497933075 DICIEMBRE 2025 2026/01/15

4, RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS.

DE DEJAR CAER LOS INDICADORES A LOS YA ALCANZADOS EN LOS MESES ANTERIORES QUE SE
ENCONTRABAN POR ENCIMA DEL 90%.
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_ 5. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
SE SUGIERE AUMENTO EN LAOFERTA YA QUE LA DEMANDA DE CITAS HA VENIDO EN AUMENTO
DURANTE ESTE ANO.

6. OBSERVACIONES

LOS INFORMES EMITIDOS POR LOS SISTEMAS EVIDENCIA UN PORCENTAJE DE EFICIENCIA D
97.6% EN EL PERIODO MIDIENDO LAS LLAMADAS CONTESTADAS VS LAS ABANDONADAS, E
PROMEDIO DE TIEMPO DE OPERACION DEL SERVICIO ES 2.32 MINUTOS.

mi<
—Iirm

LILIA VILLEGAS LEBOLO
Supervisor

Notificacion contratista,

VIVIANA ANDREA OJEDA BERNAL

C.C. No. 1.098.655.733 DE BUCARAMANGA (SDER)
R.L: ADVANCED TECHNOLOGIES &

SOLUTIONS

GROUP S.A.S. —~ ATEK GROUP S.A.S.

NIT No. 900.324.056-8

Contratista
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Informe Call Center 16 al 26 de diciembre 2025

En relacidn con el contrato de call center vigente desde el 15 de septiembre de 2025, presentamos un
analisis detallado del trafico recibido, bolsas de SMS y chatbot, corte hasta el 26 de diciembre 2025.

1. CALLCENTER

Durante el periodo sefialado registra un total de seis colaboradores estuvieron activos en labores de
gestidn, cumpliendo con los estandares de rendimiento establecidos para el area.
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2. Detalle de llamadas entrantes Diciembre:

*Por tramo horario: Se evidencia en la siguiente grafica que el primer intervalo de las 6:00am fue el de
mayor afluencia de usuarios en comunicarse a la linea, como medida para evitar el abandono se realiza
seguimiento al personal que la hora de conexidn sea puntual para evitar encolamiento.

“Llamadas Entrantes por Tramo Horario

~ 1510

839
605
428
I ===
6 8] 10 11 12 13
Tramo Horario

3. Comparativo acumulado de llamadas Entrantes — Contestadas

En el corte al 26 de diciembre setecibe en total 5972 llamadas, con un total de contestadas de 5829,
presentamos una disminucién en la tasa de abandono a 2,39%.

Evolutivo Llamadas - encia !

-

@Entrantes @ Contestadas ® Abandonadas @ Coniestadas @ Abandonadas
§ 82293 } 143 (2.39%) —

{ 5.972' !
— Ii’i
noviembre diciembra L 5820 (97,61%)
- " — -
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4. TME (Tiempo medio de espera) y Nivel de servicio ((NS)

* Nivel de Servicio Antesde 40 5eg.

505 vravaters  ramvsemverrrazerrassiess eescrmasr g te runraeresas

. H 709 remserens

EETY LTI TITE 2L
cavrvariveTad

« revranve g FrrraviarvaTy

. f] B0% remverem

- i} S5 9% cser ey

CHireELseazac

naviembre didembra

En comparacion con el mes de noviembre, presentamos mejora en TME, se observa que se reduce el
tiempo de espera en 1:41 min., es decir que los usuarios esperan menos para ser atendidos. En cuanto a
niveles de servicio se observa una mejora de 19%.

5. TMO (Tiempo medio de operacidn)

‘ TMO por Mes

R

§

01:50 N |

QO3 « »s el » e

0050 -

0000 + « « » ava

Los tiempos de operacidn del servicio presentan un leve aumento de 5 segundos, en comparacion con el
mes de noviembre. Aun asi, se mantiene la tendencia de los ultimos 8 meses.

6. Detalle por agentes:

ESE BARRANCA ! Breily Zareth Camacho Castillo 7% i 0851
i,ESE BARRANCA Harol Jhiosst Chinomas Caceras 5% 01:01 |
ESE BARRANCA ‘ Julian Dario Garda 74 % { 08:59
| ESE BARRANCA, Leldys Adriana Vidales Torres 75% 00:50 |
ESE BARRANCA ! Melisa Linney Pedrozo Crisiancho 3% } 01:02
~ [ESEBARRANCA _ YerewsiEstherOrizarevalo 74% 0oss |
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Se relaciona en el cuadro anterior la cantidad de llamadas y el respectivo tiempo de operacién de los
agentes, asi como el FCR para medir la recontactabilidad de los usuarios.
Todos los agentes se encuentran dentro del objetivo de TMO: 2:40 min.

7. Mensajes de texto (SMS)

El envio de los SMS varia dependiendo de las citas programadas para el siguiente dfa. La cual se realiza una
descarga de Panacea, se extrae la informacién de los usuarios y se procede con el envio.

g sk

CRMBN Carorasu conCallos bt 45

- — -

Total, mensajes enviados Acumulado por destinatario

ene feb mar abr may jun Jul ago sep oct nov dic

NS

La cantidad de destinatarios comparados con los mensajes enviados tiene una variacion de acuerdo con los
caracteres que consumen cada mensaje. En las imagenes se muestra los mensajes enviados acumulados al
26 de Dic. Se han realizado ajustes en la plantilla por usuario para reducir los caracteres. El paciente recibe
personalizado el mensaje con su nombre, la especialidad, la fecha, hora y direccién de la sede de su cita.

8. Detalle CHATBOT

Ingresaron en el corte al 26 de diciembre 1.397 CHAT, atendimos 1.047, sin embargo, hay 350 chat que
quedaron en estado terminado, los cuales no alcanzaron a tener interaccion con los agentes porque los
usuarios finalizan el chat o, no validan la informacién completa y el chat no finaliza hasta llegar al agente.
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9. Auditorfas en lined

De acuerdo con la siguiente Matriz de calidad se evaltian los siguientes aspectos en los agentes.

MATRIZ DE CALIDAD
MODULO CRITERIOS
) Expresién verbal g
HABILIDADES DE Vocalizacién—Acento 5%
- 21% |t
ﬂ COMUNICACION Tonodevoz 5% k
Seguridad proyectadaal responder 3% )
pu— _ Amabilidad, respeto, paclenclay tolerancla, 2% 5
| A D DESERVICIO Calldezy empatia - Escucha actlva % 12% |4
AMABILIDAD - CORTESIA Recursividad, proactividad, informacion adiclonal 4% K
- - ‘: . d -t 6%
. Compresi6nacertadayrépidadel propésito de la llamad
¥l CONOCIMIENT.OS lnfonnadém Comnlm, correctay actualizada 6% 28%
INFORMACION ManeJo de proced 10%
Valldauon en losslsiemas delnfomxadon 6%
[ EFICIENCIA EN EL MANEIO Permiso para dejar en esperay agradece por esperar/Manejo
F comecto delsoftph 8% 16%
i DELALLAMADA Duraddny enfoque de lallamada 8% N
Validaciones de informaciény seguridad/Verlficacion de
comprensiénde la informacién 10%
VERIFICACIONES Y Diligenciar observadén de la cita; asignadion (telefono de donde se 230/
SEGURIDAD comunica, portabilidad) cancelacion (telefono, motivo, quien 8% °
cancela/reprograma)
Acualizaciénde bases de datos 5% .
— : ]
TOTAL ; 100% |3

Total 54 auditorias realizadas, corte al 1 al 26 de diciembre con una nota de 94% de calidad.

- Resumep Forigents o' 3 4 Y
Nombre Agentes Cantidad De  Auditoria  Auditoria tha Nota de Calidad ; ?‘f Q.S'ecamdem "Hamadas
1. Auditorias  Pesitiva Negative  Calidad — ; ;_a positivas”aquellas llaniadas con
- Brely Zareth Camacho sl T =1 < 8 ¥ &% - | uma aota individaal iguzl o
{Epass - b 7 2 B oo 904% ® . d superioi-al 95% Jacual
- .“"”‘”:"'“' PR [ 9" g 1 B ooy RGN || representa laactualnieta de
| (LeidirBaol '“75;’ Bobeda | 1D A B owex || 0% 100%
| 8 7 1 B own | oS 4w
eita finney Pedro s 9 B oo | el e
" 5 4 omogim:
e IR SRR

10.Reporte extraido PBI

El informe se comparte de manera mensual y puede ser validado con este mismo enlace que se envia
por correo electrénico los 7 primeros dias habiles del mes.

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrlioiNWEijNmZWYtYWMzN'COOMWEZ LWEzODYtY]MwZTFINGN;j
MGIwliwidCl6lIMOZTYOMWZiLTMyZmEINGJhNy05YzhhLTISZmNKkMTQAN|YA0CI9& pageName=ReportS
ection |

- ——
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. ,q e 55 WPTSRPPINE PR fares s aey g4 % B
DTS GevERaLEs PEDAPGRIANEE , W RN AL QLAN
& !,' "lllfiﬁcaclén‘l-f o Razon Soclal ¥ Clase Aportdnte ‘Sucursal Princfpal £ Direction If’: /é,gludad-’:ﬁgg._:’ﬁ\' ftoV & Faléfono | Exoner rado, SE%B éﬁ G A [
o ) ] W e I AL [168E ,&tlg
Nrrroomosa 8 onmcsncuuomme&soumous B « MENOS DE 200 COTIZANTES UNICA CRA 3452117 CABECERA % Argi‘ﬂ} #f s9io9992 N Ll e
LN GROUP SAS . . R r .d\ ﬂ_‘ L
o - - C
\bATOS GENERALES DE LA LIQUIDAGION L ] . {\J"\‘s ! LA A (T‘ -
A 7~ Periodo L Clave | T ] Fecha | 7 N kot A P\ § g FANLFY T
Pension | Salud Pago Planilla Pianilla Limite Pago Bantd! Lu“& | DBiasmora =Y Y&l
{ 202542 |2026-00 2084336272 sasromers € 2026101115 2026/01/15 | BANCOLOMBIA N a i S ROPE A 7 datssan
LIQUIDACION DETALLADA DE APORTES ] BN T g N o ]
— — — = D e = "
EMPLEADO . PENSION - SALUD N\ SO o A |@I} /’ RIESGOS | PARAFISCALES _
Nombres | Codigo |Dias 1BC Aporte Thpafd % Codigo Dias
lCA(33Aﬁllados) B [ se7.606,201]  $14,353,400 428,00 ) ..
Cemrodo'rrabajo-cemnomwoo(z 1,423,500 $227,900 52.847.000 sgas,ooo sz,a47, $15,100, 0 o[ |
Afiliados) . ’ L . .
| Ciudad: BUCARAMANGA Depto: SANTANDER ( 2 Afillados) $1,423,500 $227,900 $2,847,000]  5235,000 s1316738 [,  sie00 s2,847,000] 515,100 5o ) f
1 [cc 1192743817 {marTINEZ [ I ‘so| ~epsooe] d0 1,423,500 $178,000 [ sol¥ ) ;;,E’ so| 141 30 $1,423,500 §7,50{ 0 50 s| !
(CARVAJAL SLENDY ‘ 5| e ,
LORENA . b A ‘
2 |m 1102362714  |PATIFO LOPEZ ps-14s | 9 sa27,00] $68,400] EPso37| 9 $427,050 si7,100| ccrof 9 | s:5,021 [ 7~ g18900] 41| 9 427,050 |+ 52,300 9 )
EMERSON DARIO I kil .
3 [0 {ioweari4 |paTiRo LoPez [25-1; 21 $996,450 " $159,500( EPso3r] 2 ) 996,450 §39,900( Ccrao] 21 $921,717° $36900] 1411 21 " $996,450, $5,300 | 21 [
EMERSON DARIO , . ) gl - .
Centro do Trabajo: CENTRO TRABAJO 1 ( 30 $84,759,201 $13,897,700 ' $84,759,201 3,391,100 $84,679,927 3,330,900 $84,759,201 $410,500 S0 50
Afiliados) . . ) ] ) ] -
Ciudad: BUCARAMANGA Depto: smrAuom(zi‘- 562,181,801 $10,225,300 $62,181,801 52,487,900 $62,102,527 $2,427,700| "§62,181,801 | "§292,600 " s0 50
Afliados) . ) . .
4 |ccliioosrazo  |ARGURLLO 3001 | 30 " 62,300,000 $368,000]  EPs00s} 30 $2,300,000 $92,000]  ccraol 30 $2,300,000 $92,000  14-19| 30 $2,300,600 §12,100] 30 - $0
RODRIGUEZ 1SABEL
5 [cc Jro9s304706 Wzgnmuo 30301 |26 | $1,233,700 “$197,400]  EPSO10{ 26 51,233,700 s49,400] ceraol 26 51,233,700 549,400  14-11] 26 " $1,233,700 6,500 26 50,
REIL! ETH - .
% |cc]iose799003 |piaz RoDRIGUEZ 3201 | 30 $1,423,500 §227,800 EPS00S! 30 $1,423;500 ) $57,000{ CCFa0| 30 $1,423,500 §57,000 14-11] 30 $1,423,500 §7,500 | 30 s
ool e . [MATEO , , ’ A
7 |ec|ro9sasiers Gﬁl&ﬂw%sﬂ 3osor [ | T c$1,233700f == -§197;400{ -EPS0OS] 26.]- - . --$1,233,700 | _. $49,400{  CCF40| 26 $1,233,700 549,400 14-11] 26 51,233,700 $6,500 | 26 so| ”
4 = 0 i ) ) R = - R el tinibn] R LIRS N .
8 |ccleas2anr7 E‘%MM%M 12514 12 $692,000 $110,800{ EPso10] 12 692,000 $27,700|  €cr40| 12 sb‘ s 11 12 TER000( T T ol e emioa §0f - el
> | N N . . + ! -
; 9 [cc Je3s24317 GgAH_MEDINA 25-14 18 1,038,000 §166,100]  EPSO10{ 18 1,038,000 $41,600]  ccraof 8 $1,038,000 T Sae00|  aen| 18 $1,038,000 $5,500 | i8 ' ]
i - LEILA DAJANI R . ~ B B B ]
' 10 |cc|1098721978  |GUARGUATI Pamor {10 sa:: 333 " s133,400{ EPSO10] 10 833,333 “§33400|  ccrao| 10 s833,033 s33400|  14-11] 10 $833,333 so| 10
! FUENTES SAIDER .
! - JESUS N o . Ry 5|
; 11 fec |1os8727978  |GUARGUAT) 301 | 20 51,666,667 s266,700|  Epsoto] 20 51,666,667, 66,7001 ccrao 20 | 51,666,667 se6700] w11l 20| 1 Seee6,667 68,700 20 ) 0
i FUENTES SAIDER .
} . _ JESUS , B ., . . . 1
] 12 fec Jiogss4958s  {Lagos quinero  R3ozor | 30 $1,630,000 §260,800{ EPS010] 30 $1,630,000 s65,200| ccréof 30 $1,630,000 | ss5,200  t40t) 0 | 61,630,000 $8,600| 30 $0 so|
i JHON ALEXANDER ) ; ] \
13 {ccleesrss  JLaveroe ps-14 |30 52,800,000 su48,000| EPso37] 30 52,800,000 s112,000|  ccrad] 30 52,800,000 ©sm2,000] w4t 30 52,800,000 s14,700 30 E]
ECHEVERRIA
] MARYORIS 7 1 : Wi : :
14 |cclomressy  JLeowmarass  psa4 | 30 $6,840,000 $1,162,800| EPs037} 30 | " $6,840,000 s273,600|  €Cr40].30 6,840,000 | - samse00]  1311] 30 46,840,000 $35,800{ 30 sol ;
il 1 _ |cARLOS FERHANDO H . . L. E Y . . . N |
Y5 Jcc Je34s90s5  |maLDONADO 514 {3 ]° $6,900,000 $1,173,000]  EPsoos| 30 $6,500,000 §276,000|  CCRd0 \;iog I 6,300,000 $276,000] 1411 30 $6,900,000 536,100 30 - 50 so]
N, ESTUPINAN PIEDAD el i i : '
gm 2l cRisTINA , . b . g
A mmzs MANTILLA APONTE 5.4 | 15 61,685,000 ° $269,600)  Epsooz] 15 §1,685,000 ceriol f5.1 LT seemmd s92,000] tatsf 15| 51,885,000 s} 15 0 sof ¢
i s | | AN e - ;
1{ cc «z{}nms Kummu»om 5.4 | 15 51,685,000 © $269,600] EPsocd] 15 sieas00| ot TErdoo]  Ecraol 15 1,685,000 $67,400]  14-11] 15 61,685,000 $8,800| 15 % sof
%.\!ﬁ! 18 [epsos evusano - . . o A |l ] 1 !
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