SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG
PROCESO GESTION FINANCIERA

Certificado de supervision o interventoria

Codigo: PAO3-PR09-F02 Versién: 1.0
1. INFORMACION DEL SUPERVISOR Y/O INTERVENTOR
Fecha de cio Supervisor RADICACION
o [ mv [ A Nombre: [Atejandra Rojas Posada | No. de Celular. Fecha [
12 | 5 ] 2023 Cargo: |Dwecmra de Atencién al Ciudadano || 3023880724 Consecutivo |

II. INFORMACION DEL CONTRATISTA

Nombre o Razén Social del Contratista

|UN\ON TEMPORAL ASD - 1Q ‘ N°C.C./NIT 901.444.076 l
Direccién No. Celular REGISTRO DE INFORMACION TRIBUTARIA - RUT o RIT
|CL 321307 \ 316 5220293 Codigo de la Actividad 6311
Correo 6ni Régimen Tributario delva
! om ‘ Declarante de Renta No

Rentas de Trabajo No
CONTRATO Tipo Clase Rentas de Capital No

Rentas no Laborales

Regimen Simple No

Meses vias

Son declarantes de Renta en el afio 2019, Quienes recibieron ingresos superiores a 1,400 UVTS $46.418.400 y patrimonio superior a 4,500 UVTS $149.202.000 en el afio 2018.
Son Rentas de Trabajo los ingresos que se reciben por concepto dehonorarios y servicios personales siempre y cuando o contraten o vinculen 2 o més trabajadores asociados a la actividad. (Art.335 E.T)

Son Rentas de Capital los ingresos obtebidos por concepto de intereses, imie i i i regalias y 6n de la propiedad intelectual. (Art. 338 E.T)

Son Rentas no laborales los ingresos que se reciben por conceptos diferentes a las anteriores.(At.340 E.T)

OBJETO CONTRACTUAL:
CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD - BPO MEDIANTE LA MODALIDAD DE OUTSOURCING, QUE CUBRA LOS CANALES DE COMUNICACION TELEFONICA,
PRESENCIAL, VIRTUAL Y MULTICANAL ESTABLECIDOS POR LA SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD"

FORMA 'Y CONDICION DE PAGO

Pago por transferencia electrénica a los 30 dias calendario.

Ill. PERIODO CERTIFICADO

Desde oD MM AARA Hasta oD MM AAAA PARA CONTRATISTA PERSONA NATURAL

11 4 2023 30 04 2023 VR. CONTRATO MENSUAL 01AS TRABAJADOS

VALOR DEL PAGO

pensonaco [ ]

VALOR IVA
NoPagaPension | ]
Aportes Seguridad Social Base Ingreso Cotizacién

Salud 12,5% $0 Entidad $0 [ $0 ‘
Pension 16% $0 Entidad

Fondo N $0 Entidad No. Autorizaci6n o Planilla [ |
ARL* $0 05225 Entidad
AFC* 0 PV $0 Entidad

No. Cuenta AFC 0 PV

Nota: * El pago del Fondo de Solidaridad Gnicamente aplica cuando la base de cotizacion esentre 4 -16 SMMLV (1%) - *ARL = en la casilla se debe elegir el riesgo (riesgo 1 tarifa 0,522%; riesgo 2 tarifa 1,044%; riesgo 3 tarifa 2,436%; riesgo 4 tarifa 4,350%; riesgo 5 tarifa 6,960%) al que se encuentra afiliado y|
el formato le arrojara automaticamente el valor aportado *AFC = Fondo de Ahorro Vivienda y Construccion

En mi calidad de Contratista Declaro bajo la gravedad del juramento que la informacién proporcionada es correcta, verdadera y se relaciona con el proposito de acogerme a lo establecido en el Articulo 4 del Decreto 2271 del 18 de junio de 2009 que hace
referencia a la disminucién de la base gravable de trabajadores independientes; estos aportes obligatorios al Sistema General de Seguridad Social en Salud y Pension, corresp alos ingresos del contrato arriba relacionado en la
i 6 y periodo i

IV. CERTIFICACION
El suscrito Supervisor / Interventor_certifica que el contratista cumplio a cabalidad con las obligaciones, en los términos y tiempo pactados, as cuales se verificaron y avalaron por el periodo certificado, conforme a las condiciones de pago, asi como, se|
constataron los pagos efectuados por el contratista para Salud, Pensién y/o Fondo de Solidaridad, contra los recibos originales, para la i expedida por el legal o revisor fiscal o contador de la empresa, los cuales se|
presentaron de acuerdo con lo establecido en la Ley 789/2002 y Decreto 1703/02. Por lo tanto autorizo el pago por valor de: (valor en nimeros y letras)

RECEPCION DE DOCUMENTOS CONTABILIDAD

$ 231.893.697 DOSCIENTOS TREINTA Y UN. MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA Y TRES MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS 00/100 M.L.

V. ESTADO PRESUPUESTAL

1. Valor total contrato $2.864.292.576 [ sALDO AMORTIZACION |6, b P \al 870 fecha 202301126
2 Adicion $0 Garantias No. Di Presupuestal Adicion fecha
3. Valor cancelado $0 [ [No. Registro 1464 fecha 2023/03/09
4. Valor a cancelar $231.893.697 Anticipo No. Registro P! Adicion fecha
5. SALDO =(1+2-3-4) $2.632.398.879 ‘ |Cdd\go cuenta
VI. TRANSFERENCIA ELECTRONICA
ENTIDAD FINANCIERA TIPO DE CUENTA No. Cuenta Si es cuenta extranjera, indicar:
4 - Bancolombia S.A. o Banco de Colombia [ Ahorros | 69000000976 Cédigo SWIFT|
<
[ VIl. OBSERVACIONES
] Nota: En caso que exista Cesion del contrato, favor indicar en este campo CC y Nombre del cedente.
o
Q
2
a
>
j}
4
ol i
o EWES L] -
Firma del Contratista ¥ Firma supervisor Firma Supervisor o Interventor
C.C.INIT 1.014.202.786 C.C./NIT 1.088.248.163 C.C./NIT
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG
PROCESO GESTION FINANCIERA

Informe de actividades del contratista

MOVILIDAD
Secretaria de Movilidad

Cédigo: PA03-PR09-FO3

Version: 1.0

I. INFORMACION DEL SUPERVISOR Y/O INTERVENTOR

OBJETO CONTRACTUAL:

Fecha de expedicién Supervisor o Interventor No. Celular
DD MM AA Nombre: Alejandra Rojas Posada
3023880724
12 5 2023 Cargo: Directora de Atencién al Ciudadano
1. INFORMACION DEL CONTRATISTA
NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL CONTRATISTA
UNION TEMPORAL ASD - IQ No. C.C./NIT 901444076
TIPO DE CONTRATO: CONTRATO CONVENIO l:l No.

Contratar un Centro de Servicios de Movilidad - BPO mediante la modalidad de outsourcing, que cubra los canales de comunicacién telefénica, presencial, virtual y multicanal establecidos por la Secretaria Distrital de Movilidad.

Ill. PERIODO CERTIFICADO

Desde DD MM AA

11 4 2023

Hasta

DD

MM AA

30

4 2023

IV. CUMPLIMIENTO SEGUN CONTRATO

OBLIGACIONES PARA EL PERIODO

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

PRODUCTOS PRESENTADOS (en caso que aplique, se
debe informar el lugar donde reposan las evidencias de
las actividades, bienes y/o servicios entregados).

11.36. Constituir una garantia de cumplimiento dentro
de los tres (3) dias habiles siguientes a la colocacién de
la orden de compra a favor de la Entidad Compradora,
por el valor, amparos y vigencia establecidos en la
Cléausula 18

Se constituye acta de garantia de cumplimiento

Garantia de cumplimiento entregada al supervisor de la
orden de compra / contrato

11.37. Contar con soporte técnico para garantizar el
correcto funcionamiento del software y el hardware que
hace parte de la plataforma tecnolégica del Centro de
Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7
dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion de la
orden de compra.

la Secretaria Distrtital de movilidad en el marco de este contrato

BPM Consulting cuenta con departamento de infraestructura y tecnologia que soporta el centro de contacto de

Se presenta plataforma de service desk a través de la
cual se reportan novedades de hardware y software.

11.38. Garantizar que el servicio de soporte técnico
permita realizar un seguimiento y manejo adecuado a
los tiquetes generados hasta su cierre

BPM Consulting cuenta con plataforma para gestion de tickets

Se presenta plataforma de service desk a través de la
cual se reportan novedades de hardware y software.

[TT.30. Cumplir con Ta totalidad de Ias actividades
descritas en la Clausula 8

7.1 Presentar a Colombia Compra Eficiente dentro de
los ocho (8) dias habiles siguientes a la firma del
presente documento: (i) el RUT del Proveedor; (ii) la
garantia de que trata la Clausula 18; (jii) la certificacion
de la cuenta bancaria en la que se debe consignar el
pago con maximo 30 dias de expedicién. En caso de
querer actualizar la informacion bancaria, el Proveedor
debe enviar a Colombia Compra Eficiente una carta
firmada por su representante legal indicando los nuevos
datos y Colombia Compra Eficiente actualizara la
informacion dentro de los tres (3) dias habiles siguientes
al recibo de la comunicacion; y (iv) el logo del
Proveedor en formato .jpg o .png con resolucién de
minimo 150 x 150 pixeles por pulgada para incluirlo en
la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

En caso de que el Proveedor sea una unién temporal o
consorcio, debe presentar: (i) el RUT de la Unién
Temporal, o consorcio y (i) la certificacion de la cuenta
bancaria de la Unién Temporal o consorcio con maximo
30 dias calendario de expedicion.

7.2 Responder a la solicitud de informacion elevada por
las entidades compradoras en el término definido por la
Entidad Compradora.

7.3 Responder a la Solicitud de Cotizacion dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes al envio de la misma,
con una Cotizacion para la Entidad Compradora. Si el
Proveedor requiere aclaraciones debe solicitarlas de
inmediato a través de la ventana de mensajes del
evento de Solicitud de Cotizacion. La Cotizacion estara
vigente por el término de 30 dias calendario contados a

7.1. se presentaron documentos solicitados en el numeral a Colombia Compra Eficiente.
7.2. s6lo si se requiere, se ha dado respuesta a solicitudes de CCE:
7.3. BPM presenta sus cotizaciones a los procesos RFQ a través de la tienda virtual dentro del plazo

establecido.

7.4. BPM presenta cotizaciones utilizando el formato definido para ello.

7.5. se suscribié Acta de inicio.

7.6. BPM entregd a la Secretaria de movilidad la garantia de cumplimiento.
7.7. mantenemos los requisitos que nos otorgaron puntaje para la adjudicacién del AMP.
7.8. No presentamos personas con discapacidad para obtencion de puntaje adicional.

7.9 se presentara cuando aplique.

Todos los documentos fueron entregados a Colombia
Compra Eficiente.
Con respecto al numeral 7.5. el acta de inicio fue
generada en el tiempo establecido.

11.40. Entregar la informacién requerida por las
Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en
sus sistemas de pago.

Se entregan todos los documentos requeridos por la Secretaria de Movilidad para pagos

Se envia por correo electrénico al Supervisor de la OC
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11.41. Suscribir el Acta de inicio y el cronograma de
actividades de comun acuerdo con la entidad
compradora para el inicio de ejecucion de la prestacion
del Servicio de BPO.

Se realizé acta de inicio de la orden de compra y contrato

El acta de inicio reposa en sistema de la SDM y de BPM

11.42. Garantizar que los datos personales entregados
por la Entidad Compradora y/o beneficiarios sean
manejados de acuerdo con la normatividad aplicable a
la proteccién de datos personales.

BPM Cuenta con politica de tratamiento de datos personales, asi mismo en los contratos del personal existe
la clausula de confidencialidad de la informacion

Se comparten contratos del personal asignado al
proyecto.

11.43. Garantizar el cumplimiento de las obligaciones
derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad de
encargado del tratamiento de los datos personales

BPM Cuenta con politica de tratamiento de datos personales, asi mismo en los contratos del personal existe
la clausula de confidencialidad de la informacion

Se socializa politica de tratamiento de datos personales
de BPM Consulting al supervisor de la OC / Contrato

11.44. Contratar un tercero especializado para realizar
pruebas de seguridad a la infraestructura al menos una
(1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en
la infraestructura utilizada para la prestacion de los
Servicios BPO, segun las definiciones estandar del
mercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas
en las pruebas para mitigar las vulnerabilidades.

Se entregara a la Entidad cuando se cumpla el tiempo definido

Se entregara la SDM cuando se cuempla el tiempo
definido

11.45. Proponer a la Entidad Compradora e implementar
segln requerimiento estrategias de atencién en los
periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda
ver afectada por el crecimiento repentino de la demanda
0 por eventos inesperados.

BPM presenta a la SDM propuestas para la mejora en su servicio a la ciudadano a través del centro de
contacto.

Reposa en el informe de gestion mensual de gestion
enviado por correo al supervisor de la OC - Contrato

11.46. Capacitar a los Agentes segtin modalidad de
acuerdo a los requisitos establecidos y en los horarios
acordados por la Entidad Compradora

BPM Capacita al personal asignado al proyecto

Informe mensual de formacion entregado al supervisor
del contacto - OC

11.47. Cumplir con los plazos establecidos en el
Acuerdo Marco

BPM entregd en el tiempo establecido el personal y canales de atencion para puesta en marcha del centro de
contacto de la SDM

Reposa en el informe de gestion mensual de gestion
enviado por correo al supervisor de la OC - Contrato

11.48. Contar y ejecutar en los casos que sea necesario
los planes de contingencia establecidos para garantizar
la continuidad del servicio a la entidad compradora

BPM cuenta con plan de contnuidad de negocio

Se envia por correo electrénico al Supervisor de la OC

11.49. Realizar back up constante a la informacion
adquirida a través de la prestacion de Servicios BPO.

BPM realiza back up de la informacién de manera periodica

En sistemas de BPM se cuenta con este protocolo,
cuando la entidad lo requiera le sera socializado.

11.50. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucién
tecnol6gica que afectan la prestacion de los servicios
amparados por el Acuerdo Marco de Precios y otros
contratos o acuerdos de soluciones tecnolégicas que
tenga la Entidad Compradora. En todo caso, el
Proveedor debe garantizar el funcionamiento del
servicio mediante soluciones alternativas.

BPM cuenta con el procedimiento completo para atencién de incidentes

En sistemas de BPM se cuenta con este protocolo,
cuando la entidad lo requiera le sera socializado.

11.51. Mantener la debida confidencialidad de la
informacion que pueda llegar a conocer durante la
ejecucion de la Orden de Compra.

Se incluye en contratos de los es clausula de cc se maneja la ir
plataforma virtual de BPM, cada colaborador cuenta con correo corporativo

Se comparten contratos del personal asignado al
proyecto.

11.52. Cumplir las condiciones y los ANS establecidos
en el pliego de condiciones de acuerdo a los servicios
solicitados y a los niveles de servicio establecidos

Estamos en periodo de estabilizacion del servicio hasta el 20 de enero de 2022, No se cumplen ANS de Nivel
de Servicio y atencion, dado que se presentd impacto en el volumen de comunicaciones entrantes.

Reposa en el informe de gestién mensual de gestion
enviado por correo al supervisor de la OC - Contrato

11.53. Abstenerse de cobrar dinero adicional a los
beneficiarios de las Entidades Compradoras por la
prestacion de Servicios BPO

Se realiza capacitacion al personal en la induccién sobre los procesos correctos de la entidad

La entidad realizé capacitacion al personal,
mencionando Ley de transparencia

11.54. Remitir a la Entidad Compradora los soportes que
certifiquen que se encuentra al dia con las obligaciones
de pago de los aportes al sistema de seguridad social y
de salud

BPM se encuentra al dia con las obligaciones de pago de los aportes al sistema de seguridad social y de
salud

Se entrega certificacion de pago de parafiscales firmada
por la Revisora fiscal

11.55. Garantizar el ancho de banda promedio por
puesto de trabajo durante la vigencia del Acuerdo
Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el
Proveedor.

Se provee internet adecuado para toda la operacion

El personal de BPM para el proyecto cuenta con acceso
ainternet, se entrega por correo el anlisis del promedio
de ancho de banda

11.56. Responder a los reclamos, consultas y/o
solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las
Entidades Compradoras eficaz y oportunamente, de
acuerdo con lo establecido en el presente documento.

Se responde en tiempos establecidos

correo electrénicos entre la SDM y BPM Consulting.

11.57. Atender los cambios solicitados por la Entidad
Compradora, respecto a configuraciones de los servicios
contratados (por ejemplo, cambios en el menu del IVR),
en un plazo méaximo de 5 dias hébiles.

Se atienden las recomendaciones y cambios solicitados por la SDM

Soportes correo y evidencia del servicio

11.58. Realizar actividades de promocién y prevencién
tales como: pausas activas, dotacion elementos puesto
de trabajo, entrega de elementos de proteccion personal
y actividades de bienestar entre otros; al recurso
humano que vincule para la prestacion del servicio.

BPM realiza actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas, dotacion elementos puesto
de trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de bienestar entre otros; al recurso
humano que vincule para la prestacion del servicio.

Se entreg6 al personal kit de bioseguridad, cada puesto
esta dotado seglin normativa, se mantiene
distanciamiento, se entrega plan de bienestar al
supervisor de la OC contrato por correo.
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11.59. Garantizar el cumplimiento de la normatividad
legal vigente relacionada en aquellas érdenes de
compra en que el Proveedor se comprometa a prestar
los Servicios BPO con agentes en la modalidad de
teletrabajo si la Entidad no requiere agentes en las
instalaciones de la Entidad. El proveedor se obliga a
cumplir con la totalidad de requisitos de la politica de
Teletrabajo establecidos por el Gobierno Nacional.
Durante el tiempo en que persistan las condiciones de
trabajo en casa previstas por el Gobierno nacional con
ocasion de la Pandemia ocasionada por el Covid — 19,
el proveedor podra ofrecer el servicio en estos términos
a las entidades estatales. Lo anterior sin perjuicio de
que, una vez superadas tales circunstancias
excepcionales, el proveedor deba implementar la
politica de teletrabajo de conformidad con lo dispuesto
en la Ley 1221 de 2008 si busca ofrecer esta modalidad
a las entidades compradoras.

No tenemos personal bajo la modalidad de trabajo en casa para esta orden de compra

No tenemos personal bajo la modalidad de trabajo en
casa para esta orden de compra

11.60. Considerar a cada una de las Entidades
Compradoras como clientes prioritarios.

Se atienden las recomendaciones, solicitudes y cambios solicitados por la SDM

correo electrénicos entre la SDM y BPM Consulting.

11.61. Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan
de bienestar dentro de los diez (10) dias siguientes a la
firma del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo
semestralmente. Asi mismo, entregar a la Entidad
Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando
esta asi lo requiera.

BPM Cuenta con plan de bienestar vigente.

Se entreg{o a Colombia Compra Eficiente plan de
bienestar

11.62. Garantizar que el personal necesario para la
operacion estara vinculado al Proveedor en las
condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del
Trabajo.

BPM cumple con la normatividad para la contratacién del personal

Se comparten contratos del personal asignado al
proyecto.

11.63. Mantener actualizada la informacién requerida
por el SIIF.

BPM mantiene actualizada la informaci6n ante el SIIF

Se mantiene actualiada la informacién por el
departamento financiero.

11.64. Contar con un area especifica de control de
calidad que permita el seguimiento, control y reporte de
la calidad de las llamadas

Se cuenta con el apoyo para las dos lideres de calidad del proyecto

Se comparten contratos del personal asignado al
proyecto.

11.65. Acompaiiar y facilitar los procesos de
enrutamiento, traslado y recepcion de las lineas
telefonicas de propiedad de la Entidad Compradora que
sean requeridas para la prestacion del servicio, en caso
de que la Entidad Compradora asi o requiera.

Se realizé acompafiamiento a la SDM en el proceso de implementacién del proyecto

Correos electrénicos entre la SDM y BPM

11.66. Contar con un sistema de control de acceso al
Centro de Contacto que tenga puesto de control que
permita validar y confirmar el acceso Ginicamente del
personal autorizado. Se debe establecer un sistema para
toda la operacion

BPM cuenta con personal de seguridad en las instalaciones, ademéas accesos controlados a las diferentes
zonas del edificio

El supervisor lo ha comprobado en visitas a la sede

11.67. Permitir la interconexién via web o a través de un
canal dedicado a las herramientas de la Entidad
Compradora que se requieran para la prestacion del
servicio

Todas las conexiones son por via web, el personal tiene acceso a todas las paginas requeridas para la
adecuada prestacion del servicio

Reposa en el informe de gestién mensual de gestion
enviado por correo al supervisor de la OC - Contrato

11.68. Asumir el pago de salarios, prestaciones e
indemnizaciones de caracter laboral del personal que
contrate para la ejecucion del Acuerdo Marco y las
correspondientes 6rdenes de compra, lo mismo que el
pago de honorarios, los impuestos, gravamenes, aportes
y servicios de cualquier género que establezcan las
leyes colombianas y deméas erogaciones necesarias
para la ejecucion de las 6rdenes de compra. Es
entendido que todos estos gastos han sido estimados
por el proveedor al momento de la presentacion de la
cotizacion, conforme a la necesidad de la entidad
compradora.

BPM realiza el pago correspondiente a todo el personal asignado al proyecto

Se entrega certificacion de pago de parafiscales firmada
por la Revisora fiscal
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[T1.69. Mantener durante 1a vigencia del Acuerdo Marco
y de las Ordenes de Compra las condiciones con las
cuales adquiri6 puntaje técnico adicional, a saber: A)
Incentivo de primer empleo. El Proveedor debera
mantener durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la
cantidad de agentes vinculados con este requisito. Para
verificar el cumplimiento de la presente obligacion, el
proveedor debera aportar a la supervision de la orden de
compra cuando le sea requerido lo siguiente: El reporte
del Sistema Fosyga, SISPRO u otro medio que acredite
que cada persona vinculada tiene provision de primer
empleo. Durante toda la vigencia del Acuerdo Marco el
proveedor debera mantener el personal con el que
acreditd puntaje adicional de conformidad con la
cantidad de puntos obtenidos en relacion con la cantidad
de agentes por cada orden de forma en atencion a lo
dispuesto en el Pliego de Condiciones. Para este caso la
Entidad Compradora no debera solicitar la experiencia
de la ficha técnica del agente en caso que dicho agente
sea vinculado por medio del primer empleo. B) Mujeres
cabeza de familia - El Proveedor debera mantener
durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad
de mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar
el cumplimiento de la presente obligacion, el proveedor
debera aportar a la supervision de la orden de compra
cuando le sea requerido lo siguiente: Declaracién
juramentada, , de cada mujer cabeza de familia
vinculada, en la que acredite tal condicion, la planilla de
aportes parafiscales que refleje el total de empleadas
vinculadas laboralmente u otra modalidad de
contratacion. Contar con personal técnico para atender y
|solucionar problemas gue se presenten sobre los

Para este proyecto contamos con 5 agentes de primer empleo, definido asi por colombia compra eficiente
segun la cantidad total de agentes contratados

Se comparten contratos del personal asignado al
proyecto.

11.70. Garantizar el cumplimiento de todos los
protocolos de Bioseguridad y proteccion definidos por el
Gobierno Nacional para evitar y/o mitigar la propagacion
del Covid — 19 en la prestacion los servicios BPO. Esta
obligacion debera ser garantizada respecto del personal
que efectivamente prestara el servicio en sitio.

Se mantiene distanciamiento, protocolo de bioseguridad en las instalaciones, se entrega kit a todo el personal

Se comparte protocolo de atencion covid, el cliente ha
comprobado los protocolos en visitas a la sede

11.71. El Proveedor debera dar prioridad a la entrega de
informes y requerimientos de la entidad compradora por
medios electrénicos garantizando la disponibilidad,
confidencialidad e integridad de la informacién, en caso
de que la entidad requiera la informacién en medios
fisicos el proveedor debera usar papeles elaborados con
elementos reciclados, fuentes forestales disponibles o
con el sello ambiental colombiano.

Entregamos los informes requeridos por la SDM, diario, mensual y prondstico

Informes entregados diariamente al supervisor del
contrato, entrega de informe mensual por correo

11.72. El Proveedor debera garantizar la disposicion
final de los elementos tecnol6gicos de hardware que
hayan cumplido con su ciclo de vida Util durante la
ejecucion de las Ordenes de Compra que le sean
adjudicadas dentro de la vigencia del Acuerdo Marco de
Precios.

Se realiza disposicion de elementos de hardware que cumplen su ciclo de vida, de manera adecuada.

En sistemas de BPM se cuenta con este protocolo,
cuando la entidad lo requiera le sera socializado.

11.73. El Proveedor debera entregar a la entidad
compradora con la que haya suscrito una Orden de
Compra de manera anual el andlisis de vulnerabilidades
de la infraestructura tecnolgica utilizada para la
prestacion de los Servicios de BPO.

Se entregara a la Entidad cuando se cumpla el tiempo definido

Se entregara la SDM cuando se cuempla el tiempo
definido

¢En el marco del contrato a pagar contempla la adquisicién de bienes para dar cumplimiento al objeto del contrato, tales como bienes de sefializacion, semaforizacién, maquinaria y equipo, equipos de
comunicacion y computacion, equipos de transporte, entre otros? Si su respuesta es Si, debera adjuntar el comprobante de ingreso de almacén. No se tramitara ninguna cuenta sin dicho soporte.

NO

o s

Firma del Contratista

C.C./NIT 1.014.202.786

Firmasupervisor

C.C./NIT 1.088.248.163 C.C./NIT

Firma Supervisor o Interventor

PA03 PRO9 - FO3 V 1,0
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DJIAN FACTURA ELECTRONICA DE VENTA DIAN

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Representacion Grafica

Datos del Documento

Codigo Unico de Factura - CUFE : 03913f6a5d342204a5d3cfchbf3601b5d704eba094086fc5c2eb5c897969¢155
fc8dalbffd9acfc1095f114294dfcOb7b

Numero de Factura: FE-152 Forma de pago: Crédito

Fecha de Emision: 12/05/2023 Medio de Pago: Instrumento no definido
Fecha de Vencimiento: 11/06/2023 Orden de pedido: 105849

Tipo de Operacion: 10 - Estandar Fecha de orden de pedido: 06/03/2023

Datos del Emisor / Vendedor

Razon Social:  UNION TEMPORAL ASD - IQ
Nombre Comercial: UNION TEMPORAL ASD - IQ

Nit del Emisor: 901444076 Pais: Colombia

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Departamento: Bogota
Régimen Fiscal:R-99-PN Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.
Responsabilidad tributaria: 01 - Direccion: CL 32 13 07
Actividad Economica: 6311 Teléfono / Movil: 3402501

Correo: clzarazo@grupoasd.com

Datos del Adquiriente / Comprador

Nombre o Razoén Social: BOGOTA DISTRITO CAPITAL

Tipo de Documento: NIT Pais: Colombia
Numero Documento: 899999061 Departamento: Bogota
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Municipio / Ciudad: Bogot3, D.c.

Direccion: CR 30 2590 P 1 BRR OF
CORRESPONDENCIA SECRETARIA HACIENDA

Responsabilidad tributaria: 77 - Teléfono / Movil: 3023880724
Correo: arojasp@movilidadbogota.gov.co

Régimen fiscal: R-99-PN

Detalles de Productos



IMPUESTOS

Precio unitario

Nro. | Codigo Descripcion U/M | Cantidad | Precio unitario D:s;u:;; ez Recargo detalle IVA % INC % de venta
bpo02 1 | Agente en sitio agente
1 IT BPO general jornada NIU 44,00 $  1.912.444,25 0,00 $ 0,00/ $ 15.988.033,96/ 19.00 $ 84.147.547,15
251 ordinaria plata
bpo02 2 | Agente Front Office
2 ITBPO | Agente técnico Jornada | NIU 5,00 $  2.429.464,30 0,00 $ 0,00/ $ 2.307.991,09| 19.00 $ 12.147.321,50
27 46 | Ordinaria Plata Zona 1
bpo02 3 | Agente Front Office
3 ITBPO | Agente técnico Jornada | NIU 1,00 $  2.441.198,50 0,00 $ 0,00/$  463.827,72/ 19.00 $  2.441.198,50
2746 | Ordinaria Plata Zona 1
Agente con dominio en
bpo02 4 lenguaje de sefias
4 ITBPO |colombiana Videollamada| NIU 1,00 $  2.645.692,89 0,00 $ 0,00 $ 502.681,65| 19.00 $ 2.645.692,89
2961 | Agente técnico En Sitio
Jornada Ordinaria Plata
bpo02 5 . -
5 | [Tepo [SUPervisorServidos BPO| -, 2,00 |$ 4.809.737,83 0,00 ¢ 0,00 ¢ 1.827.700,37| 19.00 $ 9.619.475,65
376 Jornada Ordinaria Amplia
bpo02 6 | Agente Minero de Datos
6 IT BPO Agente especializado NIU 1,00 $ 7.214.232,21 0,00 $ 0,00/ $ 1.370.704,12| 19.00 $ 7.214.232,21
335 Jornada Ordinaria
bpo02 7 | Agente Minero de Datos
7 1T BPO Agente profesional NIU 1,00 $  6.011.985,02 0,00/ $ 0,00/ $ 1.142.277,15/ 19.00 $ 6.011.985,02
331 Jornada Ordinaria
bpo028 |, .
g | rrepp |derdecalidadornada -, 2,00 |$  4.208.239,70 0,00/ 0,00/ § 1.599.131,09| 19.00 $ 8.416.479,40
Ordinaria Amplia
387
bpo02 9 Formador Jornada
9 IT BPO Ordinaria NIU 1,00 $  3.607.490,64 0,00 $ 0,00/$  685.423,22/ 19.00 $ 3.607.490,64
391
bpo02 9 Formador Jornada
10 | ITBPO Ordinaria NIU 1,00 $  3.607.490,64 0,00 $ 0,00/$  685.423,22/ 19.00 $ 3.607.490,64
391
bpo02 11 Minutos de conexion
11 |mTepo7| COutbound Inbound NIU | 6.331,00 |$ 20,22 0,00 $ 0,00/  24.322,44 19.00 $  128.012,82
6 Outbound de fijo a
celular
bpo02 14| Minuto IVR Interactive
12 |ITBPO 2 Voice Response NIU 87.034,00 |$ 3,72 0,00 $ 0,00 $ 61.515,63 19.00 $  323.766,48
1 Enrutador
bpo02 15| Minuto IVR Interactive
13 |ITBPO 4 Voice Response NIU 363,00 $ 44,00 0,00 $ 0,00 $ 3.034,68| 19.00 $ 15.972,00
1 Transaccional
bpo02 20
14 | ITBPO Clic to call NIU 2,00 $ 205.191,93 0,00 $ 0,00 $ 77.972,93| 19.00 $  410.383,87
111
bpo02 21
15 | ITBPO Chatbot Smart NIU 102.416,00 |$ 43,87 0,00 $ 0,00/$  853.668,08 19.00 $ 4.492.989,92
211
bpo02 22
16 IT BPO Web Callback NIU 2,00 $ 225.711,12 0,00 $ 0,00 $ 85.770,23| 19.00 $ 451.422,24
121
bpo02 23
17 |ITBPO 1 Troncal SIP NIU 150,00 $ 20.224,72 0,00 $ 0,00 $ 576.404,52| 19.00 $ 3.033.708,00
1
bpo02 26 Plataforma de Centro de
18 | ITBPO | Contacto para Agente | NIU 51,00 |$ 119.850,19 0,00 $ 0,00($ 1.161.348,31| 19.00 $ 6.112.359,52
471 Omnicanal
bpo02 27
19 | ITBPO Analytics NIU 1,00 $ 33.295,88 0,00 $ 0,00 $ 6.326,22| 19.00 $ 33.295,88
241
bpo02 28
20 | ITBPO Hora desarrollo NIU 227,00 $ 150.203,77 0,00 $ 0,00/ $ 6.478.288,60 19.00 $ 34.096.255,78
481
Grabacion anuncios IVR
bpo02 30 Interactive Voice
21 | ITBPO 6 | Response Respuesta de| NIU 50,00 $ 84.269,66 0,00/ $ 0,00| $ 800.561,77| 19.00 $ 4.213.483,00
1 Voz Interactiva Voz
profesional
bpo02 31 Componentes
22 | ITepo | ComPlemento Puestode |y, 51,00 |$ 33.295,88 0,00($ 0,00/$  322.637,07| 19.00 $ 1.698.089,82
6243 Trabafjo LlcenCIar.nlento
Microsoft Office




Descuentos y Recargos Globales

Nro. Tipo Cddigo

Informacién Complementaria

Nro

Anticipos

Nro

Referencias

Tipo de Documento Referencia

Notas Finales

Descripcion

Nombre Campo

Valor

%

Valor

Valor Campo

Fecha recibido

NUmero Referencia

Fecha Referencia

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006 - GRAN
CONTRIBUYENTE RES. DDI 023769 NOV 29 2021 - DIAN 012220 DIC 26 2022 - COD CIIU 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA -
PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. - IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 - AUTORRETENEDOR
RESOLUCION No. 08696 SEPT 21 2005 - GRAN CONTRIBUYENTE RES. DIAN 012220 DIC 26 2022 - COD CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X

1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

servicio Abril 2023
Linea de negocio:
SERVICIOS

Datos Totales

Documento validado por la DIAN 2023-
05-12 12:10:28

Documento generado el: 2023-05-12
12:10:27

Generado por:Solucion Gratuita DIAN
Nit:800.197.268

Numero de Autorizacion: 18764039143211

Rango desde: 101

MONEDA
TASA DE CAMBIO

cop

Subtotal

194.868.652,93

Descuento detalle
Recargo detalle

0,00
0,00

Total Bruto Factura

194.868.652,93

IVA

INC

Bolsas

Otros impuestos

37.025.044,07
0,00
0,00
0,00

Total impuesto (=)

37.025.044,07

Total neto factura (=)

231.893.697,00

Descuento Global (-)
Recargo Global (+)

0,00
0,00

Total factura (=)

COP $

Valores informativos

$ l@231.893.697,00

ANTICIPOS

Anticipos 0,00
RETENCIONES

Rete fuente 0,00
Rete IVA 0,00
Rete ICA 0,00

Rango hasta: 200

Vigencia: 2023-11-04
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
MOWVILIDAD

Secretaria de Movilidad

UNION TEMPORAL ASD-IQ
N.1.T. 9014440763

CL 321307

Bogota,

purchase_order_105849.html

Secretaria Distrital de Movilidad
N.I.T. 899999061
ORDEN DE COMPRA

Ndmero de Orden
No de Instrumento
Instrumento agregacién
Fecha de Emision

Atte: JAIME ALBERTO ROMERO SANABRIA Fecha de Vencimiento

utasdig@ig-online.com
Teléfono: +57 1 5931990

Comprador
Ordenador del gasto
Supervisor

Teléfono

Detalle de Entrega

105849

Servicio BPO Il

06/03/23

31/12/23

Alejandra Rojas Posada
valida items

ALEJANDRA ROJAS POSADA
3023880724

Gravamenes adicionales LOS IMPUESTOS INFORMADOS
EN EL SIMULADOR

Justificacion

CONTRATAR UN CENTRO DE

SERVICIOS DE MOVILIDAD - BPO MEDIANTE LA
MODALIDAD DE OUTSOURCING, QUE CUBRA LOS
CANALES DE COMUNICACION TELEFONICA,
PRESENCIAL, VIRTUAL Y MULTICANAL
ESTABLECIDOS POR LA SECRETARIA DISTRITAL

DE MOVILIDAD

— Facturar a

— Enviar a
Secretaria Distrital de Movilidad
CALLE 13 No. 37-35

BOGOTA BOGOTA

Colombia

Atte: Alejandra Rojas Posada

CALLE 13 No. 37-35
BOGOTA, BOGOTA
Colombia

Secretaria Distrital de Movilidad

Atte: Alejandra Rojas Posada

Linea Presupuesto Descripcién Cant. Unidad Precio Total
1 CDP 871 bpo02--1 - IT-BPO-25-1-Agente en 9.0 Mes 126.221.320,721.135.991.886,48
SDM Sitio _Agente general_Jornada

CDP 870
SDM

2 CDP 870
SDM

CDP 871
SDM

3 CDP 870
SDM

CDP 871
SDM

4 CDP 871
SDM

CDP 871
SDM

5 CDP 871
SDM

CDP 870
SDM

6 CDP 871
SDM

CDP 871
SDM

7 CDP 870
SDM

Ordinaria_Plata_NA_NA_NA - 44 Mes

bpo02--2 - IT-BPO-27-46-Agente Front
Office_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA NA-5 Mes

bpo02--3 - IT-BPO-27-46-Agente Front
Office_Agente técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA-1 Mes

bpo02--4 - IT-BPO-29-61-Agente con
dominio en lenguaje de sefias
colombiana (Videollamada) Agente
técnico_En Sitio_Jornada
Ordinaria_Plata_NA_NA - 1 Mes
bpo02--5 - IT-BPO-37-6-Supervisor
Servicios BPO_Jornada
Ordinaria_Amplia_NA_ NA_NA NA-2
Mes

bpo02--6 - IT-BPO-33-5-Agente Minero
de Datos_Agente especializado_Jornada
Ordinaria _NA _NA NA NA-1 Mes

bpo02--7 - IT-BPO-33-1-Agente Minero
de Datos_Agente profesional_Jornada
Ordinaria _NA_NA NA NA-1 Mes

9.0

9.0

9.0

9.0

Mes 18.220.982,25 163.988.840,25

Mes 3.661.797,75 32.956.179,75

Mes 3.968.539,33 35.716.853,97

Mes 14.429.213,48 129.862.921,32
Mes 10.821.348,31

97.392.134,79

Mes 9.017.977,53 81.161.797,77
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Linea Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio

Total

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

bpo02--8 - IT-BPO-38-7-Lider de
calidad_Jornada
Ordinaria_Amplia_NA NA NA NA-2
Mes

bpo02--9 - IT-BPO-39-1-
Formador_Jornada
Ordinaria_NA_NA_NA_NA_NA-1 Mes

bpo02--10 - IT-BPO-36-1-Profesional de
operacion zonal en campo_Jornada
Ordinaria_Zona 1_NA NA NA NA-1
Mes
bpo02--11 - IT-BPO-7-6-Minutos de
conexion outbound/Inbound_Outbound
de fijo a celular _NA_NA_NA_NA_NA -
13000 Minuto
bpo02--12 - IT-BPO-7-3-Minutos de
conexion outbound/Inbound_Outbound
entre fijos en ciudades principales
NA_NA_NA_NA_NA - 5000 Minuto

BpoOZ--13 - IT-BPO-7-4-Minutos de

conexion outbound/Inbound_Outbound
entre fijos en el resto del territorio
nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 5000
Minuto

bpo02--14 - IT-BPO-2-1-Minuto IVR
(Interactive Voice Response) -
Enrutador NA_NA NA NA NA NA-
61000 Minuto

bpo02--15 - IT-BPO-4-1-Minuto IVR
(Interactive Voice Response)
Transaccional_NA_NA_NA_ NA NA NA-
15000 Minuto

bpo02--16 - IT-BPO-10-1-Minuto Virtual
Hold_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 15000
Minuto

bpo02--17 - IT-BPO-13-1-
Mailing_ NA_NA NA NA NA NA-20000
Correo

bpo02--18 - IT-BPO-16-1-Mensaje SMS
(Short Message Service) SMS en una
via_NA_NA_NA_NA_NA-20000
Mensaje SMS

bpo02--19 - IT-BPO-9-1-Mensajes de voz
o audio_NA_NA_NA NA NA_NA-
36000 Minuto

bpo02--20 - IT-BPO-11-1-Clic to
call_ NA_NA_ NA NA NA _ NA-2 Licencia
Mes

bpo02--21 - IT-BPO-21-1-Chatbot
Smart_ NA_NA NA NA NA NA-136800
Respuesta Chatbot Smart

bpo02--22 - IT-BPO-12-1-Web
Callback_ NA_NA NA NA NA NA-2
Licencia Mes

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

9.0

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

12.624.719,10 113.622.471,90

5.411.235,96

5.411.235,96

262.860,00

168.550,00

168.550,00

226.920,00

660.000,00

343.800,00

67.400,00

67.400,00

1.213.560,00

615.575,80

6.001.416,00

677.133,36

48.701.123,64

48.701.123,64

2.365.740,00

1.516.950,00

1.516.950,00

2.042.280,00

5.940.000,00

3.094.200,00

606.600,00

606.600,00

10.922.040,00

5.540.182,20

54.012.744,00

6.094.200,24
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Linea Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio

Total

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 870
SDM
CDP 870
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM
CDP 870
SDM
CDP 871
SDM

bpo02--23 - IT-BPO-1-1-Troncal
SIP_NA_NA_NA_NA_NA_NA- 150 Mes

bpo02--24 - IT-BPO-52-2-Enlace
Dedicado entre puntos_15Mbps_Zona
1_NA NA NA NA-1Mes

bpo02--25 - IT-BPO-52-3-Enlace
Dedicado entre puntos_20Mbps_Zona
1_NA_NA NA NA-1 Mes

bpo02--26 - IT-BPO-47-1-Plataforma de
Centro de Contacto para

Agente _Omnicanal_NA_NA_NA_NA_NA
- 51 Licencia por posicion

bpo02--27 - IT-BPO-24-1-

Analytics NA_NA_NA_NA_ NA NA-1
Licencia Mes

bpo02--28 - IT-BPO-48-1-Hora
desarrollo_NA_NA _NA NA NA_NA-55
Hora desarrollo

bpo02--29 - IT-BPO-23-1-Hora desarrollo
para Integraciones y canales
digitales_NA_NA_NA_NA_NA_NA-50
Hora desarrollo para Integraciones y
canales digitales

bpo02--30 - IT-BPO-6-1-Grabacién
anuncios IVR (Interactive Voice
Response) Respuesta de Voz
Interactiva_Voz profesional
_NA_NA_NA_NA_NA - 20 Anuncio
bpo02--31 - IT-BPO-62-43-Componentes
complemento Puesto de
Trabajo_Licenciamiento Microsoft
Office_NA_NA_NA_NA_NA - 51 Licencia
Mes

bpo02--32 - IT-BPO-14-2-WhatsApp for
Business API_API_NA_ NA NA NA NA-
1 Mes

bpo02--33 - IT-BPO-14-1-WhatsApp for
Business API_setup
_NA_NA_NA_NA_NA- 1 setup

bpo02--34 - IT-BPO-14-3-WhatsApp for
Business API_usuario activo
_NA_NA_NA_NA_NA - 100000 Usuario
activo

bpo02--35 - IT-BPO-59-4-Digiturno
Avanzado_Alto volumen_Zona
1_NA_NA_NA NA - 1 Digiturno
Avanzado

bpo02--36 - IT-BPO-7-12-Minutos de
conexion outbound/Inbound_Inbound de
celular a 018000_NA_NA_NA_NA NA-
7000 Minuto

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

9.0 Mes

4.550.562,00

1.067.415,73

1.235.955,06

9.168.539,28

49.943,82

8.261.207,35

7.510.188,50

1.685.393,20

2.547.134,82

1.123.595,51

1.123.595,51

3.427.000,00

4.956.943,82

471.940,00

40.955.058,00

9.606.741,57

11.123.595,54

82.516.853,52

449.494,38

74.350.866,15

67.591.696,50

15.168.538,80

22.924.213,38

10.112.359,59

10.112.359,59

30.843.000,00

44.612.494,38

4.247.460,00
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Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total
37 CDP 870 bpo02--IVA 1.0 Unidad 457.324.024,76 457.324.024,76
SDM
CDP 871
SDM

2.864.292.576,11 coP
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CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de
ciudadania No0.3.229.404, actuando en mi calidad de Representante
Legal, de la UNION TEMPORAL ASD-IQ, identificada con el NIT
No0.901.444.076-3, certifico que no tiene empleados a cargo por lo tanto
no esta obligada a pagar los aportes a seguridad social y parafiscales.

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social son las
empresas GRUPO ASD SAS, identificada con el NIT No0.860.510.031-
7y 1.Q OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

Para constancia se firmgeen BOGOTA, D.C., a los cuatro (4) dias del
mes de Mayo Dos MilXeinti#res (2023).

AiRMA O FLOREZ PINZON
R entante Legal



*
** SECRETARIA DE
BOGOT. MOVILIDAD

ACTA DE INICIO DEL CONTRATO No. 2023-1544 (ORDEN DE COMPRA No. 105849)
SUSCRITO ENTRE LA SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD Y UNION TEMPORAL ASD-
IQ

En las instalaciones de la SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD, se reunieron ALEJANDRA
ROJAS POSADA, identificado con cédula de ciudadania No. 1.088.248.163 de Pereira, en
representacion de la Secretaria Distrital de Movilidad y en su calidad de supervisora, por una
parte, y por la otra, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de ciudadania No.
3. 229. 404, en su calidad de representante legal de la UNION TEMPORAL ASD - 1Q. en calidad
contratista; con el fin de dejar constancia de la iniciacion de la ejecucion contractual, en los
siguientes términos:

CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD
- BPO MEDIANTE LA MODALIDAD DE OUTSOURCING,
QUE CUBRA LOS CANALES DE COMUNICACION
TELEFONICA, PRESENCIAL, VIRTUAL Y MULTICANAL
ESTABLECIDOS POR LA SECRETARIA DISTRITAL DE
MOVILIDAD

Hasta el 31 de diciembre de 2023 o hasta agotar recursos, lo
primero que ocurra

FECHA DE INICIO 11 de abril de 2023

Hasta el 31 de diciembre de 2023 o hasta agotar recursos, lo
primero que ocurra

DOS MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y CUATRO MILLONES
DOSCIENTOS NOVENTA Y DOS MIL QUINIENTOS SETENTA Y

OBJETO

PLAZO DE EJECUCION

FECHA DE TERMINACION

VALOR SEIS PESOS M/CTE, incluido IVA, impuestos, tasas, gravamenes y
todos los costos directos o indirectos derivados de la ejecucion del
contrato

CERTIFICADOS DE

DISPONIBILIDAD 870y 871 del 26 de enero de 203

PRESUPUESTAL

CERTIFICADOS DE REGISTRO

PRESUPUESTAL 1464 y 1465 del 09 de marzo de 2023
Pdliza de seguro de cumplimiento entidad estatal 65309/0

GARANTIAS Aseguradora: BERKLEY INTERNATIONAL SEGUROS COLOMBIA

S.A.
Fecha de aprobacion: 21 de marzo de 2023

Para constancia se firma por quienes en ella intervinieron, dada en Bogota, D.C., a los veintiun
(21) dias del mes de marzo de 2023.

EL SUPERVISOR: EL CONTRATISTA:

A

ALEJANDRA ROJAS POSADA ARMANDO FLOREZ PINZON RODRIGUEZ,
C.C. No. 1.088.248 C.C. No. 3.229.404
Supervisora UNION TEMPORAL ASD - 1Q

Representante legal contratista

PA05-PR21-MD05 V.2.0

Secretaria Distrital de Movilidad Paginaldel
Calle 13 # 37 - 35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacion: Linea 195

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de
ciudadania No.3.229.404, actuando en mi calidad de Representante
Legal, de la UNION TEMPORAL ASD-IQ, identificada con el NIT
No0.901.444.076-3, certifico que no tiene empleados a cargo por lo tanto
no esta obligada a pagar los aportes a seguridad social y parafiscales.

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social son las

empresas GRUPO ASD SAS, identificada con el NIT No.860.510.031-

7y 1.Q OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

BOGOTA, D.C., a los cuatro (4) dias del
mes deMayo_Dos Mieintitrés (2023).

7
ARMANDO FLOREZ PINZON
presentante Legal




ADMIMNISTRATIVA

oo JUNTA CENTRAL @1
=seec. DE CONTADORES

Certificado No:

DE@FEPEodar@eadas

LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico CARMEN ALICIA LIZARAZO CARRILLO identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 52314949 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 78750-T
Sl tiene vigente su inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los ultimos 5 afios.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % % % & % % & & % % % % % % % % %

EE R R I S A A A A A A A I I A I R I L I

EE IR I S S S I A A O I I I A A S R S S O I A A A S A A

Dado en BOGOTA a los 3 dias del mes de Marzo de 2023 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicion.

T

DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado


http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:C3FBE8403CA75708
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DISTRITAL BAJO EL ESTANDAR MIPG

PROCESO DE GESTION FINANCIERA

ALCALDIAMAYOR Informacion tributaria necesaria para realizar los descuentos de ley

DE BOGOTA D.C.
Secretaria

Movilidad

Cédigo: PA03-PR09-F05 Version: 1.0

NOMBRE O RAZON SOCIAL
UNION TEMPORAL ASD - IQ

NIT 901444076
ACTIVIDAD ECONOMICA PARA INDUSTRIA Y COMERCIO 6311
¢EN CUAL REGIMEN DE IVA ESTA REGISTRADO? Responsable de Iva
TARIFA

CIUDAD DONDE REALIZA LA ACTIVIDAD CORRESPONDIENTE A ESTE PAGO Bogota

SI NO| X
¢ES ENTIDAD ESTATAL?

SI NO| X
¢ES GRAN CONTRIBUYENTE?

SI NO| X
¢ES AUTORETENEDOR?

Sl X NO
¢ES DECLARANTE DEL IMPUESTO A LA RENTA?
¢ES RESPONSABLE DE INDUSTRIA Y COMERCIO EN BOGOTA? Sl NO| X
¢LA ACTIVIDAD ESTA EXCLUIDA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO? Sl X NO

Adjuntar fotocopia de la(s) y/o Resoluci{on(s) respectiva(s) N°

* S| CORRESPONDE A UN CONSORCIO O UNION TEMPORAL, FAVOR ADJUNTAR LAS RESOLUCION DE
DISTRIBUCION DE PARTICIPACION DE LOS CONSORCIADOS

* ADJUNTAR FOTOCOPIA DEL RUT

NOMBRE DEL RESPONSABLE Yamile Calderén Sepulveda
e e o

FIRMA L

C.C. No. 1014202786

PA03--PR09 FO5 V 1,0 Paginaldel




caf_&:ﬂam Cémara de Comercio de Bogotéa
de Comercio Sede Centro
(:3:>de&mpd

é:é%i;;;:za
p'lt =g
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CERTIFICADO DE EXISTENCIA ¥ REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicidn: 2 de mayo de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Valor: § 7,200

cODIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccbhb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidn se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL
REGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razbn social: IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.
Sigla: I.Q0 OUTSOURCING S.A.S. ©¢ I.Q. S.A.S.
Nit: 830039329 8

Domicilio principal: Bogotd D.C.

MATRICULA
Matricula No. 00839573
Fecha de matricula: 23 de diciembre de 1997
Ultimo afioc renovado: 2023
Fecha de renovacién: 28 de marzo de 2023
Grupo NIIF: Grupo I. NIIF Plenas.
UBICACION

Direccidén del domicilio principal: Cr 13 A 29 24 Pi 7

Municipio: Bogotad D.C.

Correo electrdnico: legal@ig-online.com
Teléfono comercial 1: 5931990

Teléfono comercial 2: No reportd.

Teléfono comercial 3: No reporto.

Direccidén para notificacién judicial: Cr 13 A 29 24 Pi 7
Municipio: Bogota D.C.

Correo electrdédnico de notificaciédn: legal@ig-online.com
Teléfono para notificacién 1: 5931990

Teléfono para notificacidén 2: No reportd.
Teléfono para notificacién 3: No reporté.

La persona juridica ST autorizdé para recibir notificaciones

personales a través de correo electrdénico, de conformidad con lo
establecido en los articulos 291 del Cédigo General del Procesos y 67
del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencicso
Administrativo.
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COGmnr
cog:m Camara de Comercio de Bogotéa
3°S°té Sede Centro

CERTIFICADO DE EXISTENCIA ¥ REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Vvalor: § 7,200

CODIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificade, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidn.se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicidn.

CONSTITUCION

Por Escritura Publica No. 0006611 del 12 de diciembre de 1997 de
Notaria 23 de Bogota D.C., inscrito en esta Cémara de Comercio el 23
de diciembre de 1997, con el No. 00615520 del Libro IX, se constituyd
la sociedad de naturaleza Comercial denominada IMAGE QUALITY
OUTSOURCING S A Y UTILIZARA EL NOMBRE ABREVIADO IQ OUTSCURCING S A.

REFORMAS ESPECIALES

Por BActa No. 33 de la Asamblea de Accionistas, del 28 de abril de
2014, inscrita el 29 de abril de 2014, bajo el numero 01830370 del
libro 1IX, la sociedad de 1la referencia se transformé de Sociedad
Anénima a Sociedad por Acciones Simplificada bajo el nombre de: IMAGE
QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

Por Acta No. 33 del 28 de abril de 2014 de Asamblea de Accionistas,
inscrito en esta Camara de Comercio el 29 de abril de 2014, con el No.
01830370 del Libro 1IX, la sociedad cambié su denominacidn o razdn
social de IMAGE QUALITY OUTSOURCING S A Y UTILIZARA EL NOMBRE
ABREVIADO IQ OUTSQURCING S A a IMAGE QUALITY OUTSQURCING S.A.S5..

TERMINO DE DURACION

La persona juridica no se encuentra disuelta y su duracién es
indefinida.

OBJETO SOCIAL

La sociedad tiene por objeto principal las siguientes actividades:

(I) La prestacién de todo tipo de servicios y asesorias, directamente
o mediante cualquier tipo de estructura asociativa con terceros, en
las siguientes dreas: Comunicacién, sistemas, contabilidad,

administracién, Jjuridica, financiera, archivo, servicio al cliente,
mercadeo, auditoria, organizacién y métodos y planeacidén, asi como el
procesamiento y administracién de documentos vy trasferencias

PAgina 2 de 16



Camara de Comercio de Bogota
de Bogots Sede Centro

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Valor: $ 7,200

CODIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.cch.org.co/certificadoselectronicos y digite el respective cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidn se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

electrénicas; II) La prestacién del servicio de centro de contacto
(contact center); mesa de ayuda; gestidén documental y servicios BPO
(business process outsourcing) ; (III) La auditoria de cuentas

médicas, auditoria médica, auditoria Jjuridica en salud, auditoria
externa de gestidén vy/o desempefio en entidades y/o instituciones de
salud, seguros en salud y/o riesgos profesionales; realizar
interventoria a contratos de auditoria en las Areas y especialidades
antes sefialadas, realizar auditoria concurrente vy/o de contratos
especiales en entidades y/o instituciones de salud, seguros en salud,
y/o riesgos profesionales. (IV) Actividades de recepcién, radicacién,
auditoria retrospectiva (técnica, administrativa y financiera) vy de
concurrencia de cuentas médicas, hasta su conciliacidén y presentacidn
de tecnologias no incluidas en el pos, (V) La creacidén, montaje,
administracién total o parcial de sociedades, de empresas vy de
proyectos, y operar o poner en funcionamiento Areas especificas de
las empresas; VI) La inversidén en activos financieros y en acciones
de sociedades de cualquier tipo vy naturaleza la participacidén en
asociaciones vy fundaciones sin &nimo de lucro; VII) La representacién
de sociedades o empresas nacionales y extranjeras que se relacionen-
con cualquier de las anteriores actividades en forma directa o
indirecta; vy VIII) Tomar dinero en mutuo con o sin interés o darlo en
mutuo con o sin intereses. En desarrollo del objeto antes enunciado
la sociedad podrda promover vy fundar establecimientos, almacenes,
depbsitos o agencias en Colombia vy en el exterior, podréd ademés
adguirir a cualguier titulo toda clase de bienes muebles o inmuebles,
arrendarlos, enajenarlos o gravarlos y darlos en garantia; explotar
marcas, nombres comerciales, patentes, invenciones o cualquier otro
bien incorporal, siempre que sean afines al objeto principal. Girar,
aceptar, endosar, cobrar vy pagar toda clase de titulos valores.
Participar en licitaciones publicas y privadas. Celebrar el contrato
de seguro, transporte, cuentas en participacién, contratos con
entidades bancarias y/o financieras. Ademds, podrd realizar o prestar
asescria vy en general celebrar todo acto o contrato gue se relacicne
con el objeto social principal. La sociedad no podrd constituirse en
garante o fiadora de obligaciones distintas de las suyas propias.

CAPITAL
* CAPITAL AUTORIZADO *

Valor : $5.000.000.000,00
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COgme
cogcam Camara de Comercio de Bogoté
Bogota Sede Centro

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Valor: $ 7,200

cODIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para gque visualice la
imagen generada al momento de su expedicidén. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicidn.

No. de acciones : 5.000.000,00
Valor nominal : 51.000,00

* CAPITAL SUSCRITO *

Valor : $5.000.000.000,00
No. de acciones : 5.000.000,00
Valor nominal ¢ 81,000, 00

* CAPITAL PAGADO *

Valor : $5.000.000.000,00
No. de acciones : 5.000.000,00
Valor nominal : $1.000,00

REPRESENTACION LEGAL

La sociedad tendra un presidente, quien serd su representante legal.
Tendrd a su cargo la administracién y gestidén de los negocios
sociales con sujecién a la ley, a estos estatutos, a los reglamentos
y resoluciones de la Asamblea General de Accionistas. Tendra dos (2)
suplentes quienes lo reemplazaran en sus faltas absolutas, temporales
o accidentales.

FACULTADES Y LIMITACIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

Facultades del presidente y de su suplente el presidente ejercera las
funciones propias de su cargo y en especial las siguientes: 1.
Representar a la sociedad Jjudicial y extrajudicialmente ante los
asociados, terceros y toda clase de autoridades judiciales vy
administrativas, pudiendo nombrar mandatarios para gue la represente
cuando fuere el caso. 2. Ejecutar los acuerdos y resoluciones de la
Asamblea General de Accionistas y de la Junta Directiva. 3. Realizar
y celebrar los actos y contratos que tienden a llenar los fines de la
sociedad. No obstante, requerira la previa autorizacidén de la Junta
Directiva para: A. La celebracién de cualquier acto y/o contrato
relacionado con su objeto social cuya cuantia sea o exceda de cuatro
mil (4.000) salarios minimos legales vigentes. B. La adquisicidn de
activos para la compafiia cuya cuantia sea o exceda de dos mil
guinientos (2.500) salarios minimos legales vigentes, C. La

Pagina 4 de 1lé
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Bogots Camara de Comercio de Bogoté
Sede Centro

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Valor: § 7,200

cODIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectiveo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

celebracién de cualquier acto y/o contrato relacionado con la
obtencidén de créditos, empréstitos vy operaciones de endeudamiento,

incluidos los actos de otorgamiento de garantias reales como
hipotecas, prenda y fiducia, cuya cuantia sea o exceda de dos mil
quinientos (2.500) salarios minimos legales vigentes. D. La

celebracién de cualquier acto vy/o contrato relacionado con la
enajenacién, venta y dacién en pago de sus activos, sin importar la
cuantia del negocio correspondiente. 4. Someter a arbitramento o
transigir las diferencias con terceros, con sujecidén a las
limitaciones establecidas en el numeral 3 anterior. 5. Nombrar v
remover los empleados de la sociedad cuya designacién o remocién no
corresponda a la Asamblea General de Accionistas. 6. Delegar
determinadas <funciones propias de su cargo dentro de los limites
sefilalados en los estatutos. 7. Cuidar de la recaudacidn e inversidn
de los fondos de la sociedad. 8. Velar porque todos los empleados de
la sociedad cumplan estrictamente sus deberes y poner en conocimiento
de la Asamblea General de Accionistas o de la Junta Directiva las
irregularidades o faltas graves que ocurran sobre este particular. 9.
Ejercer las demds funciones que le delegue la ley, la Asamblea
General de Accionistas y la Junta Directiva.

NOMBRAMIENTOS
REPRESENTANTES LEGALES
Por Acta No. 317 del 2 de diciembre de 2019, de Junta Directiva,

inscrita en esta Cédmara de Comercio el 3 de diciembre de 2019 con el
No. 02529268 del Libro IX, se designé a:

CARGO NOMERE IDENTIFICACION
Presidente Carlos Enrique Fadul C.C. No. 79372473
Nifio

Por Acta No. 260 del 25 de julio de 2018, de Junta Directiva, inscrita
en esta Camara de Comercio el 17 de agosto de 2018 con el No. 02367423
del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Segundo Paola Carolina Rey C.C. No. 52451925

Pagina 5 de 16
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Suplente Del Carazo
Presidente

Por Acta No. 435 del 28 de marzo de 2023, de Junta Directiva, inscrita
en esta Camara de Comercio el 31 de marzo de 2023 con el No. 02952057
del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Primer Guillermo Arturo C.C. No. 92510195
Suplente Del Vitola Lacombe

Presidente

Por Acta No. 331 del 28 de febrero de 2020, de Junta Directiva,
inscrita en esta Camara de Comercioc el 16 de marzo de 2020 con el No.
02564702 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Suplente Del Angela Ximena Quiroga C.C. No. 51955525
Presidente Galindo

Por Acta No. 429 del 10 de enero de 2023 de la Junta Directiva ,
inscrita en esta Camara de Comercioc el 13 de Enero de 2023 con el No.
02921477 del Libro IX , se removid del cargo a Angela Ximena Quiroga
Galindo y se dejd .vacante el cargo.

ORGANO DE ADMINISTRACION

JUNTA DIRECTIVA

PRINCIPALES

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Primer Renglon Augusto Martinez C.C. No. 5556366
Carrefio

Segundo Renglon Roberto Esguerra CeCs Now 17108125
Gutierrez

Tercer Renglon Carlos Alberto C.C. No. 79598084
Hernandez Leon

Cuarto Renglon Cristina Lloreda Ortiz C.C. No. 52420959
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Por Acta ©No. 38 del 22 de marzo de 2017, de Asamblea de Accionistas,
inscrita en esta Céamara de Comercio el 24 de abril de 2017 con el No.
02218333 del Libro IX, se designd a:

PRINCIPALES
CARGO NOMEBRE IDENTIFICACION
Segundo Renglon Roberto Esqguerra C.C. No. 17108125

Gutierrez

Por Acta ©No. 39 del 10 de noviembre de 2017, de Asamblea de
Accionistas, inscrita en esta Cédmara de Comercio el 16 de noviembre de
2017 con el No. 02276062 del Libro IX, se designd a:

PRINCIPALES
CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Primer Renglon Augusto Martinez C.C. No. 5556366

Carrerfio

Por Acta No. 045 del 11 de abril de 2019, de Asamblea de Accionistas,
inscrita en esta Cédmara de Comercio el 17 de abril de 2019 con el No.
02449236 del Libro IX, se designd a:

PRINCIPALES
CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Cuarto Renglon Cristina Lloreda Ortiz C.C. No. 52420959

Por Acta No. 49 del 5 de noviembre de 2020, de Asamblea de
Accionistas, inscrita en esta Camara de Comercio el 20 de noviembre de
2020 con el No. 02636533 del Libro IX, se designd a:

PRINCIPALES
CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Tercer Renglon Carlos Alberto C.C. No. 79598084

Hernandez Leon

REVISORES FISCALES
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Por Acta No. 44 del 13 de marzo de 2019, de Asamblea de Accionistas,
inscrita en esta Céamara de Comercio el 6 de mayo de 2019 con el No.
02461825 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Revisor Fiscal BDO AUDIT S.A.S. BIC N.I.T. No. 860600063 9
Persona

Juridica

Por Documento Privade del 20 de enero de 2023, de Revisor Fiscal,
inscrita en esta Camara de Comercio el 20 de enero de 2023 con el No.
02924028 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Revisor Fiscal Angie Stephany Amaya C.C. No. 1020819432 T.P.
Principal Jaramillo No. 303764-t

Revisor Fiscal Maria Fernanda Paez C.C. No. 1013677559 T.P.
Suplente Gonzalez Neo. 300270-t

PODERES

Por Documento Privado del 04 de octubre de 2022 de Representante
Legal, registrado en esta Camara de Comercio el 10 de Octubre de
2022, con el No. 00048334 del libro V, la persona juridica confirid
poder especial y suficiente a OPCIONES ADMINISTRATIVAS SAS a través
de sus representantes legales principal, suplente vy apoderados,
sociedad legalmente constituida de acuerdo tal como aparece en el
certificado de 1la Camara de Comercio de Bogotd con domicilio en la
Carrera 19 No. 92-65 de la Ciudad de Bogotd D.C. Repiblica de
Colombia, para gque en su nombre a) Suscriba y presente declaraciones
de renta y complementarios de industria y comercio, de impuesto al
valor agregado, retenciones en la fluente, impuesto de timbre, y
cualquier otra obligacién fiscal, tributaria, aduanera y cambiarla
gque fuere necesaria, b) Para que represente, solicite y obtenga ante
la Direccién de Impuestos Nacionales DIAN y/o ante cualquiera de las
administraciones municipales de impuestos devoluciones o}
compensaciones de saldos a favor originados en las declaraciones
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presentadas; en este sentido, el apoderado tendrd facultades amplias
e 1ilimitadas para realizar toda clase de actuacién y suscribir todos
los documentos que sean necesarios para presentar todas las
sclicitudes mencionadas y Llevar a cabo todos los tréamites
relacionados con las mismas, y <c) Dar respuesta a requerimientos
ordinarios, especiales o cualquier acto administrativo proferidos por
entes de control. Paragrafo 1: la apoderada no podra sustituir el
presente poder, pero en desarrollo del mismo podra otorgar poderes
especiales en asuntos especificos de naturaleza tributaria para que
la sociedad sea representada judicial y extrajudicialmente de manera
tal gque no se pueda predicar en ningin momento que las facultades del
mandatario son insuficientes o© que no se le conceden atribuciones
para designar apoderados. Paradgrafo 2: Las facultades gue mediante el
presente poder especial se otorgan se encuentran sometidas a los
montos limites y condiciones establecidas al representante legal en
los estatutos sociales de 1la sociedad. Paragrafo 3: la apoderada
queda expresamente facultada para recibir conciliar, transigir,
desistir en los términos establecidos en el presente poder.

REFORMAS DE ESTATUTOS

Los estatutos de la sociedad han sido reformados asi:

DOCUMENTO INSCRIPCION

E. P. No. 0002998 del 28 de mayo 00683973 del 11 de Jjunio de
de 1999 de la Notaria 6 de Bogota 1999 del Libro IX

DsCa

E. P. No. 0003870 del 4 de agosto 00740175 del 9 de agosto de

de 2000 de la Notaria 6 de Bogoté 2000 del Libro IX
D.C.

E. P. No. 0001069 del 13 de marzo 00769736 del 22 de marzo de
de 2001 de la Notaria 6 de Bogoté 2001 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 0001521 del 10 de mayo 00827090 del 16 de mayo de

de 2002 de la Notaria 23 de Bogota 2002 del Libro IX
D.C.

E. P. No. 0000878 del 17 de 00867409 del 21 de febrero de
febrero de 2003 de la Notaria 6 de 2003 del Libro 1IX

Bogota D.C.

E. P. No. 0005681 del 19 de 00899089 del 23 de septiembre
septiembre de 2003 de la Notaria 6 de 2003 del Libro IX
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de Bogota D.C.

E. P. No. 0003945 del 3 de agosto 01074092 del 23 de agosto de
de 2006 de la Notaria 23 de Bogoté 2006 del Libro IX
D Cs
Acta No. 33 del 28 de abril de 01830370 del 29 de abril de
2014 de la Asamblea de Accionistas 2014 del Libro IX
Acta No. 34 del 28 de julio de 01871750 del 26 de septiembre
2014 de la Asamblea de Accionistas de 2014 del Libro IX
Acta No. 37 del 18 de marzo de 02094677 del 18 de abril de
2016 de la Asamblea de Accionistas 2016 del Libro IX
Acta No. 40 del 22 de noviembre de 02278783 del 24 de noviembre
2017 de la Asamblea de Accionistas de 2017 del Libro IX
Acta No. 41 del 28 de noviembre de 02280065 del 29 de noviembre
2017 de la Asamblea de Accionistas de 2017 del Libro IX
Acta No. 42 del 28 de diciembre de 02289677 del 28 de diciembre
2017 de la Asamblea de Accionistas de 2017 del Libro IX
Acta No. 42 del 16 de julic de 02359099 del 19 de julio de
2018 de la Asamblea de Accionistas 2018 del Libro IX
Acta No. 43 del 14 de enero de 02419281 del 31 de enero de
2019 de la Asamblea de Accionistas 2019 del Libro IX
Acta No. 49 del 5 de noviembre de 02636532 del 20 de noviembre
2020 de la Asamblea de Accionistas de 2020 del Libro IX

SITUACION DE CONTROL Y/O GRUPO EMPRESARIAL
Por Documento Privado del 17 de mayo de 2013 de Representante Legal,
inscrito el 23 de mayo de 2013 bajo el numero 01733355 del libro IX,

comunicé la sociedad matriz:
- IRIDUM ENTERPRISES S.L.
Domicilio:

Presupuesto:

Que

se

(Fuera Del
Numeral 1 Articulo 261 del Cédigo de Comercio

ha configurado una situacién de control con la sociedad de la
referencia.

Fecha de configuracién de la situacidén de control

Pais)

2012-

12-26

Por Documento Privado del 17 de diciembre de 2021 de Representante
Legal, inscrito el 24 de diciembre de 2021 bajo el numero 027755937 del
libro IX, comunicé la sociedad matriz:

- LATIN- AMERICAN INVESTORS LTD
(Fuera Del Pais)

Domicilio:

Nacionalidad:

Britanica

Pagina 10 de 16



C::)ﬁfgmkmm
de Bogotd

Camara de Comercio de Bogoté
Sede Centro

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayoc de 2023 Hora: 14:57:41
Recibo No. 0123059284
Valor: $ 7,200

céDIGO DE VERIFICACION 1230592843D722

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

Actividad: Ejecucién de actividades de inversién.

Presupuesto: Numeral 1 Articulo 261 del Cdédigo de Comercio

Que se ha configurado una situacidén de control con la sociedad de la
referencia.

Fecha de configuracién de la situacidén de control : 2012-12-03

**Aclaracién de Situacién de Control**
Se aclara la situacidén de control inscrita el 24 de Diciembre de 2021
bajo el ©No. 02775597 del libro IX, en el sentido de indicar que la
scciedad extranjera LATIN- AMERICAN INVESTORS LTD (matriz) comunica
gque ejerce situacién de control indirecta sobre la sociedad de la
referencia (subordinada) a través de las sociedades extranjeras
WIRRAL ETERPRISES S.R.L., y IRIDUM ENTERPRISES S.L.

Mediante Oficio ©No. 302-259588 del 26 de noviembre de 2022, de la
Superintendencia de Sociedades, inscrita el 12 de enero de 2023 bajo
el numero 02921231 del libro IX, ordend la inscripcidén del siguiente
conglomerado: La sociedad extranjera LATIN-AMERICAN INVESTORS LTDA
(Islas Virgenes Britanicas) [Matriz] ejerce situacién de control
directa sobre las sociledades ECOTRASLADOS S.A.S. PETROWORKS S.A.S.,
CENTRO DE SUPERFICIES Y DISENO S.A. DE C.V. (México), MILLENIUM
PRODUCTS OF AMERICA INC (Estados Unidos), MILLENIUM INTERNATIONAL
GMBH (Alemania), QUINETICA IBERCIA S.L.U. (Espafia) , RIEGEL PRODUCTOS
DE MEXICO S DE RL CV (México), de manera indirecta sobre la sociedad
CARBOQUIMICAS S.A.S a través de LYONNAISE INVESTMENTS LTD (Islas
Virgenes Britédnicas), a su vez de manera indirecta sobre la sociedad
EKOMERCIO ELECTRONICO S.A.S a través de las sociedades WIRRAL
ENTERPRISES S.R.L. (Uruguay) , IRIDUM ENTERPRISES S.L. (Espafia) vy
EKOMERCIO ELECTRONICO S.A. de C.V. (México), asimismo, de manera
indirecta sobre la sociedad IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S., a
través de las sociedades WIRRAL ENTERPRISES S.R.L. (Uruguay) e IRIDUM
ENTERPRISES S.L. (Espafia), del mismo modo de manera indirecta scbre
la sociedad FILMTEX S.A.S. a través de las sociedades SPRINGFIELD
RESOURCES (Islas Virgenes Britédnicas), LEVALLE S.R.L. (Uruguay) v
ANADYR ENTERPRISES S.L. (Espafia), de igual manera de forma indirecta
sobre la sociedad NUVANT S.A.S. a través de las sociedades AMERINVEST
S.A. (Panaméa) , MILLENIUM PRODUCTS OF AMERICA INC. (Estados Unidos),
MILLENIUM INTERNATIONAL GMBH (Alemania), QUINETICA IBERICA S.L.U.
(Espafia) y RIEGEL PRODUCTOS DE MEXICO S de RL CV (México), asimismo,
de manera indirecta sobre la sociedad OPCIONES ADMINISTRATIVAS S.A.S
a través de la sociedad AVATAR HOLDINGS S.A. (Panama), a su vez ds
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manera indirecta sobre la sociedad LAMITECH S.A.S. y PRECISA PARTES Y
MUEBLES S.A.S a través de la sociedad LUNEVILLE ENTERPRISES S.L.
(Espafia) . Adicionalmente se informa de la coexistencia de dos grupos
empresariales, en donde ademés del control, existe unidad de
propésito y direccién: 1. entre las sociedades PRECISA PARTES Y
MUEBLES S.A.S., LAMITECH S.A.S. y Centro de Superficies y Disefio S.A.
de C.V. (México). y 2. entre las sociedades MILLENIUM PRODUCTS OF
AMERICA INC (Estados Unidos) ., MILLENIUM INTERNATIONAL GMBH
(Alemania), QUINETICA IBERCIA S.L.U. (Espafia), NUVANT S.A.S. y RIEGEL
PRODUCTOS DE MEXICO S de RL CV (México).

Sociedad: CARBOQUIMICAS S.A.S.
Colombiana

NIT. 860.006.853

Fecha de configuracién: 2/1/1998

Sociedad: ECOTRASLADOS S.A.S.
Colombiana

NIT. 900.778.413

Fecha de configuracién: 7/11/2014

Sociedad: PETROWORKS S.A.S.
Colombiana

NIT. 830.116.134

Fecha de configuracién: 18/3/2010

Sociedad: EKOMERCIO ELECTRONICO S.A.S.
Colombiana

NIT. 901.081.604

Fecha de configuracién: 2/10/2017

Sociedad: IMAGE QUALITY OUTSOQOURCING S.A.S.
Colombiana

NIT. :830.039.329

Fecha de configuracién: 3/12/2012

Sociedad: FILMTEX S.A.S.
Colombiana

NIT. 860.049.313

Fecha de configuracién: 2/1/1998

Sociedad: NUVANT S.A.S.
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Colombiana

NIT. 890.906.119
Fecha de configuracién: 2/1/1998

Sociedad: OPCIONES ADMINISTRATIVAS S.A.S.
Colombiana

NIT. 830.063.747

Fecha de configuracidén: 22/10/1999

Sociedad: LAMITECH S.A.S.
Colombiana

NIT. 860.522.056

Fecha de configuracién: 2/1/1998

Sociedad: CENTRO DE SUPERFICIES Y DISENO S.A. DE C.V.
Mexicana
Fecha de configuracién: 21/3/2014

Sociedad: PRECISA PARTES Y MUEBLES S.A.S.
Colombiana

NIT. 860.020.784

Fecha de configuracién: 2/1/1998

Sociedad: MILLENIUM PRODUCTS OF AMERICA INC.
Americana
Fecha de configuracidén: 15/3/2018

Sociedad: MILLENIUM INTERNATIONAL GMBH.
Alemana
Fecha de configuracién: 3/6/2015

Sociedad: QUINETICA IBERCIA S.L.U.

Espafiola

Fecha de configuracién: 16/1/2019

Sociedad: RIEGEL PRODUCTOS DE MEXICO S de RL CV.

Mexicana
Fecha de configuracién: 3/4/2020

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION
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De conformidad con lo establecido 'en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de 1lo Contencioso Administrativo y la Ley 962 de
2005, los actos administrativos de registro, quedan en firme dentro
de 1los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de inscripciédn,
siempre que no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se
informa que para la Camara de Comercio de Bogota, los sabados NO son
dias habiles.

Una vez interpuestos los recursos, los actos administrativos
recurridos gquedan en efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean
resueltos, conforme lo prevé el articulo 792 del Cbédige de

Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicién de este certificado, NO se encuentra
en curso ninguin recurso.
CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cédigo CIIU: 6311

ESTARLECIMIENTO(S) DE COMERCIO

A nombre de la persona Jjuridica figura(n) matriculado(s)en esta
Cémara de Comercio de Bogota el (los) siguiente(s) establecimiento(s)
de comercio:

Nombre: IMAGE QUALITY OUTSOQURCING S A I Q
QUTSOURCING S A

Matricula No.: 00861201

Fecha de matricula: 3 de abril de 1998

Ultimo afioc renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio

Direccidn: Cr 13 A 29 24 pi 7

Municipio: Bogotd D.C.

Nombre: COMPANIA NACIONAL DE SALUD

Matricula No.: 01857501

Fecha de matricula: 17 de diciembre de 2008

Ultimo afio renovado: 2023
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Categoria: Establecimiento de comercio

Direccidn: Cr 12 No. 75-43 0Of 204

Municipio: Bogota D.C.

SI DESEA OBTENER INFORMACION DETALLA DE LOS ANTERIORES

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO O DE AQUELLOS MATRICULADOS EN UNA
JURISDICCION DIFERENTE A LA DEL PROPIETARIO, DEBERA SOLICITAR EL
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DEL RESPECTIVO ESTABLECIMIENTO DE
COMERCIO.

LA INFORMACION CORRESPONDIENTE A LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO,
AGENCIAS Y SUCURSALES, QUE LA PERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS EN
OTRAS CAMARAS DE COMERCIO DEL pais, PODRA CONSULTARLA EN
WWW.RUES.ORG.CO.

TAMANO EMPRESARIAL

De conformidad con lo previsto en el articulo 2.2.1.13.2.1 del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucidén 2225 de 2019 del DANE el tamafio
de la empresa es Grande

Lo anterior de acuerdo a la informacidén reportada por el matriculado o
inscrito en el formulario RUES:
Ingresos por actividad ordinaria $ 120.029.956.000
Actividad econémica por la que percibid mayores ingresos en el
periodo - CIIU : 6311

INFORMACION COMPLEMENTARIA
Que, los datos del empresario y/o el establecimiento de comercic han

sido puestos a disposicidén de 1la Policia Nacional a través de la
consulta a la base de datos del RUES.

Los siguientes datos sobre RIT vy Planeacidén son informativos:
Contribuyente inscrito en el registro RIT de la Direccidén de
Impuestos, fecha de inscripcidén : 28 de marzo de 2017. Fecha de envio
de informacidén a Planeacién : 17 de abril de 2023. \n \n Sefior

empresario, si su empresa tiene activos inferiores a 30.000 SMLMV vy
una planta de personal de menos de 200 trabajadores, usted tiene
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derecho a recibir un descuento en el pago de los parafiscales de 75%
en el primer afio de constitucién de su empresa, de 50% en el segundo
afio y de 25% en el tercer afio. Ley 590 de 2000 y Decreto 525 de 20009.
Recuerde ingresar a www.supersociedades.gov.co para verificar si su
empresa estd obligada a remitir estados financieros. Evite sanciones.

El presente certificado no constituye permiso de funcionamiento en
ningun caso.

-k**-k*********************‘*********************************************

Este certificado refleja 1la situacién Jjuridica registral de la
sociedad, a la fecha y hora de su expediciédn.

B Nt T s R e E e s S S R RS RS SRR Rttt kS R

Este certificado fue generado electrénicamente con firma digital y
cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1999.

ok khkhkkkkkkkkkhkhkrhhhkhk kA kX kdhkrkrAxdhdArxrhhdhkhkhkhhdhhhkhhhrhkdhhrdhhkrrdhkkrhdhhx

Firma mecanica de conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la
autorizacidn impartida por la Superintendencia de Industria vy
Comercio, mediante el oficio del 18 de noviembre de 1996.

oy d

CONSTANZA PUENTES TRUJILLO
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CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL
REGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razén social: GRUPO ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS
SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA

Sigla: GRUPO ASD SAS

Nit: 860510031 7

Domicilio principal: Bogotd D.C.

MATRICULA

Matricula No. 00182459

Fecha de matricula: 15 de diciembre de 1982
Ultimo afo renovado: 2023

Fecha de renovacidén: 31 de marzo de 2023
Grupo NIIF': Grupo IT.

UBICACION

Direccién del domicilio principal: C11 32 13-07

Municipio: Bogota D.C.

Correo electrdnico: clizarazo@grupoasd.com
Teléfono comercial 1: 3402501

Teléfono comercial 2: No reportd.

Teléfono comercial 3: No reportbd.

Direcciébn para notificaciédn judicial: Cll 32 13- 07
Municipio: Bogota D.C.

Correo electrdénico de notificacidn: clizarazo@grupoasd.com
Teléfono para notificacién 1: 3402501

Teléfono para notificacién 2: No reportd.

Teléfono para notificaciédn 3: No reportd.

La persona juridica NO autorizé para recibir notificaciones

personales a través de correo electrdnico, de conformidad con lo
establecido en los articulos 291 del Cédigo General del Procesos y 67
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de 1lo Contencioso
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Administrativo.

CONSTITUCION

Escritura Publica No.5245, Notaria 4 Bogota, del 1 de octubre de
1.982, inscrita el 15 de diciembre de 1.982, bajo el No.125.771 del
libro 1IX, se constituyé la sociedad, limitada, denominada "A.S.D.
LTDA." "ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS LTDA.".

REFORMAS ESPECIALES

Por E.P. No. 2580 de 1la Notaria 24 de Bogotd D.C., del 24 de
septiembre de 2001, inscrita el 11 de octubre de 2001 bajo el No.
797903 del 1libro 1IX, la sociedad de la referencia cambid su nombre
de: A.S.D. LTDA ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS LTDA., por el
de: ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD ANONIMA cuya sigla
es A.S.D. S.A.

Por E.P. No. 2580 de 1la Notaria 24 de Bogotd D.C., del 24 de
septiembre de 2001, inscrita el 11 de octubre de 2001 bajo el No.
797903 del 1libro 1IX, la sociedad de la referencia se transformé de
Sociedad de Responsabilidad Limitada, en Sociedad Andénima bajo el
nombre de: ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD ANONIMA cuya
sigla es A.S.D. S.A.

Por Escritura Publica No. 3565 de la Notaria 39 de Bogotd D.C., del
21 de noviembre de 2011, inscrita el 5 de diciembre de 2011 bajo el
nimero 01532702 del libro IX, la sociedad de la referencia cambid su
nombre de: ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD ANONIMA cuya
sigla es A.S.D. S.A., por el de: GRUPO ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE
DATOS SOCIEDAD ANONIMA.

Por Escritura Publica No. 1151 de la Notaria 39 de Bogota D.C., del
28 de abril de 2014, inscrita el 9 de mayo de 2014 bajo el numero
01833398 del 1libro IX, la sociedad de la referencia cambid su nombre
de: GRUPO ASESORIA EN SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD ANONIMA, por
el de: GRUPO ASESORIA DE SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD POR
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ACCIONES SIMPLIFICADA - GRUPO ASD S.A.S.

Por Escritura Publica No. 1151 de la Notaria 39 de Bogota D.C., del
28 de abril de 2014, inscrita el 9 de mayo de 2014 bajo el numero
01833398 del 1libro IX, la sociedad de la referencia se transformé de
Sociedad Andénima a Sociedad por Acciones Simplificada bajo el nombre
de: GRUPO ASESORIA DE SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD POR ACCIONES
SIMPLIFICADA - GRUPO ASD S.A.S.

TERMINO DE DURACION

La persona Jjuridica no se encuentra disuelta vy su duracidén es
indefinida.

OBJETO SOCIAL

La sociedad tendrd& como objeto social: 1. Prestacidén de los servicios
de procesamiento de datos: Recepcién, alistamiento, mesa de control,
transcripcidn, digitalizacidn, microfilmacién, indexacién,
almacenamiento, transmisién y publicacidén web de documentos vy
archivos. 2. Disefio y procesamiento de formularios ICR/OCR/BCR/OMR.
3. Procesamiento de datos electorales como preconteo y escrutinios,
asignacién de Jurados de votacidn, montaje y operacidn de puestos de
informacidén al votante. 4. Prestacidén de servicios de contact center,
servicio al cliente, atencién personalizada, call center. 5.
Administracién de centros de correspondencia interna con radicacidén
fisica vy electrdénica de documentos y manejo de archivos documentales.

6. Prestacidn de servicios de suministro vy administracién de
personal, capacitacidn, realizacidén de encuestas, mensajeria,
transporte y custodia de documentos. 7. Todas las actividades que
estén contempladas en los ©procesos de gestiédn documental: -
Planificacidén integral para la organizacién de archivo, elaboracidn y
ejecucidén de manuales de archivistica. - Elaboracién e implementacidn
de tablas de retencidén documental. - Elaboracidén de tablas de
valoracién documental. - Elaboraciédn de inventarios de archivos
fisicos. - Radicacién de correspondencia, administracidn automética

de procesos documentales y ©procesos de archivo: Electrdnicos,
microfilmacién, guarda, custodia vy administracién de toda clase de
documentos y archivos en medios fisicos y magnéticos. 8. Prestacidn
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de servicios de operacioén y administracién de sistemas de
informacién, administracién y operaciédn de bases de datos y de
centros de cébmputo. - Data center, auditoria informética. 9.
Andlisis, disefio, desarrollo, realizacidén de pruebas, implementaciédn,
soporte, mantenimiento y comercializacidn de software. 10.
Importacidén, exportacidn, comercializacidén y alquiler al por mayor y
al detal de computadores, scaners, impresoras, ups, microcomponentes,
fotocopiadoras, accesorios, repuestos vy software de todo tipo para
los mismos, en equipos propios o ajenos; asi como su servicio de
mantenimiento vy de soporte técnico. 11. Realizacidén de actividades de
asesoria, capacitacidén, auditoria, interventoria y demés que tienen
como finalidad apoyar a las entidades que conforman el sistema
general de seguridad social de Colombia, asi como: - Outsourcing
administrativo en salud. - Auditoria integral para los servicios de
salud vy pensibén. - Disefio e implementaciédn de los sistemas de
garantia de la calidad, que involucran: Asesoria para el proceso de
creaciébn, acompafiamiento y acreditacién de instituciones de salud.
Interventoria de contratos de aseguramiento, prestacidédn de servicios
de promocidébn, prevencidn, atencidén y rehabilitacidédn, planes de
beneficios, aseguramiento de riesgos profesionales, medicina
prepagada vy demas formas de prestacién de servicios de salud,
capacitacidén sobre el sistema general de seguridad social integral, -
Estudios de factibilidad vy costos, asi <como el disefio para la

creacioén de instituciones vy entidades del sistema general de
seguridad social en salud, - Asesoramiento y acompafiamiento en la
elaboracién de sus programas de riesgos laborales, - Asesoramiento y

acompafiamiento en la elaboracidén: Programas de salud para compafiias
de seguros que expiden seguro obligatorio de accidentes de transito.
Validacidén y verificacién de documentos, a través de servicio
electrénico en 1linea o en forma manual que haya sido previamente
registrada vy archivada. Auditorias técnicas especializadas en materia
de documentos. Apoyo a la implementacidén de procesos de manejo de
informacién privilegiada o reservada. Asesoramiento especializado
para el manejo, administraciédn vy control de datos clasificados que
permitan su recoleccidbn, registro, andlisis y la toma de decisiones,
la radicacién, ligquidacidén vy auditoria financiera, administrativa y
concurrente de las cuentas médicas del sector salud, generacidén de

las glosas, oOrdenes de ©pago y la presentacién de los recobros ante
los entes de control. Diseflar, desarrollar, implantar y explotar
sistemas de informacidén para procesos de gestidén educativa y sus
estadisticos. Disefiar, desarrollar, implantar y explotar sistemas de

informacidén para procesos de gestidn de salud, asi como la prestacidn
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del servicio de infraestructura de telecomunicaciones para los
servicios de salud. Diseflar, desarrollar, implantar vy explotar
sistemas de informacidén para procesos de gestidén de planeamiento,
organizacién de la poblacidén y programas de planificacién familiar,
su seguimiento evaluacidén e investigacidédn. Elaboracidén de encuestas y
andlisis de los datos. Evaluacidén de métodos y programas en
informacién, educacidn y comunicaciones. Diseflar, desarrollar,
implantar vy explotar sistemas de informacidén para procesos de gestidn
en energia eléctrica, telefonia masiva y sistemas de transmisidén por
radio y televisidén. Disefiar, desarrollar, implantar vy explotar
sistemas de informacidén para procesos de gestidédn en transporte aéreo,
terrestre, maritimo vy ferroviario. Diseflar, desarrollar, implantar y
explotar Sistemas de informacidén para procesos de gestidén de
planeamiento en desarrollo urbano y administracién urbana, gerencia
de proyectos y georreferenciacidén. Gestidn y gerencia de proyectos en
tecnologias de la informacidén. Disefiar, desarrollar y administrar
sistemas de informacién a través de mégquinas y aparatos para la
grabacién o la reproduccidén de sonido, o a través de aparatos para la

grabacidn y reproduccidén de 1imagenes vy sonido conversidén de
informacidén. 12. Comercializacién de servicios de identificacidn
biométrica. 13. Representacidén de empresas nacionales y extranjeras

relacionadas con el objeto. 14. Enajenar, arrendar y adgquirir bienes
muebles e inmuebles o arrendamiento de ©puestos de trabajo y/o
infraestructura tecnoldgica. 15. Ejecutar toda clase de operaciones
de crédito activo y pasivo. 16. Adquirir, comprar, enajenar, tener
acciones y otros titulos de participacién en sociedades y empresas.
17. En desarrollo de su objeto, la sociedad podrad asociarse con otra
u otras personas naturales o juridicas, que desarrollen el mismo o
similar objeto o que se relacionen directa o indirectamente con este,
en general, la sociedad puede ejecutar todo acto y celebrar todo
contrato 1licito, que los accionistas consideren conveniente para el
logro del objeto social. 18. Operador de informacidén del recaudo pila
de los aportes al sistema de seguridad social integral y parafiscales
mediante la plantilla unica integrada. En general todas las
actividades relacionadas a BPO (businnes process outsourcing) en sus
modalidades voz y no voz. 19. Prestacidédn de servicios de operacidn
administrativa como soporte para la organizacidén vy ejecucidn de
actividades a nivel nacional, para la organizacidédn y apoyo logistico
de eventos electorales, académicos, puntos de atencidén, montaje y
administracién de salas de prensa, congresos, ferias y convenciones,
servicios de Dback vy front office para todo lo anterior; incluyendo
entre otras actividades desplazamientos, auditorios, suministro de
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computadores, servidores, soporte técnico, video beam, otros medios
audiovisuales, pantallas de video, equipos de sonido, grabacidén de
video, registro fotografico, transporte para los asistentes vy
conferencistas, escarapelas, alimentaciédn, tiquetes, hoteles,
suministro de material de apoyo, fotocopias, carpetas, elaboracién,
impresién vy envio de certificados, impresidén, aplicacidén y tabulacidn
de encuestas, suministro de ©personal de apoyo como traductores,
orientadores, guias, registro, coordinadores logisticos, elaboracidn
material publicitario vy todas las deméds actividades necesarias para
cubrir las necesidades logisticas requeridas segun la naturaleza y
dimensidn de cada evento a realizar, enmarcado en el objeto
contractual. 20. Asi mismo, podrad realizar cualquier otra actividad
econdmica licita tanto en Colombia como en el extranjero. 21.
Realizar actividades como operador biométrico, para acceder a la base
de datos dispuesta por la Registraduria Nacional del Estado Civil
para el ©proceso de autenticacién biométrica. 22. Prestar el servicio
de logistica de aplicacidén para diferentes pruebas (exdmenes), el
cual implica, entre otras, las siguientes actividades: A)
Examinadores: Convocar, seleccionar, asignar, contratar, capacitar
disponer en los sitios de aplicacidén el personal para el desarrollo
del objeto contratado. B) Aplicacién de la prueba: Organizacidn de
los sitios vy salones para la realizacién de las pruebas, recepcidn,
aplicacién vy devolucidén del material de examen de las pruebas a quien
se disponga, el cual implica monitorear y vigilar el cumplimiento de

los protocolos de seguridad con el fin de mantener la
confidencialidad del material de examen durante el desarrollo de cada
prueba. 23. Recopilar vy analizar datos e informacidén econdmica,
social, cultural, académica, ambiental vy de opinidén electoral
mediante el disefio, generacidn 3% aplicacién de encuestas,
entrevistas, pruebas, ensayos © cualquier otra metodologia de
investigacién y andlisis -estadistico. 24. Realizar todo tipo de
actividad de 1logistica de aplicacidén relacionada con el personal,
infraestructura, giro de recursos, entre otros. 25. Transporte

terrestre automotor de carga a nivel nacional e internacional. 26.
Disefio, implementacién y administracién de servicios de tecnologia de
la informacién vy las comunicaciones que incluye centros de servicios
compartidos (mesa de ayuda), gestidén de procesos de tecnologia de la
informacién y las comunicaciones, centro de operaciones y monitoreo
(NOC) vy ~centro de operaciones de seguridad (SOC). La sociedad podré
llevar a <cabo, en general, todas las operaciones, de cualquier
naturaleza que ellas fueren, relacionadas con el objeto mencionado,
asi como cualesquiera actividades similares, conexas o)

Pagina 6 de 27



chewID Cémara de Comercio de Bogotéa

Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 13:45:19
Recibo No. AB23068471
Valor: $ 7,200

CcODIGO DE VERIFICACION B230684715852C

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

complementarias o dque permitan facilitar o desarrollar el comercio o
la industria de la sociedad.

CAPITAL

* CAPITAL AUTORIZADO *

Valor : $20.000.000.000,00
No. de acciones : 1.000.000,00
Valor nominal : $20.000,00

* CAPITAL SUSCRITO *

Valor : $20.000.000.000,00
No. de acciones : 1.000.000,00
Valor nominal : $20.000,00

* CAPITAL PAGADO *

Valor : $20.000.000.000,00
No. de acciones : 1.000.000,00
Valor nominal : $20.000,00

REPRESENTACION LEGAL

La representacién legal de la sociedad por acciones simplificada
estard a cargo de una persona natural o Jjuridica, accionista o no,
quien tendra seis (6) suplentes. El primer suplente actuard en caso
de ausencia temporal o absoluta del representante legal principal,
sin limitacién alguna en la cuantia.

FACULTADES Y LIMITACIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

La sociedad serd gerenciada, administrada y representada legalmente
ante terceros por el Gerente General, gquien no tendrd restricciones
de contratacidén por razdén de la naturaleza ni de la cuantia de los
actos que celebre. Por 1lo tanto, se entenderd que el representante
legal podréa celebrar o ejecutar todos los actos y contratos
comprendidos en el objeto social o que se relacionen directamente con
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la existencia vy el funcionamiento de la sociedad. El representante
legal se entenderd investido de los més amplios poderes para actuar
en todas las circunstancias en nombre de la sociedad; la sociedad
quedara obligada por 1los actos vy contratos celebrados por el
representante legal. Otras las funciones del representante legal son:
Funciones especificas del Gerente General: El Gerente General es un
mandatario con representacidén, investido de funciones ejecutivas y
administrativas, como tal, tiene a su cargo la representacién legal
de 1la compafiia, la gestidén comercial y financiera, la responsabilidad
de la accidén administrativa, la coordinacidén y la supervisidn general
de la empresa, las cuales cumplird con arreglo a los estatutos y a
las disposiciones legales. Ademés de las funciones generales
indicadas, le corresponde al Gerente General: A) Representar a la
sociedad Jjudicial o extrajudicialmente, como persona Jjuridica; por lo
tanto, ©podrd presentar solicitudes e iniciar cualgquier tipo de
tramite, interponer las acciones y recursos necesario o convenientes,
sean ellos de caracter administrativo, Jjudicial o extrajudicial y
representar a la sociedad en todas las instancias correspondientes,
lo mismo gque en aquellos procesos o diligencias que se adelante
contra ella o en los gque puedan tener interés juridico, constituir
los apoderados judiciales o extrajudiciales que requieran las
actuaciones administrativas o judiciales y determinar sus facultades.
B) Ejecutar vy hacer cumplir los acuerdos vy las decisiones de la

Asamblea General de Accionistas. C) Nombrar y remover libremente a
los empleados de la sociedad, conforme las disposiciones legales
pertinentes. D) Constituir los apoderados judiciales o

extrajudiciales que estime necesarios para la adecuada representacién
de 1la sociedad, delegdndole las funciones que estime convenientes, de
aquellas que él mismo goza. E) Enajenar o gravar totalmente la
empresa, en ejercicio de esta facultad, podrd comprar o adquirir,
vender o enajenar a cualquier titulo los bienes muebles e inmuebles;
darlos en prenda o en hipoteca o gravarlos en cualquier forma;
alterar la forma de los bienes raices, por su naturaleza o por su
destino; dar vy recibir en mutuo cantidades de dinero; hacer los
depdsitos Dbancarios o de cualquier otra clase; celebrar el contrato
comercial de muto en todas sus manifestaciones; firmar toda clase de
titulos wvalores, girarlos, endosarlos, negociarlos, etc.; obtener
derechos de propiedad sobre marcas, nombres, emblemas, patentes y
privilegios de cualquier clase; comparecer en los juicios en los que
se discuta la propiedad de los bienes sociales, o cualquier derecho
de la compafiia; transigir, comprometer, desistir, novar ejercer o
interponer acciones o recursos de cualquier género de todos los
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asuntos y negocios que tenga pendientes la sociedad; representarla
ante cualquier clase de funcionarios, tribunales, personas juridicas
o naturales, etc.; en general, actuar en la direccidén vy
administracién de los negocios sociales. F) Decidir sobre nuevas
lineas de venta: Establecer normas generales en materia de precios y
de ventas de los productos vendidos por la sociedad, de los
materiales demds elementos que ella negocie y dictar normas para la
organizacidén y el funcionamiento de las dependencias de la sociedad
G) El1 Gerente General tiene total facultad sin ningtn tipo de
limitacién en razdédn de la cuantia o del tema para: 1. Acudir a
cualquiera de los mecanismos alternativos de solucidn de
controversias o transigir directamente frente a las diferencias que
la sociedad adquiera con terceros. 2. Adquirir o enajenar a cualquier
titulo Dbienes raices. 3. Contratar o adelantar construcciones o
edificaciones en los inmuebles de la sociedad. 4. Ceder o traspasar a
cualquier titulo las marcas, patentes o privilegios de propiedad de
la sociedad. 5. Vender o enajenar a cualquier titulo los activos
fijos de la sociedad. 6. Obtener préstamos bancarios o con cualquier
otra entidad o empresa financiera con o sin garantia. 7.
Protocolizar, ejecutar, celebrar todo acto o contrato que tienda al
desarrollo del objeto social. 8. Autorizar por via general,
liberalidades, beneficios o prestaciones de caracter extralegal en
favor del ©personal de la sociedad. 9. Suscribir todo tipo de actos
contratos con cualquier tipo de persona, bien sea privado o publica,

sin ningtn tipo de limitacidén; adicional a lo anterior, podra
presentar ofertas, propuestas, cotizaciones, a titulo individual,
consorcio o unién temporal, para participar en licitaciones o

concursos publicos o privados abiertos por entidades estatales o de
derecho privado en asuntos relacionados con el giro ordinario de los
negocios sociales, cuya adjudicacidén sea bajo 1la modalidad de
licitacién, concurso publico, contratacién directa o cualgquier otra
existente y en general ejecutar todos los actos inherentes a las
ofertas y contratos, segun fuere el <caso, tales como impugnar
decisiones, constituir causaciones vy tomar pdbdlizas de seguro. H)
Citar a la Asamblea General de Accionistas cuando lo considere
necesario o conveniente, mantenerla oportunamente informada sobre la
marcha de los negocios sociales, someter a su consideracidén los
balances de prueba y los deméds estados financieros estimados a la
administracién vy suministrarle los informes que ella le solicite en
relacién con la sociedad y sus actividades. I) Crear los empleos que
juzgue necesarios para la buena marcha de la Empresa, seflalar sus
funciones y fijar sus asignaciones o la forma de su retribucién. J)

Pagina 9 de 27



Camara
88 ﬂ:win Cémara de Comercio de Bogotéa

Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 13:45:19
Recibo No. AB23068471
Valor: $ 7,200

CODIGO DE VERIFICACION B230684715852C

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

Presentar a la Asamblea General de Accionistas, en su reunidn
ordinaria, el informe detallado de la marcha de los negocios y sobre
las reformas que crea sean necesarias introducir en los métodos de
trabajo o en estos estatutos. K) Preparar elaborar o presentar a la
Asamblea General de Accionistas el balance o inventario general y el
estado de ganancias vy pérdidas cada afio, Jjunto con las cuentas
respectivas. L) Realizar las inscripciones correspondientes a las
reformas de los estatutos. M) Las demds que le confieran las leyes,
estos estatutos, y las dque correspondan por la naturaleza de su
cargo. Paragrafo primero. El Gerente General obliga a la sociedad sin
ningtn limite respecto de la cuantia o la naturaleza de la operacidn.
Funciones del Primer Suplente del Gerente General: El primer suplente
del Gerente General, en casos de ausencia temporal o absoluta del
Gerente General, serd mandatario con representacién, investido de
funciones ejecutivas y administrativas y como tal, tiene a su cargo
la representacién legal de la compafiia, la gestidén comercial y
financiera, la responsabilidad de la accién administrativa, la
coordinacién y la supervisidén general de la empresa, las cuales
cumplird con arreglo a los estatutos y a las disposiciones legales,
con sujecidén a las ordenes e instrucciones de la Asamblea General de
Accionistas y/o el Gerente General. Ademéds de las funciones generales
indicadas, corresponde al Primer Suplente del Gerente General: A)
Representar a la sociedad judicial o extrajudicialmente, como persona

juridica; por lo tanto, podrd presentar solicitudes e iniciar
cualquier tipo de tradmite, interponer las acciones y recursos
necesarios o convenientes, sean ellos de caréacter administrativo,

judicial o extrajudicial vy representar a la sociedad en todas las
instancias correspondientes, lo mismo gque en aquellos procesos O
diligencias que se adelante contra ella o en los gue puedan tener
interés juridico, constituir los apoderados judiciales o
extrajudiciales que requieran las actuaciones administrativas o
judiciales y determinar sus facultades. B) Ejecutar y hacer cumplir
los acuerdos vy las decisiones de la Asamblea General de Accionistas.
C) Nombrar vy remover libremente a los empleados de la sociedad,
conforme las disposiciones legales pertinentes. D) Constituir los
apoderados judiciales o extrajudiciales que estime necesarios para la
adecuada representacién de la sociedad, delegadndole las funciones que
estime convenientes, de aquellas gque él mismo goza. E) Enajenar o
gravar totalmente la empresa, en ejercicio de esta facultad, podréa
comprar o adquirir, vender o enajenar a cualquier titulo los bienes
muebles e inmuebles; darlos en prenda o en hipoteca o gravarlos en
cualquier forma; alterar la forma de los Dbienes raices, por su
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naturaleza o por su destino; dar y recibir en mutuo cantidades de
dinero; hacer los depdsitos Dbancarios o de cualquier otra clase;
celebrar el contrato comercial de mutuo en todas sus manifestaciones;

firmar toda clase de titulos wvalores, girarlos, endosarlos,
negociarlos, etc.; obtener derechos de propiedad sobre marcas,
nombres, emblemas, patentes y privilegios de cualquier clase;

comparecer en los Jjuicios en los que se discuta la propiedad de los
bienes sociales, o cualquier derecho de 1la compafia; transigir,
comprometer, desistir, novar, ejercer o 1interponer acciones o
recursos de cualquier género de todos 1los asuntos y negocios que
tenga pendientes la sociedad; representarla ante cualgquier clase de

funcionarios, tribunales, personas Jjuridicas o naturales, etc.; en
general, actuar en la direccidén vy administracién de los negocios
sociales. F) Decidir sobre nuevas lineas de venta: Establecer normas

generales en materia de precios y de ventas de los productos vendidos
por la sociedad, de los materiales, demds elementos que ella negocie
y dictar normas para la organizacién vy el funcionamiento de las
dependencias de la sociedad. G) El1 Primer Suplente del Gerente
General, en casos de ausencia temporal o absoluta del Gerente
General, tiene total facultad sin ningun tipo de limitacidén en razdn
de la cuantia o del tema para: 1. Acudir a cualquiera de los
mecanismos alternativos de solucién de controversias o transigir
directamente frente a las diferencias que la sociedad adquiera con
terceros. 2. Adquirir o enajenar a cualquier titulo bienes raices. 3.
Contratar o adelantar construcciones o edificaciones en los inmuebles
de la sociedad. 4. Ceder o traspasar a cualquier titulo las marcas,
patentes o privilegios de propiedad de la sociedad. 5. Vender o
enajenar a cualquier titulo los activos fijos de la sociedad. 6.
Obtener préstamos bancarios o con cualquier otra entidad o empresa
financiera con o sin garantia. 7. Protocolizar, ejecutar, celebrar
todo acto o contrato que tienda al desarrollo del objeto social. 8.
Autorizar por via general, liberalidades, beneficios o prestaciones
de caracter extralegal en favor del personal de la sociedad. 9.
Suscribir todo tipo de actos o <contratos con cualquier tipo de
persona, bien sea privado o publica, sin ningtn tipo de limitacién;
adicional a lo anterior, podrd presentar ofertas, propuestas,
cotizaciones, a titulo individual, consorcio o unién temporal, para
participar en licitaciones o concursos publicos o privados abiertos
por entidades estatales o de derecho privado en asuntos relacionados
con el giro ordinario de los negocios sociales, cuya adjudicacidén sea
bajo la modalidad de 1licitacién, concurso publico, contratacién
directa o cualquier otra existente y en general ejecutar todos los

Pagina 11 de 27



Camara
88 ﬂ:win Cémara de Comercio de Bogotéa

Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 13:45:19
Recibo No. AB23068471
Valor: $ 7,200

CODIGO DE VERIFICACION B230684715852C

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

actos inherentes a las ofertas vy contratos, segun fuere el caso,
tales como impugnar decisiones, constituir causaciones y tomar
pdlizas de seguro. H) Citar a la Asamblea General de Accionistas
cuando lo considere necesario o conveniente, mantenerla oportunamente
informada sobre la marcha de los negocios sociales, someter a su
consideracidén los Dbalances de prueba y los demds estados financieros
estimados a la administracidén y suministrarle los informes que ella
le solicite en relacién con la sociedad y sus actividades. I) Crear
los empleos que juzgue necesarios para la buena marcha de la empresa,
sefialar sus funciones vy fijar sus asignaciones o la forma de su
retribucidén. J) Presentar a la Asamblea General de Accionistas, en su
reunién ordinaria, el informe detallado de la marcha de los negocios
y sobre las reformas que crea sean necesarias introducir en los
métodos de trabajo o en estos estatutos. K) Preparar, elaborar o

presentar a la Asamblea General de Accionistas el Dbalance o
inventario general y el estado de ganancias y pérdidas cada afo,
junto con las cuentas respectivas. L) Realizar las inscripciones

correspondientes a las reformas de los estatutos. M) Las demds que le
confieran las leyes, estos estatutos, y las que correspondan por la
naturaleza de su cargo. Pardgrafo segundo. El Primer Suplente del
Gerente General, puede obligar a la sociedad sin ningtn limite
respecto de la cuantia o la naturaleza de la operacidédn. Funciones del
Segundo Suplente del Gerente General: El1 segundo suplente del Gerente
General, en casos de ausencia temporal o absoluta del Gerente General
y del primer suplente, serd mandatario con representacidn, investido
de funciones ejecutivas y administrativas y como tal, tiene a su
cargo la representacién legal de la compafia, la gestidén comercial y
financiera, la responsabilidad de la accién administrativa, la
coordinacién y la supervisidén general de la empresa, las cuales
cumplird con arreglo a los estatutos y a las disposiciones legales,
con sujecidén a las ordenes e instrucciones de la Asamblea General de
Accionistas y/o el Gerente General. Ademds de las funciones generales

indicadas, corresponde al Segundo Suplente del Gerente General: A)
Representar a la sociedad judicial o extrajudicialmente, como persona
juridica; por lo tanto, podrd presentar solicitudes e iniciar
cualquier tipo de trémite, interponer las acciones y recursos
necesario o convenientes, sean ellos de caréacter administrativo,

judicial o extrajudicial vy representar a la sociedad en todas las
instancias correspondientes, lo mismo gque en aquellos procesos O
diligencias que se adelante contra ella o en los gue puedan tener
interés juridico, constituir los apoderados judiciales o
extrajudiciales que requieran las actuaciones administrativas o
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judiciales y determinar sus facultades. B) Ejecutar y hacer cumplir
los acuerdos vy las decisiones de la Asamblea General de Accionistas.
C) Nombrar y remover libremente a los empleados de la sociedad,
conforme las disposiciones legales pertinentes. D) Constituir los
apoderados judiciales o extrajudiciales que estime necesarios para la
adecuada representacién de la sociedad, delegandole las funciones que
estime convenientes, de aquellas que ¢él mismo goza. E) Enajenar o
gravar totalmente la empresa, en ejercicio de esta facultad, podré
comprar o adquirir, vender o enajenar a cualquier titulo los bienes
muebles e inmuebles; darlos en prenda o en hipoteca o gravarlos en
cualquier forma; alterar la forma de los Dbienes raices, por su
naturaleza o por su destino; dar y recibir en mutuo cantidades de
dinero; hacer los depdsitos Dbancarios o de cualquier otra clase;
celebrar el contrato comercial de mutuo en todas sus manifestaciones;

firmar toda clase de titulos wvalores, girarlos, endosarlos,
negociarlos, etc.; obtener derechos de propiedad sobre marcas,
nombres, emblemas, patentes y privilegios de cualquier clase;

comparecer en los Jjuicios en los que se discuta la propiedad de los
bienes sociales, o cualquier derecho de la compafiia; transigir,
comprometer, desistir, novar, ejercer o 1interponer acciones o
recursos de cualquier género de todos los asuntos y negocios que
tenga pendientes 1la sociedad; representarla ante cualgquier clase de

funcionarios, tribunales, personas Jjuridicas o naturales, etc.; en
general, actuar en la direccidén vy administracién de los negocios
sociales. F) Decidir sobre nuevas lineas de venta: Establecer normas

generales en materia de precios y de ventas de los productos vendidos
por la sociedad, de los materiales, demds elementos que ella negocie
y dictar normas para la organizacidén y el funcionamiento de las
dependencias de la sociedad. G) El1 Segundo Suplente del Gerente
General, en casos de ausencia absoluta del Gerente General y del
Primer Suplente, tiene total facultad sin ningln tipo de limitacidn
en razdédn de la cuantia o del tema para: 1. Acudir a cualquiera de los
mecanismos alternativos de solucidén de controversias o transigir
directamente frente a las diferencias que la sociedad adquiera con
terceros. 2. Adquirir o enajenar a cualquier titulo bienes raices. 3.
Contratar o adelantar construcciones o edificaciones en los inmuebles
de 1la sociedad. 4. Ceder o traspasar a cualquier titulo las marcas,
patentes o privilegios de propiedad de la sociedad. 5. Vender o
enajenar a cualquier titulo 1los activos fijos de la sociedad. 6.
Obtener préstamos bancarios o con cualquier otra entidad o empresa
financiera con o sin garantia. 7. Protocolizar, ejecutar, celebrar
todo acto o contrato que tienda al desarrollo del objeto social. 8.
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Autorizar por via general, liberalidades, beneficios o prestaciones
de caracter extralegal en favor del personal de la sociedad. 9.
Suscribir todo tipo de actos o contratos con cualquier tipo de
persona, bien sea privado o publica, sin ningun tipo de limitaciédn;
adicional a lo anterior, podrd presentar ofertas, propuestas,
cotizaciones, a titulo individual, consorcio o unidén temporal, para
participar en licitaciones o concursos publicos o privados abiertos
por entidades estatales o de derecho privado en asuntos relacionados
con el giro ordinario de los negocios sociales, cuya adjudicacién sea
bajo 1la modalidad de 1licitacidén, concurso publico, contratacién
directa o cualquier otra existente y en general ejecutar todos los
actos inherentes a las ofertas y contratos, segun fuere el caso,
tales como impugnar decisiones, constituir causaciones y tomar
pdélizas de seguro. H) Citar a la Asamblea General de Accionistas
cuando lo considere necesario o conveniente, mantenerla oportunamente
informada sobre la marcha de los negocios sociales, someter a su
consideracién los Dbalances de prueba y los demds estados financieros
estimados a la administracidén y suministrarle los informes que ella
le solicite en relacidén con la sociedad y sus actividades. I) Crear
los empleos que juzgue necesarios para la buena marcha de la Empresa,
sefialar sus funciones vy fijar sus asignaciones o la forma de su
retribucién. J) Presentar a la Asamblea General de Accionistas, en su
reunién ordinaria, el informe detallado de la marcha de los negocios
y sobre las reformas que crea sean necesarias introducir en los
métodos de trabajo o en estos estatutos. K) Preparar, elaborar o

presentar a la Asamblea General de Accionistas el Dbalance o
inventario general y el estado de ganancias y pérdidas cada afo,
junto con las cuentas respectivas. L) Realizar las inscripciones

correspondientes a las reformas de los estatutos. M) Las demds que le
confieran las 1leyes, estos estatutos, y las que correspondan por la
naturaleza de su cargo. Paradgrafo tercero. El Segundo Suplente del
Gerente General, obligard a la sociedad sin ningtn limite respecto de
la cuantia o la naturaleza de la operacidn, en ausencia absoluta del
Gerente General vy del Primer Suplente del Gerente General. Funciones
del Tercer Suplente del Gerente General: EIl Tercer Suplente del
Gerente General, en casos de ausencia temporal o absoluta del Gerente
General vy, del primer vy segundo suplente, serd mandatario con
representacidén, i1investido de funciones ejecutivas, administrativas y
como tal, tiene a su cargo la representacidén legal en asuntos
juridicos de la compafnia, la responsabilidad de la accidn
administrativa, la coordinacién y la supervisidén general de la
contratacién de la empresa, las cuales cumplird con arreglo a los
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estatutos vy a las disposiciones legales, con sujecidén a las ordenes e
instrucciones de la Asamblea General de Accionistas y del Gerente
General. Ademés de las funciones generales indicadas, corresponde al
Tercer Suplente del Gerente General: A) Representar a la sociedad
judicial o extrajudicialmente, como persona juridica; por lo tanto,
podrd presentar las solicitudes e iniciar cualquier tipo de tramite,
interponer las acciones y recursos necesarios o convenientes, sean
ellos de caracter administrativo, Jjudicial o extrajudicial vy
representar a la sociedad en todas las instancias correspondientes,
lo mismo gque en aquellos procesos o diligencias que se adelante
contra ella o en los gue puedan tener interés juridico, constituir
los apoderados judiciales o extrajudiciales que requieran las
actuaciones administrativas o judiciales y determinar sus facultades,
sin limite de cuantia. B) Ejecutar y hacer cumplir los acuerdos y las
decisiones de la Asamblea General de Accionistas. C) Constituir lo
apoderados judiciales o extrajudiciales que estime necesarios para la
adecuada representacién de la sociedad, delegdndole las funciones que
estime convenientes, de aquellas que el mismo goza. D) Enajenar o
gravar totalmente la empresa, en ejercicio de esta facultad podréa
comprar o adquirir, vender o enajenar a cualquier titulo los bienes e
inmuebles; darlos en prenda o en hipoteca o gravarlos en cualquier
forma; alterar la forma de los bienes raices, por su naturaleza o por
su destino; dar y recibir en mutuo cantidades de dinero; hacer los
depdésitos Dbancarios o de cualquier otra clase; celebrar el contrato
comercial de mutuo en todas sus manifestaciones; firmar toda clase de
titulos wvalores, girarlos, endosarlos, negociarlos, etc.; obtener
derechos de propiedad sobre marcas, nombres, emblemas, patentes y
privilegios de cualquier clase; comparecer en los juicios en los que
se discuta la propiedad de los bienes sociales, o cualquier derecho
de la compafiia; transigir, comprometer, desistir, novar, ejercer o
interponer acciones o recursos de cualquier género de todos los
asuntos y negocios que tenga pendientes la sociedad; representarla
ante cualquier clase de funcionarios, tribunales, personas juridicas
o naturales, etc.; en general, actuar en la direccidén vy
administracién de los negocios sociales, hasta una cuantia de mil
(1.000) SMMLV. E) El Tercer Suplente del Gerente General tiene
facultad para desarrollar las actividades referidas vy las que se
describen méds adelante, hasta por una cuantia de mil (1.000) SMMLV,
de superar esta cuantia, se requiere autorizacidédn del Gerente General
o de 1la Asamblea de Socios, asi: 1. Acudir a cualquiera de los
mecanismos alternativos de soluciébn de controversias o transigir
directamente frente a las diferencias que la sociedad adquiera con
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terceros. 2. Adquirir o enajenar a cualquier titulo bienes raices. 3.
Contratar o adelantar construcciones o edificaciones en los inmuebles
de la sociedad. 4. Ceder o traspasar a cualquier titulo las marcas,

patentes o privilegios de propiedad de la sociedad. 5. Vender o
enajenar a cualquier titulo los activos fijos de la sociedad. 6.
Obtener préstamos bancarios o con cualquier otra entidad o empresa
financiera con o sin garantia. 7. Protocolizar, ejecutar, celebrar
todo acto o contrato que tienda al desarrollo del objeto social. 8.
Autorizar por via general, liberalidades, beneficios o prestaciones
de caracter extralegal en favor del personal de la sociedad. 9.
Suscribir todo tipo de actos o contratos con cualquier tipo de
persona bien sea privado o publica hasta mil (1.000) SMMVL; adicional
a lo anterior, podréd presentar ofertas, propuestas, cotizaciones, a
titulo individual, consorcio o unidén temporal, para participar en
licitaciones o concursos publicos o privados abiertos por entidades
estatales o de derecho privado en asuntos relacionados con el giro
ordinario de los negocios sociales, cuya adjudicacidén sea bajo la
modalidad de 1licitacidén, concurso publico, contratacidén directa o
cualguier otra existente y en general ejecutar todos los actos
inherentes a las ofertas y contratos, segun fuere el caso, tales como
impugnar decisiones, constituir causaciones y tomar pdlizas de
seguro. H) Citar a la Asamblea General de Accionistas cuando lo
considere necesario o conveniente, mantenerla oportunamente informada
sobre la marcha de los negocios sociales, someter a su consideracidn
los Dbalances de prueba y los demas estados financieros estimados a la
administracién vy suministrarle los informes que ella le solicite en
relacién con la sociedad y sus actividades. 1I) Realizar las
inscripciones correspondientes a las reformas de los estatutos. 3j)
Las demads que le confieran las leyes, estos estatutos, y las que
correspondan por la naturaleza de su cargo. Funciones del Cuarto
Suplente del Gerente General: El1 Cuarto Suplente del Gerente General
es mandatario con representacién, investido de funciones ejecutivas,
administrativas y como tal, tiene a su cargo la representacidén legal
en asuntos Jjuridicos de la compafiia, la responsabilidad de la accidn
administrativa, la coordinacién vy la supervisidén general de la
contratacién de la empresa, las cuales cumplira con arreglo a los
estatutos vy a las disposiciones legales, con sujecidén a las ordenes e
instrucciones que previamente le otorgue el Gerente General y/o la
Asamblea General de Accionistas. ©No obstante, para efectos de
representacién Jjudicial o mecanismos alternativos de solucidn de
conflictos, no tendrd limitacidén alguna frente a la cuantia. Ademas
de las funciones generales indicadas, corresponde al Cuarto Suplente
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del Gerente General: A) Representar a la sociedad judicial o
extrajudicialmente, como persona Jjuridica; por lo tanto, podra
presentar las solicitudes e iniciar cualquier tipo de tramite,
interponer las acciones y recursos necesario o convenientes, sean
ellos de caracter administrativo, Jjudicial o extrajudicial vy
representar a la sociedad en todas las instancias correspondientes,
lo mismo gque en aquellos procesos o diligencias que se adelante
contra ella o en los que puedan tener interés Jjuridico, constituir
los apoderados judiciales o extrajudiciales que requieran las
actuaciones administrativas o judiciales y determinar sus facultades,
cobrar los titulos judiciales a favor de la sociedad, sin limitacidén
alguna en la cuantia. B) Acudir a cualquiera de los mecanismos
alternativos de solucién de controversias o transigir directamente
frente a las diferencias que la sociedad adquiera con terceros, sin
limitacién alguna en la cuantia. C) Ejecutar y hacer cumplir los
acuerdos y las decisiones de la Asamblea General de Accionistas en
materia juridica. D) Constituir los apoderados Jjudiciales o
extrajudiciales que estime necesarios para la adecuada representacidn
de la sociedad, delegadndole las funciones que estime convenientes, de
aquellas que él1 mismo goza, sin limitacidén alguna en la cuantia del

proceso. E) El1 Cuarto Suplente del Gerente General tiene facultad
para desarrollar las actividades que se describen més adelante, hasta
por una cuantia de mil (1.000) SMMLV, de superar esta cuantia, se
requiere autorizacidén del Gerente General o de la Asamblea de Socios
asi: 1. Adgquirir o enajenar a cualquier titulo bienes raices, previa

autorizacidén del Gerente General. 2. Suscribir todos los contratos de
caracter laboral, previamente autorizados por el Gerente General. E)
Realizar las 1inscripciones correspondientes a las reformas de los
estatutos. Funciones del Quinto Suplente del Gerente General: E1
Quinto Suplente del Gerente General es mandatario con representaciédn,
investido de facultades para la representacién legal en asuntos

juridicos de la compafiia, que se deriven de la ejecucidn de los
siguientes contratos, donde el GRUPO ASD S.A.S. es integrante de cada
unién temporal, asi: 1. Contrato de Consultoria No. 055 de fecha 23

de diciembre de 2011, suscrito entre el Ministerio De Salud y
Proteccidén Social Y La Unidén Temporal Nuevo FOSYGA, cuyo objeto
consiste en: Realizar la auditoria en salud, juridica y financiera de
las reclamaciones por los beneficios con cargo a la Subcuenta de
eventos catastréficos y accidentes de transito - ECAT vy las
solicitudes de recobro por beneficios extraordinarios no incluidos en
el plan general de beneficios explicitos, ordenados por los Comités
Técnico Cientificos de las EPS, las Juntas Técnicas Cientificas de
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Pares, la Superintendencia Nacional de Salud o los jueces, de acuerdo
con lo establecido en 1la Ley 1438 de 2011, articulos 26, 27 y 126.

Igualmente deberd auditar los recobros y reclamaciones que se
presenten con fundamento en disposiciones legales anteriores
aplicando las normas pertinentes para cada caso" 2. Contrato de
Consultoria No. 043 de fecha 10 de diciembre de 2013, suscrito entre

el Ministerio de Salud y Proteccidédn Social y La Unidén Temporal FOSYGA
2014, cuyo objeto consiste en: Realizar 1la auditoria en salud,
juridica vy financiera a las solicitudes de recobro por servicios
extraordinarios no incluidos en el plan general de beneficios y a las
reclamaciones por Eventos Catastrédficos vy Accidentes de Transito -
ECAT con cargo a los recursos de las subcuentas correspondientes del
Fondo de Solidaridad vy Garantia -

FOSYGA del Sistema General de

Segundad Social en Salud. Paragrafo. - Alcance del objeto. Las
labores de auditoria en salud, juridica y financiera requeridas se
desarrollaran sobre las solicitudes de recobros NO POS y las

reclamaciones ECAT que se radiquen ante el FOSYGA a partir del 1° de
enero de 2014; asi como respecto de aquellas que por cualquier motivo
no hubiesen podido culminar el trdmite correspondiente con la firma
contratada para adelantar dichas tareas para los recobros vy
reclamaciones radicados ante el mencionado Fondo, hasta el 31 de
diciembre de 2013. E1 Quinto Suplente, tendrd 1las siguientes
facultades legales, frente a los procesos que se sigan como
consecuencia de la ejecucién de los contratos antes referidos, sin
limite de cuantia, asi: A) Representar la sociedad Jjudicial o

extrajudicialmente, como persona Jjuridica; por lo tanto, podra
presentar las solicitudes e iniciar cualgquier tipo de tramite legal,
conciliar, ©recibir, transigir, para absolver interrogatorio de parte

con la facultad expresa de confesar y en general para adelantar toda
gestidén en defensa de los intereses de la sociedad; igualmente, podréa
interponer las acciones y recursos necesarios o convenientes, sean
ellos de caracter administrativo, Jjudicial o extrajudicial vy
representar a la sociedad en todas las instancias correspondientes,
lo mismo gque en aquellos procesos o diligencias que se adelante
contra ella o en los que puedan tener interés juridico. B) Ejecutar y
hacer cumplir los acuerdos y las decisiones de la Asamblea General de
Accionistas en materia Jjuridica. Q) Constituir o revocar 1los
apoderados Jjudiciales o extrajudiciales que estime necesarios para la
adecuada defensa técnica de 1la sociedad, delegadndole las funciones
que estime convenientes, de aquellas que él mismo goza. D) El Quinto
Suplente del Gerente General tiene facultad para acudir a cualqgquiera
de los mecanismos alternativos de solucidén de controversias o
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transigir directamente frente a las diferencias que la sociedad
adquiera con terceros relacionados con los contratos antes referidos,
sin limite de cuantia." Funciones del Sexto Suplente del Gerente
General: EI1 Quinto Suplente del Gerente General es mandatario con
representacidén, investido de facultades para la representacidédn legal
en asuntos Jjuridicos de la compafiia, que se deriven de la ejecucidn
de los siguientes contratos, donde GRUPO ASD S.A.S. es integrante de
cada unidén temporal, asi: 1. Contrato de Consultoria No. 055 de fecha
23 de diciembre de 2011, suscrito entre el Ministerio de Salud y
Proteccién Social y la Unidén Temporal Nuevo FOSYGA, cuyo objeto
consiste en: Realizar la auditoria en salud, juridica y financiera de
las reclamaciones por los beneficios con cargo a la Subcuenta de
eventos catastréficos y accidentes de transito - ECAT vy las
solicitudes de recobro por beneficios extraordinarios no incluidos en
el plan general de beneficios explicitos, ordenados por los Comités
Técnico Cientificos de las EPS, las Juntas Técnicas Cientificas de
Pares, la Superintendencia Nacional de Salud o los jueces, de acuerdo
con lo establecido en la Ley 1438 de 2011, articulos 26, 27 y 126.

Igualmente deberd auditar los recobros vy reclamaciones que se
presenten con fundamento en disposiciones legales anteriores
aplicando las normas pertinentes para cada caso" 2. Contrato de
Consultoria No. 043 de fecha 10 de diciembre de 2013, suscrito entre

el Ministerio de Salud y Proteccidén Social y La Unidén Temporal FOSYGA
2014, ~cuyo objeto consiste en: Realizar la auditoria en salud,
juridica vy financiera a las solicitudes de recobro por servicios
extraordinarios no incluidos en el plan general de beneficios y a las
reclamaciones por Eventos Catastrdédficos vy Accidentes de Transito -
ECAT con cargo a los recursos de las subcuentas correspondientes del
Fondo de Solidaridad vy Garantia -

FOSYGA del Sistema General de

Seguridad Social en Salud. Paragrafo. - Alcance del objeto. Las
labores de auditoria en salud, juridica y financiera requeridas se
desarrollaran sobre las solicitudes de recobros NO POS y las

reclamaciones ECAT que se radiquen ante el FOSYGA a partir del 1° de
enero de 2014; asi como respecto de aquellas que por cualquier motivo
no hubiesen podido culminar el trémite correspondiente con la firma
contratada para adelantar dichas tareas para los recobros vy
reclamaciones radicados ante el mencionado Fondo, hasta el 31 de
diciembre de 2013. El Sexto Suplente, tendrd las siguientes
facultades legales, frente a los procesos que se sigan como
consecuencia de la ejecucién de los contratos antes referidos, sin
limite de cuantia, asi: E) Representar la sociedad judicial o
extrajudicialmente, como persona Jjuridica; por lo tanto, podra
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presentar las solicitudes e iniciar cualgquier tipo de tramite legal,
conciliar, ©recibir, transigir, para absolver interrogatorio de parte
con la facultad expresa de confesar y en general para adelantar toda
gestidén en defensa de los intereses de la sociedad; igualmente, podra
interponer las acciones y recursos necesarios o convenientes, sean
ellos de caracter administrativo, Jjudicial o extrajudicial vy
representar a la sociedad en todas las instancias correspondientes,
lo mismo gque en aquellos procesos o diligencias que se adelante
contra ella o en los que puedan tener interés juridico. F) Ejecutar y
hacer cumplir los acuerdos y las decisiones de la Asamblea General de
Accionistas en materia Jjuridica. G) Constituir o revocar 1los
apoderados Jjudiciales o extrajudiciales que estime necesarios para la
adecuada defensa técnica de la sociedad, delegadndole las funciones
que estime convenientes, de aquellas que él mismo goza. H) El Sexto
Suplente del Gerente General tiene facultad para acudir a cualqgquiera
de los mecanismos alternativos de solucidén de controversias o
transigir directamente frente a las diferencias que la sociedad
adquiera con terceros relacionados con los contratos antes referidos,
sin limite de cuantia.".

NOMBRAMIENTOS
REPRESENTANTES LEGALES
Por Acta No. 71 del 30 de julio de 2020, de Asamblea de Accionistas,

inscrita en esta Cémara de Comercio el 30 de julio de 2020 con el No.
02602559 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Representante Armando Florez Pinzon C.C. No. 000000003229404
Legal

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Primer Juana Alejandra Florez C.C. No. 000001020823492
Suplente Del Mora

Representante

Legal
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Segundo Andrea Paola Florez C.C. No. 000001136879097
Suplente Del Mora

Representante

Legal

Tercer Sandra Patricia Florez C.C. No. 000000053907432
Suplente Del Mora

Representante

Legal

Cuarto Sonia Ayde Ramos C.C. No. 000000039742425
Suplente Del Salazar

Representante

Legal

Quinto Sandra Milena Cardozo C.C. No. 000000052454411
Suplente Del Angulo

Representante

Legal

Sexto Suplente Ana Carolina Ramirez C.C. No. 000001085248218
Del Zambrano

Representante

Legal

REVISORES FISCALES
Por Acta No. 0000008 del 29 de abril de 2005, de Asamblea de
Accionistas, inscrita en esta Cémara de Comercio el 16 de mayo de 2005
con el No. 00991289 del Libro IX, se designd a:
CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Revisor Fiscal RUSSELL BEDFORD RBG N.I.T. No. 000008000512322
- Persona S.A.S.
Juridica
Por Documento Privado del 21 de enero de 2022, de Revisor Fiscal,

inscrita en esta Cédmara de Comercio el 26 de enero de 2022 con el No.
02785454 del Libro IX, se designd a:

Padgina 21 de 27



Cémara de Comercio de Bogotéa

Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 13:45:19
Recibo No.

Valor:

2 de mayo de 2023 Hora:
AB23068471
$ 7,200

CcODIGO DE VERIFICACION B230684715852C

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Revisor Fiscal Lina Marcela Perez C.C. No. 000001010207020
Principal Fonseca T.P. No. 258605-T

Por Documento Privado del 21 de octubre de 2020, de Revisor Fiscal,
inscrita en esta Céamara de Comercio el 29 de octubre de 2020 con el
No. 02629670 del Libro IX, se designdé a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Revisor Fiscal Jenny Alexandra Del C.C. No. 000001014232057
Suplente Rio Quintero T.P. No. 264026-T

ESCRITURAS NO.

7.344
4.416
8.346

608

REFORMAS DE ESTATUTOS

FECHA NOTARIA INSCRIPC
9-XI-1.989 4. BTA. 18-XII-1.989 NO
13-IX-1994 25 STAFE BTA 4-X -1.994 NO
29- XI- 1994 6 STAFE BTA 21- XII-1994 NO

8- II- 1995 6 STAFE BTA 27- II- 1995 NO

Los estatutos de la sociedad han sido reformados asi:

DOCUMENTO INSCRIPCION

E. P. No. 0000002 del 3 de enero 00721251 del 22
de 2000 de la Notaria 36 de Bogoté 2000 del Libro IX
D.C.

E. P. No. 0002580 del 24 de 00797903 del 11
septiembre de 2001 de la Notaria 2001 del Libro IX
24 de Bogota D.C.

E. P. No. 0000206 del 22 de enero 00814549 del 13
de 2002 de la Notaria 24 de Bogoté 2002 del Libro IX
D.C.

E. P. ©No. 0001551 del 7 de julio 01065588 del 10
de 2006 de la Notaria 39 de Bogoté 2006 del Libro IX
D.C.

E. P. No. 0002992 del 13 de 01170287 del 14
noviembre de 2007 de la Notaria 39 de 2007 del Libro

de Bogota D.C.
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E. P. No. 0001649 del 26 de junio 01225828 del 4 de Jjulio de
de 2008 de la Notaria 39 de Bogota 2008 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 484 del 26 de febrero de 01365354 del 1 de marzo de
2010 de 1la Notaria 39 de Bogota 2010 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 3565 del 21 de noviembre 01532702 del 5 de diciembre de
de 2011 de la Notaria 39 de Bogoté 2011 del Libro IX

D.C.
E P. No.

D.C.

E. P. No.
2013 de 1la
D.C.

E P. No.

. 1196 del 26 de abril de 01641022 del 7 de Jjunio de
2012 de 1la Notaria 39 de Bogotéa 2012 del Libro IX
1608 del 18 de junio de 01742867 del 26 de Jjunio de
Notaria 39 de Bogota 2013 del Libro IX
1151 del 28 de abril de 01833398 del 9 de mayo de 2014

2014 de 1la

Notaria 39 de Bogotéa del Libro IX

D.C.

Acta ©No. 035 del 13 de mayo de 01834888 del 15 de mayo de
2014 de la Asamblea de Accionistas 2014 del Libro IX

Acta ©No. 36 del 7 de julio de 2014 01850338 del 10 de Jjulio de
de la Asamblea de Accionistas 2014 del Libro IX

Acta No. 42 del 9 de febrero de 02061725 del 15 de febrero de
2016 de la Asamblea de Accionistas 2016 del Libro IX

Acta No. 55 del 17 de abril de 02331715 del 18 de abril de
2018 de la Asamblea de Accionistas 2018 del Libro IX

Acta No. 59 del 24 de septiembre 02380481 del 27 de septiembre

de 2018 de la Asamblea de

de 2018 del Libro IX

Accionistas
Acta No. 65 del 11 de julio de 02485835 del 12 de Jjulio de
2019 de la Asamblea de Accionistas 2019 del Libro IX
Acta No. 66 del 7 de octubre de 02513773 del 8 de octubre de
2019 de la Asamblea de Accionistas 2019 del Libro IX
Acta No. 71 del 30 de julio de 02602558 del 30 de Jjulio de
2020 de la Asamblea de Accionistas 2020 del Libro IX

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION
De conformidad con 1lo establecido en el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de 1lo Contencioso Administrativo y la Ley 962 de
2005, los actos administrativos de registro, quedan en firme dentro
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de los diez (10) dias héabiles siguientes a la fecha de inscripciédn,
siempre gque no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se
informa que para la Cémara de Comercio de Bogota, los sabados NO son
dias héabiles.

Una vez interpuestos los recursos, 1los actos administrativos
recurridos quedan en efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean
resueltos, conforme lo prevé el articulo 79 del Cdédigo de

Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicidén de este certificado, NO se encuentra
en curso ningln recurso.

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cédigo CIIU: 6201
Actividad secundaria Cédigo CIIU: 6311
Otras actividades Cédigo CIIU: 7020, 9101

ESTABLECIMIENTO(S) DE COMERCIO

A nombre de la persona Jjuridica figura(n) matriculado(s)en esta
Céamara de Comercio de Bogotd el (los) siguiente(s) establecimiento(s)
de comercio:

Nombre: GRUPO ASD SAS TORRE ASD
Matricula No.: 03309942

Fecha de matricula: 17 de noviembre de 2020
Ultimo afio renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio
Direccién: Calle 17 # 9- 82
Municipio: Bogota D.C.

Nombre: TORRE ASD

Matricula No.: 03309973

Fecha de matricula: 17 de noviembre de 2020
Ultimo afio renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio
Direcciédn: Carrera 10 # 17- 18
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Municipio:

Nombre:
Matricula No.:
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:

Categoria:
Direccién:
Municipio:

Nombre:
Matricula No.:
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:

Categoria:
Direccién:
Municipio:

Nombre:
Matricula No.:
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:

Bogota D.C.

PLATAFORMA ASD
03310488

18 de noviembre de 2020

2023

Establecimiento de comercio

Calle 17 # 9- 36
Bogota D.C.

ASD CL 32
03310775

19 de noviembre de 2020

2023

Establecimiento de comercio

Calle 32 # 13- 07
Bogota D.C.

ASD CL 46
03311290

20 de noviembre de 2020

2023

Categoria: Establecimiento de comercio
Direccidn: Carrera 8 # 46- 35
Municipio: Bogota D.C.

Nombre: ASD RENACIMIENTO

Matricula No.: 03311310

Fecha de matricula: 20 de noviembre de 2020
Ultimo afio renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio
Direccidn: Carrera 23 # 27- 23 Carrera 23 27-33
Municipio: Bogota D.C.

Nombre: ASD OPERATIVA

Matricula No.: 03311302

Fecha de matricula: 20 de noviembre de 2020
Ultimo afio renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio
Direcciédn: Carrera 23 # 27- 34
Municipio: Bogotad D.C.
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Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

Nombre: WORKTECH CENTER 2

Matricula No.: 03507721

Fecha de matricula: 30 de marzo de 2022

Ultimo afio renovado: 2023

Categoria: Establecimiento de comercio

Direccidn: Carrera 7 31 10

Municipio: Bogota D.C.

ST DESEA OBTENER INFORMACION DETALLA DE LOS ANTERIORES

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO O DE AQUELLOS MATRICULADOS EN UNA
JURISDICCION DIFERENTE A LA DEL PROPIETARIO, DEBERA SOLICITAR EL
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DEL RESPECTIVO ESTABLECIMIENTO DE
COMERCIO.

LA INFORMACION CORRESPONDIENTE A LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO,
AGENCIAS Y SUCURSALES, QUE LA PERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS EN
OTRAS CAMARAS DE COMERCIO DEL PAlsS, PODRA CONSULTARLA EN
WWW.RUES.ORG.CO.

TAMANO EMPRESARIAL

De conformidad con 1lo previsto en el articulo 2.2.1.13.2.1 del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucidén 2225 de 2019 del DANE el tamafio
de la empresa es Grande

Lo anterior de acuerdo a la informacién reportada por el matriculado o
inscrito en el formulario RUES:
Ingresos por actividad ordinaria $ 180.447.922.000
Actividad econdémica por la que percibid mayores ingresos en el
periodo - CIIU : 6311

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Que, 1los datos del empresario y/o el establecimiento de comercio han
sido puestos a disposicién de la Policia Nacional a través de la
consulta a la base de datos del RUES.

Los siguientes datos sobre RIT vy Planeacidén son informativos:
Contribuyente inscrito en el registro RIT de la Direccidén de
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88 ﬂ:wln Cémara de Comercio de Bogotéa

Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 2 de mayo de 2023 Hora: 13:45:19
Recibo No. AB23068471
Valor: $ 7,200

CcODIGO DE VERIFICACION B230684715852C

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

Impuestos, fecha de inscripcidén : 27 de diciembre de 2022. Fecha de
envio de informacidén a Planeacidén : 18 de abril de 2023. \n \n Sefior
empresario, si su empresa tiene activos inferiores a 30.000 SMLMV y
una planta de personal de menos de 200 trabajadores, usted tiene
derecho a recibir un descuento en el pago de los parafiscales de 75%
en el primer afio de constitucidén de su empresa, de 50% en el segundo
afio y de 25% en el tercer afio. Ley 590 de 2000 y Decreto 525 de 2009.
Recuerde 1ingresar a www.supersociedades.gov.co para verificar si su
empresa estd obligada a remitir estados financieros. Evite sanciones.

E1l presente certificado no constituye permiso de funcionamiento en
ningln caso.

KA A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A AR A AR A AR AR A A A A AR A A A A AR A A A A A A A A Xk hk

Este certificado refleja 1la situacién Jjuridica registral de la
sociedad, a la fecha y hora de su expedicidn.

KA AR A A A A A A A A A A AR A AR A A A A AR A A A A A A A A A A A A AR A A KR A A A A AR A A A A IR AR AR A A AR A ARk kk

Este certificado fue generado electrénicamente con firma digital y
cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1999.

BRI I b b A S b A b b b I I b b I 2R b I db b 2 b b A I b SR b b b I b b b b b S b S b 2R S I S A b dh b dh S I 2 b b 4

Firma mecédnica de conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la
autorizacidén impartida por la Superintendencia de Industria vy
Comercio, mediante el oficio del 18 de noviembre de 1996.

Lol

CONSTANZA PUENTES TRUJILLO
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Formulario del Registro Unico Tributario

2. Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Numero de formulario

14885280049

07212489984

““ gf]lmﬂ 049

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

901 4440

6.DV
7 6|3

12. Direccién seccional

Impuestos de Bogota

14./Buzén electrénico

IDENTIFICACION

24. Tipo de contribuyente
Persona juridica

25. Tipo de documento

26. Nimero de Identificacién

27. Fecha expedicion

Lugar de expedicién 28. Pais

29. Departamento

31. Primer apellido

32. Segundo apellido

33. Primer nombre

30-Ciudad/Municipio

34:-0ti0s nombres

35. Razén social

UNION TEMPORAL ASD - 1Q

36. Nombre comercial 37.Sigia
HANAN
IJB| CACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |[BogotaD.C. 1 1 [Bogota, D.C. 001

41. Direccion principal

CL32 13 07

42. Correo electrénico

clizarazo@grupoasd.com

43. Cédigo postal

44, Teléfonq 1

340 25 0 1|45 Teléfono 2

3165220293

CLASIFICACION

Actividad-econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52. NGmero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49! Fecha'inicio dctividad 50. Codigo 1 2 51. Codigo establecimientos
|
6311f[20201230f | NN | - |
Responsabilidades, Calidades y Atributos
1 2 3 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
s2.congo |7 [1 4[4 8]5 2| J_ l b [ I N I o
07- Retencion en la fuente a titulo de” rent
14- Informante de exogena
48 - Impuesto sobre las ventas - IVA
52 - Facturador electrénico
Obligados aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| ‘ | | | | ‘ | ‘ 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo |57 Modo | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc ‘ |

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

59. Anexos

(] w [

Para uso exclusivo de la DIAN

60. No. de Folios: ljl

61. Fecha |2022 -12-28/11:18:32 |

sancionatorios o de suspension, segun el caso.

Firma del solicitante:

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension
y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), deberad ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos

Paréagrafo del articulo 1.6.1.2.20 del Decreto 1625 de 2016

Firma autorizada:

984. Nombre
985. Cargo

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

FLOREZ PINZON ARMANDO

Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 03-03-2023 04:37:36PM



= Bancolombia

Bogota D. C., 28 de abril de 2023

Senores
A QUIEN INTERESE
Ciudad

Asunto: Certificacion Bancaria

Cordial saludo

Nos permitimos certificar que la entidad UNION TEMPORAL ASD - IQ
Identificada con el Nit. 901,444,076 se encuentra vinculada a BANCOLOMBIA
a través de la Cuenta AHORROS 69000000976 desde 01/27/21 la cual se
denomina UNION TEMPORAL ASD - en este momento se encuentra ACTIVA 'y
ha presentado un adecuado manejo de acuerdo con las normas y politicas de
Bancolombia.

De igual manera informamos que la relacién comercial es administrada por,
JENNIFER ARIZA ROJAS Gerente de Cuenta.

Cualquier inquietud adicional con gusto serd atendida en los teléfonos
4886000 Ext. 14761

Atentamente,

xlr Adminlstratio
¢ =/gaza8

CECILIA STELLA IBARRA CHAVES
Oficina de Servicio Empresarial Bogota

* Importante: Esta constancia sélo hace referencia a los productos mencionados
anteriormente.

© Grupo Bancolombia
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Colombia Compro Eficiente

Formato 11 — Documento de Constitucion de Union Temporal

Bogota, D.C., 20/11/2020

Sefores:

gGENCIA DE CONTRATACION PUBLICA - COLOMBIA COMPRA EFICIENTE
iudad

Referencia: Proceso de seleccion CCENEG-033-01-2020.

Los suscritos, ARMANDO FLOREZ PINZON y ANGELA XIMENA QUIROGA GALINDO,
debidamente autorizados para actuar en nombre y representacion del GRUPO ASESORIA EN
SISTEMATIZACION DE DATOS SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA — GRUPO
ASD S.AS. y IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S. — I.Q. OUTSOURCING S.A.S.,
respectivamente, manifestamos por medio de este documento, que hemos convenido
asociarnos en Unién Temporal, para participar en el proceso de la referencia, y presentar
Propuesta en los siguientes términos:

1. La duracién de esta Unién Temporal sera igual al término de ejecucién y liquidacién del
Acuerdo Marco y un (1) afio mas.

2. LaUnién Temporal esta integrada por:

TERMINOS Y EXTENSION
NOMBRE/RAZON % DE (+) LA PARTICIPACION

NIT O C.C. PARTICIPACION EN LA EJECUCION DEL

) ACUERDO PARA LOTE1 Y
LOTE 2

Servicios de Comunicacion

por voz

Servicios de comunicacion

por texto

Servicios de comunicacion

digitales automatizacién

Servicios de Recurso humano

Servicios de Recurso
tecnoldgico

1 GRUPO ASD S.AS. 860.510.031-7 50% Todas y cada una de las
eslipulaciones contenidas en
la minuta del contrato que
hace parte inlegral del pliego
de condiciones
Las demas que corresponden
al objeto, especificaciones y
alcance general del acuerdo
marco de precios y sus
cormespondientes drdenes de
compra.
Servicios de Comunicacion
por voz
Servicios de comunicacion
por texto
Servicios de comunicacion

2 1Q OUTSOURCING S.AS. 830.039.329-8 50% digitales automatizacion
Servicios de Recurso humano
Servicios de Recurso
tecnolégico
Todas y cada una de las
estipulaciones contenidas en

SOCIAL
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Colombia Compra Eficiente

TERMINOS Y EXTENSI
NOMBRE/RAZON % DE (+) LA PARTICIPACION

SOGIAL NITOC.C. PARTICIPACION CION DEL

la minuta del contrato que
hace parte integral del pliego
de condiciones

Las demas que corresponden
al objeto, especificaciones y
alcance general del acuerdo
marco de precios ¥ Sus
correspondientes ordenes de
compra.

_Na obstante lo anterior, las sociedades que constiluyen y conforman esta Unién Temporal son solidaria e
Ltin]itatlﬂamentc responsables ante la Entidad Contratante, por el cumplimiento total de la propuesta que se presente.
Asi mismo, responderan por todas y cada una de las obligaciones derivadas de la propuesta y el contrato, segun lo
establecido en el articulo 7 de la Ley 80 de 1993. Las sanciones por el incumplimiento de las obligaciones derivadas
de la propuesta y del contrato se impondran de acuerdo con la participacién en la ejecucion de cada uno de los
miembros de la unién temporal, segln las actividades asignadas a cada uno de los miembros de la Unién Temporal.
gé;{l{ total de la columna, es decir, la suma de los porcentajes de parlicipacion de los inlegrantes, debe ser igual al
0.
(+) Discriminar en funcion de las actividades a ejecutar para cada uno de los integrantes de la Union Temporal,

3. La Union Temporal se denominara: UT ASD - 1Q

4. El Representante Legal de la Unién Temporal es ARMANDO FLOREZ PINZON,
identificado con cédula de ciudadania No. 3.229.404 de Usaquén, quien esta
expresamente facultado para firmar, presentar la propuesta y, en caso de salir favorecidos
con la adjudicacion del Acuerdo Marco, firmarlo y tomar todas las determinaciones que
fueren necesarias respecto de su ejecucion y liquidacién, con amplias y suficientes
facultades.

5. El Representante Legal Suplente del Union Temporal es ANGELA XIMENA QUIROGA
GALINDO, identificada con cédula de ciudadania No. 51.955.525 de Bogota, quien tendra
las mismas facultades del Representante Legal Principal.

6. Compromiso: Al conformar la Unién Temporal para participar en el presente proceso de
seleccion, sus integrantes se comprometen a;

6.1. Participar en la presentacion conjunta de la Propuesta, asi como a suscribir el Acuerdo
Marco.

6.2. Responder en forma solidaria e ilimitada por el cumplimiento total de la Propuesta y de las
obligaciones que se originen del Acuerdo y Ordenes de Compra tanto en la Operacion
Secundaria.

6.3. Responder en forma solidaria por todas las actuaciones, hechos y omisiones que se
presenten en el desarrollo de la Propuesta, del Acuerdo Marco y las Ordenes de Compra.

6.4. No ceder su participacién en la Unidén Temporal a otro integrante de la misma.

6.5. No ceder su participaciéon en la Unién Temporal a terceros sin autorizacién previa de
Colombia Compra Eficiente.

6.6. No revocar la Union Temporal durante el tiempo de duracién del Acuerdo y un (1) afio
mas.
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Colombia Compra Eficiente

7. La sede del Unién Temporal y notificaciones seran en:

Persona de contacto Ricardo Flérez Pinzon - Jaime Alberto Romero Sanabria

Direccion y ciudad Calle 32 No 13-07 Ciudad Bogota D.C.
Teléfono 3402501 Ext. 1026 Celular 3165220293 - 3156054343
Correo electronico utasdig@ig-online.com

En constancia, se firma en la ciudad de Bogota
noviembre del afio dos mil veinte (2020).

% veinte (20) dias del mes de

e legal del Integrante 1

rf]‘:e";?;ﬁf'm" de!  GRUPO ASDSAS.

Participacién (%) 50%

Representante Legal: ARMANDO FLOREZ PINZON
Documento de Identidad: 3.229.404 de Usaquén

NIT: 860.510.031-7

Direccion fisica y Teléfono: Calle 32 No 13-07 (Bogota) - 3402501
Correo Principal: rflorez@grupoasd.com.co

Firma representante legal del ntegrapte 2
Nombre/Razén  Social  del |, Gyr5obRCING SAS.
Integrante:
Participacién (%) 50%
Representante Legal: ANGELA XIMENA QUIROGA GALINDO
Documento de Identidad: 51.955.525 de Bogota
NIT: 830.039.329-8

Carrera 13 A No 29-24 piso 7 (Bogola) -

Direccion fisica y Teléfono: 5931990
Correo Principal: legal@ig-online.com
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EXTRACTO DE ACTA

ACTA DE JUNTA DIRECTIVA No. 363
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S

En la ciudad de Bogotd el dia 20 de noviembre de 2020, los suscritos, Paola Rey Carazo,
Representante Legal Suplente de IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S (En adelante, “La
Compaiiia” o “IQ Outsourcing S.A.S") y Cristina Lloreda, miembro de la Junta Directiva, hacemos
constar que, previa comunicacion dirigida a cada uno de los miembros de la Junta Directiva, con
fecha 19 de noviembre de 2020, ésta adoptd decisiones a fravés de comunicaciones sucesivas
escritas, dirigidas por los miembros de la misma a la administracion de la Compaiia, todo de
conformidad con el articulo 20 de la Ley 222 de 1995. En la citada comunicacién, se sometio a
consideracion de los miembros de la Junta Directiva, la siguiente proposicion:

PROPOSICION No. 1

Se solicita a los miembros de la Junta Directiva, autorizar al Representante Legal (principal ylo
cualquiera de los suplentes) de IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S, para:

1. Presentar oferta dentro del Proceso de Seleccion CCENEG-033-01-2020 de COLOMBIA
COMPRA EFICIENTE de forma conjunta en Unién Temporal, sin limite de cuantia.

2. Pactary suscribir todos los documentos que se requieran dentro de la licitacion, incluyendo, pero
sin limitarse a: a) Documento de Conformacion de la Unién Temporal; b) Garantia de Seriedad
de la Oferta; c) Aclaraciones y observaciones dentro del proceso; d) Contrato en caso de
adjudicacion, modificaciones, prérrogas y adiciones al mismo, asi como su liquidacion; e)
Presentacion de cofizaciones en la Operacién secundaria y suscripcion de las ordenes de
Compra y demas documentos a que haya lugar con las entidades compradores, incluyendo la
liquidacion de las érdenes, sin limite de cuantia; f) Presentacion de garantias de cumplimiento
dentro del Acuerdo Marco de Precios y las 6rdenes de Compra y en general todos los actos y
documentos requeridos en el-marco del proceso y la ejecucion contractual.

3. Participar en las audiencias del proceso y del contrato que se requieran.

4. Actuar como representantes principales o suplentes dentro de la Union Temporal con todas las
facultades que en este se definan.

La Junta Directiva de IQ OUTSOURCING S.A.S, en uso de sus facultades legales y estatutarias

RESUELVE .

Una vez resueltas por parte del Representante Legal, las inquietudes planteadas por los miembros
de Junta, estos decidieron por unanimidad autorizar al Representante Legal (principal y/o cualquiera
de los suplentes) de IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S, para:

1. Presentar oferta dentro del Proceso de Seleccion CCENEG-033-01-2020 de COLOMBIA
COMPRA EFICIENTE de forma conjunta en Unién Temporal, sin limite de cuantia. %




()

2. Pactar y suscribir todos los documentos que se reqmeran dentro de la licitacién, incluyendo,

pero sin limitarse a: a) Documento de Conformacioén de la Union Temporal; b) Garantia de
Seriedad de la Oferta; c) Aclaraciones y observaciones dentro del proceso; d) Confrato en
caso de adjudicacion, modificaciones, prorrogas y adiciones al mismo, asi como su
liquidacion; e) Presentacion de cotizaciones en la Operacion secundaria y suscripcion de las

_6rdenes de Compra y demas documentos a que haya lugar con las entidades compradores,

incluyendo la liquidacion de las ordenes, sin limite de cuantia; f) Presentacién de garantias
de cumplimiento dentro del Acuerdo Marco de Precios y las ordenes de Compra y en
general todos los actos y documentos requeridos en el marco del proceso y la ejecucion
contractual.

Participar en las audiencias del proceso y del contrato que se requieran.

Actuar como representantes principales o suplentes dentro de la Unién Temporal con todas
las facultades que en este se definan.

Por el mecanismo de comunicaciones sucesivas, todos los miembros principales de Ia Junta
Directiva manifestaron su voto afirmativo a la anterior resolucién (...).

De acuerdo con las disposiciones mercantiles que rigen la materia, no transcurrié mas de un (1) mes
entre la primera y la Gltima comunicacion, recibidas de parte de los miembros de la Junta Directiva.
Dichas comunicaciones quedaran en los archivos de la compapia.

Como consecuencia de lo anterior, la Junta Directiva de la sociedad IMAGE QUALITY
OUTSOURCING S.A.S, con el voto favorable de la totalidad de los miembros principales, aprobo la
propuesta presentada por la administracion de la compafiia.

En constancia de lo anterior, firman

(FDO) . (FDO)
CRISTINA LLOREDA ORTIZ PAOLA REY CARAZO

Miembro de Junta Directiva ' Representante Legal Suplente

El anterior extracto es fiel copia del Acta original.

OO M

PAOLA REY CARAZO
Representante Legal Suplente
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SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

ESTUDIOS PREVIOS PROCESO A TRAVES DE INSTRUMENTO DE AGREGACION DE
DEMANDA CCE-025-AMP-2021

OBJETO

“CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD - BPO MEDIANTE LA
MODALIDAD DE OUTSOURCING, QUE CUBRA LOS CANALES DE COMUNICACION
TELEFONICA, PRESENCIAL, VIRTUAL Y MULTICANAL ESTABLECIDOS POR LA
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD”

FECHA: ENERO 2023

SUBSECRETARiA DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA
DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO

BOGOTA D.C. - COLOMBIA

Pagina 1 de 44
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* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

Teniendo en cuenta que la Secretaria Distrital de Movilidad es una entidad del sector central
de la administracién distrital, con autonomia administrativa y financiera, domiciliada en
Bogota D.C., cuya creacion, estructura, organizacion y funcionamiento estan reglamentados
en el Acuerdo 257 de 2006, Decreto 567 de 2006 y el Decreto 672 de 2018, y que su objeto
principal es orientar y liderar la formulacién de las politicas del sistema de movilidad para
atender los requerimientos de desplazamiento de pasajeros, vehiculos y carga en el Distrito
Capital.

En cumplimiento de lo sefialado por el Concejo de Bogota, el Alcalde Mayor, mediante
Decreto 567 del 29 de diciembre de 2006, adoptd la estructura organizacional y las
funciones de la Secretaria Distrital de Movilidad, el cual fue derogado a través del Decreto
672 de noviembre 22 de 2018, y en el articulo 2 se establecen las funciones bésicas de la

Secretaria Distrital de Movilidad, a saber:

1.

wnN

10.

Formular y orientar las politicas sobre la regulacion y control del transito, el transporte
publico urbano en todas sus modalidades, la intermodalidad y el mejoramiento de las
condiciones de movilidad y el desarrollo de infraestructura vial y de transporte.

Fungir como autoridad de transito y transporte.

Liderar y orientar las politicas para la formulacion de los planes, programas y proyectos
de construccién, mantenimiento y rehabilitacién de la infraestructura vial y de transporte
del Distrito Capital.

Disefiar y establecer planes y programas de movilidad en el corto, mediano y largo
plazo dentro del marco del Plan de Ordenamiento Territorial.

Disefiar, establecer, ejecutar, regular y controlar, como autoridad de transito y de
transporte, las politicas sobre el transito y el transporte en el Distrito Capital;

Formular y orientar politicas sobre la democratizacion del sistema de transporte masivo
y publico colectivo.

Orientar, establecer y planear el servicio de transporte publico urbano, en todas sus
modalidades, en el Distrito y su area de influencia.

Participar en el disefio de la politica y de los mecanismos de la construccion y
explotacion econdmica de las terminales de transporte de pasajeros, carga y de
transferencia.

Planear, coordinar y controlar la operacion, entre otros mecanismos de seguridad vial,
de la semaforizacion y sefializacion de los segmentos viales del Distrito Capital.
Participar en la elaboracién, regulacién y ejecuciéon del Plan de Ordenamiento
Territorial, en la articulacion del Distrito Capital con el ambito regional para la formacion
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BOGOT/\ | MOVILIDAD

de las politicas y planes de desarrollo conjuntos, y en las politicas y planes de desarrollo

urbano del Distrito Capital.
11. Disefiar, establecer y ejecutar los planes y programas en materia de educacion vial.

12. Controlar, de conformidad con la normativa aplicable, el transporte intermunicipal en la

jurisdiccioén del Distrito Capital.
13. Administrar los sistemas de informacién del sector.

Dentro de las funciones asignadas a la Secretaria Distrital de Movilidad acorde con el
Acuerdo 257 de 2006 en su articulo 108, se encuentra la de orientar y liderar la formulacion
de las politicas del sistema de movilidad para atender los requerimientos de desplazamiento
de pasajeros y de carga en la zona urbana, tanto vehicular como peatonal y de su expansion
en el area rural del Distrito Capital en el marco de la interconexion del Distrito Capital con la
red de ciudades de la regién central, con el pais y con el exterior.

En tal virtud y alineado con la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania, instituida a través
del Decreto Distrital 197 de 2014 en concordancia con el Decreto 319 de 2006 articulos 8 y
9y con el Acuerdo 257 de 2006, sucintamente en los articulos que evocan la atencion al
ciudadano sea por el desarrollo de sus funciones o por transversalidad y apoyo al Ministerio
de Transporte como cabeza de sector, especificamente al cumplimiento del articulo 2 de la
Constitucién Politica de Colombia. La Secretaria Distrital de Movilidad desarroll6 su
Estrategia de Atencion al Ciudadano, como fundamento de los objetivos estratégicos 5y 7
del Plan Distrital de Desarrollo y del Plan Estratégico Institucional, en donde los canales de
atencion: virtual, presencial, telefénico y multicanal desde el afio 2014 son las formas
establecidas para la atencién de la ciudadania en general, pero desarrollados a partir del
afio 2019 con la Linea Distrital 195 y hasta el afio 2022, con los servicios de agendamiento
de citas, y Call Center basico con la linea en espafiol dentro de las generalidades del
servicio.

Por otra parte, es fundamental y no menos importante contextualizar que debido a la crisis
economica, social y de salud que desde marzo de 2020 vivi6 la humanidad a causa de la
pandemia por el COVID-19 y que particularmente para Colombia ha tenido variaciones en
sus distintos picos a causa del aumento del contagio, el Gobierno Nacional en pro de
controlar y mitigar esta situacion, ha convergido en la implementacion de distintas medidas
de Bioseguridad, como la regulacién del aforo en los distintos establecimientos, la restriccion
de la movilidad y la diversificacion plural de la virtualidad de manera preferente y prioritaria
para la realizacién de los distintos tramites y servicios que debe realizar la ciudadania ante
las entidades del orden nacional y distrital.

Es asi, que estas estrategias sirvieron de cimiento para desarrollar actividades alternas y/o
complementarias en pro de fortalecer y normalizar la atencién a la ciudadania, mediante
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una alternancia del canal habitual; siendo el telefénico, y migrando paulatinamente al canal
virtual como la principal herramienta de gestion y atencion, complementaria para la
orientacion, informacién, guia y acompafiamiento a la ciudadania, pero en todo momento
actuando con el canal telefébnico en una misma meta; atender las necesidades de la
ciudadania, en lo particular para Movilidad, la realizacion de los tramites y servicios. Todo
ello a través de instrumentos que permiten el cumplimiento de la normatividad; como la Ley
769 de 2002, Ley 2027 de 2020y Ley 2155 de 2021 Art. 49y 50, como referentes inmediatos
gue involucran a la SDM, mas los siguientes ejemplos de los distintos escenarios que han
tenido cambios sustanciales a raiz de la nueva realidad; la omnicanalidad: i) Cursos
Pedagdgicos, ii) Salidas de Patios, iii) Impugnaciones, iv) Continuaciones de las audiencias
v) Acuerdos de Pago, vi) Gestion de Cepos vii) Campafias informativas y de divulgacion,
entre las mas relevantes. El objeto, contribuir a la regularizacién de la movilidad, de quienes
adelantan procesos administrativos, o simplemente realizan los trdmites de rigor propios del
sector. Estos cambios expuestos se relacionan con: i) normatividad, ii) disposiciones de
citas, iii) agendas, iv) horarios de atencion, v) alternancia de los puntos Ventanilla, vi) aforos
de los puntos de atencion, vii) suspensiones de términos, viii) jornadas especiales de
atencion, ix) ferias de servicio, x) foros, entre otros.

Es asi que, durante el periodo (2019 - 2022), la Linea Distrital 195 registr6 5.090.212
interacciones con un promedio mensual de 108.302. Ahora en lo individual, para el servicio
de la Secretaria de Movilidad en la opcién 4, la Linea 195, registr6 559.806 interacciones y
un promedio mensual de 19.304; siendo esta, la cantidad de ciudadania y/o partes
interesadas, que se han beneficiado de este servicio.

Asimismo, desde la implementacion del Centro de Contacto Ciudadano de la Secretaria
Distrital de Movilidad - BPO, se ha registrado 1.420.131 interacciones en todos sus canales
y herramientas, lo realizado en un periodo de quince (15) meses, desde el 20 de octubre de
2021 al 31 de diciembre de 2022, lo que equivale a 94.675 interacciones por mes,
nuevamente siendo el nimero de ciudadania y/o partes interesadas beneficiada con este
servicio de BPO I1.

Bajo el anterior contexto, es perceptible el aumento de las interacciones en la entidad a
causa de la demanda ciudadana por las diferentes necesidades relacionadas con el
portafolio de tramites y servicios del sector. Por lo anterior, se muestra el siguiente resumen
por periodos desde el afio 2019 al afio 2022 a fin de tener una mejor lectura de los canales
de atencion de la Entidad:
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LINEA 195 (2019 — 2022)

Enero de 2019 90.642
Febrero de 2019 73.016
Marzo de 2019 74,175
Abril de 2019 64,190
Mayo de 2019 58.006
Junio de 2019 49,584
Julio de 2019 56,100
Agosto de 2019 48,791
Septiembre de 2019 55.681
Octubre de 2019 52.139
Noviembre de 2019 57.762
Diciembre de 2019 56,547
Enero de 2020 80.000
Febrero de 2020 70.363
Marzo de 2020 133.817
Abril de 2020 156,129
Mayo de 2020 151821
Junio de 2020 162.240
Julio de 2020 197.708
Agosto de 2020 170.235
Septiembre de 2020 186.119
Octubre de 2020 150849
Noviembre de 2020 109.958
Diciembre de 2020 92.857
Enero de 2021 139.462
Febrero de 2021 123,694
Marzo de 2021 154,818
Abril de 2021 141.085
Mayo de 2021 142453
Junio de 2021 146.561
Julio de 2021 113.847
Agosto de 2021 97.905
Septiembre de 2021 101.579
Octubre de 2021 111244
Noviembre de 2021 108.018
Diciembre de 2021 86,308
Enero de 2022 144,450
Febrero de 2022 126.690
Marzo de 2022 165.147
Abril de 2022 134211
Mayo de 2022 125.195
Junio de 2022 102,395
Julio de 2022 89.430
Agosto de 2022 104.878
Septiembre de 2022 90.344
Octubre de 2022 74.330
Noviembre de 2022 65439
Total Interacciones 5.090.212
nteracciones Promedio Me 108.302

Cuadro No 1. Interacciones Linea 195,
periodo (enero 2019 a noviembre 2022)
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CENTRO DE CONTACTO - BPO (2021 - 2022)

CENTRO DE CONTACTO 2021 - 2022 BPO
Octubre de 2021 15.046 R
Noviembre de 2021 39.081 160%
Diciembre de 2021 32.690 16%
Enero de 2022 53.605 4%
Febrero de 2022 48.691 9%
Marzo de 2022 63.225 30%
Abril de 2022 44.227 -30%
Mayo de 2022 53.560 21%
Junio de 2022 50.311 6%
Julio de 2022 49.682 1%
Agosto de 2022 57.727 16%
Septiembre de 2022 56.651 2%
Octubre de 2022 51.668 9%
Noviembre de 2022 56.769 10%
Diciembre de 2022 61.681 9%
Inte::::ilones 734.614 -
ercines _

Cuadro No 2. Interacciones BPO, periodo (octubre 2021 a diciembre 2022)

Nota: La diferencia entre las interacciones globales y las mostradas en el cuadro No 2, corresponden a
otras herramientas de gestion como: mails, chatbot, cepos, chat, encuestas, SMS, Web Call, Clic to call,
entre otros.

NECESIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO DE ORIENTACION A VICTIMAS

La Secretaria Distrital de Movilidad adopt6 la Politica de Seguridad Vial-Vision Cero con el fin
de dar prioridad a la proteccién de las vidas en el transito, reducir muertes y lesionados en las
vias bajo el Decreto 813 de 2017 “Por el cual se adopta el Plan Distrital de Seguridad Vial y de
Motociclista 2017-2026”. En el articulo 11, numeral 2 del Plan Distrital de Seguridad Vial-PDSV
se establecié como propésito Generar lineamientos para que la ciudad contara con un sistema
de orientacién a victimas de siniestros viales. Adicionalmente, en el Plan Distrital de Desarrollo
2020-2024 “Un nuevo contrato social y ambiental para el siglo XXI”, se fij6 como meta sectorial
N° 389 la implementacion del Centro de Orientacion a Victimas por Siniestros Viales. Con el
proposito de dar respuesta a lo anterior se crea el proyecto de inversion 7907 Consolidacion
del Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales de Bogota
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Teniendo en cuenta la tendencia creciente de solicitud de atencion de nuevos usuarios, la
necesidad de dar respuesta efectiva y eficiente a la demanda y de potenciar el posicionamiento
de ORVI, durante la vigencia 2022, se estableci6 como proyecto estratégico para que a partir
de febrero del afio 2023, la Secretaria Distrital de Movilidad brinde directamente a la ciudadania
el servicio de orientacion a victimas directas e indirectas de siniestros viales, ya que la entidad
cuenta con la capacidad administrativa, técnica, fisica y financiera que permite dar alcance a
las necesidades de los usuarios dentro del marco de los alcances de ORVI.

Se reconoce como victima a toda persona que haya sufrido dafio o afectacibn como
consecuencia directa de un siniestro vial. El centro dispondra de medios presenciales y virtuales
para gue las victimas de siniestros viales y/o sus familiares puedan acceder al servicio. La
persona que sea atendida contard con todas las garantias para un trato con enfoque de

derecho, diferencial y de género.

Para febrero del 2023 se espera: -Consolidar la operacién directa de la operacién del Centro
de orientacion a Victimas de Siniestros Viales por parte de la Secretaria Distrital de Movilidad.
-Con las diferentes areas de orientacion (acogida, social juridica y psicolégica), continuar
beneficiando a la ciudadania que experimenta afectaciones a causa de un siniestro vial. -
Fortalecer el posicionamiento de ORVI continuando con las acciones de la linea formativa y a
través de la transferencia de conocimiento a los diferentes territorios que dentro de sus
propositos esta la creacion y consolidacion de centros de orientacion a victimas de siniestros
viales en el pais.

Es importante resaltar que la Secretaria Distrital de Movilidad con el fin de brindar Orientacién
para Victimas por Siniestros Viales hara uso del servicio del BPO a contratar con el fin de apoyar
el suministro de informacién y orientar a las victimas por siniestros viales y sus familiares acerca
de los procedimientos que pueden seguir en materia social, juridica y psicoldgica tras un
incidente de transito, con el fin de brindarles herramientas para adaptarse adecuadamente a
sus nuevas condiciones en la vida.

Las anteriores acciones se enmarcan en el Plan Distrital de Seguridad Vial 2017-2026
(Decreto 813 de 2017) y del Plan Distrital de Desarrollo 2020 - 2024 Un nuevo contrato
social y ambiental para el siglo XXI (Acuerdo 761 de 2020).
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La Secretaria Distrital de Movilidad, conforme con sus politicas y funciones enfocara su
atencion en la victima directa, su conyuge o compafiero (a) permanente, sus familiares en
primer y segundo grado de consanguinidad (hijos/hijas, padres/madres,
hermanos/hermanas), y primero civil (hijos/hijas adoptivos/as). Los menores de edad
deberan estar acompafiados de sus padres, madres o acudientes legalmente designados.

Por otra parte, los ciudadanos que acudan a los servicios del Centro de orientacion para
victimas de siniestros viales (ORVI) cuentan con los siguientes derechos:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o
por cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacidn y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan
para tal efecto.

2. Obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones legales
vigentes exijan para tal efecto.

3. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacion o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos concernientes a su proceso
de orientacion.

4. Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos publicos
en los términos previstos por la Constitucion y las leyes.

5. Tener una atencion cortés, amable, respetuosa, incluyente, oportuna y de calidad.

6. Disponer de puntos de referencia, canales de comunicacion e informaciéon confiable
para adelantar los distintos trdmites que la entidad ofrece, con el fin de hacer mas
amigable el acceso a los servicios.

7. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el
efecto.

8. Obtener garantia y confiabilidad en la calidad de la informacién y orientaciéon que se le
suministra y ser dirigidos a oficinas identificables y ubicables, y personal idéneo para
resolver sus inquietudes.

9. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona humana.

10.Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en
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general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de conformidad
con el articulo 13 de la Constitucion Politica de 1.991.

11.Exigir el cumplimiento de las responsabilidades del servidor publico y de los particulares
gue cumplan funciones administrativas en el funcionamiento de ORVI.

12. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier
actuacion administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean
valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento de decidir y a que éstas
le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su participacion en el

procedimiento correspondiente.
13. Cualquier otro que le reconozcan la Constitucion y las leyes.

En consecuencia, con el fin de facilitar la atencién a esta ciudadania el BPO de acuerdo con
la necesidad prestara servicios de suministro de informacion y atencién a las victimas de
siniestros viales con el fin de generar agilidad en los procesos, suministro de informacién y
poder garantizar una atencién plena mediante distintos canales comunicativos ya sean
presenciales, virtuales, telefénicos, entre otros.

RESUMEN

Durante la ejecucién del contrato para los servicios de BPO I, la SDM ha experimentado un
crecimiento maximo del 17%, que corresponde a las interacciones que realiza la ciudadania
por los diferentes canales y en uso de las diversas herramientas, interacciones que van
desde el chat, Lucia, llamadas inbound, videollamadas, llamadas virtuales y llamadas en
lenguaje de sefias, caracteristicas que desde la puesta en funcionamiento ha sido
evidenciable con las cifras que se registran en este documento como parte de la operacion,
siendo el periodo de medicién, el momento de salida a operacion octubre de 2021 hasta el
corte reciente diciembre de 2022. En tal virtud basédndose en las estimaciones estadisticas
como al seguimiento que se realiza al contrato en las mesas de dimensionamiento, es
necesario que la entidad, tenga en consideracion como en prediccion, estos crecimientos a
fin de preservar la operacibn como lo son los servicios estimados en los anteriores
simuladores que dan cuenta de los contratos suscritos, pero también, la actualidad que la
operacion experimenta en virtud de la demanda realizada por la ciudadania. Para
comprender como ha sido la insercién del servicio del Contact Center, se muestra a
continuaciéon un comparativo gréafico entre las interacciones globales de la Linea 195 y el
BPO de la Secretaria de Movilidad, connotando que cuando se indica la globalidad de la
Linea 195, hace referencia a todas las interacciones que esta genera desde su cubrimiento;
es decir considera las interacciones de todas las entidades que la conforman el Distrito,
tales como; Secretaria General, Hacienda, Habitat, Transmilenio, y Movilidad entre otros.
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INTERACCIONES LINEA 195
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Gréfica 1. Comportamiento Histérico - Tendencia Interacciones Linea 195, Fuente: DAC, vigencia 2019 -2022.
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Gréfica 2. Comportamiento Histérico - Tendencia Interacciones BPO, Fuente: DAC, vigencia 2021 - 2022.

Esta operatividad que se da en la prestacion del servicio desde los diferentes canales de
atencion, permite dimensionar el relacionamiento generado con la ciudadania que contacta
la entidad, reflejando los momentos de verdad del servicio y materializando la necesidad ya
creada para la Secretaria, lo que facilita comparar las dinamicas de la demanda que la
ciudadania promueve en el portafolio de tramites y servicios.

Los resultados hasta el momento son concluyentes; el tener diversificados los canales y
contar con herramientas alternas de atencion, especialmente desde la virtualizacion, son
factores determinantes para mejorar el servicio y avanzar en el crecimiento que se previo
desde los objetivos 5y 7 de la Secretaria de Movilidad.
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Por lo anterior, la Entidad continda avanzando en sus procesos misionales y estratégicos
para la implementacién de mecanismos y servicios destinados a sus ciudadanos, grupos de
valor, partes interesadas, aliados estratégicos y los demas actores involucrados, con el firme
propésito de tener un mejor y mayor cubrimiento a las necesidades expresadas en el
contacto directo e indirecto que se generan en el diario de la operacion.

Servicios como linea 195 hasta el afio 2022 y ahora el Centro de Contacto — BPO
manteniendo el servicio telefonico pero con evoluciones en herramientas y contenidos, visto
desde: SMS, mails, chats, video llamadas, callback, webcall, blazter, campafias outbound,
Chatbot, mas las agendas de citas, y en otra dimensién del servicio se encuentran: las
orientaciones, asesorias informativas, guias y acompafamientos, en los procedimientos en
la generalidad de la atenciéon al publico, y la radicacion como respuesta a PQRS en
cumplimiento al Decreto 1166 de 2016 “PQRS Verbales”, son servicios tan necesarios como
imprescindibles para el normal funcionamiento de la Secretaria Distrital de Movilidad,
especialmente con aquellos actores circunstanciales que generan un contacto permanente
mediante los canales con los que cuenta la Entidad.

De acuerdo al anterior analisis, la Secretaria necesita para esta vigencia continuar con la
cobertura de atencién a la ciudadania en general, haciéndolo a través de la consolidacion
de los canales implementados desde la vigencia 2021 y ahora avanzar hacia la insercién de
nuevos y mas canales, con mas herramientas tecnolégicas y mas herramientas
operacionales que permitan seguir diversificando la atencién en tiempo real y diferido, sea
presencial, telefénico o virtual y en ocasiones hasta multicanal, para generar una atencion
continua y/o discontinua (es decir desbordando o transfiriendo las interacciones a canales
sustitutos y/o complementarios "Chat, Chatbot, video llamada, click to call), de los
anteriormente mencionados a fin de cumplir la promesa del servicio y reducir los tiempos de
atencion. Por supuesto con el proposito de complementar la atencion del actual canal
presencial de los puntos propios (CSM y puntos de la ventanilla), en esos momentos de
verdad cuando hay sobredemanda de los trdmites y servicios en cuanto a informacion y
orientacion del paso a paso de los tramites y servicios.

Ahora bien, la Entidad ha entendido en este tiempo de funcionamiento del BPO, la
versatilidad que despliega tener un contrato de esta naturaleza, que al ser respaldado por
el Acuerdo Marco de Precios de Colombia Compra Eficiente, facilita realizar reingenierias
de operacién, estimacion de nuevos servicios, valoracion de nuevas cantidades en los
servicios actualmente contratados dentro de la Orden de Compra que ampara el Acuerdo
Marco entre la Secretaria de Movilidad y su Contact Center BMP Consulting S.A.S, y actores
nuevos como lo son los demés Procesos de la Secretaria.
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Igualmente es el hito para continuar con el fortalecimiento internamente a la Politica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, frente a los conceptos generales de oportunidad, claridad,
facilidad, integralidad, eficiencia administrativa, calidad, cobertura y cercania.
Consecuentemente facilitando el monitoreo de los entes de control internos y externos
denominados por el SIG (Sistema Integrado de Gestion) y el MIPG (Modelo Integrado de
Planeacion y Gestidon) dentro de los lineamientos del gobierno nacional acorde al
mejoramiento continuo como pilar del Decreto 1499 de 2017 y la norma técnica de calidad
1ISO9001:2015.

Cabe resaltar que una vez verificado el PAA 2023, se constata que no existe otra area o
dependencia de la Entidad que tenga proyectado contratar un BPO (Business Process
Outsourcing) de Movilidad, partiendo que la Direccion de Atencion al Ciudadano es quien
actualmente lo representa en esta materializacion y se prevé continuar con el servicio para
el resto de la vigencia 2023, tal y como se detalla en este documento y aquellos servicios
que lo integran.

Por lo anterior y dados los beneficios que se obtienen del BPO para la Entidad, se continuara
operando, gestionando y administrando de manera Optima, los canales de comunicacion
por voz y por texto que utiliza la Secretaria Distrital de Movilidad en el marco del ejercicio
de sus funciones misionales relativas a la disuasion, notificacion, informacién y cobro,
garantizando la confiabilidad, calidad y seguimiento especifico en la prestacién del servicio,
es asi que se hace necesario ampliar la cobertura de una plataforma tecnoldgica de gestion
de servicio omnicanal, con telefonia Inbound, Outbound, IVR, procesamiento de correos
electrénicos, procesamiento de escritos, SMS, entre otros, con escalabilidad a dispositivos
moviles, y para ello se requiere mantener esta solucién a la necesidad establecida desde el
2021 y que al momento perdura por la Direccién de Atencion al Ciudadano.

Finalmente, La Secretaria requiere que el contratista que opera y administra la plataforma
tecnolégica, en software como servicio, permita a los funcionarios y colaboradores
designados por la entidad, conectarse a la aplicacion basada en la nube a través de Internet
para ser usada como un explorador Web, siendo para esta necesidad el futuro operador
del BPO quien brinde todos los servicios de BPOII.

Para terminar es necesario dar continuidad al servicio de Digiturno con el fin seguir
ofreciendo la atencién en la entidad de una manera ordenada y sistematica tal y como lo
establece la Ley 1437 de 2011, articulo 7, para la totalidad de tramites y servicios que se
brindan en el Centro de Servicios de Movilidad, lo que permite adicionalmente llevar
registros mas exactos del numero de ciudadanos atendidos, facilitar la gestién de los
tramites a la ciudadania y medir por medio de este servicio la evolucion a un mediano y
largo plazo, la necesidad de mejorar las herramientas tecnolégicas de esta nueva
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alternativa, de ello se resalta la siguiente consideracion en pro de una mejor lectura de la
necesidad que se considera en este documento:

Ley 1437 de 2011

(...) ARTICULO 5. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones
con las autoridades toda persona tiene derecho a:

6. Recibir atencion especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y
en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

ARTICULO 7. Deberes de las autoridades en la atencién al publico. Las autoridades
tendrén, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos
gue tramiten, los siguientes deberes:

(..)

2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas
a la semana, las cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades
del servicio.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencidén de peticiones, quejas, denuncias o
reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 50 de este Cédigo.

(..)

1.1 JUSTIFICACION DE LA META DEL FUTURO CONTRATO CON EL PLAN DE
DESARROLLO

La celebracion del contrato que derive del presente proceso contribuira a cumplir las
siguientes metas del Plan Distrital de Desarrollo 2020-2024:

Proyecto 7653

PLAN DE PROPOSITO PLAN DE Propoésito 5 denominado “Construir
DESARROLLO: “Un DESARROLLO Bogota Region con gobierno abierto,
nuevo contrato social y transparente y ciudadania consciente”
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ambiental para la PROGRAMA PDD Gestion publica efectiva, abierta y
Bogota del Siglo XXI transparente
2020-2024”
NUMERO Y NOMBRE 023011605560000007653
PROYECTO DE Implementacion de politicas integrales y
INVERSION transparentes al servicio de la ciudadania

CODIGO Y NOMBRE META | <<Aumentar el indice de satisfaccion al
PDD usuario de las entidades del Sector
Movilidad en 5 puntos porcentuales>>.

Proyecto 7907

PLAN DE PROPOSITO PLAN DE 4. Hacer de Bogota Region un modelo de
DESARROLLO: “Un DESARROLLO movilidad, creatividad y productividad
nuevo contrato social y incluyente y sostenible
ambiental para la
Bogota del Siglo XXI PROGRAMA PDD 49. Movilidad segura, sostenible y
2020-2024” accesible

NUMERO Y NOMBRE 023011604490000007907
PROYECTO DE Consolidacion del Centro de Orientacion a
INVERSION Victimas de Siniestros Viales de Bogota

CODIGO Y NOMBRE META | Meta PDD 389: Implementar y operar el
PDD Centro de Orientacidn a Victimas por
Siniestros Viales.

1.2 VERIFICACION DE QUE LA NECESIDAD SE ENCUENTRA PREVISTA EN EL PLAN
ANUAL DE ADQUISICIONES.

Para la realizacion de las necesidades descritas anteriormente, la Secretaria Distrital de
Movilidad tiene previsto dentro de su Plan Anual de Adquisiciones 2023, la linea: SSC-07 y
SSC 799, proyectos 023011605560000007653 y 023011604490000007907
respectivamente, 53- Centro de Servicios de Movilidad.
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Linea Rubro Fondo - POSICION Nombre y tipo de APROPIACION
Fuente de PRESUPUESTARIA proyecto VIGENTE ACTUAL
Financiacion
02301160556 | 1-100-1027 VA- Oéf’rigzs%z}(v)ﬂ?ff 320 p:g;iFt)il(?an;eimZgroaTegey
SSC-07 0000007653 Derelchqs de telecomunicaciones transparentes al servicio $ 4.240.000.000

transito de la ciudadania

1-100-1017 VA- 0232020200884190 Consolidacion del Centro

02301160449 Otros servicios de de Orientacién a Victimas
SSC-700 0000007907 Mthas_ de telecomunicaciones de Siniestros Viales de $352.179.000
transito Bogoté

Cuadro 3. Necesidad Plan Anual de Adquisiciones, Fuente: PAA de la SDM vigencia 2023

2. OBJETO A CONTRATAR CON SUS ESPECIFICACIONES".
2.1. OBJETO A CONTRATAR

‘CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD - BPO MEDIANTE LA
MODALIDAD DE OUTSOURCING, QUE CUBRA LOS CANALES DE COMUNICACION
TELEFONICA, PRESENCIAL, VIRTUAL Y MULTICANAL ESTABLECIDOS POR LA
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD”

2.2. ALCANCE DEL OBJETO

En el desarrollo natural del objeto contractual, se llevara a cabo el crecimiento individual y
en conjunto de los canales de comunicacién tendientes al fortalecimiento institucional en
operacién y respuesta a las necesidades de la ciudadania, partes interesadas, grupos de
valor y aliados estratégicos de la SDM, bajo un sistema integrado de procesos,
procedimientos, infraestructura pedagogica, tecnolégica y administrativa para responder
con eficiencia, eficacia y calidad, a las dinAmicas y exigencias de la demanda de tramites y
servicios del sector de movilidad.

2.3. ESPECIFICACIONES DEL OBJETO CONTRACTUAL

El contratista debera suministrar a la entidad los servicios requeridos por la Entidad y que
hacen parte del acuerdo marco de precios CCE-025-AMP-2021, los cuales son de

L Numeral 2 del articulo 2.2.1.1.2.1.1 del Decreto 1082 de 2015 “Estudios y Documentos previos (...) 2. El objeto a contratar, con sus especificaciones y la
identificacién del contrato a celebrar.”
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caracteristicas técnicas uniformes, de acuerdo con lo establecido en el literal a, numeral 2
del Articulo 2 de la Ley 1150 de 2007 y la definicion establecida en el articulo 2.2.1.1.1.3.1
del Decreto 1082 de 2015.

Las condiciones del servicio se desarrollan con detalle al catdlogo del Instrumento de
Agregacion CCE-025-AMP-20212, Servicios de BPO I, particularmente, los sefialados
dentro del simulador establecido para este acuerdo marco y que se relacionan a
continuacion y que corresponden al LOTE 1:

i@ Cod. Smvitie Caracteristica 1 Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica CanesieED] Unidad x Camited Unidad x
Matriz 2 3 4 5 6 p Capacidad a Cantidad

IT-

1 BPO- Agente en Sitio Agente general éo(;_nadg Plata NA NA NA 44 Mes 9,00 Mes
25-1 rainaria
- Agente Front Jornada
2 BPO- gente Agente técnico s Plata Zona 1 NA NA 5 Mes 9,00 Mes
Office Ordinaria
27-46
- Agente Front Jornada
3 E;s?l- Office Agente general Ordinaria Plata Zona 1 NA NA 5 Mes 9,00 Mes
Agente con
IT- dominio en REERR
4 BPO- lenguaje de Agente técnico En Sitio Ordinari Plata NA NA 1 Mes 9,00 Mes
= 5 rdinaria
29-61  sefias colombiana
(Videollamada)
IT- 5
5 BPO- Su_p(_erwsor Jornada Ordinaria Amplia NA NA NA NA 2 Mes 9,00 Mes
37-6 Servicios BPO
6 BIFTEJ- Agente Minerode | oo especializado gomacs NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
33.5 Datos 9 P Ordinaria !
IT- q
Agente Minero de . Jornada
7 22-?[- Datos Agente profesional Ordinaria NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
IT-
8 BPO- Lider de calidad Jornada Ordinaria Amplia NA NA NA NA 2 Mes 9,00 Mes
38-7
IT-
9 BPO- Formador Jornada Ordinaria NA NA NA NA NA l Mes 9,00 Mes
39-1
IT- Profesional de
10 BPO- operacion zonal Jornada Ordinaria Zona 1 NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
36-1 en campo
IT- Minutos de
1 BPO- conexion QEesoe NA NA NA NA NA 13000 Minuto 9,00 Mes
7-6 outbound/Inbound
IT- Minutos de Outbound entre fijos
12 BPO- conexién en ciudades NA NA NA NA NA 5000 Minuto 9,00 Mes
7-3  outbound/Inbound principales
IT- Minutos de Outbound entre fijos
13 BPO- conexion en el resto del NA NA NA NA NA 5000 Minuto 9,00 Mes
7-4  outbound/Inbound territorio nacional
IT- Minuto IVR
14 | gpo- A (Interactive Voice NA NA NA NA NA NA 61000 Minuto 9,00 Mes
21 Response) -
Enrutador
IT- Minuto IVR
15 | gpo- A (Interactive Voice NA NA NA NA NA NA 15000 Minuto 9,00 Mes
1 Response)
Transaccional
IT-
16 | BPo- | Minuto Virual NA NA NA NA NA NA 15000 Minuto 9,00 Mes
101 Hold

2 Colombia Compra Eficiente-025-AMP-2021, de Enero 26, 2021 hasta Julio 25, 2023
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Cantidad

Cod. % o Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica | Caracteristica : Unidad x Unidad x
Item Matri Servicio Caracteristica 1 Capacidad ¢ en :
atriz 2 2 4 5 6 Capacidad Tiem Cantidad
po
IT-
17 BPO- Mailing NA NA NA NA NA NA 20000 Correo 9,00 Mes
13-1
IT- Mensaje SMS Mensaje
18 BPO- (Short Message SMS en una via NA NA NA NA NA 20000 SMS 9,00 Mes
16-1 Service)
(s Mensajes de voz
19 BPO- i NA NA NA NA NA NA 36000 Minuto 9,00 Mes
o1 0 audio
IT-
20 BPO- Clic to call NA NA NA NA NA NA 2 Licencia Mes 9,00 Mes
11-1
IT- Respuesta
21 BPO- Chatbot Smart NA NA NA NA NA NA 136800 Chatbot 9,00 Mes
21-1 Smart
IT-
22 BPO- Web Callback NA NA NA NA NA NA 2 Licencia Mes 9,00 Mes
12-1
I7-
23 BPO- Troncal SIP NA NA NA NA NA NA 150 Mes 9,00 Mes
1-1
IT-

24 | ppo.  Enlace Dedicado 15Mbps Zona1 NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
52-2 entre pUn!OS

25 | Bpo. | Enlace Dedicado 20Mbps Zona1l NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
entre pumOS

52-3
Plataforma de
T Centro de Licencia por
26 BPO- Omnicanal NA NA NA NA NA 55 y _'p 9,00 Mes
Contacto para posicion
47-1
Agente
IT-
27 BPO- Analytics NA NA NA NA NA NA 1 Licencia Mes 9,00 Mes
24-1
T Hora
28 BPO- Hora desarrollo NA NA NA NA NA NA 55 9,00 Mes
desarrollo
48-1
Hora
IT- Hora desarrollo desarrollo
29 | BPO- pars, NA NA NA NA NA NA 50 para 9,00 Mes
231 Integraciones y Integraciones
canales digitales y canales
digitales
Grabacion
IT- anuncios IVR
30  ppo. (meractvevoice |y, poesional NA NA NA NA NA 20 Anuncio 9,00 Mes
Response)
6-1
Respuesta de
Voz Interactiva
- Componentes
~ complemento Licenciamiento . .
31 BPO Puesto de Microsoft Office NA NA NA NA NA 55] Licencia Mes 9,00 Mes
62-43 .
Trabajo
T WhatsApp for
32 BPO- Business AP API NA NA NA NA NA 1 Mes 9,00 Mes
14-2
T WhatsApp for
33 Bii-ol- Business API setup NA NA NA NA NA l setup 9,00 Mes
- WhatsApp for Usuario
34 ?5.03- Business API usuario activo NA NA NA NA NA 100000 activo 9,00 Mes
T Digiturno Digiturno
35 85:3- NERERD Alto volumen Zona 1 NA NA NA NA l Avanzado 9,00 Mes
IT- Minutos de
36  BPO- conexion nbound de celular a NA NA NA NA NA 7000 Minuto 9,00 Mes
7-12  outbound/Inbound
- I P y Jornada
37 BPO- Agente Bilingiie Técnico En Sitio 5 Plata NA NA l Mes 9,00 Mes
32-1 Ordinaria

Tabla 1. Lote 1, Simulador - Relacién de Servicios a Contratar por la SDM en el ACM-de CCE, Fuente: CCE vigencia 2023
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Bajo el Simulador realizado en la plataforma de CCE y expresado en la tabla No 1, es
importante resaltar que las cantidades de cada uno de los servicios elegidos, en este caso
los treinta y siete (37) servicios, fueron estimados con base en los histéricos de la operacion
del BPO (desde el 20 de octubre de 2021 al 31 de diciembre de 2022), detallados en la
introduccion del presente documento, los cuales se estiman como suficientes para soportar
la operacion del BPO conforme con las necesidades actuales de la Entidad.

De igual manera, se estimé que el tiempo del presente proyecto fuese a nueve (9) meses,
en relacién con el presupuesto aprobado por la Ordenacién del Gasto, a fin de terminar la
vigencia 2023, toda vez que el actual contrato del BPO, finaliza el 12 de abril de 2023 o
hasta agotar los recursos. Finalmente, para estimar el presupuesto oficial del presente
proceso se tomé como base el simulador publicado en el minisitio de CCE del Acuerdo
Marco de Precios para los servicios de BPO I, el cual simula el precio techo mas bajo para
el lote 1, conforme al ANEXO FICHAS TECNICAS Y CONDICIONES TRANSVERSALES
QUE CONTIENE LA ADENDA. 1

Asimismo, es imperativo informar que con la necesidad plasmada en el Simulador del LOTE
1, la SDM cuenta actualmente con una planta telefénica en la nube suministrada por un
contrato de servicios por parte de la ETB llamada IPcentrex, la cual es administrada por la
ETB. Por lo tanto, el oferente/contratista adjudicatario, debera realizar toda la gestién para
gue el trafico desde la linea de la SDM 364-9400 opcién 2, sea direccionado hasta la planta
telefonica del nuevo oferente/contratista. Para esta connotacion, se recomienda basados en
la experiencia de los contratos anteriores y el actual, que el contratista gestione una troncal
virtual de ETB para hacer mas rapido este proceso.

Por otra parte, el enrutamiento desde la linea 364-9400 (opcion 2), se debe aplicar
sincronizadamente con la salida a produccién del Call Center/Contac Center o Servicios de
BPO I, por lo tanto, el oferente/contratista debera notificar el dia preciso en que se puede
recibir el trafico, momento en el cual se tenga aprovisionado los recursos tecnolégicos y
humanos para esta operacion.

Finalmente, la SDM realizara todo el acompafiamiento con la ETB y el oferente/contratista
futuro, para realizar estos enrutamientos entre las dos plantas telefénicas.

2.3. CLASIFICADOR DE BIENES Y SERVICIOS

Conforme con lo establecido en el Decreto 1082 de 2015, los productos y servicios a adquirir
por la Secretaria Distrital de Movilidad se enmarcan en la siguiente clasificacion UNSPSC:
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Segmento Familia ‘

Caédigo Nombre Cdédigo Nombre | Cédigo

Servicios de sistemas

Servicios Basados en

81 Ingenieria, Investigacion 8111 . fSeer:l_os 81111800 y adm'n'STraCIOr:jde
Tecnologia Informaticos Componentes e
d sistemas
Servicios de

Servicios publicos y medios de Comunicaciones
83 Servicios relacionados 8311 telecomunic 83111500 telefonicas locales y
con el sector publico de larga distancia

aciones
Difusion de Tecnologias Software funcional
43 de Informacién y 4323 Software 43231500 especifico de la
Telecomunicaciones empresa

Cuadro 4. Clasificador de Bienes y Servicios, Fuente: CCE vigencia 2023

2.4. MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y JUSTIFICACION DEL
MISMO, INCLUYENDO LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

El presente proceso de seleccion se sujetard a la Constitucion Politica de Colombia, al
Estatuto General de Contratacion de la Administracion Publica, contenido en las Leyes 80
de 1993 y 1150 de 2007, a sus Decretos reglamentarios, a las Normas que lo modifiquen
y/o complementen, teniendo en cuenta que nos encontramos frente a la adquisicion de unos
bienes de caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacion, razén por la cual la
modalidad de contratacién sera por una Seleccién Abreviada y de conformidad con lo
establecido el articulo 2 de la Ley 1150 de 2007, los articulos articulos 2.2.1.2.1.2.7. y
2.2.1.2.1.2.12. del Decreto 1082 de 2015 el mecanismo apropiado para dicha contratacién
sera por Acuerdo Marco de Precios, puntualmente al AMP CCE-025-AMP-2021 SERVICIOS
BPO IL.

Dando cumplimiento a los lineamientos del Decreto 310 del 25 de marzo 2021, la Secretaria
Distrital de Movilidad procedi6 a verificar las condiciones técnicas del Acuerdo Marco de
precios para la Prestacion de Servicios BPO Il - CCE-025-AMP-2021 y encontré que este
satisface la necesidad de la SDM, por lo que, resulta ser la opcién mas favorable para la
Entidad, y es procedente adherirse al AMP No. CCE-025-AMP-2021, garantizando la
seleccién objetiva del contratista, sujeto a las condiciones de dicho Acuerdo. Para este
efecto se tiene como estudio del mercado el efectuado por dicha Agencia como soporte de
la licitacién publica que se adelanté para seleccionar los proveedores del Acuerdo Marco de
SERVICIOS BPO Il - CCE-025-AMP-2021.

En desarrollo de lo anterior, el articulo 2.2.1.2.1.2.9 del Decreto 1082 de 2015, (...) “Si el
Catélogo para Acuerdos Marco de Precios contiene el bien o servicio requerido, la entidad
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estatal de que trata el inciso 1° del articulo 2.2.1.2.1.2.7 del presente decreto esta obligada
a suscribir el Acuerdo Marco de Precios, en la forma que Colombia Compra Eficiente
disponga, y luego puede colocar la orden de compra correspondiente en los términos
establecidos en el Acuerdo Marco de Precios. Las entidades estatales no deben exigir las
garantias de que trata la Seccion 3 del presente capitulo, que comprende los articulos
2.2.1.2.3.1.1 al 2.2.1.2.3.5.1 del presente decreto, en las 6rdenes de compra derivadas de
los Acuerdos Marco de Precios, a menos que el Acuerdo Marco de Precios respectivo
disponga lo contrario”.

En cumplimiento con el Decreto 1082 de 2015 y el Decreto 310 del 25 de marzo 2021, la
Secretaria Distrital de Movilidad se adhiere al Acuerdo Marco de Precios para la adquisicion
de servicios BPO Il - CCE-025-AMP-2021, en la forma que Colombia Compra Eficiente
disponga y se generara la Orden de Compra en los términos establecidos en dicho Acuerdo.

Es importante resaltar que el Acuerdo Marco de Precios para la adquisicién de servicios
BPO Il - CCE-025-AMP-2021, se encuentra vigente hasta el 25 de julio de 2023. No
obstante, dentro de las condiciones de este se establece que “Las Entidades Compradoras
podran colocar Ordenes de Compra por un término mayor al del plazo del Acuerdo Marco,
siempre que el plazo adicional sea igual 0 menor a un (1) afio, en todo caso la colocacion
de la Orden de Compra deberd realizarse antes de la terminacion del plazo del Acuerdo
Marco.” y teniendo en cuenta que este contrato tiene como fecha de vencimiento el 31 de
diciembre de 2023 (no supera un afio) y su adjudicacion de darse, esta programada para

antes del 25 de julio de 2023, se cumpliria con la condicién de la vigencia para poner la
orden de compra en ejecucion conforme los tiempos establecidos.

3. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO Y JUSTIFICACION
3.1 PRESUPUESTO OFICIAL Y FUENTE DE FINANCIACION

El presupuesto oficial para el presente proceso de contratacion es de CUATRO MIL
QUINIENTOS SETENTA Y TRES MILLONES QUINIENTOS CUARENTA Y NUEVE MIL
SEISCIENTOS CINCUENTA Y UN PESOS M/CTE ($4.573.549.651), incluido IVA, todos
los impuestos Nacionales y/o Distritales, ganancias, costos directos e indirectos y demas
gastos en que se incurran en la realizacion del objeto contractual y su posterior ejecucion,
valor producto de la cotizacion del simulador de la Tienda Virtual de Colombia Compra
Eficiente.
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3.2. CERTIFICADOS DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL QUE RESPALDA LA
CONTRATACION

Las obligaciones que se contraen por parte de la Secretaria con ocasion de la presente
contratacion, estan respaldadas con recursos del presupuesto de la Entidad para la vigencia
2023 segun consta en los Certificados de Disponibilidad Presupuestal N° 871 y 870, por la
suma de CUATRO MIL DOSCIENTOS CUARENTA MILLONES DE PESOS M/CTE
($4.240.000.000) Y TRESCIENTOS CINCUENTA Y DOS MILLONES CIENTO SETENTA
Y NUEVE MIL PESOS ($352.179.000), respectivamente, expedidos por el responsable del
presupuesto; de esta manera la Secretaria cuenta con los recursos necesarios para
respaldar el compromiso que resulte de este proceso de contratacion, del Proyecto de
Inversién “Implementacion de politicas integrales y transparentes al servicio de la
ciudadania”, Coédigo Presupuestal 023011605560000007653 y el proyecto de
Consolidacion del Centro de Orientacién a Victimas de Siniestros Viales de Bogota, Codigo
Presupuestal 023011604490000007907.

Nota 1. El valor de la cotizacién puede variar teniendo en cuenta los precios actualizados
en el catalogo para el Acuerdo Marco de Precios SERVICIOS BPO Il CCE-025-AMP-2021.

Nota 2: Los impuestos a Nivel Nacional (IVA en el momento que apligue y Retenciones en
la Fuente) a cargo del contratista, se aplicaran de acuerdo con la naturaleza del mismo
establecida en el RUT: Persona Natural, Persona Juridica, Responsable o NO de Impuesto
sobre las Ventas, Gran Contribuyente y Autorretenedor.

El valor de la oferta debe cubrir todos los impuestos, tasas, contribuciones, costos directos
o indirectos derivados de la Orden de Compra, tales como salarios y prestaciones sociales
del personal profesional, técnico, administrativo, auxiliar vinculado al contratista, honorarios,
desplazamientos, horas extras y alquileres, impuestos y en general todos los gastos
requeridos para el cabal cumplimiento del contrato.

Con el fin de establecer el valor del contrato a celebrar y/o valor estimado del proceso de
seleccién se opto por el siguiente método:

Andlisis de precios que se obtienen desde el simulador para estructurar la compra del
Acuerdo de Precios para los SERVICIOS BPO Il las cuales fueron obtenidas de la
plataforma de la Tienda Virtual de Colombia Compra Eficiente LOTE 1. (Anexas)

A continuacion, se detalla la descripcidon de los servicios cotizados, los cuales discriminan
el valor del consumo aproximado de la Secretaria Distrital de Movilidad por un plazo
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estimado de ejecucién de nueve (9) meses, de acuerdo con los valores obtenidos por el
Simulador de la Tienda Virtual del Estado Colombiano:

TABLA No. 2. RESUMEN DE PRECIOS - SIMULADOR CCE
Fuente: Simulador para estructurar compra. Tienda virtual Colombia Compra Eficiente

Canti

Servici - Lad Unl(la(l X o Valor Unitario + Valor X §
en Cantida Valor Unitario : Precio Total
[¢] Gravamenes Capacidad

Tiem d
po

lIE;rF-' Agent  Jorna
Agente e da $ $ $ $
1 205'_ enSitio | gener | Ordin ;L LA | Ves [meioY Mes 4.170.919,63 4.326.680,11 100.373.92484 | 1.713.365.323,56
al aria
1
IT-
Agent Jorna
2 | o | o |0 da g oZomana NA | 5 Mes | 900 | Mes $ s e s
3 técnic | Ordin 1 g 4.915.373,67 5.098.935,34 25.494.676,70 229.452.090,30
27- Office 7 ata
o ara
46
IT-
Agent Jorna
N - el da | g Zona A A 1 Mes | 9,00 & Mes $ $ $ 3
3 técnic | Ordin 1 g 4.915.373,67 5.098.935,34 5.098.935,34 45.890.418,06
27- Office 7 ata
o] ara
46
Agente
con
. dor:rl]mo Jor
BP | lenguy A% e $ $ $ $
4 209' Seeg:S técnic | sSitio | or | Pl NA bR 4 Mes | 9,00 Mes 5.621.299,37 5.831.223,42 5.831.223,42 52.481.010,78
- . o din
61 colombi -
arl
ana a
(Videoll
amada)
g}; Supervi ~ Jorna
sor da Ampli $ $ $ $
5 0 Isenico  odin | a | na NANALLONALT 2 Mes 1900 | Mes 8.258.420,86 8.566.826,62 17.133.653,24 154.202.879,16
6 s BPO arla
g}; Agente Ageent Jorna
Minero da $ $ $ $
6 ??3'_ de | oPet | ordin | NA NA [ NA | NA ! Mes | 900 Mes 9.678.231,66 10.039.659,40 10.039.659,40 90.356.934,60
Datos aria
5 o
IT-
gp | Agente | Agent J(zjrna s s s s
Minero e a
7 ??3'_ de profes | Ordin  NA | NA bR bR 1 Mes | 9.00 Mes 7.685.405,06 7.972.411,89 7.972.411,89 71.751.707,01
1 Datos ional aria
s Jormna
8 E(;)F-' le;jeer an | Aol NA NA NA 2 Mes = 9,00 Mes $ $ $ s
2 calgad | Ordin a | NA g 7.921.837,34 8.217.673,59 16.435.347,18 147.918.124,62
aria
7
L, .
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Canti
dad
en
Tiem
po

9,00

9,00

9,00

9,00

9,00

9,00

9,00

Unidad x
Cantida
d

Valor Unitario

$
8.015.925,53

$
12.573.867,70

21,51

21,51

21,51

35,84

$
108,72

Valor Unitario +
[EIEVEENES

$
8.315.275,45

$
13.043.431,22

22,31

22,31

22,31

37,18

$
112,78

Valor X
Capacidad

$
8.315.275,45

$
13.043.431,22

$
290.030,00

$
111.550,00

$
111.550,00

$
302.560,00

$
557.700,00

$
1.691.700,00

$
173.600,00

Precio Total

$
74.837.479,05

$
117.390.880,98

$
2.610.270,00

$
1.003.950,00

$
1.003.950,00

$
2.723.040,00

$
5.019.300,00

$
15.225.300,00

$
1.562.400,00

Pagina 23 de 44

Ry

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



*

SECRETARIA DE

BOGOT/\ | MOVILIDAD

9 Canti
. . | Carac | Carac Carac | Carac | Carac dad Unidad x q .
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1 o para on
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IT-
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2 s I (- Y T T Lo| Sa | 900 | Mes 273.746,49 283.969,39 283.969,39 2.555.724,51
1
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Canti

Servici Carac | Carac Carac | Carac | Carac dad Unidad x

e}

Valor Unitario + Valor X
Gravamenes Capacidad

teristi | terfsti i | teristi | teristi | teristi en Cantida | Valor Unitario
cal ca2 ca4 ca5 cab . Tiem
po

Precio Total

I-
BP Hora Hora $ $ $ $
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BP Integrac Integr $ $ $ $
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digital
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9 Canti
Carac | Carac Carac | Carac | Carac dad Unidad x
teristi | terfsti i | teristi | teristi | teristi i en Cantida | Valor Unitario
ca2 i ca4 cas cab A Tiem d

Valor Unitario + Valor X
Gravamenes Capacidad

Servici
o

Precio Total

po

Minutos
IT- de

BP  conexié .
celula Minut

$ $ $ $
36 ?: ouﬂ:?oun ra bR NA W bRy W 2% o 200 Mes 332,15 344,55 2.411.850,00 21.706.650,00

12 d/Inbou
nd

Tabla 2. Simulador para Estructurar Compra, tienda virtual CCE Fuente: CCE vigencia 2022

Link para acceder al Drive en donde se aloja el cuadro relacionado como el Simulador Servicios 2023, Fuente: CCE vigencia
2023: https://drive.google.com/drive/folders/122Z-OYgNTfCfXe bvtIDtKSj8cshucL

Notas aclaratorias:

1. Los anteriores valores fueron tomados del simulador para estructurar la compra
dispuesta en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

2. Elpresupuestoy la cantidad de elementos cotizados se tuvieron en cuenta conforme
con los servicios aproximados que se consumiran mensualmente por la Entidad.

3. Las cantidades cotizadas son con proyeccion a nueva (9) meses en unidades como
se especifica en la tabla No 1.

3.1.1. FORMA DE PAGO

La Secretaria pagara al Contratista el valor total de la orden de compra de la manera
establecida por el Acuerdo de precios CCE-025-AMP-2021 para la prestacion de los
SERVICIOS BPO II, el cual contempla que:

e “El Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente
prestados a la entidad compradora, contado desde el inicio de la Orden de Compra.

e El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes al mes en que se prestd efectivamente el servicio.

e EIl Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura en la direccién indicada
para el efecto por la Entidad Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual
del Estado Colombiano.

De conformidad con la Ley 1231 de 2008 las Entidades Compradoras deben aprobar o
devolver las cuentas de cobro dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a su
recepcion y pagarlas dentro de los 30 dias calendario, siguientes a la fecha de presentacién
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de la cuenta de cobro. Si la cuenta de cobro no cumple con las normas aplicables o la
Entidad Compradora solicita correcciones a la misma, el término de 30 dias calendario
empezara a contar a partir de la presentacion de la nueva cuenta de cobro. La cuenta de
cobro debe ser presentada entre otros con: (i) los soportes del pago de los aportes al
sistema de seguridad social del personal que presté el servicio durante y (ii) el informe de
prestacion de los Servicios BPO. La Entidad Compradora fijara las condiciones particulares
para facturacién con las que debe cumplir el Proveedor, informandole a este si requiere de
algun documento o formato adicional a los indicados anteriormente.

Con base en el calendario de implementacién establecido en el articulo 20 del Titulo VI de
la Resolucion 042 del 5 de mayo de 2020 expedida por la Dian, los sujetos obligados deben
expedir Factura Electronica de Venta segun los parametros establecidos en dicha
resolucion. En el caso que, se presenten diferencias en el proceso de facturacién para el
tema de retencion de gravamenes adicionales o de impuestos asociados a las Ordenes de
Compra, esto debera ser resuelto entre la Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante,
para el caso de aquellas entidades compradoras que aun se encuentran ajustando sus
procedimientos a las nuevas disposiciones de la DIAN el proveedor debera entregar la
factura de acuerdo con las disposiciones internas de la Entidad Compradora para lo cual
debera concertar el procedimiento con el supervisor de la Orden de Compra.

e El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra
mientras el pago es formalizado. En caso de mora de la Entidad Compradora
superior a 30 dias calendario, el Proveedor podra suspender los servicios que se
encuentren pendientes a la Entidad Compradora hasta que esta formalice el pago.

e El proveedor debera aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas
entregadas a la Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no
hayan cumplido con lo establecido en el ANS, en atencién al o los indicadores
incumplidos.

e Los precios que contengan un valor monetario en decimales deberan ser
aproximados a su entero mas cercano, de la siguiente forma: (i) decimales menores
oiguales a 5 seran aproximados al entero inferior y (ii) decimales mayores a 5 seran
aproximados al entero superior.”™

NOTA 1: La expedicién de facturas o cuentas de cobro se deberan cefiir en su totalidad a
las fechas del Plan Anual Mensualizado de Caja (PAC) con programacion trimestral de la
SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD.

3 Ver articulo 11 https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/files_2020/cce_documentos/cce-025-amp-2021.pdf
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NOTA 2: Los impuestos, tasas, contribuciones y retenciones que surjan del presente
contrato seran sufragados por el contratista, para el efecto la SDM realizara las retenciones
a que haya lugar.

Para efectuar los pagos se requerird la siguiente documentacién minima, la cual seri
expedida y/o verificada por parte del supervisor y/o el interventor segun aplique:

1. Certificado de supervision del contrato suscrito por este, de acuerdo con el Sistema
Integrado de Gestion.

2. Informe de actividades diligenciado y firmado por el supervisor

3. Copiadel RITy RUT

4. Cuadro en el que se discriminen los items (precios unitarios) efectivamente
suministrados o ejecutados en el periodo, con cantidades, valores unitarios,
subtotales, valor total y valor acumulado.

5. Factura original debidamente expedida de acuerdo con lo establecido en el estatuto
tributario, para los casos correspondientes, anexando numero de cuenta y
certificacion bancaria. La cuenta debe estar a nombre del contratista para lo cual se
debe anexar el certificado respectivo de la Entidad bancaria.

6. Certificacion de Camara de Comercio con vencimiento no mayor a treinta (30) dias
a partir de su expediciéon, para consorcio 0 union temporal, acta de acuerdo
consorcial.

7. Certificacion de los pagos de seguridad social y parafiscales expedido por el
representante legal o revisor fiscal de la empresa, consorcio o unién temporal. Para
las personas del régimen simplificado, pago de la seguridad social donde se
especifique el periodo que se esta cancelando y la misma tiene que ser legible.
Anexar

8. Cédula de ciudadania del revisor fiscal.

9. Copia de la tarjeta profesional del Contador y certificado disciplinario expedido por
la Junta Central de Contadores en vencimiento no mayor a tres (3) meses a partir de
su expedicion.

10. El pago de la factura se realizara dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes
a la presentacioén de la factura correspondiente y cumplimiento de la totalidad de los
requisitos antes sefialados en la Subsecretaria de Gestion Corporativa - Direccion
Administrativa y Financiera de la entidad.

Pagina 28 de 44

PA05-PR18-MDO01 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13 #37-35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co ALCALDIA MAYOR
Informacion: Linea 195 DE BOGOTA DC.




* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | MOVILIDAD

11. Para la presentacion de la factura se debe haber programado en el mes anterior, el
valor exacto en el Programa Anual de Caja (PAC) de la Entidad y en todo caso los
pagos estaran sujetos a este.

12. El contratista debera tener en cuenta que todos los impuestos y retenciones que se
causen en virtud de la celebracién del contrato estaran a su cargo.

NOTA: Los impuestos a Nivel Nacional (IVA y Retenciones en la Fuente) a cargo del
contratista, se aplicaran de acuerdo con la naturaleza del mismo establecida en el RUT:
Persona Natural, Persona Juridica, responsable de IVA, No responsable de IVA, Gran
Contribuyente y Autorretenedor.

Los impuestos o gravamenes correspondientes seran: Estampilla Universidad Distrital
Francisco José de Caldas - 50 afios 1.1%., Estampilla Pro-Cultura de Bogota 0,5%.
Estampilla Pro-Personas Mayores 2%.

Retenciones en la Fuente a titulo de renta y complementarios. Retencion de IVA. Impuesto
de Industria y Comercio se aplicara de acuerdo con la actividad que realice el contratista
segun el RIT y el cédigo de dicha actividad. Ahora bien, en cuanto a los porcentajes citados,
son los que rigen en la actualidad, sin embargo, los porcentajes para cada uno de los items
antes enunciados seran calculados de conformidad con la norma vigente al momento de su
aplicacion.

4. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion de la Orden de Compra para los SERVICIOS BPO I, ser4 hasta el 31
de diciembre de 2023 o hasta agotar recursos, o primero que ocurra, contados a partir
de la fecha de suscripcion del acta de inicio, previamente cumplidos los requisitos de
ejecucion de la Orden de Compra en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.

5. LUGAR DE EJECUCION

La ejecucion del contrato se realizard en Bogota D.C., en la Avenida Calle 13 No 37 — 35,
sede principal de la Secretaria Distrital de Movilidad.

6. TIPO DE CONTRATO A CELEBRAR
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De conformidad con las condiciones bajo las cuales sera ejecutada la Orden de Compra a
suscribir, por sus caracteristicas se enmarca bajo la tipologia de un contrato de
PRESTACION DE SERVICIOS.

7. OBLIGACIONES DE LAS PARTES
7.1 OBLIGACIONES DE LA SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

La Secretaria Distrital de Movilidad dara cumplimiento a las obligaciones definidas en la
Clausula 13 “Obligaciones de las entidades compradoras”, del Acuerdo Marco de Precios
CCE-025-AMP-2021, celebrado por Colombia Compra Eficiente para la prestacion del
SERVICIO BPO Il.

Adicionalmente, debera tener en cuenta:

1. Expedir el registro presupuestal.

2. Suministrar oportunamente la informacion necesaria y el apoyo logistico y operativo
que requiera el contratista, para el cumplimiento de sus obligaciones contractuales.

3. Verificar que los servicios cumplan con las condiciones técnicas y de calidad
requeridas, y exigir al contratista la ejecucién idénea y oportuna del objeto
contratado.

4. Suministrar al CONTRATISTA la informacién y documentos que éste requiera para
desarrollar el objeto contractual.

5. Ejercer la supervision para verificar el cumplimiento del objeto contractual y de las
obligaciones a que se compromete el CONTRATISTA, a través del supervisor del
contrato.

6. Pagar al CONTRATISTA el valor del contrato en las condiciones y oportunidades
pactadas.

7. Apoyar de forma permanente al contratista en los aspectos que sean de competencia
de la administracion Distrital.

7.2 OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
7.2.1 OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA

El contratista debera dar cumplimiento a lo establecido en la cldusula 12 “obligaciones de
los proveedores”, del Acuerdo Marco de Precios CCE-025-AMP-2021, celebrado por
Colombia Compra Eficiente para la PRESTACION DE SERVICIOS BPO II.
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7.2.2 OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

El contratista debera dar cumplimiento a lo establecido en la clausula 11 “obligaciones de
los proveedores”, del Acuerdo Marco de Precios CCE-025-AMP-2021, celebrado por
Colombia Compra Eficiente para la PRESTACION DE SERVICIOS BPO 1.

7.2.3 OBLIGACIONES EN MATERIA DE ANTICORRUPCION Y TRANSPARENCIA

El contratista en desarrollo del contrato tendra, ademas de los derechos y obligaciones
contenidos en el Estatuto General de Contratacion de la Administracién Publica y sus
decretos reglamentarios, asi como en las correspondientes normas que los modifiquen, los
gue se enuncian a continuacion:

1. Acoger el principio de Transparencia que constituya una apuesta por la lucha contra
la corrupcién, a partir de la publicacion de todas las actuaciones que se surtan
durante toda la etapa contractual, asi como la difusion de los incumplimientos
(multas, declaratorias de incumplimiento, caducidad del contrato, imposicién de
clausula penal), que se lleguen a derivar en desarrollo del contrato suscrito con la
Entidad.

2. Conocer, y acatar las politicas y lineamientos de los Sistemas de Gestion adoptados
por la Entidad, en especial los que corresponde a Antisoborno, Calidad, y de
Seguridad y Salud en el Trabajo, y lo referente al Codigo de Integridad de la
Secretaria, aplicable al contrato estatal, desde el proceso de seleccion, hasta la
ejecucion del contrato y su liquidacion en caso de resultar adjudicatario.

3. No ofrecer, prometer, entregar, solicitar, y/o aceptar sobornos, dadivas,
recompensas o gratificaciones, al o por parte de un colaborador de la Secretaria
(funcionarios, contratistas) con el fin de incidir con las decisiones relacionadas con
el desarrollo del contrato en cualquiera de sus etapas.

4. Utilizar el personal idéneo, integro y técnicamente capacitado para la ejecucion del
objeto contractual, en caso de que se evidencie y/o presente alguna conducta
presuntamente delictiva y/o irregular, debera ser retirado de manera inmediata, y
presentar un informe detallado de los hechos acaecidos al Supervisor del contrato,
méaximo al dia habil siguiente.

5. Cumplir con todas las demas obligaciones legales respecto a seguridad industrial y
salud ocupacional, ambientales y de anticorrupcion que surjan con ocasion de la
suscripcién y ejecucion del contrato.
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8. SUPERVISION DEL CONTRATO

La Secretaria Distrital de Movilidad realizara la supervision de la orden de compra a través
de el/la Director(a) de Atencion al Ciudadano o por quien designe el ordenador del gasto,
el cual ejercera las obligaciones y responsabilidades de acuerdo con lo establecido en los
articulos 51y 53 de la Ley 80 de 1993, modificado por el articulo 82 de la Ley 1474 de 2011
gue fuera modificado por el articulo 2 de la Ley 1882 de 2018 y de los articulos 83 y 84 de
la Ley 1474 de 2011 y en el Manual de Contratacion y Supervision de la entidad.

Aunado a lo anterior, el Acuerdo Marco de Precios CCE-025-AMP-2021 en su clausula 25,
aduce que la supervision de la ejecucion y cumplimiento del Acuerdo Marco de precios esta
a cargo del Subdirector de Negocios de Colombia Compra Eficiente.

Para el caso del supervisor designado por la entidad, estara autorizado para impartir
instrucciones al contratista sobre asuntos de su responsabilidad y éste se encuentra
obligado a acatarlas.

Todas las comunicaciones o instrucciones destinadas al contratista seran expedidas o
ratificadas por escrito y formaran parte de los documentos del contrato.

Cumplira con las responsabilidades previstas en los articulos 51 y 53 de la Ley 80 de 1993,
modificado por el articulo 82 de la Ley 1474 de 2011 que fuera modificado por el articulo 2
de la Ley 1882 de 2018, y de los articulos 83 y 84 de la Ley 1474 de 2011.

Ademas, tendra las siguientes las actividades:
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a) Elaborar la certificacion de cumplimiento y/o recibo a satisfaccion del objeto
contractual, con el fin de proceder al pago correspondiente.

b) Impulsar el trAmite del pago a favor del contratista en los términos establecidos para
tales efectos.

¢) Informar oportunamente sobre cualquier irregularidad o incumplimiento que se
presente en la ejecucién de la Orden de Compra.

d) Solicitar oportunamente las adiciones o modificaciones al contrato cuando sea
procedente.

e) Las demas que por su naturaleza y esencia sean necesarias para el buen desarrollo
de la Orden de Compra.

f) Verificar el cumplimiento de las actividades y obligaciones descritas en el documento
denominado: Acuerdo marco de precios, celebrado por Colombia Compra para la
adquisicion de los SERVICIOS DE BPO I, el cual hace parte integral del presente
Estudio Previo.

g) Exigir al contratista que debe mantener las garantias requeridas vigentes, durante el
término de ejecucion de la orden de compra y hasta su liquidacion o por el término
que determine la ley segun los amparos solicitados.

9. ANALISIS DEL SECTOR Y DE LOS OFERENTES

Que el Articulo 2.2.1.1.1.6.1 del Decreto 1082 de 2015, establece que la Entidad
Estatal debe hacer, durante la etapa de planeacion, el analisis necesario para
conocer el sector relativo al objeto del Proceso de Contratacion desde la perspectiva
legal, comercial, financiera, organizacional, técnica, y de andlisis de Riesgo. La
Entidad Estatal debe dejar constancia de este andlisis en los Documentos del
Proceso.

Para hacer posible la materializacién de un bien, servicio y/o produccién intelectual de una
necesidad, los estudios de mercado les permiten a las empresas, instituciones,
organizaciones o cualquier otra persona natural como juridica, conocer cuantos individuos
0 empresas desarrollan la actividad econdmica definida por la Entidad, con la pretensién de
desarrollar un proyecto con sus distintas variables como sus especificaciones y el precio
gue se esta dispuesto a pagar por él.

Bajo este precepto las empresas u organizaciones prestadoras de servicios de Call Center
y BPO, se desempefian en los diferentes sectores de la economia: Telecomunicaciones,
Cajas de compensacion y salud, Transporte, Utilities, Financieros y seguros, Gobierno,
Comercio y Educativo, entre otros, para servir de hacedores, creadores y prestadores del
conocimiento técnico, profesional y especializado de la mano del componente tecnolégico
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e innovador, garantizando la experiencia, trayectoria, imparcialidad y objetividad para la
mejor toma de decisiones en el desarrollo de una gestién propia a la misionalidad de cada
Entidad.

Es importante resaltar que la informacion relativa al estudio del sector se encuentra detallado en los
Estudios y documentos previos del Instrumento de Agregacion de Demanda SERVICIOS BPO |II
Prestacién de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-2021.

9.1 ANALISIS DE LA DEMANDA

El estudio de la demanda le permitird conocer a la SDM, si existen entidades que desean
contratar los servicios de BPO, que cubra los canales de comunicacion telefénica,
presencial, virtual y multicanal, al igual que identificar si la Secretaria de Movilidad ha
demandado esta clase de servicios.

9.1.1 ADQUISICIONES PREVIAS POR PARTE DE LA ENTIDAD PARA EL CANAL
TELEFONICO Y PARA SERVICIOS DE BPO I

NUMERO
MODALIDAD DE DE

SELECCION PROCES
o

ITEM ENTIDAD PRESUPUESTO OBJETO Contratista Duracién

Contratar la
ampliacion de la
cobertura del servicio
de agendamiento e
interacciéon con los
ciudadanos para los
servicios  ofrecidos
Secretaria Contratacion por la secretaria Telecomunicaci 3 meses
1 Distrital de Directa — Contrato | 2019-1824 $319.333.641 distrital de movilidad, ones de Booota 10 dias’
Movilidad Interadministrativo a través de la linea SA Esg

195, dentro de los| <=2
lineamientos
contenidos en el
contrato
interadministrativo
no. 4220000-341-
2020

Contratar la
ampliacion de la
cobertura del servicio
de agendamiento e
interaccion con los
ciudadanos para los
Secretaria Contratacion servicios  ofrecidos
2 Distrital de Directa — Contrato | 2020-497 $734.515.133 por la secretaria
Movilidad Interadministrativo distrital de movilidad,
a través de la linea
195, dentro de los
lineamientos
contenidos en el
contrato
interadministrativo

Empresa de

Empresa de
Telecomunicaci 2 meses,
ones de Bogota 26 dias

S.A.E.S.P.

Pagina 34 de 44

PA05-PR18-MDO01 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13 #37-35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co ALCALDIA MAYOR
Informacion: Linea 195 DE BOGOTA DC.




K

BOGOT.

SECRETARIA DE

MOVILIDAD

MODALIDAD DE

= SELECCION

ENTIDAD

NUMERO
DE
PROCES
0

PRESUPUESTO

OBJETO

Contratista

Duracion

no. 4220000-341-
2020

Contratacion
Directa — Contrato
Interadministrativo

Secretaria
3 Distrital de
Movilidad

2020-1919

$899.704.410

Contratar la
ampliacion de la
cobertura del servicio
de agendamiento e
interaccién con los
ciudadanos para los
servicios  ofrecidos
por la secretaria
distrital de movilidad,
a través de la linea
195, dentro de los
lineamientos
contenidos en el
contrato
interadministrativo
no. 4220000-341-
2020

Empresa de
Telecomunicaci
ones de Bogota

S.A.E.S.P.

5 meses,
7 dias

Contratacion
Directa — Contrato
Interadministrativo

Secretaria
4 Distrital de
Movilidad

2021-1547

$2.240.703.597,00

Contratar la
ampliacion de la
cobertura del servicio
de agendamiento e
interacciéon con los
ciudadanos para los
servicios  ofrecidos
por la secretaria
distrital de movilidad,
a través de la linea
195, dentro de los
lineamientos
contenidos en el
contrato
interadministrativo
no. 4220000-341-
2020

Empresa de
Telecomunicaci
ones de Bogota

S.A.E.S.P.

15
meses,
25 dias

Secretaria
5 Distrital de
Movilidad

CCE-AMP

2021-2202

$1.593.146.611,27

Contratar un centro de
servicios de
movilidad - BPO
mediante la
modalidad de
outsourcing, que
cubra los canales de
comunicacién
telefénica, presencial,
virtual y multicanal
establecidos por la
secretaria distrital de
movilidad

BPM Consulting

7 meses
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telefonica, presencial,
virtual 'y multicanal
establecidos por la
secretaria distrital de
movilidad

NUMERO
ITEM | ENTIDAD M%E’CEESE’NDE procgs | PRESUPUESTO OBJETO Contratista | Duracién
O
Contratar un centro de
servicios de
movilidad BPO
mediante la
modalidad de
Secretaria outsourcing, que
6 Distrital de CCE-AMP 2022-910 $3.581.137.792 cubra los canales de [ BPM Consulting 12 meses
Movilidad comunicacion

Cuadro 6. Histéricos de Contratacion DAC, Fuente: Elaboracion DAC 2020 - 2023

9.1.2 CONSULTA DE PROCESOS SIMILARES ADELANTADOS POR OTRAS
ENTIDADES

A continuacion, se detallan procesos con objetos y alcances similares de otras entidades
del Estado colombiano, del Orden Nacional y/o Distrital consultados en el portal de SECOP
Il con el fin de establecer un comparativo en términos técnicos y econémicos para Servicios

TIPO DE ORDEN DE OBJETO DEL
CANTIDAD SERVICIO ENTIDAD PROCESO COMPRA CONTRATO CONTRATISTA VALOR TIEMPO LINK WEB
Prestacion de un
servicio integral de
contact center para
realizar la asignacion https://colombiac
UNIDAD eegraesensluda | QUTSOURCING el
SERVICIOS PRESTADORA X SERVICIOS -
1 BPO I DE SALUD CCE-AMP 85081 . blf:st u;ua;los dIeId g INFORMATICOS $3,241,307,806 10 MESES | ezt.ado— .
i colombiano/orde
BOGOTA '] SlS?,a e.SaU e S.A.SBIC colombiano/orde
la policia nacional e nes-
informacion general de compra/85081
la direccién de sanidad
unidad prestadora de
salud Bogota.
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TIPO DE ORDEN DE OBJETO DEL
CANTIDAD SERVICIO ENTIDAD PROCESO COMPRA CONTRATO CONTRATISTA VALOR TIEMPO LINK WEB
Prestar los servicios
BPO al Grupo de
Respuesta Judicial,
adscrito a la Oficina
Asesora Juridica, para
atender, tramitary
proyectar la respuesta
institucional a las
acciones de tutela en https://colombiac
UNIDAD sus diferentes etapas OUTSOURCING omgra:gov.co[tle
SERVICIOS ATENCION procesales y SERVICIOS nda-virtual-del-
2 REPARACION CCE-AMP 83605 requerimientos ‘ $6,934,217,135 7 MESES estado-
BPOII . INFORMATICOS X
INTEGRALA derivados de procesos SASBIC colombiano/orde
VICTIMAS de Restitucién de o nes-
Tierras, Justiciay Pazy compra/83605
del Sistema Integral de
Verdad, Justicia,
Reparaciéony No
Repeticion; asi como a
los demas asuntos
judiciales y
administrativos de su
competencia.
Administrar y operar el
centro de contacto del
instituto colombiano
de bienestar familiar, https://colombiac
INSTITUTO parala .pres.tacién de i omgra:gov.co[tie
SERVICIOS COLOMBIANO un servicio integral al UNION nda-virtual-del-
3 BP0 Il DE BIENESTAR CCE-AMP 80705 ciudadar\o gn t(?dos los | TEMPORAL ASD- $15,247,062,339 8 MESES estado-
FAMILIAR canales |nst]|tucnona|es, Q colombiano/orde
através dela nes-
suscripcion del compra/80705
acuerdo marco de
precios de BPO —
centro de contacto
Prestacion de los .
servicios BPO Il de https://colombiac
MINISTERIO Centro de Contacto P m(m'_a:gm
SERVICIOS SALUD V’ para la atencion de los UNION nda-virtual-del-
4 BPO Il PROTECCION CCE-AMP 79294 usuarios del Sistema TEMPORAL $2,754,823,820 8 MESES estado-
SOCIAL - - SERVICIOS BPO colombiano/orde
de Informacién del
GENERAL . : nes-
Ministerio de Salud y
P ) compra/79294
Proteccién Social
Prestacion de servicios
de un Contact Centery
servicios BPO que
permitan gestionar de
manera eficazy
eficiente el servicio de .
o https://colombiac
atencion ciudadana i
SUPERINTENDE ofrecido por la OUTSOURCING —p—g—wr:';arii'ni"a'lczel'e
SERVICIOS NCIA DE Superintendencia de SERVICIOS - ..
5 BPO Il INDUSTRIAY CCE-AMP 78345 Industria y Comercio INFORMATICOS $7,925,868,258 8 MESES w
COMERCIO en Bogotd y a nivel S.ASBIC %ﬂ
naqonal, con ,El flln de com ?78345
realizar los tramites y compra/78345
prestar los servicios
que ofrece a la
ciudadania en general,
en cumplimiento de
sus funciones.
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https://colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/80705
https://colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/79294
https://colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/79294
https://colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/79294
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https://colombiacompra.gov.co/tienda-virtual-del-estado-colombiano/ordenes-compra/79294
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TIPO DE ORDEN DE OBJETO DEL
CANTIDAD SERVICIO ENTIDAD PROCESO COMPRA CONTRATO CONTRATISTA VALOR TIEMPO LINK WEB
Contratar el servicio de
centro de contacto,
con el fin de satisfacer
las necesidades de .
. - - https://colombiac
informacion, tramites ;
S ompra.gov.co/tie
y comunicacién de la nda-virtual-del
SERVICIOS | SECRETARIA DE secretaria de BPM B
6 BPOII EDUCACION CCE-AMP 78018 educacién del distrito CONSULTING $1,455,489,380 7 MESES %do-
. colombiano/orde
con el publico interno nes-
y externo medlar?tye los com ?78018
canales de atencién en
el marco de la politica
institucional de
servicio a la ciudadania
Contratar los servicios
del Centro de Contacto
FONDO DE como herramienta de https://colombiac
TECNOLOGIAS apoyo a I? ge?tlon de OUTSOURCING omgra.gov co/tie
SERVICIOS DE LA las iniciativas SERVICIOS nda-virtual-del-
7 INFORMACION CCE-AMP 77639 adelantadas por el ‘ $2,577,601,406 8 MESES estado-
BPO Il L X INFORMATICOS v
Y LAS Ministerio TIC, y su SASBIC colombiano/orde
COMUNICACIO interaccion con los o nes-
NES ciudadanosy las compra/77639
demas Entidades
Estatales.
Prestar los servicios
requeridos dentro del
marco de las funciones
ejercidas por la
UAE - GESTION Subdireccién de https://colombiac
PENSIONAL Y Normalizacion, con el om r.a ov.co/tie
CONTRIBUCION objetivo de realizar la . o
X UNION nda-virtual-del-
SERVICIOS ES completitud
8 CCE-AMP 76775 TEMPORAL $2,445,741,550 10 MESES estado-
BPO Il PARAFISCALES documental que Y
. K SERVICIOS BPO colombiano/orde
DE LA requiera La Unidad, nes-
PROTECCION principalmente en lo .
. pra/
SOCIAL correspondiente al compra/76775
proceso pensional y
demds actividades
afines o
complementarias.
Implementacién del https://colombiac
modelo de atencién ompra.gov.co/tie
SERVICIOS PROCURADURIA ciudadana a través del BPM nda-virtual-del-
9 BPO Il GENERAL DE LA CCE-AMP 73244 canal Centro de CONSULTING $1,415,206,920 8 MESES estado-
NACION Contacto - BPO para la colombiano/orde
Procuraduria General nes-
de la Nacién. compra/73244
Contratar servicios de https://colombiac
gestion multicanal y/o ompra.gov.co/tie
SECRETARIA omnicanal para nda-virtual-del-
ERVICI BPM -
10 s clos DISTRITAL DE CCE-AMP 71408 consolidar la $1,714,384,658 8 MESES estado-
BPOII . % CONSULTING _
HACIENDA interaccion entre los colombiano/orde
contribuyentes y la nes-
SDH. compra/71408

Cuadro 7. Procesos Similares Entidades Nacionales y/o Distritales Servicios BPO Il, Fuente: CCE vigencia 2022 - 2023*

*Histéricos de Contratacion CCE-AMP 2022 - 2023, Valores mas significativos Nota: La mayoria de las contrataciones o contratos adjudicados
para servicios BPO/Call Center, representan la industria nacional.

Del anterior comparativo, se puede concluir que existen entidades publicas del orden
nacional y distrital que han realizado contrataciones mediante la plataforma de Colombia
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Compra Eficiente dentro del Acuerdo Marco de Precios - CCE-AMP -, sirviendo como
referente a la SDM. Los valores por el tiempo de los contratos revisados son equiparables,
dado que varian en valor, pero coinciden en objeto a propésito y de acuerdo con el tiempo
de implementacién y a la cantidad de servicios contratados y la necesidad a satisfacer.

Asimismo, basados en los lineamientos de Colombia Compra Eficiente, en la siguiente tabla
se puede apreciar un Top 5 dado por el valor del contrato, de las entidades estatales y/o
distritales que contrataron el servicio de Centro de Contacto — BPO Il en las vigencias 2022
-2023:

NG
Orden Entidad Estatal Valor USRS Tiempo Participacion*
contratos

INSTITUTO COLOMBIANO DE o
1 BIENESTAR FAMILIAR $15.247.062.339,00 1 8 MESES 42%

SUPERINTENDENCIA DE

0,
2 INDUSTRIA Y COMERCIO $7.925.868.258,00 1 8 MESES 22%
UNIDAD ATENCION
3 REPARACION INTEGRAL A $6.934.217.135,00 1 8 MESES 19%
VICTIMAS
UNIDAD PRESTADORA DE SALUD .
4 BOGOTA $3.241.307.806,00 1 10 MESES 9%

MINISTERIO SALUD Y o
> PROTECCION SOCIAL - GENERAL 52.754.823.820,00 1 8 MESES 8%

Cuadro 8: Elaboracién propia. Top Entidades Estatales Contratacion Servicios BPO II, Fuente SECOP Il. * El valor total de estos
cinco (5) contratos es $36.103.279.358,00, cada contrato de los cinco es dividido en este total para calcular la participacién.

Segun el analisis de la demanda de contratos del Servicio de BPO I, realizados por la
plataforma de CCE por el AMP, se puede concluir lo siguiente:

1. La modalidad de seleccion por Acuerdo Marco de Precios, del Instrumento de
Agregacion de Demanda de Colombia Compra Eficiente, es utilizada por entidades
del Orden Distrital y Nacional para contratar la adquisicion de SERVICIOS BPO |II.

2. Se evidencia entonces que la determinacion de costos, ANS de servicio, Riesgos,
Estudio de Mercado y Andlisis del Sector se contemplan en el Acuerdo Marco de
Precios CCE-025-AMP-2021.

9.1. ANALISIS DE LA OFERTA

La oferta que se tiene en el mercado actual para la adquisicion de SERVICIOS BPO II, es
de facil acceso y de oportunidad de adquirir, con la intensidad de presentarse en el mercado
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un amplio nimero de empresas prestadoras de servicios BPO, ajustadas a las condiciones
especificas de la entidad.

El mercado nacional cuenta con pluralidad de oferentes, de reconocida trayectoria, con
capacidad de prestar el servicio a la entidad bajo condiciones de calidad y acorde con las
necesidades establecidas en los presentes estudios previos.

Teniendo en cuenta que la libre competencia es el motor mas poderoso para el desarrollo
de la industria en Colombia, la adquisicion de SERVICIOS DE BPO Il a contratar, es de libre
competencia y el oferente que presente el precio mas favorable y que cumpla con las
especificaciones técnicas establecidas por la entidad, de acuerdo con el SIMULADOR que
asi lo avala, sera el oferente seleccionado para contratar el servicio que se requiere de
acuerdo con lo establecido en el Acuerdo Marco de Precios de Colombia Compra Eficiente
ya referenciado.

Los proveedores que se encuentran vinculados al Acuerdo Marco de Precios del
Instrumento de Agregacién de Demanda para el SERVICIOS DE BPO Il en todo el pais son
los siguientes:

TABLA No.3. PROVEEDORES VINCULADQOS

PROVEEDOR
1 MILLENIUM BPO
2 OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A. OUTSOURCING S.A
3 UT SERVICIOS BPO
4 BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
LTDA.
5 UTASD - 1Q
6 EMTELCO S.A.S
7 COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS SAS

Cuadro 9: Proveedores del Servicio de BPOII en la Plataforma Colombia Compra Eficiente
Fuente: Tienda Virtual Colombia Compra Eficiente.

Es importante anotar que, los proveedores mencionados cumplieron con los requisitos
habilitantes técnicos, financieros y juridicos, exigidos en el proceso licitatorio adelantado por
Colombia Compra Eficiente, razén por la cual hacen parte del Acuerdo Marco de Precios.

Se resalta que para para la operacion secundaria que pretende realizar la Secretaria Distrital
de Movilidad no se aplican los criterios diferenciales establecidos en el Decreto 1860 de
2021, por cuanto estos requisitos habilitantes no son establecidos por la Entidad
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Compradora, en la medida que la licitacion para seleccionar los proveedores que haran
parte de un acuerdo marco de precios es efectuada directamente por Colombia Compra
Eficiente al momento de realizar la licitacién publica que da origen a estos.

10. CRITERIOS PARA SELECCIONAR LA OFERTA MAS FAVORABLE

El ofrecimiento mas favorable y como Unico criterio de evaluacién para la adquisicién de
bienes de caracteristicas técnicas uniformes en el Acuerdo Marco de Precios para la
adquisicion de SERVICIOS DE BPO I, es el menor precio, determinado luego de realizada
la cotizacion entre los Proveedores que ofrecieron el servicio a través de la Tienda Virtual
del Estado colombiano Colombia Compra Eficiente y con base en definido en la Clausula 7
“Actividades de la Entidad Compradora durante la Operaciéon Secundaria”.

en cumplimiento de los principios de Economia, Transparencia y Responsabilidad que
edifican la contratacion estatal en Colombia, aplicando, entre otros, el derecho a la Igualdad
gue tienen los participantes en un proceso de seleccion, y en aras de garantizar el deber de
seleccion objetiva, en caso de presentarse empate en la Operacion Secundaria de los
Instrumentos de Agregacion de Demanda y Acuerdos Marco de Precios publicados en la
Tienda Virtual del Estado Colombiano, la entidad aplicara los mecanismos definidos en el
documento denominado “Anexo a la guia de compra del acuerdo marco de precios o
instrumento de agregacion de demanda relacionado con los criterios de desempate en la
operacién secundaria”, publicado por la Agencia Nacional de Contratacion Publica -
Colombia Compra Eficiente.

https://www.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/cce_tienda_virtual/anexo_a la_g
uia_de_compra_del_acuerdo_marco_de_precios_o_instrumento_de_agregacion_de_dem
anda_relacionado_con_los_criterios_de desempate_en_la_operacion_secundaria5_0.pdf

11. ANALISIS DEL RIESGO Y LA FORMA DE MITIGARLO

La estimacion, tipificacion y asignacion de los riesgos previsibles que puedan afectar el
equilibrio econdémico del contrato, se sujeta al andlisis realizado por Colombia Compra
Eficiente dentro del proceso de seleccidon mediante el cual se selecciond el Acuerdo Marco
de precios del Instrumento de Agregacion de Demanda CCE-025-AMP-2021.

12. GARANTIAS QUE LA ENTIDAD ESTATAL CONTEMPLA EXIGIR CON EL PROCESO
DE CONTRATACION
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Remitirse a Estudios y Documentos Previos del Acuerdo Marco de Precios, para la
adquisicion de SERVICIOS BPO I, la cual se identifica con el numero (CO1.NTC.1482519)”
y con base en lo definido en la Clausula 18 Garantia de cumplimiento”, para lo cual también
debera acatarse lo establecido en numeral 18.2 “Garantia de cumplimiento a favor de las
Entidades Compradoras.™

(..)

Tabla 2 Suficiencia de la garantia a favor de las Entidades Compradoras

Cumplimiento del 15% del Valor de la Orden de Compra Duracion de la Orden de Compra y un (1)
contrato afio mas

Calidad del Servicio 10% del Valor de la Orden de Compra Duracion de la %rl’?oe?n:es Compra y un (1)

Pago de salarios,
prestaciones sociales
legales e 5% del Valor de la Orden de Compra
indemnizaciones
laborales

Duracion de la Orden de Compra vy (3) tres
afios mas

Fuente: Colombia Compra Eficiente.

(..

13. DEMOCRATIZACION DE OPORTUNIDADES ECONOMICAS EN EL DISTRITO
CAPITAL — DECRETO 380 DE 2015.

El Decreto 380 de 2015 “Por el cual se formula la Politica de Trabajo Decente y Digno de
Bogota, D.C. y se dictan otras disposiciones.” Tiene por objetivo general “Promover
eficazmente el acceso de trabajadores y trabajadores de Bogota, D.C., al derecho tener un
trabajo decente digno como una forma de erradicacion de segregacién social, potenciando
los efectos sobre el mercado laboral de las politicas macroecondémicas, sectoriales y
educativas” (articulo 7) asi bien, la SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD considera no
procedente incluir en el presente proceso contractual la referida disposicion teniendo en
cuenta las obligaciones contractuales y las especificaciones técnicas requeridas, segun las
cuales para la ejecucién del contrato que se pretende celebrar, no es posible establecer la
obligacién de vincular personas vulnerables, marginadas o excluidas de la dinamica
productiva de la ciudad; ya que la naturaleza del objeto del contrato, el contratista debera
contratar personal especializado y experiencia especifica para su correcta ejecucion.

4 https://lwww.colombiacompra.gov.co/sites/cce_public/files/files_2020/cce_documentos/cce-025-amp-2021.pdf
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14. ANALISIS DE OPORTUNIDAD Y CONVENIENCIA PARA LA VINCULACION DE
POBLACION EN POBREZA EXTREMA, DESPLAZADOS POR LA VIOLENCIA,
PERSONAS EN PROCESO DE REINTEGRACION O REINCORPORACION Y SUJETOS
DE ESPECIAL PROTECCION CONSTITUCIONAL

De acuerdo con el articulo 3 del Decreto 1860 de 2021, se establece:

“(...) ARTICULO 2.2.1.2.4.2.16. Fomento a la ejecucién de contratos estatales por parte de poblacion

en pobreza extrema, desplazados por la violencia, personas en proceso de reintegracion o
reincorporacion y sujetos de especial proteccidn constitucional. En los Procesos de Contratacion, las
Entidades Estatales indistintamente de su régimen de contratacién, los patrimonios auténomos
constituidos por Entidades Estatales y los particulares que ejecuten recursos publicos fomentaran en los
pliegos de condiciones o documento equivalente que los contratistas destinen al cumplimiento del objeto
contractual la provision de bienes o servicios por parte de poblacion en pobreza extrema, desplazados
por la violencia, personas en proceso de reintegracion o reincorporacién y sujetos de especial proteccion
constitucional, garantizando las condiciones de calidad y sin perjuicio de los Acuerdos Comerciales
vigentes.

La participacion de los sujetos anteriormente mencionados en la ejecucion del contrato se fomentara
previo andlisis de su oportunidad y conveniencia en los Documentos del Proceso, teniendo en cuenta el
objeto contractual y el alcance de las obligaciones. Esta provisién se establecera en un porcentaje que
no sera superior al diez por ciento (10%) ni inferior al cinco por ciento (5%) de los bienes o servicios
requeridos para la ejecucion del contrato, de manera que no se ponga en riesgo su cumplimiento
adecuado. Previo analisis de oportunidad y conveniencia, la Entidad Estatal incorporara esta obligacion
en la minuta del contrato del pliego de condiciones o documento equivalente, precisando las sanciones
pecuniarias producto del incumplimiento injustificado de esta a través de las causales de multa que
estime pertinentes. El supervisor o el interventor, segun el caso, realizara el seguimiento y verificara que
las personas vinculadas al inicio y durante la ejecucién del contrato pertenezcan a los grupos
poblacionales enunciados anteriormente.

PARAGRAFO 1. Para los efectos previstos en el presente articulo, los sujetos de especial proteccion
constitucional son aquellas personas que debido a su particular condicién fisica, psicolégica o social
merecen una accién positiva estatal para efectos de lograr una igualdad real y efectiva. Dentro de esta
categoria se encuentran, entre otros, las victimas del conflicto armado interno, las mujeres cabeza de
familia, los adultos mayores, las personas en condicién de discapacidad, asi como la poblacién de las
comunidades indigena, negra, afrocolombiana, raizal, palanquera, Rrom o gitanas. Estas circunstancias
se acreditaran en las condiciones que disponga la ley o el reglamento, aplicando en lo pertinente lo
definido en el articulo 2.2.1.2.4.2.17 del presente Decreto. En ausencia de una condicién especial
prevista en la normativa vigente, se acreditaran en los términos que defina el pliego de condiciones o
documento equivalente.

PARAGRAFO 2. Para efectos de los Procesos de Contratacion regidos por documentos tipo, con sujecion
a la potestad prevista en este articulo, la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra
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Eficiente regulara el porcentaje de sujetos de especial proteccién constitucional que el contratista
destinara al cumplimiento de las obligaciones, las condiciones para incorporarlos a la ejecucién del
contrato y las sanciones pecuniarias producto del incumplimiento injustificado de la obligacién”

La SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD considera no procedente incluir en el presente proceso
contractual la referida disposicion, teniendo en cuenta el objeto contractual, el alcance de las obligaciones
contractuales y las especificaciones técnicas requeridas, segun las cuales para la ejecucion del contrato
gue se pretende celebrar, no es posible establecer la obligacién de vincular personas en pobreza
extrema, desplazados por la violencia, personas en proceso de reintegracion o reincorporacién y sujetos
de especial proteccién constitucional, ya que por la naturaleza del objeto del contrato, el contratista
debera contratar personal especializado y experiencia especifica para su correcta ejecucion.

Aprobado por:

ALEJANDRA ROJAS POSADA
Gerente del Proyecto

Directora de Atencion al Ciudadano
Secretaria Distrital de Movilidad

Revis6: Andrés Felipe Lopez Gutiérrez — Contratista DAC
Revis6: Ana Maria Mayor Jiménez — Contratista SSC

Reviso: Nicolas Giraldo Bejarano — Contratista DAC
Estructuré: Daniel Francisco Garnica Rojas — Contratista DAC

PA05-PR18-MDO01 V.1.0

Secretaria Distrital de Movilidad
Calle 13#37-35

Teléfono: (1) 364 9400
www.movilidadbogota.gov.co
Informacion: Linea 195

Péagina 44 de 44

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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BOGOT,\ UNIDAD EJECUTORA 02 - DIRECCION TRA NSITO Y TRANSPORTE VLADIMIRO Firmado digitalmente

por VLADIMIRO

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL ALBERTO ALBERTO ESTRADA

ESTRADA MONCAYO
Fecha: 2023.01.26
] _ MONCAYO 20:02:07 -05'00'
Numero : 870
EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO CERTIFICA VLADIMIRO ALBERTO ESTRADA MONCAYO

RESPONSABLE DE PRESUPUESTO

Que en el Presupuesto de Gastos e Inversiones de la vigencia 2023 existe apropiacion disponible para atender la presente solicitud asi:

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR
Consolidacion del Centro de -
023011604490000007907 | Orientacion a Victimas de Siniestros| ©0232020200884190 Otros servicios | 1-100-1017 VA-Multas de 352.179.000
) . de telecomunicaciones transito
Viales de Bogota
Total 352.179.000

Objeto:

CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD BPO MEDIANTE LA MODALIDAD DE OUTSOURCING QUE CUBRA LOS CANALES DE
COMUNICACION TELEFONICA PRESENCIAL VIRTUAL Y MULTICANAL ESTABLECIDOS POR LA SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

Se expide a solicitud de ADRIANA RUTH IZA CERTUCHE Cargo ORDENADORA DEL GASTOmediante oficio nimero SSC-799 de ENERO 20 DE 2023.

Bogota D.C. ENERO 26 DE 2023

Documento firmado por: VLADIMIRO ALBERTO ESTRADA MONCAYO / Cargo: RESPONSABLE DE PRESUPUESTO
Aprobd: VAESTRADA 26.01.2023

Elabor6: GPARRA 26.01.2023

Impresién:26.01.2023-19:51:38 VAESTRADA 0000384350 0001

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995, la firma mecanica aqui plasmada tiene plena validez para todos los efectos legales. Con el cédigo de verificacién puede constatar la
autenticidad del Certificado en la entidad que expide dicho documento.

data —

DE BOGOTA DC.
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BOGOT,\ UNIDAD EJECUTORA 02 - DIRECCION TRA NSITO Y TRANSPORTE VLADIMIRO Firmado digitalmente
por VLADIMIRO
ALBERTO ALBERTO ESTRADA
CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTAL
ESTRADA MONCAYO
Fecha: 2023.03.09
] MONCAYO 14:45:36 -05'00'
NUmero : 1464
EL SUSCRITO RESPONSABLE DEL PRESUPUESTO CERTIFICA VLADIMIRO ALBERTO ESTRADA MONCAYO

RESPONSABLE DE PRESUPUESTO

Que se ha efectuado registro presupuestal para atender compromisos asi:

RUBRO DESCRIPCION DEL RUBRO CONCEPTO DEL GASTO FONDO VALOR

Consolidacién del Centro de
023011604490000007907 |Orientacién a Victimas de Siniestros
Viales de Bogota

0232020200884190 Otros servicios 1-100-1017 VA-Multas de

e el 352.179.000
de telecomunicaciones transito

Total 352.179.000

CDP :870
Tipo 'y Nimero de Compromiso :04 ORDEN DE COMPRA - 20231544

Objeto:

CONTRATAR UN CENTRO DE SERVICIOS DE MOVILIDAD BPO MEDIANTE LA MODALIDAD DE OUTSOURCING QUE CUBRA LOS CANALES DE
COMUNICACION TELEFONICA PRESENCIAL VIRTUAL Y MULTICANAL ESTABLECIDOS POR LA SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

Beneficiario : 1012068478 NIT 901444076 UNION TEMPORAL ASD - 1Q

Modalidad de Seleccién :17 SELEC. ABREV. MARCO DE PRECIOS

Bogota D.C. MARZO 09 DE 2023

Documento firmado por:VLADIMIRO ALBERTO ESTRADA MONCAYO / Cargo: RESPONSABLE DE PRESUPUESTO
Aprobd: VAESTRADA 09.03.2023

Elabor6: ASALVAREZG 09.03.2023

Impresion:09.03.2023-14:32:40 VAESTRADA 5000481606 0001

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995, la firma mecanica aqui plasmada tiene plena validez para todos los efectos legales. Con el cédigo de verificacién puede constatar la
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DATOS GENERALES

Orden de compra No.

105849

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

08 de mayo de 2023

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

Presentar los resultados del centro de contacto de
la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM) través de
la mediciéon de los distintos canales de atencion
disponibles para la ciudadania. ElI informe
contempla un consolidado de los servicios
prestados, resultados de los Acuerdos de Niveles
de Servicio, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas y recomendadas que se
sugieren para mejorar la prestacion de servicio.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME

11 al 30 de abril de 2023

PRESENTADO POR:

Yamile Calder6on Sepulveda

ENTREGADO A:

Alejandra Rojas Posada

INFORME No:

1
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1. Datos Generales Del Servicio

La Secretaria Distrital de Movilidad contraté un centro de servicios de movilidad
— BPO, mediante la modalidad de outsourcing, bajo el Acuerdo Marco de Precios
AMP, que cubre los canales de comunicacion telefonica, presencial, virtual y
multicanal de la Entidad, con los objetivos de:

e Ofrecer a la ciudadania multiples formas de acceso a la informacién sobre los
tramites y servicios definidos.

e Fortalecer la capacidad de atencion de los canales de atencién a la ciudadania.

e Mejorar continuamente la atencién a los ciudadanos

Las condiciones contractuales de la Orden de compra 105849, son las siguientes:

v Fecha de inicio Orden de Compra: 11 de abril de 2023
v Fecha de finalizacion de la Orden de Compra: 31 de diciembre 2023
v Valor de la Orden de Compra: $ 3.581.137.785,01 COP (incluido IVA)

1.1. Personal Contratado

La entidad contraté 59 personas dentro de la Orden de Compra, distribuidos en los
perfiles como se muestra a continuacion:
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PERFIL CANTIDAD

IT-BPO-25-1 Agente en Sitio Agente general jornada ordinaria 44
IT-BPO-27-1 Agente Front Office Agente técnico jornada Ordinaria

IT-BPO-29-61-Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana
(Videollamada)

IT-BPO-36-1 Profesional de operacion zonal en campo
IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO jornada ordinaria Amplia
IT-BPO-33-1 Agente Minero de Datos Agente profesional Jornada
ordinaria

IT-BPO-33-5 Agente Minero de Datos Agente especializado jornada
ordinaria

IT-BPO-39-1 Formador jornada ordinaria

IT-BPO-38-7-Lider de calidad 2

TOTAL 59

PNk R, o
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1.2 Canales de atencion contratados para el centro de contacto

El horario de atencidon de los canales de atencion es de lunes a viernes de 7:00 a.m.
a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 m

e |VR - llamadas entrantes: El IVR o respuesta de voz interactiva
permite a los ciudadanos interactuar con las opciones definidas en el menu
de voz. Segun la opcién marcada el ciudadano obtendra respuesta por
medio de un audio pregrabado y si lo requiere solicitara paso a un agente
del centro de contacto.

La linea de atencion la Secretaria Distrital de Movilidad es 601 — 3649400,
al marcar la opcion 2, la llamada es direccionada a la planta telefonica del
centro de contacto, donde se presenta al ciudadano las diferentes
opciones para realizar su consulta.

&
e Llamada Virtual: Es la herramienta a través del cual el ciudadano
m puede realizar la llamada a un agente del centro de contacto utilizando
su computador, tablet o celular utilizando la conexion a internet, es decir
no se requiere minutos de llamadas salientes.

e Chat en linea: herramienta que permite a los ciudadanos comunicarse
por medio de un chat en linea con un asesor del centro de contacto,
previamente el ciudadano debera diligenciar el formulario de registro.

e Te llamamos (web call Back): Opcién que tiene el ciudadano de
diligenciar un formulario indicando sus datos, el motivo de consulta y
namero telefénico, con el fin de que un agente del centro de contacto le
devuelva la llamada.
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¢ Videollamadas para atencién de personas sordas: por medio de
una videollamada, el ciudadano sera atendido por un asesor con dominio
en Lengua de Sefias Colombiana, igualmente este canal esta disponible
para aquellos ciudadanos que desean ser atendidos por videollamada.

atencion presencial en el Centro de Servicios de Movilidad Calle 13 y
Centro de servicios de Movilidad Paloquemao

e Chat chat bot Smart (Lucia): Canal de atencion dispuesto a la
ciudadania en la pagina de la SDM, a través del cual el ciudadano podra
ingresar su consulta y mediante un asistente virtual que utiliza
inteligencia artificial, dara respuesta inmediatamente, analizando
palabras claves e interactuando con el ciudadano en tiempo real.

%ﬁ e Atencidén presencial: 5 asesores estaran brindando apoyo para la
Al
2

e Virtual Hold: Servicio virtual de recepcién de llamadas que almacena
los datos de contacto y la duda o inquietud del ciudadano, para en un
tiempo méximo posterior, contactarse con el ciudadano con la
informacion requerida

1.3. Servicios transacciones contratados para la prestacion del servicio

Aquellos recursos requeridos y contratados por la Secretaria Distrital de Movilidad
para la adecuada prestacion de los servicios.

e Licencias de Microsoft Office: las cuales son dispuestas para el equipo de
trabajo.

e Licencia centro de contacto: Plataforma para gestion y registro de todas las
interacciones que se tengan con los ciudadanos en los diferentes canales de
atencion.

e Minutos parallamadas salientes: son los minutos utilizados para la devolucién
de llamadas necesarios para cumplir la promesa de servicio en canales como
“te devolvemos la llamada (WebCallBack)” o “Virtual Hold”, o devolucién de
llamadas cuando el procedimiento lo requiera.

e Horas de desarrollo: Son las horas hombre requeridas para planear, disefar,
desarrollar, poner en marcha y hacer seguimiento a los desarrollos o
integraciones de los diferentes canales de atencion y herramientas para la
gestion del centro de contacto. (IVR, chat, virtual hold, entre otros)

e Mensajes de Texto (SMS): Corresponde a cada uno de los mensajes de texto
gue se enviaran a los ciudadanos individual o masivo, para brindar informacion
sobre cualquier trdmite o servicio que se requiera.

e Correo Masivo o Mailing: Corresponde a cada uno de los mensajes de correo
electronico que se enviaran a los ciudadanos individual o masivo, para brindar
informacion sobre cualquier tramite o servicio que se requiera.
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e Mensaje de voz o audio: servicio de llamada por motor que entrega un mensaje
por voz pregrabado al ciudadano.

e Digiturno Avanzado: Servicio de asignacion de turno basico para la atenciéon
presencial en la carpa del centro de servicios Movilidad calle 13

e Minutos linea 018000: Recepcidn de llamadas a nivel nacional por medio de la
linea gratuita, con una capacidad de 7.000 mil minutos mensuales

—
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2.Tablero de indicadores (acuerdo de niveles de servicio — ANS)

De acuerdo con los servicios contratados y seleccionados en la orden de compra,
se establecen los siguientes indicadores para el servicio Plata.

NOMBRE DEL
INDICADOR META DESCRIPCION CALCULO

Nivel de servicio Canal 80% / 40 Porcentaje de llamadas atendidas antes Mendis e ce Dsegnds g9
Telefénico de los segundos acordados TR —
Tiempo atencién en los 60 - . Y
P - Promedio tiempo de atencion s Sf
canales de atencién segundos :

Queja=(Numero de quejas

Quejas sobre el servicio <=3% recibidas del centro de

Quejas registradas en la plataforma por contacto/Numero total de
la atencion recibido transacciones) *100
indice satisfaccion 0 Calificacion satisfactoria de la atencion Galificzcionesentredys
o 3,5/80% iy — 100%
Usuario Final recibida Total de calificaciones
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NOMBRE DEL

Porcentaje de personal nuevo en la

Agentes salientes

conocimiento

Agente vinculados a la operacion

. o *100%
Rotacion Agentes 15% camparia Agentes Total plnts
- ' L .| Promedio de tiempo de llamadas
TMO Canal Telefénico 630 Tiempo de conversacion con el usuario P
atendidas
Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el
L orcentaje de tiempo de ocupacion Tiempo total sgentes
Ocupacion Agentes 65% PO i Jornada laboral .
P 9 ° efectivo de los Agentes en el periodo de Total Agentes w0
facturacion
Mide el porcentaje de error critico de
agente que afecta directamente al e
usuario final. Un error critico de agente sl
Error critico Usuario Final 85% corresponde al error .
generad 0 por una mala informacion del TWSEC = Condad e rosuclones momloeadas SN v e evars
agente y que afecta directamente al T Codo detransct s monoradss
usuario final
Error crifico Nedocio 859% mide el porcentaje de error critico que no “T
0 . . . — .
g afecta dlreCtamente al USUBTIO f|na| 'FM.HLJ/=LuM.;;d:efmlé:ilﬁr:.rc;r;:r;:::;‘;usnt:‘;my:r;:;:lmmdzmum
Evaluacion de 70% mide el nivel de conocimiento de los Promedio notas de evaluacion
0

de conocimientos de los agentes
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3. Analisis de los indicadores del servicio (ANS)

NOMBRE DEL INDICADOR META RESULTADO ANALISIS
Nivel de servicio Canal No se cuenta con la cantidad de agentes
- 80% /40 40,35% necesarios para cumplir el indicador del Nivel
Telefénico o
de servicio.
TN e 60 osedee s s
canales de atencion segundos P piir €1
de servicio.
Quejas sobre el servicio <=3 0 Para el mes en refergnma no se reciben
quejas
Indice satlslf:a"?:;on Usuario 80% 85% La satisfaccion de usuario final se cumple
Rotacion Agentes 15% 39, No se presenta rotacion delpersonal en mes
en referencia
TMO Canal Telefénico 630 570 El TMO se cumple
Ocupacion Agentes 65% 88% Se evidencia ocupacion satisfactoria de los
agentes en el mes
Error critico Usuario Final 85% 91% Nivel obtep!do enla matr!z para efrores
criticos de Usuario final
Error critico Negocio 85% 98% Nivel obtenqu en la matriz para errores
criticos de Negocio
Evaluacion de conocimiento 70% 83% Promedio de notas de evaluacion del grupo
completo
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4. Datos generales del servicio

En el periodo del 11 al 30 de abril se evidencia el siguiente comportamiento en el
canal telefonico y el canal chat:

Canal de InTorteaslo Autogestion | Recibidas Atendidas NS/ Nivel de
Atencion L?nea IVR Agente Agente  Efectividad atencidn
Llamadas 40.975 22.989 17.986 13.652 42,19% 76,55%
entrantes
Chat 4.872 0 4.872 3.405 25,72% 69,89%
Video llamada 502 0 502 306 48,41 60,96%
Llamada 1.864 0 1.864 1.013 45,65 39,97%
virtual
Te
devolvemos la 1.108 0 1.108 1.108 91,97% 100,00%
llamada
TOTAL 49.321 22.989 26.332 19.484
Volumen atencién por canal
20.000 17.986
10.000
4.872
5.000 3.405
. . 502 306 18644 13 1.1081.108
0 —_— [ —
Llamadas entrantes Chat Video llamada Llamada virtual Te devolvemos la
llamada

M Recibidas Agente W Atendidas Agente

Comportamiento por hora

13% 12% 13% 13%

0, 0,
9% 9% 2% 8% 9%
I I I I 7%

7:00 - 8:00 - 9:00 - 10:00- 11:00- 12:00- 13:00- 14:00- 15:00- 16:00 -
8:00 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00
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Comportamiento por dia de la semana

22%

22% 22%
16%
14%
I .
lunes martes miércoles jueves viernes sabado

4.1 Resultados Por Canal De Atencidn

Los tres canales con mayor participacion en transacciones son Ivr con una
participacion de 83.1%, chat con el 9.9%, y llamada virtual con una participacién de

85%, web chat del 10% y 4% en llamada virtual

Canal de Atencion | % Participacion

Llamadas entrantes 83,1%

Chat 9,9%

Video llamada 1,0%

Llamada virtual 3,8%
Te devolvemos la

llamada 2,2%

Participacién por canales

Llamada virtual
o Te devolvemos la
3,8% _
‘ llamada

Video llamada / 2,2%
1,0%/
Chat \
9,9%

Llamadas entrantes

/ 83,1%
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4.1.1 Comportamiento IVR

Durante el mes del 11 al 30 de abril se evidencia el siguiente comportamiento en
solicitudes por medio del IVR.

Se reciben un total de 40.878 registros por el IVR, distribuidos de la siguiente forma:

Ivr 22.989
Paso a agente 17.986
Total 40.878
Paso a
agente

44%
lvr

56%

Se evidencia el siguiente comportamiento de solicitud por las opciones del ivr:

Nivel 1 Transacciones % participacion

1. Cursos pedagodgicos 15.562 29%
2. Orden de salida de vehiculo 15.398 29%
3. Gestidén de cobro 12.599 23%
4. Impugnaciones 10.152 19%
5. Acuerdos de pago 317 1%
Total 54.028 100%

4.1.2 Canal Telefénico Inbound

La linea de atencion a la cual se da cobertura en secretaria distrital de movilidad tiene un
horario de atencién de lunes a viernes de 7 am a 5 pm y sdbado de 8 am a 12 md; a través
de la linea (601) 364 9400.

A continuacion, se describe el comportamiento de las lineas Inbound.
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Estadisticas del Mes
Durante el periodo del 11 al 30 de abril se evidencia el siguiente comportamiento

en el canal telefénico, con un promedio de 2.379 llamadas recibidas con un TMO
de 522 segundos.

Total Atendidas  Enirantesa  Atendidas  Afendidas Aten fuerade | Abandonadas %Abandonadas — Nivel de Nivel de T™MO
Entrantes Ivr agente umbral umbral Servicio atencion
11/04/2023 3646 2.030 1616 814 293 516 805 21,89% 5062% A 5%
12/04/2023 3576 2601 975 782 466 316 162 453% 4779% 8338% A 531
13/04/2023 4723 3.261 1452 959 308 651 487 10,31% 2075 6669% A 504
14/04/2023 3500 2513 987 832 554 278 143 423% 56,13 % 8501% A 520
15/04/2023 459 216 253 204 110 34 44 9,38% 8B43% 8261% A 518
17/04/2023 3077 1428 1649 1.104 275 829 529 17,19% 6792% @ 66
18/04/2023 2678 1.269 1409 1085 401 694 307 1146 % 7821% @ 61
19/04/2023 3549 1659 1890 1095 561 534 789 2215% [ 2968% B841% @ 565
20/04/2023 2434 1273 1161 1075 770 305 83 34 % 66,32 % 985% ¢ 597
21/04/2023 2905 1400 1505 1053 1 776 444 15,28 % |NIBAIEE 7050% ¢ 625
22/04/2023 384 192 192 185 185 0 9 234% 95,35 % 9531% A 503
24/04/2023 2856 1362 1474 1083 467 616 386 1345 % 16 73%5% ¢ 593
25/04/2023 2375 1223 1152 1063 714 349 86 362% 6198% 053% ¢ 585
26/04/2023 2374 1131 1243 1.065 694 n 182 767 % 5583 % 8536% ¢ 5%
27/04/2023 2483 1298 1185 1072 825 247 110 443% 69,62 % 072% A 54
28/04/2023 2384 1195 1189 1079 815 264 103 432% 6854 % 91,34% A 550
29/04/2023 487 318 149 145 145 0 0 0,00% 97,32 % 10000% @ 420
Total 43880 24389 19491 14705 7865 6840 4674 1062%  4035% 76,08% 572
Durante este periodo se atendieron en promedio 1.146 llamadas diarias
Nivel de servicio - Nivel de atencion Transacciones por dia
@3%Sericio @%Atendidas Recuento de Rango 1,33 mil - 9,63 mil
100% o 935 % 8536% %
A o Rol% e PNgsw """/ . 3106 290m2 2964 294
6 e 6 9% { ' H
. /x&s 13% \'/ \ 61'98%/— 3 2187
g . - 8 2 mil
2 50% \ 5
ING =
# _/ ) s
/\V( 6,68 %+ \ % o 534
E J
Omil . . _
16 abr 23 abr 30 abr Jueves martes viemes miércoles lunes sabado
Fecha Dia
Transacciones por rango de hora
Recuento de Range 3,37 mil -6,15mwl
g 2mi 18 1811
]
H 1286 1307 1307
g 1074 280
£ 1mi
]
a
IZ- e
0mil
7.00- 8:00 §00-9:00  900-1000  1000-1100  11:00-1200  1200-1300  1300-1400  1400-1500  1500-1600  16:00-17:00

Hora

La atencion a través de IVR — llamadas entrantes, corresponde al 85% de las
transacciones recibidas entre el 11 y el 30 de abiril.
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Durante los dias de la semana, se evidencia que los jueves y martes se recibe el
mayor numero de llamadas en la linea.

Atendidas vs abandonadas

@®itendidas @Abandonadas
100%
30,17%

76,86%

66,30% - 69,83%

Mro de transacciones

T:00 - 8:00 8:00 - 9:00 %00 - 10:00 10:00 - 11:00 11:00 - 12:00 12:00 - 13:00 13:00 - 14:00 14:00 - 15:00 15:00 - 16:00 16:00 - 17:00
Hora

La atencion de la linea de contact center tiene una disponibilidad de 8 am a5 pmy
el sbado de 8 am a 12 md, durante esta jornada se videncia que en la franja horaria
11:00 a 12:00 am se recibe la mayor cantidad de las solicitudes del canal telefénico.

4.1.2 Canal Chat

El canal chat tiene acceso desde la pagina web de la secretaria distrital de Movilidad
con un horario de atencién de lunes a viernes de 8 am a 5 pm y sabado de 8 am a
12 md; destinada la atencion con 8 agentes.

Para hacer uso de este canal Ilos ciudadanos ingresan a
www.movilidadbogota.gov.co, ingresan a “canales de atencion” y posteriormente a
la opcion correspondiente

Estadisticas del Mes

Fecha Total Atendidas  Entrantesa  Atendidas  Atendidas Atenfuerade  Abandonadas %Abandonadas Nivel de Nivel de
Entrantes lvr agente umbral umbral Servicio atencion

11/04/2023 417 0 417 250 53 197 167 40,05% 5995% A 1075
12/04/2023 482 0 482 274 67 207 208 £15% S685% € 1181
13/04/2023 474 0 474 307 94 213 167 3523 % 6477% A 1037
14/04/2023 349 0 349 246 % 148 103 2951% 7049% @ 959
15/04/2023 129 0 129 70 28 ) 59 45,745 O 5426% A 1068
17/04/2023 374 0 374 m 83 189 102 27,27 % [N 195 23% @ 9%
18/04/2023 336 0 3% 36 100 136 100 2976% | 2976% 024% @ 9
19/04/2023 349 0 349 264 9% 169 85 2426% 0 2122%| Bed% @ 92
20/04/2023 301 0 301 199 74 125 102 B2W%| 458% 66,11% @ 1128
21/04/2023 29% 0 29 210 95 115 8 2905 % [ 32,09.%| 7095% @ 1.174
22/04/2023 81 0 81 47 2 15 34 4198% 3951% 5802% @ 1152
24/04/2023 39 0 390 295 101 194 95 2436 % 25808 7564% @ 956
25/04/2023 21 0 227 185 84 101 42 1850%  37,00% B150% @ 1134
26/04/2023 312 0 312 230 % 143 IE} 2340% 3077 % 7660% A 1079
27/04/2023 313 0 313 3 %0 153 70 2236 % (28,155 A% @ 1123
28/04/2023 255 0 265 217 123 94 48 1811% 4642% 8189% @ 95
29/04/2023 73 0 73 61 35 2% 12 T644% | 471.95% 8356% @ 965

Total 5.168 0 5168 3.615 1348 2267 1553 3005%  2608% 69.95%  1.046
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Durante el periodo del 11 al 30 de abril se evidencia el siguiente comportamiento en
el canal:

* Durante este periodo se recibié en promedio 304 chats diarios, es decir el 88%
de la capacidad de atencion.

+ EI TMO para chat se encuentra en 1046 segundos es decir 18 minutos

Nivel de servicio - Nivel de atencion Transacciones por dia AT
@ %5enicio @%Atendidas Recuento de Rango 0,26 mil - 1,04 mil
100 % 307
81,50 % 83,36 % 774 745
7049 % .73 % 7095 % - — o 671 669
. .t 2 .
B} 8.95% a pe M\Yf-ﬂ's 0% __//,/‘ f -
E — K./ 495% 5 s00
z 0% 39,51 % . <
= 28,08 % 2458 % 2590 23‘75/9(— s
2219%, 24 T~ . L] .
W e ,__,_/ \v}\ 2 178
0% 0 - .
16 abr 23 abr 30 abr miércoles Jueves martes viernes lunes sabado
Fecha Dia

Transacciones por rango de hora
Recuento de Rango 303 - 692

499 522 501
500 449
2
266 . . . : : 276 m 231
0 -

7:00 - 8:00 800 - 9:00 9:00 - 10:00 10:00 - 11:00 11.00 - 12:00 12:00 - 13:00 13:00 - 14:00 14:00 - 15:00 15:00 - 16:00 16:00 - 17:00
Hora

Nro de transacciones

Durante los dias de la semana, se evidencia que los miércoles y jueves se recibe el
mayor niumero de solicitudes por el canal.

4.1.3. Llamada Virtual (Click To call)

El horario de atencién de la llamada virtual es de lunes a viernes de 7:00 a.m. a
5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

Para hacer uso de este canal Ilos ciudadanos ingresan a
www.movilidadbogota.gov.co, ingresan a “canales de atencion” y posteriormente a
la opcion correspondiente

Este canal no utiliza minutos de llamadas del ciudadano, la interaccién se efectla
usando red de internet.
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Las llamadas abandonadas corresponden a llamadas en simultanea de los
ciudadanos, debido a que sélo se cuenta con una licencia Click to call, en ocasiones
se afecta el indicador de nivel de atencién

Fecha Total Atendidas  Entrantesa  Atendidas  Atendidas Atenfuerade  Abandonadas %Abandonadas  Nivel de Nivel de T™MO
Entrantes Ivr agente umbral SETVicio atencion

11/04/2023 177 0 177 26 2 17 121 7401% 59% ¢ 492
12/04/2023 141 0 141 61 51 10 80 56,74 % [0 36,11.% BB% ¢ 92
13/04/2023 161 0 161 8 7 16 £ 4534% 0 M72% 5466% @ 367
14/04/2023 131 0 121 ) 77 5 49 3740% 5878 % 6260% A 450
15/04/2023 2 0 2 1 12 1 12 200% 4800% 5200% ¢ 473
17/04/2023 153 0 153 7 57 14 8 53,59 % 3725% A% ¢ 519
18/04/2023 157 0 157 76 86 10 81 5159% | 4204% BN% @ 42
19/04/2023 128 0 128 i) 59 13 56 £B75% 4600% %25% @ 30
20/04/2023 133 0 123 64 3 2 G 5188% 0 2632% 412% ¢ 505
21/04/2023 108 0 108 69 49 2 29 wNM%L 4531 % 6389% @ 336
22/04/2023 14 0 14 13 9 4 1 714% 64,29 % 9286% A 298
24/04/2023 172 0 172 124 78 4% 48 2791% 0 4535% 7209% @ 472
25/04/2023 112 0 2 8 57 2 28 2500 % 50,89 % 7500% A 410
26/04/2023 9 0 L 71 48 pE] 7 7755%  4898% 245% @ 3
27/04/2023 142 0 142 8 4 10 59 4155 % 3028 %! 5845% A 449
28/04/2023 93 0 93 6 50 13 30 226% 53,76 % 67.74% A 401
29/04/2023 27 0 27 2 2 0 25 92,59 % [ TH%E @ 504

Total 1972 0 1972 1082 794 288 890 4513%  4026% 5487% 433

e Durante este periodo se recibié en promedio 116 interacciones diarias a través
de video llamadas.

e EI TMO para llamadas video llamadas se encuentra en 433 segundos

e El nivel de interacciones en este canal no presenta una alta demanda

Nivel de servicio - Nivel de atencion

Transacciones por dia

@%5ervicio @%Atendidas Recuento de Rango 66 -“'4E
100 % A
ol B 235
/ \\ T H 24 206 204 105
. g
« geL /64 ' \}V’ﬁ 2 g 20
@ A ¢ . g
2 686 o35, L \ z
z 0% ;/“’”/\\*W ; \ §
= / \ = 100
638 % ' e
B o = 28
0% 0
16 abr 23 abr 30 abr Jueves viernes martes miércoles lunes sdbado
Fecha Dia
Transacciones por rango de hora
Recuento de Rango 123 - 279
129 131 1 120
§ 0 108 a7 96 101
@ 100
c 70
g
-
z 0
7:00 - 8:00 8:00 - 9:00 9:00 - 10:00 10:00 - 11:00 11:00 - 12:00 12:00 - 13:00 13:00 - 14:00 1400 - 15:00 15:00 - 16:00 16:00 - 17:00

Hora
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Atendidas vs abandonadas

@ Atendidas @Abandonadas
100%

48,90%

50,35%

51,10%

46,36% 49,65%

Nro de transacciones

0%
7:00 - 8:00 8:00 - 9:00 9:00 - 10:00 10:00 - 11:00 11:00 - 12:00 12:00 - 13:00 13:00 - 14:00 14:00 - 15:.00 15:00 - 16:00 16:00 - 17.00
Hora

4.1.4. Video llamada

Para hacer wuso de este canal Ilos ciudadanos ingresan a
www.movilidadbogota.gov.co, ingresan a “canales de atencion” y posteriormente a
la opcidén correspondiente

Fecha Total Atendidas | Entrantesa  Atendidas  Atendidas Aten fuerade  Abandonadas %Abandonadas ~ Nivel de Nivel de
Entrantes Ivr agente umbral umbral senvicio atencion

11/04/2023 60 0 60 23 17 b 37 61,67 % 833% @ 67
12/04/2023 53 0 53 24 7 7 29 5472 % 4528 % ’ 698
13/04/2023 32 0 32 21 21 0 " 3438% 65,63 % 65,63 % A 54
14/04/2023 29 0 29 20 17 3 9 31.03% 58,62 % 6897 % . 439
15/04/2023 " 0 1 9 7 2 2 1818% 63,64 % 81,82% . 397
17/04/2023 12 0 12 35 26 9 37 51,39% 36,11 % 4861 % . 358
18/04/2023 32 0 32 20 15 5 12 3750 % 46,38 % 6250% A 438
19/04/2023 42 0 42 27 22 5 15 BM% 5238% 64,29 %; . 430
20/04/2023 23 0 23 17 12 5 6 26,09 % 5217 % 7391 % A 50
21/04/2023 26 0 26 20 13 7 b 23,08 % 50,00 % 76,92 %‘ ’ 631
22/04/2023 3 0 8 8 7 1 0 0,00% 87,50 % 100,00 % A 531
24/04/2023 47 0 47 27 18 9 20 4255 % 3830 % 5745 ‘}&‘ ¢ 1%
25/04/2023 38 0 38 29 23 b 9 23,68 % 60,53 % 76,32 % . 366
26/04/2023 19 0 19 17 16 1 2 10,53 % 8421 % 8947 % . 466
27/04/2023 24 0 24 18 13 3 6 25,00 % 62,50 % 75,00 % A 534
28/04/2023 9 0 9 8 7 1 1 111 % 1178 % 8889 % A 508
29/04/2023 3 0 3 3 3 0 0 0,00% 100,00 % 10000% A 554

Total 528 0 528 326 256 70 202 38,26 % 48,48 % 61,74 % 518

e Durante este periodo se recibidé en promedio 31 interacciones diarias a través de
video llamadas.

e EI TMO para llamadas video llamadas se encuentra en 518 segundos

e El nivel de interacciones en este canal no presenta una alta demanda
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Nivel de servicio - Nivel de atencion Transacciones por dia
@3:senicio @%atendidas Recuento de Rango 22 | N 12

100 %
72
81.82% 68

] 62
H 56

0 g 43

s 7 50

H 2

= £

# 8 20
g
H

0 -
16 abr 23 abr 30 abr martes miércales lunes Jueves viernes sabado
Fecha Dia

Transacciones por rango de hora

Recuento de Rango 28 -92

50
4 44
33
21 3 28 27
- . - N 22

7:00 - 8:00 200 - %:00 9:00 - 10:00 10:00 - 11:00 11:00 - 12:00 12:00 - 13:.00 13:00 - 14:00 14:00 - 15:00 15:00 - 16:00 16:00 - 17:00
Hora

w
=

Nro de transacciones

=

Atendidas vs abandonadas

@ Atendidas @Abandonadas
100%

2.50% 35.38% 34395 25.00% 213%

77,50% 75.00%

MNro de transacciones

0%
7.00- 300 800 - 9:00 %00-10:00  10:00-11:00  11:00-1200  1200-1300  13:00-1400  1400-1500  1300-1&00  16:00- 1700

Haora

4.1.5. Formulario “te devolvemos la llamada” (web call back)

Aunqgue el formulario esta disponible las 24 horas en la pagina web, se realiza la
devolucion de llamadas al ciudadano en el siguiente horario, de lunes a viernes de
7:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

Para hacer wuso de este canal Ilos ciudadanos ingresan a
www.movilidadbogota.gov.co, ingresan a “canales de atencion” y posteriormente a
la opcion correspondiente.
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. Fecha Total Salientes Atendidas Abandonadas 9% Contactabilidad | %cAbandonadas
11/04/2023 13 1 12 7,69 % 92,31 %
12/04/2023 13 5 8 3846 % 61,54 %
13/04/2023 9 4 5 44,44 % 55,56 %
14/04/2023 36 22 14 61,11 % 38,89 %
15/04/2023 24 15 9 62,50 % 37,50 %
17/04/2023 88 50 38 56,82 % 43,18 %
18/04/2023 207 120 a7 57,97 % 42,03 %
19/04/2023 165 a0 75 54,55 % 45,45 %
20/04/2023 120 82 38 68,33 % 31,67 %
21/04/2023 64 40 24 62,50 % 37,50 %
22/04/2023 15 9 & 60,00 % 40,00 %
24/04/2023 112 63 49 56,25 % 43,75 %
25/04/2023 89 51 38 57,30 % 42,70 %
26/04/2023 96 50 46 52,08 % 47,92 %
27/04/2023 82 40 42 48,78 % 51,22 %
28/04/2023 104 40 o4 38,460 % 61,54 %
29/04/2023 45 20 25 4444 % 55,56 %

Total 1282 702 580 54,76 % 45,24 %

Se realizan en promedio 75 llamadas diarias en devolucion por esta solicitud

del formulario web

La atencion a este requerimiento se da con un agente técnico asignado al

canal

Transacciones por dia

Recuento de Rango 84 - 309

200

172
144
126 .
102
wc -
0
lunes
Dia

martes migrcales jueves

Mro de transacciones

viernes

sdbado

Transacciones por rango de hora

Recuento de Rango 49 -WTS

3 106 o
£ 100 c 89 o
i 71 70
c 58 57
g
E 50 37
o
z

0

7:00 - 8:00 800-900  900-10:00  1000-1100  1100-1200  1200-1300  1300-1400  1400-1500  1500- 1600

Hora
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Atendidas vs abandonadas

@ Atendidas @Abandonadas
100%

50,00%

60.38% 55,10% 50,00%

Mro de transacciones

0%
T:00-8:00 8:00-9:00 2:00 - 10:00 10:00-11:00  11:00-1200  1200-13:00  13:00-1400  1400-1500  1500-1600  16:00-17:00

Hora

4.2 Comportamiento Tipificacion

De las diferentes opciones disefiadas para la tipificacion, la opcién mas solicitada
por el usuario es la de pico y placa solidario con el 23% de participacion, seguido
por cursos pedagdgicos con el 19% y consulta de comparendos con el 17% de
participacion. Se presenta grafica del top 5 de los temas méas requeridos por el
ciudadano en el centro de contacto

% PARTICIPACION TIPIFICACION

SalidaPatios; 8%
N Pico placa

. solidario; 23%

Impugnaciones;

13%
Consulta de _]
comparendo; 17% \ Cursos
pedagodgicos; 19%
Cantidad
3.689
3.057
2.768
2.138
l B
Pico placa solidario Cursos pedagdgicos Consulta de Impugnaciones SalidaPatios

comparendo
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ACOSO SEXUAL

Conjdnte’ de acciones y comportami
escrits, no verbal, fi |

5. Indicadores adicionales

5.1 Ocupacion de los agentes

La ocupacion es el indicador que mide el porcentaje de tiempo de ocupacion efectivo
de los Agentes en el periodo evaluado.

Para el periodo del 11 al 30 de abril cumplimos con una ocupacién del 88%.

5.2 Rotacion

Durante el periodo del 11 al 30 de abril se presentd la renuncia voluntaria de 2
agentes y otro es finalizado desde el proceso de formacion. El resultado cerrd en
3%. Los agentes que rotaron fueron los siguientes:

Cédula Nombre
1020834444 ROJAS BERNAL JEANN LUIS

1019100754 SEPULVEDA DELGADO JENNIFER PAOLA
1020834444 NOVOA ALEJANDRO
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5.3 Quejas por servicio

Este es el ANS - Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de quejas
recibidas sobre la calidad del servicio con respecto al total de transacciones
gestionadas.

Para el periodo se finaliza con el indicador en 0, puesto que se recibieron 0 quejas.

B

6. Encuesta satisfaccion usuario Final

La evaluacion se realiza para el canal telefénico. Una vez se hayan resuelto las
inquietudes del ciudadano, el agente transfiere a la persona a la encuesta de
satisfaccion que se compone de dos preguntas claves:

La encuesta de satisfaccion se realiza al finalizar la comunicacién entre el ciudadano
y el agente a través de todos los canales de atencion, llamada entrante, llamada
saliente, llamada virtual (teclas en pantalla del ciudadano), videollamada (teclas en
la pantalla del ciudadano) y chat y esta compuesta por dos (2) preguntas.

Primera pregunta:
Utilizando las teclas de tu teléfono, en una escala de 1 a 5, donde 1 es deficiente y

5 es excelente, por favor indicanos tu grado de satisfaccion general con el servicio
recibido por nuestro asesor.
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El 89% de los ciudadanos que calificaron el servicio recibido (calificaciones en 4y
5) en los canales de atencion se encuentra satisfecho con la atencion percibida.

SATISFACCION GENERAL

2% 1%

Excelente ®Deficiente ®Bueno ®Regular @ Malo

Segunda pregunta:

¢ El agente resolvié tu solicitud en esta llamada? Si estas DEACUERDO marca 1.
Si NO estas de acuerdo marca 2

Se presentan los resultados globales en la segunda pregunta.

El 81% de los ciudadanos que contestaron la segunda pregunta percibieron que su
consulta / requerimiento fue resuelto durante el contacto con el agente.

SOLUCION PRIMER CONTACTO

De acuerdo @En desacuerdo
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6.1 Comportamiento encuesta satisfaccion por canal

El siguiente es el comportamiento por canal en la satisfaccion de los ciudadanos
durante la atencion.

PUNTAJES POR CAMPANA MES ACTUAL

Mes abril

Canal Encuestas contestadas Satisfaccion Nota
Chat 1.576 653 % 3,61
Llamada virtual 278 9429% 474
Llamadas entrantes 4,223 915% 4,62
Llamadas salientes 153 95.1% 478
Video llamada 45 9749% 492
Web Call Back 0 00% 000
Total 6.276 849% 4,37
< >

7. Consumos adicionales

Durante el periodo actual se realizaron los siguientes consumos adicionales:

1. Horas de desarrollo, correspondientes a las siguientes entregas:

IVR ‘ Click Web ‘ Video Encuestas
Actividad - Canal Transaccional Tipificado  Chatbot ct:” callback  llamada satisfaccion Mailing Jg::ls
y reportes
Disefio 30 0 30
Desarrollo 19 | 70 | 31 | 8 | 8 | 8 | 11 4 159
Pruebas integrales 22 1 23
e : BE
Paso a produccién 6 0 6
227
2. Envios de mensajes de texto y correos electronicos: 0
3. Consumos minutos 018000, para el periodo no se cuenta con la cantidad total

de consumo, en el siguiente periodo los consumos de abril seran causados.
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1. Presentacion

Los monitoreos de la prestacion del servicio tienen como objetivo aumentar la satisfaccion
del usuario final y optimizar la calidad del servicio ofrecido a través de la deteccion oportuna
de oportunidades de mejora presentes en la gestion realizada por los agentes del Centro
de Contacto, evaluando la calidad con la que se desarrollan los procesos en los diferentes
canales de atencion, mediante un esquema de revision preventiva y/o correctiva. Labor
realizada por los lideres de calidad asignados al proyecto.

El area de calidad determina dos categorias de imprecision, tomando como base la norma
COPC. Estos errores permiten no sélo determinar el desempefio adecuado de los agentes,
sino también, focalizar y potencializar las retroalimentaciones dadas a las instancias
representativas del proyecto.

2. Resumen Ejecutivo

Este informe contiene las actividades desarrolladas por el &rea de Calidad entre el 11y el
30 de abril de 2023 para el proyecto del Centro de Contacto de la Secretaria Distrital de
Movilidad (SDM).

Teniendo en cuenta los indicadores contractuales, los indicadores del ANS que regula el
area de calidad son los siguientes con los resultados del mes:

Indicador Resultado Meta
ECUF 91% 85%
ECMN 98% 25%

Durante el periodo en referencia se monitorearon de manera aleatoria y focalizada a cada
uno de los agentes del Centro de contacto. Los expertos cuentan con un promedio de 1y
2 monitoreos, efectuando en total 43 valoraciones a las gestiones realizadas en los
diferentes canales de atencion.

Las anteriores interacciones monitoreadas se distribuyen de la siguiente manera en los
canales de atencion:

INBOUND 37
WEBCHAT 6
TOTAL 43
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2.1. Precision de error por tipologia del mes en gestién:

Se evidencia que las tipologias més afectadas son los atributos de habilidades blandas y
error critico de negocio.

Teniendo en cuenta los canales de atencion evaluados se presenta el siguiente

ENC | ECUF | ECN ECC
Meta 86% 86% 86% 86%
Resultado 86% 91% 98% 100%

comportamiento por tipologia en cada uno de ellos durante el mes de abril:

2.2. Telefonico y Videollamada:

ENC | ECUF | ECN | ECC
Meta 86% B86% B86% B86%
Resultado B8% 97% 91% 100%
2.3. Chat
ENC | ECUF | ECN | ECC
Meta 86% B86% B86% B86%
Resultado B8% 98% 93% 100%

3. Actividades Ejecutadas

Desde el area de calidad se llevan a cabo estrategias en pro del mejoramiento de la
atencion con los ciudadanos, donde se realizan diferentes actividades que abarcan los
temas de mayor impacto en el mes, dando cumplimiento al servicio que dispone la entidad
por medio del centro de contacto.
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Periodo Actividades Ejecutadas Durante Abril
Apoyo operativo (en piso)

Sesiones presenciales de retroalimentacion sobre hallazgos
Permanentes identificados en escuchas online, monitoreos y calibraciones
Escuchas en vivo

Entrega de Actas

10al 15 Capacitacion Lider de calidad
11al14 Actualizacion de guiones y plantillas
21,28 Eventos de calibracion (ASD-5DM)
14 Encuentro con el lider | Lideres de calidad y agentes)
26,28,29 Socializacion de la matriz de calidad
27 Calibracion interna
3.1. Quejas

En el mes de abril no se recibieron quejas por parte de la ciudadania.

3.2. Tutelas

Se recibio una tutela la cual aplicé, ya que el comparendo corresponde a la fecha del 11 de
abril al 30 de abril.

4. Afectaciones por atributo errores criticos y no criticos (general)

Las afectaciones mostradas a continuacién dan lugar a los items mas afectados en los
diferentes canales de atencion, donde se profundiza en las calificaciones que estuvieron
por debajo del 90%.

4.1 Comportamiento General

A continuacién, se relaciona la variacién de la nota segun la tipologia (ENC, ECUF, ECC,
ECN) y el EC Global del periodo del 11 al 30 de abril.
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Meta General

102% 99% 100% 100%

100%
98% 97%
96%
94%
92%
90% 89%
88%
86%
84%
82%

Errores Critico Error critico  Error Critico  Errores no Calidad Global
Negocio  Usuario Final Cumplimiento  Criticos EC

4.2 Resultado de errores criticos y no criticos por canal

A continuacién, se detalla el comportamiento de afectacién de errores en los diferentes
canales de atencion en el centro de contacto:

4.2.1 Canal Telefénico: IVR (Inbound — outbound -videollamada)

En el canal telefénico, se evidencia el siguiente comportamiento en las afectaciones de
precision:

a. Atributos de habilidades de servicio en errores no criticos (ENC):

Cantidad de A— Cantidad de %

Monitoreos Afectaciones Afectacion
Lenguaje adecuado 3 24% 76%
Escucha activa. 8 22% 73%
Tiempos de espera. 7 19% 81%
Etiqueta Telefonica. G 16% 84%
Actitud de servicio 4 11% 89%

37 Guiones 3 8% 92%

Tiempos atencion. 3 8% 92%
Estructura de la interaccion 3 8% 92%
Controlar la interaccién 1 3% 97%
Ortografia y redaccion. 0 0% 100,0%

1. Usar el lenguaje adecuado (24%): Se afecta debido al uso de muletillas como: listo,
correcto, me indica, perfecto, de acuerdo y onomatopeyas como: ehh, y al empleo de
términos faltos de claridad para el ciudadano o inapropiados para el canal de atencion: ok,
banner, items, le estoy indicando que, por eso le digo, lo que pasa es que, etc.
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b. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de usuario final (ECUF)

Precision en atributos de usuario final y tipologias:

Cantidad de Cantidad de %4

Items

Monitoreos Afectaciones Afectacion
Brinda informacion completa y

concreta 7 15% 81%

Hace uso cormrecto de las 1 3%
11 herramientas de consulta/gestion. 97%
Preguntas filtro. 1 3% 97%
Buen trato y amabilidad 1 3% 97%
Direccionamiento adecuado 1 3% 97%

1. Brindar informacion correcta y completa (19%): Se afecta por el suministro de
informacion incompleta o incorrecta: ruta, acceso, paso a paso para agendar tramites por
autogestion, términos de cursos pedagdgicos. E informacion de mas que no nos compete
como entidad.

c. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de negocio (ECN):

Cantidad de - Cantidad de %
Monitoreos Afectaciones Afectacion
Reprocesos, gastos y rellamadas 2 5% 95%
Cuelgue Pasivo 1 3% 97%
Cuelgue Activo 0 0% 100%
2 Reaiiza Tipificacion 0 0% 100%
Correcta tipificacion 0 0% 100%
Encuesta de satisfaccion. 0 0% 100%

d. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de cumplimiento (ECC):

Precision en atributos de cumplimiento:

Cantidad de Cantidad de 4

) Items ) . Mota
Monitoreos Afectaciones Afectacion

0 Informacion confidencial 0 0% 100%
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4.2.2 Canal escrito: Chat

En el canal de Chat, se evidencia el siguiente comportamiento en las afectaciones de
precision:

a. Atributos de habilidades de servicio en errores no criticos (ENC):

tidad de O Cantidad de
Monitoreos Afectaciones Afectacidn
Prestar atencion 2 29% 71%
Tiempos de espera. 1 14% Ba%a
Etiqueta atencion escrita. 1 14% B6%
Lenguaje adecuado 1 14% Ba%a
6 Actitud de servicio 1 14% 86%
Guiones 0 0% 100%
Tiempos atencion. 1] 0% 100%
Estructura de la interaccion 1] 0% 100%
Controlar la interaccion 0 0% 100%

1. Prestar atencién al ciudadano y/o funcionario (29%): Se afecta cuando se evidencia
gue el agente no retoma dentro de los dos minutos la interaccién, adicional a esto cuando
el ciudadano informa el motivo de su consulta al inicio de la interaccién el agente
nuevamente indaga sobre el motivo de esta.

2. Tiempo de espera (14%): Se identifica que los agentes sobre pasan los tiempos de
acompafamiento en el canal.

3. Etigueta atencion escrita (14%): Es importante personalizar la interaccién por minimo
3 veces ya que denota empatia y cercania.

4. Lenguaje adecuado (14%): El uso adecuado de las palabras como tecnicismos como
SIMURT — BANNER o la redaccion en términos que el ciudadano desconoce y esta
obligado a interpretar sin contextualizarlo.

5. Actitud de servicio (14%): Se evidencia que las interacciones son poco empaticas y
robotizadas con el ciudadano.

b. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de usuario final (ECUF):
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Cantidad de 0 Cantidad de b
ems )
Monitoreos Afectaciones Afectacion
Brinda informacion completa
pletay 1 14% 86%
concreta
Hace uso comrecto de las
1 herramientas de consulta/gestion. 0 0% 100%
Preguntas filtro. 0 0% 100%
Buen trato y amabilidad 0 0% 100%
Direccionamiento adecuado i) 0% 100%

1. Brindar informacion correcta y completa (14%): Se afecta por el suministro de
informacién incompleta o incorrecta: ruta, acceso, paso a paso para agendar tramites por
autogestion o requisitos de asistencia. También por brindar informacion de mas que no nos
compete como entidad.

c. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de negocio

ECN):
Cantidad de S Cantidad de P
Monitoreos Afectaciones Afectacion
Realiza Tipificacion 1 14% 86%
Reprocesos, gastos y rellamadas 0 0% 100%
Cuelgue Pasivo 0 0% 100%
1 Cuelgue Activo 0 0% 100%
Correcta tipificacion 0 0% 100%
Encuesta de satisfaccion. 1] 0% 100%

1. Realiza Tipificacion (14%): Se evidencia que no se realizo el registro de la interaccion
o por el contrario se realiza, pero no corresponde al motivo inicial de la interaccién.

d. Atributos de habilidades de servicio en errores criticos de cumplimiento (ECC):

Cantidad de Cantidad de

) Items i Mota
Monitoreos Afectaciones

0 Informacion confidencial 1] 0% 100%

4.3. Atencion llamadas lenguaje de sefias.

Durante el mes de abril hubo dos interacciones que requirieron apoyo de la agente con
conocimiento en lenguaje de sefias para apoyar a los ciudadanos con sus requerimientos.
En este caso, dos acompafiamientos en audiencia y uno para curso pedagdégico.
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1D Interaccion C.CCiudadania  Nombre del Ciudadano Tipo de servicio Canal de atencion Tema Solicitade Observaciones

Ciudadano sordo se conecta por de medio de video
llamada telefénica, realizada por su apederade quien
se encontraba de manera presencial en el punto de
atencién. Se informa el orden de cémo se llevaria a

1024502499 801434588 Fabian Mauricio Caicedo Audiencia lentro de Servicios Movilidad Calle 13 Impugnacion cabo audiencia de impugnacion al ciudadano con
Expediente 54405 y nimero de comparendo
35251098. Por la inasistencia del agente de trénsito
se aplaza audiencia para el mes de junic, finalizande
a las 5.30 pm

ciudadana sorda por Comparendo GO2 por primera

1024502499 [} Ingrid Catheryne Aguirre | Servicio de interpretacién LSC  Centro de Servicios Movilidad Calle13 Curso pedagdgico ez

a. 17/04/2023 — Audiencia Infraccion D12 (No existe evidencia fotografica teniendo en
cuenta que el abogado no permitio tal registro se cuenta con soporte en fisico de la
audiencia.

b. 26/04/2023 — Curso pedagdgico comparendo G02 por primera vez.

4.4. Resultados de indicadores por agente

Los siguientes resultados dan a lugar a los indicadores; en la nota general del mes de abril:

HUTA. GLOBAL / MES
Id. Agente | Agente No. E::;is Ersr:ar::t'co Error Critico | Errores no | Calidad
A9 9 Monitoreos Nedocio Final Cumplimiento | Criticos Global EC
1020837785 ﬁélﬁmnsoo R 100,00%  100,00%  100,00% 60,00%  90,00%
e | e 10000%  10000%  10000%  6500%  9125%
e L e 100,00%  100,00%  100,00% 7500%  93,75%
52465007  TOBAR MEJIA YADY LILIANA 2 100,00% 100,00% 100,00% 80,00% 95,00%
CARDENAS CARDENAS
e R 1 9286%  100,00%  100,00% 8750%  95,00%
pllib] Lz e 100,00%  100,00%  100,00% 8500%  96,25%

1019080380 HESMADER
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FUENTES HERNANDEZ NICOLL

I 2 100,00%  100,00%  100,00% 8500%  96,25%
el 100,00%  100,00%  100,00% 90,00%  97,50%
T 100,00%  100,00%  100,00% 90,00%  97,50%
1040570425 ROJAS PULIDO VALERIA 2 100,00% 100,00% 100,00% 92,50% 98,13%
52448353 GONZALEZ BARBOSA NANCY 2 100,00% 100,00% 100,00% 95,00% 98,75%
52695479  ALVAREZ LARA LUISA MARIA 1 100,00% 100,00% 100,00% 95,00% 98,75%
I 100,00%  100,00%  100,00% 9500%  98,75%
L 100,00%  100,00%  100,00% 9500%  98,75%
el 100,00%  100,00%  100,00% 9500%  98,75%
53065449 SUERRA  LEGUIZAMON YURY 4 100,00%  100,00%  100,00% 100,00%  100,00%
e s 100,00%  100,00%  100,00% 100,00%  100,00%
1002536516 DAZA MARCIALES LENY ASTRID 1 100,00%  100,00%  100,00% 100,00%  100,00%
1018482357 GAITAN NINO LAURA CRISTINA 2 100,00%  100,00%  100,00% 100,00%  100,00%

CEULEE - et WL ) 100,00%  100,00%  100,00% 100,00%  100,00%

1030682132 MAURICIO

5. Calibraciones con el cliente Secretaria Distrital de Movilidad

Durante el mes de abril, de manera virtual, se llevaron a cabo dos talleres de escucha, con
los siguientes hallazgos.

Fecha: 21 de abril de 2023

Lugar: Virtual

Hora: 08:00 a.m. a 09:30 a.m.

Asistentes: Gloria Calderon (SDM), Carolina Maldonado (SDM), Paulin Quintero (SDM),
Yamile Calderon (BPO), Leidy Marcela Gonzalez Castellanos (BPO), Diego Armando
Alvarez (BPO), German Rodriguez (BPO), Allison Calvo (BPO).

Durante el ejercicio de calibracién se evaluaron dos transacciones de Chat gestionadas por
los agentes: Frankli Villamil, quien tuvo oportunidades de mejora en el tiempo en espera
con el ciudadano y la tipificacion de la interaccién, y la agente Laura Pefia, quien tuvo
oportunidades de mejora en errores criticos y habilidades blandas en uso de los guiones,
reglas de ortografia, actitud de servicio, tiempos de espera, errores criticos en toda la
llamada porque no dio informacién completa y no escucho al ciudadano con lo que queria
inicialmente.

Primera Sesion:

Primera interacciéon: Solicitud Agenda Cita Presencial Impugnacion
Agente: Frankli Villamil

Fecha de la interaccién: 21/04/23

Hora de la Interaccién: 07:46

Duracion de la interaccion: 13:16

Descripcion:
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Se comunica el sefior Jorge para saber como puede impugnar un comparendo fuera de
Bogota, agente le informa que debe gestionar directamente con el organismo de transito
correspondiente donde le impusieron la infraccién para validar el proceso a seguir.

Fortalezas:

Maneja bien la informacién

Buen uso de preguntas filtro

Tiene claro el proceso para dar orientacidon adecuada al ciudadano.
Eres cordial con el ciudadano

Oportunidad de Mejora:

e Manejar mas los tiempos de espera para no afectar el tiempo del ciudadano ni el
canal y tipificar de manera correcta la interaccion

Segunda interaccion: Orientacion Solicitud PYPS

Agente: Laura Pefia

Fecha de la interaccién: 21/04/23
Hora de la Interaccién: 07:06
Duracién de la interaccion: 39:23

Descripcion:

Se comunica el sefior Alejandro porque presenta problemas al pagar el PYPS ya que le
aparece gue tiene un moédulo de sensibilizaciéon pendiente en la solicitud anterior. Agente le
da paso a paso para que pueda finalizar modulo.

Fortalezas:

e Uso correcto de los guiones
o Etiqueta telefénica.

Oportunidad de Mejora:

Demostrar actitud de servicio: No se ve una actitud de servicio frente a la interaccion

Usar el lenguaje adecuado: No hay un buen lenguaje

Utilizar correctamente el guion de despedida: No hay guion de despedida

Tener buen trato y amabilidad con el ciudadano

Verificar e interpretar la informacién en los aplicativos

Brindar la informacion correcta y completa, acorde con las politicas del proceso: No

das respuesta correcta

o Direccionar adecuadamente al ciudadano: No mencionas todos los canales para
radicar y no das claridad a lo que el ciudadano requiere

o Evitar reprocesos y gastos a la entidad y/o al ciudadano

e Cuelgue pasivo de la llamada.

Seqgunda Sesién
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Fecha: 28 de abril de 2023

Lugar: Virtual

Hora: 08:00 a.m. a 09:30 a.m.

Asistentes: Gloria Calderon (SDM), Carolina Maldonado (SDM), Paulin Quintero (SDM),
Yamile Calderon (BPO), Leidy Marcela Gonzélez Castellanos (BPO), Diego Armando
Alvarez (BPO), Maria Fernanda Torres (BPO), Allison Calvo (BPO).

Primera interaccién: Informacién General Cursos Pedagdgicos

Agente: Cristian Rodriguez
Fecha de la interaccion: 28/04/23
Hora de la Interaccién: 08:12
Duracion de la interaccion: 05:31

Descripcion:

Ciudadana pregunta si para agendar un curso pedagdgico puede hacerlo la persona que
iba manejando, agente le informa que puede hacerlo el propietario o el infractor. Da la
pagina para que se pueda agendar y se le explica que después del pago queda a su
nombre. Se le da claridad sobre el punto del C.C. San Rafael.

Fortalezas:
e Buen uso de preguntas filtro
Tiene claro el proceso para dar orientacion adecuada al ciudadano.
Es cordial con el ciudadano
Buen uso de guiones

Oportunidad de Mejora:

e Uso del lenguaje con las muletillas y la palabra “Banner”
e Tener presente los tiempos de notificacién del comparendo y que dias empiezan a
correr los términos.

Segunda interaccion: Orientacion PYPS

Agente: Kimberly Barrera

Fecha de la interaccién: 21/04/23
Hora de la Interaccién: 08:01
Duracién de la interaccion: 05:44

Descripcion:
Se comunica la sefiora Angie porque quiere pagar el PYPS y le parece un error en la
plataforma y le parece que tiene una solicitud pendiente. Agente le da paso a paso para
gue pueda finalizar el médulo pendiente. Agente le explica porque se puede presentar este
inconveniente.

Fortalezas:

e Uso correcto de los guiones
e Etiqueta telefonica.
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¢ Informacion clara y precisa
e Direccionamiento adecuado

Oportunidad de Mejora:

o Demostrar actitud de servicio: no hay un acompafiamiento con el ciudadano en su
peticion
e Ser mas cortes en la llamada.

Tercerainteracciéon: Orientacion informacion PYPS

Agente: Sofia Pérez

Fecha de la interaccién: 28/04/23
Hora de la Interaccién: 09:10
Duracién de la interaccion: 04:50

Descripcion:

Ciudadana se comunica porque ayer tenian cita de impugnacion y nadie se conecté y quiere
saber que paso con eso, agente valida informacion y le dice que el comparendo fue
archivado por lo que no es necesario que se presente a la cita ya. Se hace claridad del por
qué no fue atendida.

Fortalezas:

Buen uso de guiones

Tono de voz adecuado

Tiene claro el proceso para dar orientacion adecuada al ciudadano.
Es cordial con el ciudadano

Oportunidad de Mejora:

e Uso de muletillas

¢ Brindar informacién correcta y completa con respecto a notificaciones por correo
electrénico

e Direccionamiento adecuado

5.1. Conclusiones de la calibracién

Mejorar las habilidades blandas y errores criticos.

Seguir mejorando los guiones y plantillas de chat.

Oportunidades de mejora respecto a la informacién brindada.

Dar un acompafiamiento idoneo si el ciudadano también lo requiere.
Tener claros los procesos e informacion que se lleva a cabo.

6. Planes de accion efectuados

Partiendo de las escuchas, monitoreos, calibraciones y acompafamiento a la operacion,
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con el objetivo de reforzar conocimiento y mitigar errores por informacion incompleta e
incorrecta y por consiguiente el direccionamiento errado, durante el mes de abril, en
conjunto con formacion y operacion se llevaron a cabo las actividades listadas a
continuacion:

1. Realizacion de Pre-turnos y Pos-turnos enfocados a reforzar los diferentes temas
de estas afectaciones, enfatizando la importancia de la estructuracion de la
informacion, el cumplimiento estricto de las instrucciones establecidas para cada
tramite o servicio.

2. Acompafiamiento escuchas online y apoyo operativo, participaciéon en piso,
validacién al correcto proceso realizado por los asesores en temas e interacciones
focalizadas.

3. Sesiones presenciales de retroalimentacion a los agentes que estuvieron
involucrados en hallazgos identificados en las calibraciones y monitoreos de calidad.
Estas sesiones estuvieron lideradas por el &rea de calidad, con acompafiamiento y
participacion de las &reas de formacion y operacion.

4. Envio de mensajes y alertas por Inconcert de forma masiva sobre hallazgos, tips,
sugerencias, recomendaciones 0 aclaraciones a los equipos que gestionan los
diferentes canales. (accién inmediata).

5. Calibraciones internas con el fin de que todo el equipo de trabajo tenga y maneje la
misma informacion.

6. Socializacién de la matriz de calidad dando claridad en los cambios realizados
7. Planes de accion Proyectados

1. Asistencia a las capacitaciones y reuniones citadas por la SDM (si aplica).

2. Seguimiento y tratamiento focalizado a debilidades identificadas en la gestion de
agentes reincidentes con resultados de calidad global menor a 90%.

3. Feedback virtual — presencial.

4. Encuentros entre el area de calidad y los agentes para la socializacion de hallazgos
y aclaracion de informacion. (Pre-turnos).

5. Acompafiamiento y apoyo operativo por intervalos de tiempo semanalmente.

6. Visitay acompafiamiento a los agentes front office que se encuentran en los centros
de servicios de movilidad.

7. Calibraciones internas y externas.

8. Capacitacion focalizada con los agentes que en abril tuvieron un desempefio bajo y
su nota fue inferior a 90%. enfocadas también en habilidades blandas.
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9. Implementacién de plan choque ruleta, con el fin de incentivar a los agentes a
mejorar los indicadores.
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CONTRATO

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME:

08 de mayo del 2023

OBIJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME:

Presentar los resultados del proceso de la Gestion del
Conocimiento, los temas ejecutados y los resultados
de las evaluaciones de conocimiento. El informe
contempla el detalle de los eventos de formacidn
realizados, los resultados, los hallazgos y las acciones
de mejoramiento realizadas y recomendadas.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE EL
INFORME

Del 11 al 30 de abril del 2023

PRESENTADO POR:

Allison Juliette Calvo Martinez

ENTREGADO A:

Amanda Carolina Maldonado Rincon

INFORME NO:

Alejandra Rojas Posada

1.1 Resumen

A continuacion, se relaciona el resumen general del ultimo mes.

Descripcion \ Abril
TOTAL, AGENTES CENTRO DE CONTACTO 45
TOTAL, AGENTES FRONT OFFICE 6
TOTAL, RUTINAS DE CAPACITACION 3
PROMEDIO HORAS DE FORMACION 3:40:00
PUBLICACIONES EN MOODLE 6
PROMEDIO EVALUACION MENSUAL 83%
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! Plan de capacitacion mensual.

A continuacion, se relaciona el cronograma de las actividades de formacién programadas
para el mes de abril.

11/04/2023

Producto/Procesos

Grupo Inicial

Objetivos

Ensefiar los tramites y servicios otorgados por la Secretaria Distrital de Movilidad,
cumpliendo con los estandares de calidad solicitados por la entidad. Fortalecer las
actitudes y aptitudes de los aspirantes, fomentando el trabajo en equipo y los
objetivos de la entidad.

8:00

20/04/2023

Producto/Procesos

ORVI

Reforzarlos conocimientos sobre la orientacion gratuita que otorga ORVI en procesos
que pueden seguir en materia social, juridica, psicolégica y de formacién tras un
incidente de transito.

1:00

26/04/2023

Producto/Procesos

Diccionario de
calidad

El 4rea de calidad verifica que el servicio ofrecido cumpla con los lineamientos y
protocolos establecidos por la entidad y el contratante, a fin de resolver de manera
satisfactoria los requerimientos del ciudadano y generarle experiencias memorables
en su travesia porlos diferentes canales de atencidn.

2:00

28/04/2023

Producto/Procesos

Evaluacidn
mensual

Evaluar los conocimientos de los agentes frente a los diferentes tramites yservicios
otorgados por la Secretaria Distrital de Movilidad, asegurando los conocimientos
adecuados ynecesarios para orientar de forma correcta a la ciudadania.

0:40
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3 Plan de capacitacion — Abril

MESEJECUCION HorARIO R

Hel{\/VoJel: 8 Allison Calvo DURACION

TOTAL
Durante el mes de abril, se realizaron
capacitaciones iniciales, apropiando el
conocimiento de los trdmites y servicios de la SDM,
serealizaron capacitaciones para reforzar los
conocimientos sobre la orientacidon a ORVI,
adicional, el drea de calidad realizo una
socializacion de los atributos del diccionarioy los

HALLAZGOS

Pagina |

DIASDE  DURACION DE HORARIO ’
ESTADO FECHAINICIO FECHAFIN . FORMADOR p LUGAR METOLOGIA TEMA SKILL
ACTIVIDAD CADASESION SESION
8:00 -5:00
Cerrado 11-Apr 14-Apr 4 8:00:00 Allison Calvo am ASD Presencial |Grupoinicial | Focalizado
pm
3:30 -4:30
Cerrado 20-Apr 22-Apr 3 1:00:00 Allison Calvo pm ASD Presencial ORVI Operacion
pm
3:30 -4:30 Dicci i
Cerrado 26-Apr 29-Apr 4 2:00:00 Allison Calvo pm ASD Presencial |CC|c->nar|0 Operacion
pm Calidad
6:30-7:00; Evaluaci
Cerrado 28-Apr 28-Apr 1 0:40:00 Allison Calvo ’ | Moodle Virtual vajuacion Operacion
7:00-7:30 Mensual
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4 Planes de accién y mejoramientos ejecutados.

Durante el mes de abril de 2023 se llevaron a cabo actividades presenciales que contribuyen con el
fortalecimiento de los conocimientos y las habilidades necesarias para garantizar la calidad en la
interaccion con el ciudadano. Se realizo capacitacidn inicial, formando a los agentes nuevos en todos
los trdmites y servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Movilidad, se reforzo la orientacién de
ORVI a victimas de siniestros viales para los agentes nuevos y antiguos, se realizé la socializacion del
diccionario de calidad, reforzando los atributos y el peso de cada uno, para finalizar se realizo la
evaluacion mensual de conocimiento para todo el personal activo en la operacion.

ORVI

Reforzar los conocimientos sobre la orientacidn gratuita que otorga ORVI en procesos que pueden
seguir en materia social, juridica, psicolégica y de formacidn tras un incidente de transito.
Diccionario calidad

El drea de calidad verifica que el servicio ofrecido cumpla con los lineamientos y protocolos

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
44 40 4 100% 91 4,8

establecidos por la entidad y el contratante, a fin de resolver de manera satisfactoria los

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
44 44 0 100% 83 4,9

requerimientos del ciudadano y generarle experiencias memorables en su travesia por los
diferentes canales de atencion.

Evaluaciéon mensual

Evaluar los conocimientos de los agentes frente a los diferentes tramites y servicios otorgados por
la Secretaria Distrital de Movilidad, asegurando los conocimientos adecuados y necesarios para
orientar de forma correcta a la ciudadania.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento \[o] £:1 Encuesta
51 49 2 100% 78 N/A

5 Actividades abril.

Durante el mes de abril se realizaron actividades involucrando a todo el equipo de trabajo. Se
festejaron los cumpleafios de la agente: Valeria Rojas.

Se realizaron refuerzos sobre los diferentes tramites y servicios dados por la Secretaria Distrital de
Movilidad, se realizaron actividades brindando estrategias para realizar un trabajo en equipo que
contribuya a mejorar la atencidn dada a la ciudadania.

Durante el mes de abril, se realizaron retroalimentaciones junto con el drea de calidad, reforzando
temas de conocimientos para asi, mejorar la calidad en la atencidn e informacién dada por el agente
al ciudadano.

Se realizaron apoyos en el area operativa, estos apoyos buscaron mejorar el tmo de los agentes que
sobrepasaban los tiempos establecidos, aumentando los niveles de atencion y de servicio hacia la
ciudadania, resolviendo dudas presentadas por el agente frente a la consulta por la que se comunica
la ciudadania.
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Se realizaron acompafiamiento a los ingresos nuevos, como escucha de llamadas buscando reforzar
los requisitos para los tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Movilidad, realizando
seguimiento y atacando los vacios de conocimiento que pueden presentar los agentes nuevos.
Para el mes de mayo se realizaradn capacitaciones de habilidades blandas reforzando los vinculos y
la comunicacidon de los agentes, sin descuidar los temas operativos que se deban reforzar.

Registro fotografico

Registro fotografico

Capacitacion
Inicial

Capacitacién
Inicial

Capacitacién

Capacitacion
Diccionario Calidad

Cumpleafios

Capacitacion
Oorvi Valeria Rojas Inicial

e A continuacidn, se presenta el porcentaje de cubrimiento por parte del drea durante el
mes de abril.
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%CUBRIMIENTO ACTIVIDADES - FORMACION
ABRIL

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

e En el siguiente diagrama de barras, se evidencia el promedio de horas de capacitacién
mensual por agente en el mes de abril.

PROMEDIO HORAS CAPACITACION MENSUAL POR
AGENTE. - ABRIL

4:19
3:50
321
2:52
2:24
1:55
1:26
0:57
0:28

0:00
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e A continuacidn, encontraran los comentarios dados por los agentes frente a las actividades

ejecutadas por el drea de formacion durante el mes de abril.

Escriba tres temas que le gustaria que se
presentaran en estos espacios de capacitacion:

COMENTARIOS

¢Qué aspectos positivos resalta de este evento?

Mencione que aspectos se pueden mejorar de
este evento

Taller de escucha n/a n/a

N/A Aclara dudas N/A

ninguno Organizacién N/A

N/A N/A N/A

la comunicacién de los formadores con los
n/a » N/A
participantes
Habilidades blandas y palabras que pueden

YP quep La presentacion N/A

mejorar nuestro lexico

Embargos, procesos de escalamiento y
comparendos archivados con su normativa.

Excelente explicacién y manejo total del tema.

Un manejo mas dinamico y activo al
suministrarla informacion.

Capacitacion de la actualizacion de la

Buena explicacidn referente a cada item

Todo me parecid bien

informacién hacia la ciudadania presentando
Tramite de desembargos Participacion yampliacion del tema. ninguno.
Excepcion de Carga Informacién clara NA
Escalamientos, peticiones escritas, Buen espacio de conocimiento de las normas de [Responder mas generalizaciones yopiniones
transferencias. calidad para un buen servicio. diversas.

embargos

fue muyclara la Informacion ydieron respuesta
a todas la preguntas presentadas

ninguno, todo fue muyclaro

refuerzos de calidad, tips para que mejore el

se dieron a conocer los criterios de calidad lo
cual es bueno para saberen que afecta la

los tiempos en los cuales se realizan las

agente charlas
! llamda
Que se brindo la informacién de manera mas Que sea mas dimanico este tipo de
Escucha de Ilamadas . .
especifica actividades

Ninguno Ninguno Ninguno

taller de escucha actividades de controlarlas . . . .
R El manejo de la informacion Ninguno

emociones

exacciones carga manejo de habilidades L, .

la buena comunicacién ninguna
blandas
La retroalimentacién yrecordacién de los
Na Na

lineamientos

Actualizaciones en plataformas - Items a
mejorar porresultados globales - Respuestas
positivas por parte del cliente al realizarlas

pruebas de calidad

La aclaracién respecto a las dudas de los
participantes

Oportunidad de presentar mds situaciones
posibles que pueden pasaren una llamada.

6 Capacitacién personal nuevo

El en mes de abril tuvimos 18 ingresos nuevos, a continuacion, se relacionan sus notas durante el
proceso de formacidén, asi como su promedio final. Durante el proceso de formacidn, se retiraron
dos personas por rendimiento y actitud.
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Nombre Impug Cursos P Orden E. F.de pago Excepci Promed
Jeann Bernal 83 71 o 67 RETIRO 55
Alejandro Novoa 50 71 67 83 RETIRO 68
Monica Pefa 60 100 80 83 70 79
Andrea Guerrero 67 93 83 83 90 83
Alejandra Garcia 80 100 60 83 90 83
Valentina Vizcoya 100 86 67 83 90 85
Joana Mora 83 71 83 100 920 85
Ximena Lozano 83 100 67 100 80 86
Jefferson Lugo 67 100 100 83 80 86
Yesica Pifieros 100 86 67 83 100 87
Camila Contreras 100 100 83 67 90 88
Andres Buitrago 75 80 100 83 100 88
Melissa Siena 100 86 100 67 90 89
Sofia Perez 100 86 83 83 100 90
Paola Suarez 100 100 80 83 20 91
Diego Ardila 92 100 100 83 90 93
Jenifer Sepulveda 83 100 100 100 100 97

NION TEMESIREE
ASD-IQ

7 Evaluacién mensual de conocimientos.

Para el mes de abril se realizé la evaluacién mensual de conocimientos, las preguntas realizadas se
tomaron en cuenta los temas de mayor impacto y las preguntan mas frecuentes generadas por los
agentes a los lideres durante todo el mes, se tuvieron en cuenta las solicitudes por parte del area
de calidad y por parte de operacién. A continuacidn, se evidencian las notas por agente.
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RESULTADO EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS - ABRIL

NOMBRE NOMBRE

52936380 SANDY PAOLA REMOLINA LONDONO 50 1018482357 LAURA CRISTINA GAITAN NINO 80

52448353 NANCY GONZALEZ BARBOSA 60 1019080380 EDGAR HESMADER DURAN JIMENEZ 80

52695479 LUISA MARIA ALVAREZ LARA 60 1020837785 CRISTIAN FERNANDO SALINAS GALVIS 80
1013623028 CRISTIAN MAURICIO CHITIVA ZAPATA 60 1000990957 | JESSICA ALEJANDRA GARCIA RODRIGUEZ 80
1019030546 PAULA MALDONADO GAMBOA 60 52350863 MARTA ISABEL SUAREZ MARTINEZ 80
1000941974 KIMBERLY STEPHANIA BARRERA FORERO 60 1031123607 LESLY VALENTINA VIZCAYA CASTANO 80
1000802738 | YOJAN FERNANDO CUCHIMAQUE GARCIA 60 1012316329 JEFERSON ALEJANDRO LUGO RINCON 80
1014254881 [ MAYRA ALEJANDRA AGUIRRE MONTEALEGRE | 60 1000377031 ERIKA XIMENA LOZANO ARANDA 80
1030613199 LEYDI VIVIANA ORTIZ ROMERO 60 1012420561 JHAN POLL FRANCO HERNANDEZ 80
1055272125 DIEGO ANDRES ARDILA GALLO 60 1021312025 ERIKA JAZMIN CASASBUENAS BUITRAGO 90
1007423662 DANIEL MAURICIO RIANO GUILLEN 70 1006006520 ANGELICA LUCIA CARDENAS CARDENAS 90

53065449 YURY ANDREA GUERRA LEGUIZAMON 70 1030674139 YEIN CAROLINA GONZALEZ ZAMBRANO 90
1010247759 NATALIA FONSECA SERNA 70 1040570425 VALERIA ROJAS PULIDO 90
1033777280 ANGIE MARCELA ARDILA GUTIERREZ 70 1073382441 JESSICA VIVIANA TRUJILLO AVILA 90
1010180057 LEIDY YURANY ACEVEDO PEDRAZA 70 1000707453 ANDRES MATEO BUITRAGO CASTILLO 90
1022331855 SALGADO JUDY ANDREA 70 1005130903 | YONATAN ANDREY MUNEVAR SANTAMARIA| 90
1014279553 MONICA VIVIANA PENA GUZMAN 70 1000273445 LAURA SOFIA RODRIGUEZ ALFONSO 90
1012445351 KAREN MELISSA SIERRA ACOSTA 70 1034279247 ANA SOFIA PEREZ MARIN 100
1022434348 DIANA CAROLINA CASTANEDA ROBAYO 80 1000328551 LAURA VALENTINA PENA MUNOZ 100

45477137 NELLIS MARTINEZ CANTILLO 80 1018426692 FRANKLI SAMIR VILLAMIL PERALTA 100
1001285726 ASHLY CAMILA CONTRERAS PARRA 80 1000856370 CRISTIAN CAMILO RODRIGUEZ OVALLE 100
1030682132 IVAN MAURICIO AGUILERA RODRIGUEZ 80 1024502499 YAQUELINE SANCHEZ CERON 100
1016085950 CRISTIAN RAMIRO SUAREZ CASTRO 80 52465007 YADY LILIANA TOBAR MEJIA 100
1019603203 NICOLL MARIANA FUENTES HERNANDEZ 80 1032420799 YANNETH ANDREA GUERRERO GUZMAN 100
1002536516 LENY ASTRID DAZA MARCIALES 80 52465007 YADY LILIANA TOBAR MEJIA 100

PROMEDIO GENERAL 78 ‘

e Dado el resultado de la evaluacidn mensual, se realizd una capacitacion focalizada con los
agentes que no aprobaron. Al finalizar la retroalimentacién, los agentes realizaron una
evaluacidon de recuperacion.

A continuacion, se evidencian los resultados obtenidos de la retroalimentacion.
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CcC NOMBRE NOTA
1013623028 CRISTIAN MAURICIO CHITIVA ZAPATA 100
1000802738 | YOJAN FERNANDO CUCHIMAQUE GARCIA| 100

52448353 NANCY GONZALEZ BARBOSA 100
1007423662 DANIEL MAURICIO RIANO GUILLEN 100

52695479 LUISA MARIA ALVAREZ LARA 100
1022331855 SALGADO JUDY ANDREA 100
1000941974 | KIMBERLY STEPHANIA BARRERA FORERO | 100
1055272125 DIEGO ANDRES ARDILA GALLO 100

53065449 YURY ANDREA GUERRA LEGUIZAMON 100
1019030546 PAULA MALDONADO GAMBOA 100
1010247759 NATALIA FONSECA SERNA 100
1010180057 LEIDY YURANY ACEVEDO PEDRAZA 100

Promediando el resultado de la primera leccién evaluativa y los resultados de la
retroalimentacion de la evaluacion mensual, se tiene qué, el resultado promedio final para
el mes de abril es de 83%. Evidenciando una mejora en el desempefio de los agentes tras la

retroalimentacion realizada.

ACOSO SEXUAL

§ Detalle evaluacién de conocimiento abril 2023

1. ¢éDdnde se puede efectuar el pago de parqueo y gruas?
Banco de occidente, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con tarjetas débito y
crédito, franquicias visa y mas), pago electrénico (pse) corresponsales no bancarias Grupo
Exito.
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b. Banco de occidente, Banco caja social, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con
tarjetas débito y crédito, franquicias visa y mas), pago electrdénico (pse) corresponsales no
bancarias Grupo Exito.

c. Banco de occidente, Banco caja social, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con
tarjetas débito y crédito, franquicias visa y mas), corresponsales no bancarias Grupo Exito.

2. ¢éDdnde se puede efectuar el pago de cursos pedagdgicos?

Banco de occidente, Banco caja social, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con
tarjetas débito y crédito, franquicias visa y mas), pago electrénico (pse) corresponsales no
bancarias Grupo Exito.

b. Banco de occidente, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con tarjetas débito y
crédito, franquicias visa y mds), pago electrénico (pse) corresponsales no bancarias Grupo
Exito.

c. Banco de occidente, Banco caja social, Centro de servicios movilidad calle 13 (recaudo con
tarjetas débito y crédito, franquicias visa y mas), corresponsales no bancarias Grupo Exito.

3. Falso o verdadero

La Secretaria Distrital de Movilidad y la Secretaria Distrital de Ambiente presentan el
programa de beneficios de circulacidn para los vehiculos de carga convertidos a gas natural
con capacidad de carga igual e inferior a 4500 Kg de servicio publico o particular, con ano
modelo igual o mayor a 20 afios. (falso)

4. ¢Cudl es el propdsito del Plan de Manejo de Transito (PMT)?

a. Brindar un ambiente seguro, ordenado, agil y cdmodo a los peatones, ciclistas, pasajeros,
conductores, personal de obra, asistentes a eventos y vecinos del lugar, dando
cumplimiento a la normatividad vigente.

b. Mitigar el impacto generado por la afectacion del espacio publico.

Modificar la movilidad y la seguridad vial, mejorando la seguridad en los actores viales.
Responda falso o verdadero

Con la solicitud para la Impugnacién de Orden de Comparendo, el ciudadano accedera a la
audiencia para sustentar sus argumentos de inconformidad frente a la imposicidn de una
orden de comparendo. (verdadero)

6. ¢Un menor de edad puede solicitar los acompanamientos y asesorias de ORVI?
Si, el menor de edad puede solicitar los servicios de ORVI, debera acudir acompafiado de
sus padres o acudientes legalmente asignados.

b. No, por ser menor de edad, no podrd recurrir a los servicios de orientacidn de ORVI, deben
ir los padres o acudientes legalmente asignados.

c. Si, el menor de edad puede solicitar los servicios de ORVI.
Ciudadano se comunica indicando que, le inmovilizaron su vehiculo por un comparendo B03
(Sin placas, o sin el permiso vigente expedido por autoridad de transito) y su vehiculo se
encuentra matriculado en la ciudad de Ibagué, desea saber el proceso para retirar su
vehiculo. El agente experto le indica:

a. Sefor ciudadano, es necesario que se comunique con el Organismo de transito donde esta
matriculado el vehiculo y le indiquen el proceso a seguir.
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b. Sefior ciudadano, debe realizar el trdmite de duplicado de placas en el Organismo de
Transito donde esté matriculado el vehiculo, usted podra retirar su vehiculo con el permiso
vigente expedido por su Organismo de Trdnsito o con las placas vigentes de su vehiculo.

c. Seflor ciudadano, debe realizar el tramite de duplicado de placas en Ventanilla Unica de
Servicios (VUS) usted podra retirar su vehiculo con el permiso vigente expedido por su
Organismo de Trdnsito o con las placas vigentes de su vehiculo.

8. Ciudadano se comunica indicando que desea acceder al pago de pico y placa solidario y que
la pagina no le ha permitido finalizar su tramite, el ciudadano da especificaciones de su
vehiculo e indica que, en su licencia de transito en el tipo de combustible aparece
“ELECDIESEL”. El agente experto le indica:

a. Sefor ciudadano, por favor ingrese a la pagina de la Secretaria Distrital de Movilidad,
encontrara un recuadro “Pico y Placa en Bogotd” ingrese a la opcidn de pico y placa
solidario, en la parte superior hay una opcidn que dice “Consulta tus solicitudes” al ingresar
por esa opcion deberd ingresar los datos del vehiculo y seleccionar el ultimo registro
realizado, asi podra continuar con su solicitud.

b. Sefior ciudadano, dadas las caracteristicas de su vehiculo, usted podra registrarse a la
excepcion de la medida pico y placa por vehiculo hibrido, esta excepcion es automatica y
podra registrarse por medio de la pagina de la Secretaria Distrital de Movilidad
(www.movilidadbogota.gov.co) encontrara un recuadro “Pico y Placa en Bogota” ingrese a
la opcidn “Registro de vehiculos hibridos y eléctricos” diligencie el formulario y verifique el
estado de su excepcién por la opcion “Consulta de vehiculos exceptuados”.

c. Sefor ciudadano, es necesario que diligencie el formulario de novedades para pico y placa
solidario y adjunte la evidencia del error que le arroja la pagina.

9. Ciudadano se comunica a la 1:45 pm, indicando que le inmovilizaron su vehiculo por la
infraccién D02 (acaba de comprar el seguro obligatorio). El ciudadano manifiesta que la
pagina le arroja un error (placa no se encuentra en el registro de inmovilizaciones) al solicitar
una cita para retirar su vehiculo y desea saber qué proceso puede realizar. Usted como
agente ¢Cémo orienta al ciudadano?

a. Sefor ciudadano, le voy a confirmar unos datos para que podamos agendarlo para que
pueda retirar su vehiculo el dia de hoy.

b. Sefor ciudadano, voy a escalar su caso para que pueda aparecer la inmovilizacidn de su
vehiculo y usted pueda agendar para que retire su vehiculo.

c. Sefior ciudadano, tenga en cuenta que para retirar su vehiculo usted debe llevar el SOAT
vigente, este se activa a la media noche del dia de la compra. De igual forma voy a agendar
su cita para el dia de mafana (lo agenda por el drive de casos especiales) para que pueda
retirar su vehiculo sin inconvenientes.

10. Sefior ciudadano, tenga en cuenta que para retirar su vehiculo usted debe llevar el SOAT
vigente, este se activa a la media noche del dia de la compra. De igual forma voy a escalar
su caso para que el dia de mafiana pueda agendar su cita sin inconveniente.

a. Ciudadano se comunica indicando que le inmovilizaron su vehiculo por la infraccién CO1
(presentar licencia de conduccion adulterada o ajena) ¢ Cémo puede retirar su vehiculo? El
agente experto le indica:
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b. Sefior ciudadano, usted debe tener su licencia de conduccién vigente para que pueda
retirar su vehiculo.

c. Sefior ciudadano, es necesario que solicite una certificacién por la Ventanilla Unica de
Servicios para que pueda retirar su vehiculo.

d. Sefior ciudadano, su vehiculo debe ser retirado en grua.

9 Resultados de preguntas — Evaluacion mensual abril 2023

6. PREGUNTA

CORRECTO INCORRECTO
92% 8%

7. PREGUNTA
CORRECTO INCORRECTO
93% %

CORRECTO

8. PREGUNTA
INCORRECTO
95% 5%

9. PREGUNTA
CORRECTO INCORRECTO
7% 23%

CORRECTO

10. PREGUNTA
INCORRECTO
80% 20%

¢Un menor de
edad puede
solicitar los
acompafiamiento
s y asesorias de
ORVI?

8%

 CORRECTO ® INCORRECTO

Ciudadano se
comunica
indicando que, le
inmovilizaron su
vehiculo por un
comparendo B03

(Sin placas, o...
7%

Ciudadano se
comunica
indicando que
desea acceder al
pago de pico y
placa solidario y
que la pagina...

5%

100%

[ CORRECTO B INCORRECTO

ECORRECTO ®INCORRECTO

Ciudadano se
comunica ala 1:45
pm, indicando que
le inmovilizaron su

vehiculo por la

infraccion D02

(acaba de...
23%

7%

ECORRECTO ™WINCORRECTO

Ciudadano se
comunica
indicando que le
inmovilizaron su
vehiculo por la
infraccion C01
(presentar...

20%

80%

& CORRECTO ® INCORRECTO

1. PREGUNTA
INCORRECTO

CORRECTO

2. PREGUNTA
CORRECTO INCORRECTO

3. PREGUNTA
CORRECTO  INCORRECTO

4. PREGUNTA
CORRECTO INCORRECTO

5. PREGUNTA
CORRECTO  INCORRECTO

61% 39%

;Donde se
puede efectuar
el pago de
parqueo y
gruas?

61%

HCORRECTO ®INCORRECTO

92% 8%

;Doénde se puede
efectuar el pago
de cursos
pedagégicos?

8%

100 %

E CORRECTO WINCORRECTO

72% 28%

Falso o
verdadero

28%

72%
 CORRECTO

69% 31%
;Cual es el
propdsito del
Plan de Manejo
de Transito
(PMT)?

31%

69%

E CORRECTO HINCORRECTO

95% 5%

Responda falso
o verdadero

5%

95%

 CORRECTO H INCORRECTO

10 Conclusiones

e Durante el mes de abril se realizaron capacitaciones sobre los procesos y tramites de la
Secretaria Distrital de Movilidad, afianzado los conocimientos de los agentes.

e En el mes de mayo se llevaran a cabo actividades que fortalezcan los conocimientos de los
asesores, asi como un adecuado uso de sus emociones.
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e Durante el mes de mayo, se realizaran capacitaciones focalizadas a los agentes que
presenten mas oportunidades de mejora en las actividades operativas, resultados de
calidad y formacién.

e Eltaller de escucha de llamada es necesario para continuar mejorando la calidad en la
interaccion con el ciudadano, buscando siempre las oportunidades de mejora que

contribuyan a mejorar la percepcién e+n la atencidn.

e Lostemas establecidos en el cronograma del mes de mayo son tomados por solicitud de
los asesores, operacidn, calidad y el drea de formacioén.

e Los encuentros con el lider ayudan a identificar los requerimientos de la operacién y
novedades operativos.

e Elapoyo del area en operacién ayuda a disminuir el tmo de los agentes, saldando dudas y
orientando a los agentes para encontrar la informacién de consulta.

Il Plan de capacitacién proximo mes.

Operacién

MES EJECUCION HORARIO

FORMADOR Allison Calvo DURACION

TOTAL
Durante el mes de mayo, se realizaran capacitaciones
focalizadas para los agentes que estan por dejabo del

promedio requerido, junto con el drea de calidad, se

realizaran talleres de escucha a fin de que los agentes

interioricen los atributos del diccionario de calidad y
evidencien las fallas mas comunes en una interaccion, se

HALLAZGOS

realizaran actividades ludicas para sacar al agente de la
rutina, cabe resaltar que estas actividades ludicas son para

ESTADO FECHAINICIO FECHAFIN DIAS DE DURACION,DE FORMADOR HORABIO LUGAR METOLOGIA
ACTIVIDAD CADA SESION SESION
i X 3:30 pm - Presencial Retro-—I i
Abierto 3/05/2023 5/05/2023 1:00:00 Allison Calvo ASD ] Evaluacion Focalizado
4:30 pm /Virtual
mensual
3:30 pm- Retro -
Abierto 12/05/2023 |[12/05/2023 1:00:00 Allison Calvo 4_30 m ASD [Presencial| Diccionario Focalizado
0P calidad
Abierto 17/05/2023 |19/05/2023 1:30:00 | AllisonCalvo | 3°°P™ | asp |presencial|  T2Nerde Operacion
4:30 pm escucha
Abierto 24/05/2023 |26/05/2023 1:00:00  |AllisoncCalvo | 320PM | asp |presencial| CQUIENAUIErE | acion
4:30 pm ser millonario?
Abierto 31/05/2023 |31/05/2023 0:30:00  |Allisoncalvo | 8392™"| asp | virtual Evaluacion Operacién
7:00am mensual

iQ

OUTSOURCING




REPORTE DE

LUCiA ABRIL 2023

RESUMEN

Conversaciones

7336

ATENDIDAS POR LUCIA

7336

NuUmero Sesiones

3308 4028

Interacciones completas Interacciones no completas *

* Interacciones sin finalizar sesion o sin responder encuesta
de satisfaccion.

SOLUCION EN PRIMER CONTACTO

6,66%

TEMA CONSULTADO
@®En desacuerdo 1 1 78
@ De acuerdo
93,34%
SATISFACCION GENERAL
Excelente 11,25%
— 136

e - 42,18% 28,28% 17,62% 7,05% 4,87%

Regular 5.53%
ASPECTOS Curso Pedagdgico Consulta de Excepciones de Embargos o
Malo 5,66% GENERALES comparendo pico y placa desembargo
0% 20% 40% 60% 80%

< ks
| SECRETARIA DE

MOVILIDAD ‘ BOGO'I:I\




INFORME DIARIO DE GESTION

Pico y placa solidario PQRS Salida de patios

PARTICIPACION POR CANALES INBOUND

Ventanilla unica de servicios - VUS

Pico y placa (no pyps)

Yo — UNION TEMPORAL
=9
11/04/2023 b U T 2% B | pocomn
Todos los canales inbound 482 1 3
7588 3.975 NIVEL DE SERVICIO
80 00 %
{ 4097 5 } 14000 Aten en umbral Abandonadas , - m 90,00 % 5 6 7 sg
Atendidas 0 20 % | TMO
6.064 22.989 0,00% 100,00 % 0,00% 100,00...
\
Aten fuera umbral IVR
1.253 VEL DE SERVICIO
Aten en umbral 80,00 % 'I 038
4.872 3.405 1.467 0000 % .038,,
Atendidas Abandonadas 41,87 % 6989 9% — T™MO
2' 1 52 0% 100,00... 0,00 % 100,0...
Aten fuera umbral
74 5 NIVEL DE SERVICIO
80,00 %
'I 0 1 3 Aten en umbral 8 5 ‘I 90,00 % 440 5
Atendidas Abandonadas 4383 % 5435% TMO
268 0,00 % 100,00.. 0,00% 100,0..
Aten fuera umbral
243 NIVEL DE SERVICIO
3 06 Aten en umbral ‘I 96 7 80,00 % 90.00 % 5 1 059
51.79 % 6096% — T™MO
502 Atendidas 63 Abandonacgy 0,00 % 100,0... 0,00 % 100,0...
Aten fuera umbral
OUTBOUND
1218 662 936 655
Atendidas Abandonadas ] B 9000 % ™O
0,00 % 5435 /0 100,00 %
TIPIFICACION
38,57%
21,97%
17,94%
13,45%
8,07%

10,11%

84,99%

Campaiia

@ Llamadas entrantes

@ Chat
@ Llamada virtual

Video llamada

Encuestas por canal

5,54%
\ a

88,81%

21,14 %

De los ciudadanos contestan la encuesta

Campaiia

@ Llamadas entrantes
® Llamada virtual

@ Llamadas salientes

Video llamada

PUNTAJES POR CAMPANA ENCUESTA SATISFACCION

Fecha
Campana

11/04/2023

12/04/2023

Nota satisfaccion Satisfaccion general Nota satisfaccion Satisfaccion ge

Llamada virtual

Llamadas entrantes

Llamadas salientes
Video llamada
Total

<

4,73
4,64
4,77
4,91
4,65

4,65

Nota satisfaccion

93,8 %
91,8 %
94,6 %
97,0 %
92,1 %

4,73
4,64
4,77
4,91
4,65

92,1 %

Satisfaccién general
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