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Datos del Documento

Codigo Unico de Factura - CUFE :
Oalac5c6e43f48814b477d5b636c60005ac706dc659a0al3d73a1b5ac6d950537f61b22387b94519e46a66f4ca3394c9

Numero de Factura: FE-226 Forma de pago: Crédito

Fecha de Emision: 14/02/2024 Medio de Pago: Instrumento no definido
Fecha de Vencimiento: 15/03/2024 Orden de pedido:

Tipo de Operacion: 10 - Estandar Fecha de orden de pedido:

Datos del Emisor / Vendedor

Razén 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 Razén Social: UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

Tipo de Documento: NIT Pais: Colombia

Numero Documento: 900477235 Departamento: Bogota

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.
Régimen fiscal: R-99-PN Direccion: AV CL 26 59 51 OF401 TO 3
Responsabilidad tributaria: ZZ - Teléfono / Mévil: 6015111150

Correo: clizarazo@grupoasd.com

Detalles de Productos

IMPUESTOS

Precio unitario
Descuento

Nro. | Codigo Descripcion uU/Mm Cantidad | Precio unitario detalle Recargo detalle IVA % INC % de venta

bpo02 1
Troncal SIP NA NA NA
1 |IT B;’O 1 NA NA NA 40 Mes 94 40,00 $ 2.598,40| $ 0,00/ $ 0,00/ $ 19.747,84/ 19.00 $ 103.936,00

bpo02 2 | Minuto IVR Interactive

2 |ITBPO2 Voice Response 94 146.538,00 | $ 2,19 ¢ 0,00/ $ 0,00/ $ 60.851,96| 19.00 $ 320.273,45
1 Enrutador
wone | Mo e
3 |IT B6PO7 Outbound de fijo a 94 1.341,00 |$ 21,86/ $ 0,00 $ 0,00 $ 5.568,69| 19.00 $ 29.308,90
celular
bpo02 11
4 IT BPO Minuto Virtual Hold 94 22,00 $ 2,19 ¢ 0,00/ $ 0,00/ $ 9,14/ 19.00 $ 48,08
101
bpo02 12
5 IT BPO Clic to call 94 6,00 $ 185,60 $ 0,00/ $ 0,00/ $ 211,58/ 19.00 $ 1.113,60
111
bpo02 13
6 IT BPO Web Callback 94 1,00 $ 185,60| $ 0,00/ $ 0,00/ $ 35,26/ 19.00 $ 185,60
121
bpo02 16| Chatbot dumb 45000
7 IT BPO Respuesta Chatbot 94 14.561,00 |$ 230,58 $ 0,00/ $ 0,00/ $ 637.922,54( 19.00 $ 3.357.487,03
201 dumb

Plataforma de Centro de
bpo02 17| Contacto para Agente

8 ITBPO | Multicanal NA NA NA NA 94 48,00 $ 16.240,00| $ 0,00/ $ 0,00/ $ 148.108,80| 19.00 $ 779.520,00
47 2 |NA 48 Licencia por canal
por Agente
bpo02 19| Hora desarrollo para
9 ITBPO | Integraciones y canales 94 589,14 $ 74.310,40 $ 0,00/ $ 0,00/ $ 8.318.053,52| 19.00 $ 43.779.229,06

231 digitales




bpo02 20 Servidor de Aplicaciones

10 | ITBPO 94 1,00 $ 232.000,00| $ 0,00/ $ 0,00 $ 44.080,00| 19.00 $ 232.000,00
y Componentes
66 3
bpo02 21| VPN Virtual Private
11 | ITBPO | Network Red Privada 94 1,00 $ 5.660,80| $ 0,00 $ 0,00/ $ 1.075,55| 19.00 $ 5.660,80
531 Virtual sobre Internet
bpo02 22
12 | ITBPO Analytics 94 1,00 $ 5.289,60| $ 0,00/ $ 0,00 $ 1.005,02| 19.00 $ 5.289,60
241
bpo02 23 Componentes
13 | ITepp |COMPlemento Puestode | g, 57,00 |$ 6.124,80 $ 0,00( 0,00$  66.331,58 19.00 $  349.113,60
6243 Trabajo Licenciamiento
Microsoft Office
bpo02 26 |Supervisor Servicios BPO
14 IT BPO Jornada Ordinaria 94 1,84 $ 8.023.019,71| $ 0,00/ $ 0,00/ $ 2.804.847,69 19.00 $ 14.762.356,27
376 Amplia
bpo02 27

15 | ITppo |UiderdecalidadJonada) o, 2,00 |$ 7.059.226,31/ $ 0,00 $ 0,00 $ 2.682.506,00| 19.00 $ 14.118.452,62
Ordinaria Amplia

387
bpo02 28|Agente Minero de Datos
16 | ITBPO Agente profesional 94 0,84 $  9.951.727,20/ $ 0,00/ $ 0,00/ $ 1.588.295,66|19.00 $ 8.359.450,85
331 Jornada Ordinaria

Agente en sitio Agente
bpo02 29| profesional Ciencias

17 IT BPO sociales humanas y 94 2,00 $ 5.888.105,26 $ 0,00 $ 0,00/ $ 2.237.480,00 19.00 $ 11.776.210,52
2546 | afines jornada ordinaria
Plata
bpo02 30| Agente en Sitio Agente
18 IT BPO técnico Jornada 94 34,96 $  3.963.880,53 $ 0,00/ $ 0,00 $ 26.329.680,03| 19.00 $138.577.263,33
2516 Ordinaria Plata

Agente con dominio en
bpo02 31 lenguaje de sefias
19 | ITBPO |colombiana Videollamada| 94 1,00 $  4.449.139,30 $ 0,00/ $ 0,00 $ 845.336,47/ 19.00 $  4.449.139,30
2961 | Agente técnico En Sitio
Jornada Ordinaria Plata
Agente con dominio en
lenguaje de sefias
bpo02 32 |colombiana Videollamada
20 IT BPO Agente profesional 94 1,00 $ 6.377.846,79 $ 0,00 $ 0,00/ $ 1.211.790,89 19.00 $ 6.377.846,79
29 541 | Ciencias de la educacién
y afines En Sitio Jornada
Ordinaria Plata

bpo02 33| agente Bilingue tecnico

21 | ITBPO |en sitio jornada ordinaria| 94 3,00 |$  4.924.311,86| % 0,00| $ 0,00/$ 2.806.857,76 19.00 $ 14.772.935,58
321 plata
bpo02 34 Agente Eront Office sin
22 | mrepo | herramienta Agente 94 9,83 |$  3.963.880,53| 0,00| $ 0,00/$ 7.403.339,67| 19.00 $ 38.964.945,61
28 46 técnico Jornada
Ordinaria Plata Zona 1
bpo02 35 Formador Jornada
23 | ITBPO Ordinara 94 0,70 |$  6.095.432,91| 0,00| $ 0,00/  810.692,58 19.00 $  4.266.803,04
391
24 | 47001 Ajuste al peso NIU 015 |$ 0,82/ 3 0,00| $ 0,00/ 0,02| 19.00 $ 0,12

Notas Finales

#$11-04-00;122240;leidy .martinez@migracioncolombia.gov.co#$

Factura MIGRACION ENERO 2024

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006 - GRAN CONTRIBUYE
NTE RES. DDI 023769 NOV 29 2021 - DIAN 012220 DIC 26 2022 - COD CIIU 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA - PORCENTAJE DE PARTICIPACI
ON 50%. - IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 - NO AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT
RIBUYENTE RES. DIAN 012220 DIC 26 2022 - COD CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%
Observaciones de las retenciones a aplica

1.1. Aplica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 - NO AUTORRE
TENEDOR RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 Tarifa de 4%

1. 2. No aplica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 es Autorretenedor. RESOLUCION
No. 00758 ENERO 27 2006

2. No aplica Retencidon de IVA: La UT dentro de su acta de constitucion, acuerda que los miembros asumen directamente Ia responsabilidades del IVA. Se
gun Art. 1.6.1.4.1D DUR.y el Acta de constitucidon de Ia UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes

3. Aplica Retencion de ICA: Tarifa de 9,66/1000

Linea de negocio:

SERVICIOS

901444076_01_PRI_REF_28



Datos Totales

Documento validado por la DIAN 2024-
02-14 15:03:49

Documento generado el: 2024-02-14
15:03:48

Generado por: Solucidon Gratuita DIAN
Nit:800197268

Numero de Autorizacion: 18764059515101

Rango desde: 201

MONEDA
TASA DE CAMBIO

Ccop

Subtotal

305.388.569,75

Descuento detalle
Recargo detalle

0,00
0,00

Total Bruto Factura

305.388.569,75

VA

INC

Bolsas

Otros impuestos

58.023.828,25
0,00
0,00
0,00

Total impuesto (=)

58.023.828,25

Total neto factura (=)

363.412.398,00

Descuento Global (-)
Recargo Global (+)

0,00
0,00

Total factura (=)

COP $

363.412.398,00

Valores informativos

ANTICIPOS

Anticipos 0,00
RETENCIONES

Rete fuente 0,00
Rete IVA 0,00
Rete ICA 2.950.053,58

Rango hasta: 300

Vigencia: 2024-11-08



VIIG (o< (@
MINISTERID DE RELACHMNES EXTERIORES y

CERTIFICACION O ACTA DE RECIBO A SATISTACCION

Fecha : 21-02-2024

EXPEDIENTE : 20232501410000004E

Proveedor : UNION TEMPORAL ASD-IQ

NIT o CC : 9014440763

No.: OC 122240 DE 2023

Objeto : Contratar el servicio de Contact Center para cubrir los canales de comunicacién y
servicio a la ciudadania, establecidos por Migracion Colombia

Fecha de Inicio.: 28-12-2023 Finalizacion : 27-06-2024
Fecha de Firma Contrato.: 12-12-2023

Valor del Contrato : $ 2.053,298.590.00

Adicion No Prorroga No

Valor del Contrato y forma de Pago :Segln acuerdo pago la forma de pago se efectuara
de acuerdo con lo establecido en la clausula 11 Facturacién y Pago del acuerdo

Marco de Precio, tendiente a “Contratar el servicio de Contact Center para cubrir los
canales de comunicacién y servicio a la ciudania, establecidos por Migracion Colombia.”,
contrato CCE. El valor del servicio a cancelar se realizara sobre los servicios prestados, es
decir por demanda de los mismos. El Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios
BPO efectivamente prestados a la entidad compradora, contado desde el inicio de la Orden
de Compra. 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 El Proveedor
debe presentar la cuenta de cobro o factura en la direccion 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 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 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 prest6 el servicio durante y (ii) el
informe de prestacion de los Servicios BPO. La Entidad Compradora fijara las condiciones
particulares para facturacion con las que debe cumplir el Proveedor, informéandole a este si
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requiere de algun documento o formato adicional a los indicados anteriormente.

Supervisor del contrato : MARTINEZ GUTIERREZ LEIDY ANDREA

Se certifica que se recibi6 satisfactoriamente el objeto contractual, Contratar el servicio de
Contact Center para cubrir los canales de comunicaciéon y servicio a la ciudadania,
establecidos por Migracion Colombia , de acuerdo a lo contenido en la(s) facturas(s):

FACTURA No. VALOR PERIODO DE EJECUCION
FE-226 363,412,398.00 01 DE ENERO DE 31 DE ENERO DE
2024 2024
Valor Total.................... $ 363,412,398.00

Realizar consignacion a la cuenta bancaria : AHORROS Numero 69000000976 de
BANCOLOMBIA

Asi mismo adjunto el original de la certificacion de cumplimiento y pago oportuno de los
aportes parafiscales y de seguridad social el cual fue remitido por el contratista y la
verificacién de estos por parte de la UAEMC

No. Registro Presupuestal : 9424

Observaciones : El contratista ha venido cumpliendo con el objeto contractual

En cumplimiento de la obligacion como supervisor en la actualizacion del expediente virtual
en el sistema documental Orfeo y en la plataforma del SECOP Il tales como: Actas de
Inicio, Certificaciones de Cumplimiento, informe de actividades sobre la ejecuciéon del
contrato, Facturas, Ordenes de pago y deméas documentos que surjan como consecuencia
de la ejecucion del presente contrato asi mismo la solicitud de liquidacion y el acta de
liquidacion si a ello hubiere lugar.

Certificd que toda la documentacion relacionada con la ejecucién del contrato se encuentra

archivada en el expediente virtual en el sistema documental Orfeo y en la Plataforma del
SECORP Il de manera eficiente y oportuna.
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SUPERVISOR DEL CONTRATO

Nombre :MARTINEZ GUTIERREZ LEIDY ANDREA
Cargo :PROFESIONAL DE MIGRACION
GRUPO DE ATENCION Y RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA
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Periodo: 01 al 31 de enero de 2024
Orden de Compra: 122240
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1 INTRODUCCION

El siguiente informe comparte los detalles de la gestién, resultados y métricas operativas, asi como
oportunidades de mejora identificados y estrategias planteadas y aplicadas.

Partimos recordando el objeto del servicio y nuestras obligaciones contractuales las cuales en el
desarrollo del informe vamos presentando.

Se muestran los resultados de la operaciéon a corte del 31 de enero de 2024, luego con los
indicadores por semana, dia de la semana y por ultimo dia donde se identifica el comportamiento
durante las horas del servicio.

También se muestran los resultados de las agendas del mes y finalmente se realiza el andlisis sobre
el resultado de las encuestas de satisfaccion contestadas por nuestros ciudadanos.



UNION TEMPORAL
ASD-1Q

2 ESPECIFICACION DEL SERVICIO
2.1 Objeto del servicio

El objeto del Acuerdo Marco es establecer: (i) las condiciones para la contratacidn de Servicios BPO
al amparo del Acuerdo Marco y la prestacion del servicio por parte de los Proveedores; (ii) las
condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren los
Servicios BPO; y (iii) las condiciones para el pago de los Servicios BPO por parte de las Entidades
Compradoras.

2.2 Alcance del servicio

Los Proveedores se obligan a entregar a las Entidades Compradoras en la operaciéon los servicios
BPO de acuerdo con las especificaciones establecidas en el pliego de condiciones y de acuerdo con
las Ofertas presentadas a Colombia Compra Eficiente en la licitacion publica 122240.

El Acuerdo Marco busca: (i) aprovechar el poder de negociacién que tiene el Estado como un solo
comprador, agregando la demanda de Servicios BPO de las Entidades Compradoras a nivel nacional;
(ii) mejorar la eficiencia en la contratacion de Servicios BPO al hacer un solo proceso de licitacion
publica; y (iii) garantizar a las Entidades Compradoras la contratacion de Servicios BPO durante la
vigencia del Acuerdo Marco.

2.3 Canales de contacto

e Telefdnico: Linea Fija (601) 605-5454

e Linea Nacional: 018000 510-454

e Ventanilla Virtual:
Pagina web: Durante el transcurso del mes en ejecucion, los siguientes canales virtuales
fueron puestos en produccién, asi mismo, no se recibieron interacciones de usuarios reales,
por lo tanto en el presente informe no se muestra informacién.

Los servicios que hacen parte de ventanilla son:
e Lldmanos (Clic to Call).
e Déjanos Llamarte (Call me Back).
e Videollamada.
e Videollamada por Lengua de Sefias.
e Chat.
e Chatbot.
e Plataforma de citas.
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

3 GLOSARIO

e Interacciones recibidas: Son todas las interacciones de los ciudadanos que buscan contacto
con un asesor por los diferentes canales de atencidn, Telefénico y/o ventanilla virtual.

e Autogestion: Son las interacciones que llegan al chat Bot o al IVR y no pasan al asesor,
solucionan sus inquietudes con la informacidn que consultan y no requieren atencién
directa con una persona.

e Virtual Hold: Es un servicio que se ofrece cuando la linea estd con cola de llamada y le
informa al ciudadano que los asesores se encuentran ocupados y ofrece la opcidn de
devolucién de llamada.

e Recibidas ACD: Son las interacciones que pasan de las opciones del IVR y llegan a la cola
para ser atendida por un asesor.

¢ Nivel de servicio: Hace referencia al porcentaje de llamadas contestadas antes de un tiempo
determinado.

e Nivel de atencion (Eficacia): Nimero de interacciones atendidas sobre el total de
interacciones recibidas.

e Abandono: Es el porcentaje de llamadas abandonadas/ Llamadas recibidas en un umbral
determinado.

e TMO: Tiempo Medio de operacion, corresponde al tiempo desde que inicia la atencidn con
el ciudadano hasta el final.

4 MODELO DE GESTION

e Fecha de inicio contrato: 28 de diciembre de 2023.
e Fecha de final gestion: 27 de junio de 2024.
e Periodo de gestion a presentar: 28 al 31 de diciembre 2023 y 1 al 31 de enero de 2024.
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

A continuacion, detallamos la gestién ejecutada en el mes de enero por cada modelo de gestion asi:

Gestidon de Contact Center: En este agrupamos los servicios prestados para la atencion de
interacciones entrantes asi:

e Atencion telefénica de las lineas de servicio, asi como de conmutador, esta cubre tanto
idioma espafiol como inglés.

e Atencién por Ventanilla virtual Chat Bot, chat, llamanos, Videollamada y déjanos llamarte,
en idioma espafiol y Lengua de sefias.

e Gestion de PQRS: En este se detallan las actividades para la atencidon de cada una de las
solicitudes que son direccionadas al equipo de apoyo.

e Gestion Presencial: Corresponde a las actividades desarrolladas en cada punto de atencién
de Migracion Colombia de acuerdo con los servicios contratados y seleccionados en la orden
de compra.

4.1 Interacciones Mes

A continuacidn, se presenta el total de interacciones, teniendo en cuenta que en el canal telefénico
se suman las interacciones recibidas por las lineas de servicio, y llamadas donde los ciudadanos
navegan en el IVR y llegan a las opciones de audio texto de (donde escuchan la informacion
pregrabada dando orientacion al ciudadano).

En total en el mes de enero se recibieron 91.368 interacciones.

Ademas del canal ventanilla virtual que lo integra:

e Clic to call: servicio a través de la web que al realizar la lamada automdticamente pasa al
asesor para atencion.

e Web call back: servicio que permite dejar los datos al ciudadano y se realiza la devolucién
cuando se esté en horario habil de atencién y haya disponibilidad de asesores.

e Video llamada: servicio que permite atencidén en espafiol y en lenguaje de sefias.

e Chat: servicio que permite una interaccidn a través del Chatbot, donde le ciudadano podra
autogestionar sus consultas, asi mismo, un paso a agente en caso de que el ciudadano no
logre resolver sus inquietudes.

G R U P O|a=EEs iQ
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

*Importante tener en cuenta que en el mes los canales ventanilla virtual, diferentes a chat estuvieron en implementacién, motivo por el

cual no se muestran interacciones.

Sedmento Total Interacciones TotallVR-  AtencionACD  Interacciones Total Nivel Nivelde Nivel de % Tipificacion
& BOT [Asesor) Atendidas Abandonadas Atencion Servicio Abandono —
Inbound 55.500 54.026 31.474 21.424 10.050 63,91% 63.29% 34,18% 0:08:17 96,28%
Outhound 196 0 196 196 0 60,68% - 0:03:11 96,43%
Chat 5.672 3.084 2.588 1.913 675 67,24% 59,37% 29,22% 0:11:53 100,00%
TOTAL 91.368 57.110 34.258 23.533 10.725 - - - - 96,58%
w
o™
o < o
5598 N3gg
= & e 3 9 o v o 2
o™ . - O = = O w 0oy e W0
— [ - — —
Inbound Quthound Chat
M Totallnteracciones Total VR -BOT W Atencion ACD (Asesor)

Interacciones Atendidas M Total Abandonadas

Se muestra las llamadas atendidas de los dias 28 al 31 de diciembre 2023; como lo atendido en el

Chat que hace parte del segmento de ventanilla virtual.

Total
Ventanilla
Atendido

Total Canal

Telefonico
Atendido

m Total Canal Telefonico Atendido

Diciembre (28-31) 810 45
Enero 21.620 1.913
G R U P O|Bysness

810

Diciembre (28-31)

45 1.913

Enero
Total Ventanilla Atendido
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4.2 Segmento Inbound

En este segmento se recibieron las llamadas tanto de la linea fija como de la 01 8000 510 454. Esta
ultima estuvo activa hasta el 24 de enero, a continuacion, se muestra la division de la atencidén en
idioma espafiol con una participacion del 93.8% de llamadas ingresadas en este idioma, frente al
6.2% de idioma inglés, de las interacciones que pasaron a asesor 31.474.

= A ionACD I i Nivel
Campana Total Interacciones  TotalIVR t?:z:'m] ":el:‘:::a:“ Ale::inn % Tipificacion
Espafiol 82.299 52.790 29.509 20.764 8.745 65,80% 65,31% 31,84% 0:08:18 97,15%
Ingles 3.201 1.236 1.965 660 1.305 34,49% 31,58% 66,34% 0:07:00 68,94%
TOTAL INBOUND 85.500 54.026 31.474 21.424 10.050 - - - - 96,28%

o
R o
o~ 3 - © T}
e ~ o O © o ©
™~ N N g N
@ o = = © o
— —
Espaiiol Ingles
M Total Interacciones Total IVR

= Atencion ACD (Asesor) M Interacciones Atendidas

Total Abandonadas

4.2.1 Comportamiento Semanal Inbound

A continuacion, se muestra la cantidad de llamadas que ingresaron por semana, importante tener
en cuenta que el nivel de atencidn y servicio estuvo por debajo del 65% durante la primeray segunda
semana debido a que iniciamos la operacién con el agendamiento manual y se generd incremento
en el TMO. A partir de la tercera semana se publicé en la pagina web la plataforma de agendas,
motivo por el cual incrementd el % de nivel de servicio y de atencién.

Se evidencia que el incremento de llamadas a la linea telefénica estuvo marcado en la tercera
semana con un total de 6.089, este estuvo relacionado con solicitud de citas para los diferentes
tramites, seguido de informacidn sobre orientacién de tramites de extranjeria y tramites de
ciudadanos venezolanos.
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6.089

92,38%
61,26%
1.758 150
SEM1 SEM 2 SEM3 SEM 4 SEMS

m Atendidas Abandonadas
m—— Nivel Atencion = NivelServicio

4.2.2 Comportamiento Dia de la Semana Inbound
Se identifica que los dias donde ingresa el mayor volumen de llamadas es el martes, (ya que el mes

tenia dos lunes festivos), seguido de los miércoles, mientras los sabados, el volumen se disminuye
en un 82% frente al promedio de llamadas recibidas los demas dias de la semana.

5.320

LUN MAR MIE JUE VIE SAB
o Atendidas Abandonadas

s NivE | AtENCION s Nivel Servicio
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4.2.3 Comportamiento Diario Inbound

Los dias 15 y 16 de enero presentaron variacion significativa en el incremento de llamadas, ya que
ciudadanos se comunicaban preguntando por la disponibilidad de citas para el mes de febrero, en
especial para las ciudades principales, Medellin, Bogota y Cali, donde las citas de proceso
administrativo, registro de visa y cédula de extranjeria ya estaban agendadas.

Ademas para todo el mes se evidencia que los 3 primeros dias de la semana son los que mayor
volumen de ingreso de llamadas presentan, adicional a la informacidn y agendamiento de citas, se
brindé asesoria sobre los trdmites de extranjeria y requisitos de salida e ingreso al pais.

RESUMEN POR DIA | INBOUND

95% 015 o1 93%  93%

i gy = 91% = 94% gon;

B8%
e
70% 6% %ﬁx 82% gom 71 B6% = aa%
72% B2% . gan 7 73% 53%
63%
V a5 0% ™ 570 = 58% 7% = 573 ' O0%
e

50% 1549 4 501
NG 3
1254 4 103 1.196
1.033 1.031 1102 o7 1021 1086 1072
863 a01 878
881 em
132
I4 74 7 Is &8 7 5 g0 7 s
13 15 16 22 23 24 25 26 27 29 30 3
e vl Atencion e Wil SErVicio
W Atendidas Abandonadas

4.2.4 Comportamiento Franja Horaria Inbound

Las horas de mayor impacto en volumen son de (8 a.m. a 11:00 a.m. y de 2:00 p.m. a 3:00 p.m.),
frente al nivel de servicio se evidencia que la afectacidn esta entre las 12:00 m y 2:00 p.m., que son
las horas de almuerzo, desde la operacion se valida comportamiento para distribucién de agentes
hacia las 12:00 m, para mejorar el impacto del nivel de servicio.
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2.563 2.590

86,02%

85,91%

880

7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
o Atendidas Abandonadas

m— Nivel Atencion === Nivel Servicio

4.3 Segmento Outbound

En este apartado se muestra el volumen de llamadas que se devuelve a los ciudadanos, existen dos
casuisticas por las que se da la devolucidn en especial para enero, por temas de (agendamiento y
por escalamiento de casos con promesa de llamada).

= Llamadas e
Campana Salientes % Tipificacion
Salientes 196 0:03:11 100,00%
TOTAL OUTBOUND 196 - -
Salientes

m Total Interacciones

4.4 Segmento Chat

Este canal inicio gestion con paso directo a asesor hasta el 12 de enero, desde esta fecha se puso en

produccién el Chatbot que busca la autogestidn de los ciudadanos a través de la navegacién por las
diferentes opciones.
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Una vez puesta en marcha del Chatbot, se conectaron 3.132 ciudadanos, de estos el 17.4% pasaron

a asesor.

Campana

Total Atencion ACD
Autogestion [Asesor)

Total Interacciones

Interacciones
Atendidas

Nivel Nivel de

Total Abandonadas
Atencion Servicio

Nivel de

R
Abandono % Tipificacion

CHAT 2.038 - 2.038 1.495 543 67,49% 99,32% 26,32%  0:12:23 71,97%
CHATBOT 3.132 2.582 590 418 132 67,31% 60,39% 28,68%  0:10:08 100,00%
TOTAL CHAT 5.170 2.582 2.588 1.913 675 - - 78,10%
o
@
o
o
uw
(]
<
-~
© ® o
o 3 T 4
CHAT CHATBOT

M Total Interacciones

m Atencion ACD (Asesor)

Total Autogestion

Interacciones Atendidas

Total Abandonadas

4.4.1 Comportamiento Semanal Chat
Las tres primeras semanas la atencidn del chat fue con paso directo al asesor, se identificé que las
tipologias de mayor consulta (citas para tramites e informacion sobre procesos de extranjeria

ciudadanos venezolanos).

También se evidencia disminucidn a partir de la tercera semana debido a la implementacion del
Chatbot, donde es notoria la variacién debido a la autogestién que realizan los ciudadanos.
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92,30 92,38%

410
74,82%
,04%
67.28% 294
50
150
33 34
SEM1 SEM 2 SEM3 SEM4 SEM5
m Atendidas Abandonadas

— Nivel Atencion s NivelServicio
4.4.2 Comportamiento Dia de la Semana Chat

Los dias de mayor volumen de consultas en el chat estuvieron concentrados entre martes y
miércoles.

2685

LUN MAR MIE JUE VIE SAB
m Atendidas Abandonadas

—— Nive| Atencion s NivelServicio

4.4.3 Comportamiento Diario Chat

Se evidencia que los dias de mayor volumen son al inicio de semana, donde los ciudadanos se
comunican a solicitar informacidn sobre citas y tramites; Sin embargo, el dia 15 de enero, fue atipico
debido a laincidencia presentada con las lineas de atencién, donde por parte del proveedor anterior
no se dio la transferencia de las llamadas.
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M Atendidas Abandonadas

4.4.4 Comportamiento Franja Horaria Chat

Las franjas horarias donde mayor nimero de solicitudes con conexion al agente fueron de (9:00 a.m.
a211:00 a.m. y en la tarde de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.)

257

249

86,02%

85,91%
89

47

7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
m Atendidas Abandonadas
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4.5 Chatbot

Se muestra un histdrico de las interacciones de Chatbot desde el viernes 12 de enero y evolutivo
diario.

Se identifica que el lunes 22 aumento significativo en las interacciones en el Chat Bot y el paso a
asesor con un total de 177 registros, que comprende las consultas por motivos (Orientacion y
Tramites e Informacion Control Migratorio).
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Mavegacion Unicamente en BOT W Asesor

5 TIPIFICACIONES

Durante el mes en gestidn se realizd el registro el 94.8% de interacciones contestadas, el 5.2%
restante obedece a fallas en la plataforma debido al periodo de estabilizacién y a la curva de
aprendizaje de los agentes.
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Atendidas Tipificacion % Tipificacion
Espanol 20.764 20,172 97.,15%
Telefénico Ingles 660 455 68,94%
Salientes 196 189 96,43%
. Chat Bot 1.495 1.076 71.97%
Ventanilla
Chat 418 418 100,00%
Total Telefénico 21.620 20.816 70,56%
Total Ventanilla 1.913 1.494 64,19%
Total General 23.533 22.310 94.,80%
20.816
1.913 1.454
[ |
Total Telefonico Tatal Ventanilla
m Atendidas Tipificacion

5.1 % Participacion por Motivo de llamada

Se evidencia que la tipificacion de mayor impacto es orientacidn tramites con una participacion del
54.8% seguida de solicitudes con una participacién del 30.4%. A continuacidn, la participacién de
tipificaciones por tipologias de las consultas generadas de los canales (telefénico y ventanilla Unica).

iQ

OUTSOURCING

aERUF’D

BUSINESS
PROCESS
COUTSOURCING
IMFORM ATION
TECHMOLOGY
OUTSOURC NG




UNION TEMPORAL
ASD-1Q

Tipificaciones Telefonico % Telefonico Ventanilla % Ventanilla
Orientacion Tramites 11.388 54,8% 005 45,6% 12.293
Extranjeria 3.964 19,1% 266 13,4% 4,230
Ciudadanos_Venezolanos 3.558 17,1% 264 13.3% 3.822
Control Migratorio 3.395 16,3% 294 14,8% 3.689
werificacion_ migratoria 469 2,3% 81 4,1% 550
Citas 1 0,0% 0,0% 1
Otras entidades 1 0,0% 0,0% 1
Solicitudes 6.308 30,4% 156 7,9% 6.464
Citas 5.925 28,5% 124 6,2% 6.049
PQRSF 382 1,8% 32 1,6% 414
Extranjeria 1 0,0% 0,0% 1
Llamadas/Chat no efectivas 1.373 6,6% 797 40,1% 2.170
Llamadas no efectivas 1.373 6,6% 797 40,1% 2.170
Informacion general 1.674 8,1% 127 6,4% 1.801
Otras entidades 1.326 6,4% 115 5,8% 1.441
Informacion Migracion Colombia 345 1,7% 11 0,6% 356
Control Migratorio 2 0,0% 1 0,1% 3
wWerificacion_ migratoria 1 0,0% 0,0% 1
Escalamientos 39 0,2% 1 0,1% 40
Escalamiento segundo nivel 39 0,2% 1 0,1% 40

Total general 20.782 100,0% 100,0%

Referente al género de los ciudadanos que se contactaron con la linea, tenemos que hay una
participacién mayor del género femenino con un 63% seguido del género masculino con un 37% de
en cuanto al total de participacion de los canales (telefénico y ventanilla Unica).

= Femenino Masculino
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En cuanto a las nacionalidades de los ciudadanos que mas se comunican a los diferentes canales, se
evidencia que la mayor participacion estd en colombianos 48.7% y venezolanos 32.8% y las demas
nacionalidades con el 18.5%.

TOTAL

m Colombiana mVenezolana m Otras Macionalidades

Se identifica que la mayor participacién esta entre las edades comprendidas entre 30 y 39 afios con
un 29.4% de la poblacién que no suministra la edad es del 2.7%.
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6 GESTION PQRS

6.1 Tipo de Solicitud

Para el mes de enero en la plataforma C3 se radicaron 3.235 solicitudes, de las cuales fueron
finalizadas desde el Contact Center 2.363 que corresponden al 73.04%, el 26.96% fue asignada a
otras dependencias de Migracién Colombia:

Solicitudes Cantidad %
Gestionadas por Contact Center 2.363 73,04%
Asignadas otras Dependencias 872 26,96%

Total solicitudes 3.235 100,00%

El 86% de las solicitudes esta representado por los siguientes motivos (peticiones y reclamos de los
ciudadanos).

Tipo de Solicitud Cantidad %
Peticién 1.698 72%
Reclamo 342 14%
Solicitud de Informacion Publica 152 6%
Queja 129 5%
Denuncia 24 1%
Sugerencia 11 0%
Felicitacion 7 0%
Total general 2.363 100%

6.2 Gestion por Tramite

Se identifica que el 95% de las solicitudes remitidas, fueron gestionadas en primer contacto y el
5% remitidas a otras dependencias.

Gestidn Tramite Cantidad %
Solucionada 1.380 58%
Peticion Incompleta 867 37%
Asignada a la dependencia competente 94 4%
Trasladada a otra entidad 22 1%
Total general 2.363 100%
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[ GESTION PQRS %

6.3 Gestion por Agente

En el mes de enero los agentes Daniela Pinilla y Ruben Osma, presentaron apoyo en el segmento de
chat, por ello se identifica disminucién en gestidn de solicitudes.

Agente Gestion PQRS ¥
Johan Sebastian Quimbay Amaya 612 26%
Daniel Edilberto Ibanez Gonzalez 486 21%
Andrea Valentina Gonzalez Castro 475 20%
Buben Dario Osma Devia 463 20%
Daniela Alexandra Pinilla Moncaleano 327 14%
Total general 2.363 100%
GESTION AGENTE
700 265 30%
GO0 —
21% 20% 20% 25%
500 _ - . 0%
400 14%
15%
300
200 10%
100 5%
0 0%
Johan Sebastian Daniel Edilberto Andrea Valentina  Ruben Dario Daniela
Quimbay Amaya Ibafez Gonzalez Gonzalez Castro Osma Devia  Alexandra Pinilla
Moncaleano
e Gestion PQRS %
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En cuanto a la productividad en gestion por numero de dias, por cada uno de los agentes se
identifica que el 99% de las solicitudes que se distribuyen se responden en el mismo dia de

asignacion.
Agente fotal
[~ | general
Andrea Valentina Gonzalez Castro 463 6 6 475
Johan Sebastian Quimbay Amaya 610 1 1 612
Daniela Alexandra Pinilla Moncaleano 321 5 1 327
Daniel Edilberto Ibafez Gonzalez 485 1 486
Buben Dario Osma Devia 462 1 463
Total general 2341 12 8 1 1 2.363

/7 AGENDAMIENTO

Para el mes de enero, se publicaron las agendas para los siguientes tramites:

e (Cédula de extranjeria

e Salvoconducto

e Certificado de movimiento migratorios

e Registro de visa

e Reexpedicién de PPT-correccion informacion

e Duplicado PPT-pérdida-hurto

e Proceso administrativo persona natural o juridica
e Atencién SIRE

En total se generaron 29.927 citas de acuerdo con el agendamiento enviado por parte de la entidad,
de las cuales los ciudadanos agendaron 7.782 citas.

Se realizé cambio de proveedor el 28 de diciembre de 2023, y a esa fecha desde la plataforma
antigua se agendaron 3.609 citas; sin embargo, en la transicion de contrato no se tuvo disponibilidad
de plataforma si no hasta el 25 de enero, como contingencia se realizé el agendamiento a través de
la linea del call center, los asesores realizaron el agendamiento manualmente de 1.165 y con la
nueva plataforma 3.008 citas.

Es importante tener presente que con laimplementaciéon de la nueva plataforma las citas canceladas
se liberan inmediatamente, es decir pasan a disponible, para el mes de enero se cancelaron 774
citas.
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A continuacion, se muestran las cantidades de citas agendadas y disponibles.

Estado Agendada Disponible Total general

Ceédula de extranjeria 2.813 3.561 6.374
Salvoconducto 1.136 5.230 6.366
Certificado de movimiente migratorios 1.292 3.412 4704
Registro de visa 678 3.029 3.707

Reexpedicion de ppt-correccidgn informacion a4 3.066 3.670
Duplicado PPT-pérdida-hurto 205 2823 3628
Proceso administrative persona natural o juridica 423 465 8288

Atencian SIRE 31 559 590

Total general 73782 22145 29927

Como se evidencia, del total de citas publicadas se agendd el 26%, quedando una disponibilidad del
74%. Este volumen de citas disponibles se incremento, frente a la media de meses anteriores debido
a la etapa de transicién y la no disponibilidad de la plataforma a los ciudadanos en la pagina.

El proceso que menor demanda presenta es Atencidn SIRE (5% agendadas) y los de mayor demanda
proceso administrativo (48%) y cédula de extranjeria (44%).

T e L L
general disponibles

Proceso administrativo persona natural o juridica 423 465 288 48%
Cédula de extranjeria 2813 3561 6.374 449
Certificado de movimiento migratorios 1.292 3.412 4704 27%
Duplicado PPT-pérdida-hurto 805 2823 3628 22%
Registro de visa G783 3.029 3707 18%
Salvoconducto 1.136 5.230 6.366 18%
Reexpedicion de ppt-correccign informacian a04 3.066 3670 16%
Atencion SIRE 31 559 590 5%
Total general T.782 22.145 29927 26%
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Respecto a la programacion total para el mes de enero se agendd el 26% de las citas, a continuacidn,
se muestran los estados por ciudad top 10:

Estado Agendada  Disponible
Bogota, D.C. 3.446 589
Medellin 1346 394
Cali 798 1.205
Bucaramanga 311 1537
Armenia 230 436
Pereira 211 1.088
Barranquilla 187 1.688
Tunja 167 525
Cartagena De Indias 165 460
Villavicencio 162 521
Cucuta 161 1.055

La ciudad con mayor participacidn fue Bogota con el 11,5% seguida de Medellin con un 4,50% y Cali
con un 2,67%. Las cifras totales de agendas en las 10 ciudades con mayor cantidad de porcentaje de
participacion se registran en el siguiente diagrama:

11,51%

4,50%

Bucaramanga Persira Cucutis Barramquilla  Valledupar Pasta Pl cany

2,60%
I 104%  p71% 057w 062% 020%  010%  008%
Cali

Bagats, DUC. Fledellin
Respecto al registro de la asistencia por parte de los funcionarios para el mes de enero, por
implementacion no se realizé al 100%, se mostraran los resultados de febrero que es el mes donde
ya se debe tener el control y calificacion de estas citas.
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% agendodas Total
frente al total  general

Agendada Disponible

Bogota, D.C. 3.446 B89 11.51% 4135
Medellin 1346 3594 450% 1740
Cali 798 1.205 2,60% 2.003
Bucaramanga 311 1537 1,04% 1848
Pereira 211 1.088 0,71% 12499
Cucuta 161 1.055 0,57% 1216
Barranquilla 187 1.688 0,62% 1.875
YValledupar nl 1.010 0,20% 1.071
Pasto 29 1231 0,10% 1260
Maicao 13 1.058 0,04% 1071

8 ENCUESTA DE SATISFACCION MENSUAL

Con el fin de evaluar cada mes la satisfaccidn de la atencion brindada por parte de los agentes de
servicio a los ciudadanos, a continuacién, se muestra la cantidad de encuestas correspondientes al
mes de enero para el canal de Telefdnico.

Llamadas  %llamadas

X Llamadas ) Encuesta sin % Encuesto Encuesta % Encuesta Encuesta % Encuesto
Canal Segmento " Transferidas a Tran as . . ) : :
Recibidas Calificar  sin Calificar Completas Complefos Incompleta Incompleto
Encuesta a Encuesta
Telefénico Espariol 20.764 20,474 99% 16.486 B0,5% 3.340 16,3% 648 3,2%
Ingles 660 492 75% 488 99,2% 3 0,6% 1 0,2%
Total 21.424 20.966 98% 16.974 81,0% 3.343 15,9% 649 3,8%

452 488 . 3 648 1
—

Llamadas Transferidas Encuests sin Calficar Encuests Completas Encuesta Incompleta
@ Encuesta

mEspafiol wingles
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81,0%

P

Sin Califiacion = Encuesta Completa = Encuesta Incompleta

Del total de las encuetas transferidas, se presentd un 15,9% de encuestas con respuesta, el 3,8%
corresponden a encuestas con al menos una respuesta y el restante 81% no calificaron la encuesta.

La encuesta de satisfaccion se comprende por (4) preguntas de acuerdo con la siguiente escala:

Muy Insatisfecho.
Insatisfecho.

Ni satisfecho ni insatisfecho.
Satisfecho.

Muy Satisfecho.
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A continuacidn, tenemos los resultados del total de encuestas contestadas:

e Primera pregunta:

1. ¢Queé tan satisfecho se siente con la
experiencia recibida en nuestra linea de
atencion?

= 1. Muy Insatisfecho

5,87%
1,23%_ 3,56%

/ / u 2. Insatisfecho

15,55% = 3. Ni Satisfecho ni
insatisfecho

m 4. Satisfecho
m 5. Muy Satisfecho

% Satisfaccion (Mota 4 y 5) 85,34% % Abandono -

e Segunda pregunta:

2. {Que tan satisfecho con el tiempo de espera
para ser atendido?

6,97% ® 1. Muy Insatisfecho

| 2,48%

6,22% = 2. Insatisfecho

= 3. Ni Satisfecho ni
insatisfecho

J
122,11% B 4, Satisfecho

® 5. Muy Satisfecho

% Satisfaccion (Notady 5) 84,33% % Abandono 08,13%
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

Tercera pregunta:

3. ¢Queé tan santisfecho se siente con la
claridad de la informacion suministrada?

5:19:% 1,02%
|

B 1. Muy Insatisfecho
= 2. Insatisfecho

u 3, Mi Satisfecho ni
insatisfecho

m 4, Satisfecho

72,36% m 5. Muy Satisfecho

% Satisfaccion (Nota 4y 5) 89,29% % Abandono 04,37%

Cuarta pregunta

4. Califique la atencion del asesor en la llamada

4,55% -~ 0,57%
/1,56%
: 172 59% ™ 1. Muy Insatisfecho

m 2. Insatisfecho

= 3. Ni Satisfecho ni
insatisfecho

m 4, Satisfecho

m 5. Muy Satisfecho

% Satisfaccion (Nota 4y 5) 93,33% % Abandono 03,54%
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

Se observa que en las (4) preguntas la calificacidn con mayor participacidn es el nivel de satisfaccion
es (4. Satisfecho — 5. Muy Satisfecho), logrando que nuestros ciudadanos tengan una experiencia
positiva ante la atencion brindada por nuestros agentes.

9 QUEIJAS

Para el mes de enero por parte de los ciudadanos se recibieron (2) quejas de las cuales se
encuentra discriminada de la siguiente manera, junto con las acciones realizadas:

Queja 1 (Procedente) tutela relacionada con agendamiento de citas:

Plan de accién:

e Se realiza socializacion a todos los canales para reforzar que NO debemos
comprometernos con fechas ante cualquier incidencia técnica o de proceso que se
presente en las atenciones de los ciudadanos.

e Serealizo el envio del correo electrénico a la ciudadana confirmando la fecha y hora de la
cita.

e Serealiza respectiva retroalimentacion al agente que registré el correo electrénico del
agendamiento.

e Tomando este caso como leccion aprendida se realiza refuerzo general al equipo sobre la
importancia y necesidad de registrar la informacién correcta y completa en nuestras
aplicaciones para evitar este tipo de situaciones.

Queja 2: (NO procedente) Atencidn presencial en el centro facilitador:
Plan de accién:

e Se realizara capacitacion de habilidades blandas con los colaboradores que brinda
atencion presencial.

e Se brinda recomendacion general a los colaboradores encargados de la atencién
presencial en las diferentes regionales que se tienen contratados.
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

10 CASOS ESCALADOS

e Paraelmesdeenero desde el Contact Center se escalaron 203 casos a segundo nivel, donde
el 88% de los casos estuvieron relacionados con prorroga de permanencia, seguido de
certificado de movimientos Migratorios 6%.

e Las dos ciudades con mayor nimero de casos son: Bogotd 82% de participacidn seguido de
Medellin con el 8%.

Tipo de tramite Cantidad % Part
Prérroga de permanencia 179 88,2%
Certificado de Movimientos Migratorios 12 5,9%
Proceso administrativo 7 3,4%
Cédula de extranjeria 4 2,0%
Salvoconducto 1 0,5%
Total general 203 100%

11 NOVEDADES

En el transcurso del mes de la operacidn se realizaron pre-turnos al equipo de trabajo donde se
reforzaron los siguientes temas:

Temas Generales:

e Se realizd recomendacion y énfasis en el diligenciamiento de la base de AGENDAS tener
especial cuidado con el registro de la informacion, ya que se han presentado casos de
agendamiento de citas a ciudades diferentes, registro de correos incompletos, eliminacion
de informacion.

e Refuerzo de llamadas tipificadas vs llamadas contestadas: Se recuerda que todas las
llamadas deben ser tipificadas.

e Consultay revisién de novedades a través del grupo de Teams. Se realizo la creacidon de los
equipos, es de obligatorio cumplimiento la lectura y consulta de la informacién a diario. Se
realiza refuerzo con el entrenados de las novedades que se van publicando.

e Uso correcto de los guiones establecidos puntualmente (Confirmacion de la informacion /
cierre de llamada).

e Se evidencio un caso puntual en donde se brindd informacidn errada en cuanto al CMM
para ciudadanos extranjeros/ se indica que se genera error porque no paso la validacién de
identidad.
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UNION TEMPORAL
ASD-1Q

e Un caso puntual donde no se tipifico la interaccion como habilidades blandas, se identifica
las retomas dentro del tiempo establecido, el lenguaje claro en este caso no tutear a los
ciudadanos.

Temas operativos:

e Cumplimiento malla de turno-tiempos y horarios
e Recordatorio uso celular

e Ejecucidn pausas activas

e Refuerzo diligenciamiento base agendamiento

Casos especiales:

Se realizd refuerzo de los siguientes temas por las novedades reportadas por parte de la entidad
referente a agendamiento:

e NO se puede direccionar al ciudadano a hacer sus tramites en otra ciudad

e NO se puede dar la promesa de servicio sobre una agenda que estd totalmente llena,
nuestra agenda depende de la capacidad de oficiales.

e NO se puede indicar al ciudadano que radique PQRS.

e NO se puede indicar al ciudadano que vaya presencial a los CFSM.

e NO generar falsas expectativas de disponibilidad de agenda.

Refuerzo Calidad:

e Retomas dentro del tiempo establecido.

e Prestar atencion al ciudadano (Escucha activa) / solicitar informacion ya brindada por
ciudadano.

e Registrar de manera correcta datos y observaciones (Diligenciamiento de los campos IQGIS
— Tipo documento- celular- correo electrénico- nombre). Las observaciones mas precisas

e No solicitar tiempos repetitivos para consultas bdsicas

e Optimizacidn de los tiempos dependiendo del requerimiento

e Manejo de lenguaje claro/ Seguridad al momento de transmitir la informacion

e Identificar la necesidad del ciudadano mediante las preguntas filtro

e Personalizacién adecuada (Nombre del ciudadano)

e Tipificar la transaccidn de acuerdo con el requerimiento

e Contestar la interaccion dentro del tiempo establecido (03 segundos de ingreso).

iQ

OQUTSOURCING

aGRUPO

BUSINESS
PROCESS
COUTSOURCING
IMFORM ATION
TECHMOLOGY
OUTSOURC NG




|
BUSINESS
PROCESS
OUTSOURCING

INFORMATION OUTSOURCOMG

TECHNOLOGY
OUTSOURCING

ﬁGRUPO
®

INFORME DE CALIDAD DEL SERVICIO
PROYECTO: Migracion Colombia

Periodo: 01 al 31 de enero de 2024
Orden de Compra:
122240

Jorge Ivan Tabares Ortiz
Darlyn Garcia

iQ

QUTSOURCING




Tabla de contenido

R 15T o = Lo T o 3
2. RESUMEN EJECULIVO.....ceeiiiiiiei i et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eatrtaaaaaeaaes 3
3.Resultado de iNdiCadOres POr 8QENTE ........ccoeeiiiieeee e 9
4. Actividades de impIEMENLACION ........ccooceeiiiiiicce e 11
5.Planes de accion para el mes de febrero.............o i 14

GR UP O‘% g "
® | OUTSOURCING IQ
INFORMATION
T OQUTSOURCING




1. Presentacion

Las auditorias en la prestacion del servicio tienen como objetivo aumentar la satisfaccién del usuario
final y optimizar la calidad del servicio ofrecido, a través de la deteccidn 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 tres categorias de imprecision. Estos errores permiten no soélo
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 area de calidad entre el 01 y el 31 de
enero de 2024 para el proyecto Migracion Colombia.

Teniendo en cuenta los indicadores contractuales, los indicadores del ANS que regula el area de
calidad son los siguientes resultados del mes:

ECUF 89% 85%
ECN 93% 85%

Imagen N°1

Durante el periodo en referencia se monitorearon de manera aleatoria, a cada uno de los agentes
del centro de contacto; Los agentes cuentan con un promedio de 6,13 monitoreos, teniendo como
muestra 227 atenciones valoradas del total de las gestiones ingresadas en los diferentes canales
de atencion.

Las 227 transacciones monitoreadas, se distribuyen de la siguiente manera en los canales de
atencion:
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Cantidad Monitoreos

i [
s G
5

Radicaciones .
Imagen N°2
Indicador de precisiéon global del mes en gestion:

HISTORICO CALIDAD GENERAL

93%

57%

PECUF PECN PENC

i Enero

Imagen N°3
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Indicador de precisién por canal
HISTORICO CALIDAD POR CANAL

9% 96% 100% 100%
ggw %% 87%

0%

TELEFONICO CHAT RADICACIONES

W PECUF W PECN mPENC

Imagen N°4

Teniendo en cuenta los canales de atencion evaluados, se presenta el siguiente comportamiento
por precision en cada uno de ellos durante el mes en curso:

Telefdnico:
91,9%
86,2%
31,0%
ECN ECUF ENC
B % Alcance
Imagen N°5

En enero para el canal telefénico se realizaron 138 muestras, donde se identifica que ECN y ECUF
cumplieron con el umbral establecido para la orden de compra del proyecto, por otra parte, ENC se
finalizo con un indicador del 31.0%.
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Afectaciones por atributo errores criticos

Brindo informacion correcta y completa, conforme a Tipifica la Integracion (registro) ECN Iéentifico de forma rapida y acertada |a necesidad del
las politicas del procesa ECUF cuidadano (a) a traves de preguntas filtro ECLIF

o Cantidad 0% Participacion

Imagen N°6

1. Brindo informacion correcta y completa, conforme a las politicas del proceso: Se ve
afectado cuando se evidencia que se entrega informacion incompleta o incorrecta a los
ciudadanos, teniendo en cuenta los requisitos y lineamientos de la entidad contratante.

2. Tipifico la interaccidn (registro): Se ve afectado cuando se tipifica en el aplicativo IQGIS de
forma incorrecta el motivo real de la comunicacion del ciudadano.

3. Identifico de formarépiday acertada la necesidad del ciudadano(a) através de preguntas
filtro): Se ve afectado debido a que los agentes no realizan las preguntas filtro para identificar
el requerimiento del ciudadano.

Afectaciones por atributo errores no criticos

395
36%
14%
S 1%

Registro de datos y Observaciones ENC Retomo la interaccion en los tiepos Manejo un legugje daro ENC Presto Atencoin al Cuidadano(a)
establecidos ENC desmostrand o actitud de servicio ENC
e Cantidad % Participacion
Imagen N°7

1. Registro de datos y observaciones: El atributo se ve afectado cuando se evidencia que el
agente ingresa de forma errada los datos suministrados por el ciudadano.

2. Retomo la interaccién en los tiempos establecidos: El atributo se afecta debido a que los
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agentes exceden los tiempos de espera establecidos para retomar al ciudadano.

3. Manejo un lenguaje claro: El atributo se afecta debido al uso de muletillas como: correcto, me
indica, perfecto, de onomatopeyas como: ehh, umm, aja y al utilizar extranjerismos tales como

“ok”.

4. Presto atencion al ciudadano: Se ve afectado principalmente cuando por descuido el agente
hace repetir al ciudadano informacion que ha indicado al inicio de la comunicacion.

PQR:

9g,4%

ECUF

Imagen N°8

En enero para el canal de PQR se realizaron 69 muestras, donde se identifica que ECUF y ECN se
cumple con el umbral establecido para la orden de compra del proyecto.

Afectaciones por atributo errores criticos

50% 50%

Brindo Inforamcion carrecta y completa, conforme a las politicas del proceso ECUF Aplico correctamente las reglas de ortografia, redaccion y escritura ECN

[ Cantidad % Participacion

Imagen N°9

1. Brindo informacion correcta y completa, conforme a las politicas del proceso: Se ve
afectado cuando se evidencia que se entrega informacién incompleta o incorrecta a los
ciudadanos, teniendo en cuenta los requisitos y lineamientos de la entidad contratante.

2. Aplico correctamente las reglas de ortografia, redaccidon y escritura: Para el mes de enero
se encontraron errores de escritura en algunas palabras.
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3. Chat:

B6,6%

B0,0%

40,0%

ECUF ECM ENC
Imagen N°10

En enero para el canal de Chat se realizaron 15 muestras, donde se identifica que ECUF se cumple
con el umbral establecido para la orden de compra del proyecto, por otra parte, ECN se finalizé con
un indicador del 80,0% y ENC 40,0%.

Afectaciones por atributo errores criticos

60%

a0%

Aplico correctamente las reglas de ortigrafica, redaccion y escritura ECN Brindo informacion correcta y completa, conforma a las politicas del proceso ECUF

I Cantidad e Participacion
Imagen N°11

1. Aplico correctamente las reglas de ortografia, redaccion y escritura: Para el mes de enero
se encontraron errores de escritura y ortografia en algunas palabras, principalmente en la
asignacion de tildes.

2. Brindo informacion correcta y completa, conforme a las politicas del proceso: Se ve
afectado cuando se evidencia que se entrega informacion incompleta o incorrecta a los
ciudadanos, teniendo en cuenta los requisitos y lineamientos de la entidad contratante.
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Afectaciones por atributo errores no criticos

445
33%
11% 11%
4 3 1 1

Contesto oportunamente la interaccion  Registro de datos y observaciones ENC Retomo la interacion en los tiempos Presonalizo adecuadamente la interacion

ENC establecidaos ENC ENC

Cantidad % Participacion

Imagen N°12

1. Contesto oportunamente la interaccion: El atributo se ve afectado debido a que los agentes
exceden los 5 segundos para brindar el guion de bienvenida al ciudadano.

2. Registro de datos y observaciones: El atributo se ve afectado cuando se evidencia que el
agente ingresa de forma errada los datos suministrados por el ciudadano.

3. Retomo la interaccién en los tiempos establecidos: El atributo se afecta debido a que los
agentes exceden los tiempos de espera establecidos para retomar al ciudadano.

4. Personalizo adecuadamente la interaccion: El atributo se ve afectado ya que la agente
escribe un nombre diferente al mencionado por el ciudadano.

3. Resultado de indicadores por agente

Los indicadores a continuaciéon corresponden a los agentes auditados durante el mes de enero,
equipo conformado por 39 agentes distribuidos en los canales Telefonico, Chat y PQRS. También
se muestra el cuartilamiento que ocupa el agente dentro de la siguiente categoria:

Q4 Q3 Q2 Q1
Entre 0% y 85% Entre 86% Yy 89% | Entre 90% y 99% | Igual a 100%

Tabla N°1

Agentes Antiguos
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ANGIE TATIANA GUTIERREZ BARBOSA
CARLOS MANUEL CARRASCAL
CRISTIAN MAURICIO CRUZ ORJUELA
DANIEL EDILBERTO IBANEZ GONZALEZ
DANIEL MAURICIO SOLER GOMEZ

DANIELA ALEXANDRA PINILLA MONCALEANO
DAVID SANTIAGO MARIN CORDOBA
DAYANN VANESSA LEAL GARCIA
DEISY KATERINE VEGA CASTRO
HEIDY DAYANA FLOREZ DIAZ
HEIDY LISETTE MARTINEZ GUERRERO
IVONNE NATALIA MORALES
JOHAN SEBASTIAN QUIMBAY AMAYA
JOHN FREDY SOLER PENA
JOSEPH ENRQIUE BOLANO GUTIERREZ
JUAN DAVID CUBILLOS CUBILLOS
JUAN NICOLAS ZAMUDIO ROMERO
LIBIA PATRICIA COTRINO PALACIOS
LILIANA PATRICIA CHITIVA VELASQUEZ
LUIS ALBERTO PINZON MENDEZ
LUISA FERNANDA ESPITIA ROBAYO
NEIDY YOJANA RODRIGUEZ YAYA
RUBEN DARIO OSMA DEVIA
SANDRA MARCELA PORTILLO RAMIREZ
YAMILE PINZON NUNEZ
YANETH NUMPAQUE MONROY

Imagen N°13
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Monitoreos PECUF

80%
100%
60%
93%
100%
80%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
40%
60%
100%
100%
100%
80%
100%
75%
83%
93%
100%
60%
100%
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Cuartil PECN
80%
100%
80%

CUARTIL2 93% CUARTIL2

100%
100%
100%
67%
100%
100%
100%
100%
93% CUARTIL2
80%
80%
80%
100%
50%
80%
100%
75%
83%
CUARTIL2 100%
100%
100%
100%




Agentes Nuevos

Asesor Monitoreos PECUF Cuartii PECN Cuartil

ANDREA VALENTINA GONZALEZ CASTRO 14 86% CUARTIL3 93% CUARTIL2
ANGELA NATALIA RUIZ MUNOZ 5 80% 100%
BRANDON STIVEN ZARATE QUIROGA 5 80% 80%
FRANCY ALEJANDRA RODRIGUEZ AGUILERA 5 60% 100%
GISELL GALATEA MAHECHA FORERO 5 60% 100%
JUAN DAVID CASTELLANOS ROJAS 5 100% 100%
JULIAN OSUNA HERNANDEZ 5 100% 100%
KAREN SOFIA VALENZUELA CAMELO 5 60% 100%
LAURA KATHERIN MILA DAVILA 5 100% 100%
MICHEL ANDREA VELASQUEZ GOMEZ 6 83% 100%
PAOLA ANDREA GONZALEZ VARGAS 5 100% 100%

Imagen N°14

Del total de agentes nuevos monitoreados se evidencian tres agentes con un indicador PECUF del
60%, los cuales presentaron mayor oportunidad de mejora en los siguientes atributos:

50%

17% 17% 17%

E 1 1 1

Brindo informacion correctay completa, Abandono o cuelgue de llamadas ECUF  Ofrezco un buen trato v soy amable con el Identificado de forma répids v acertada la
conforme a las politicas del proceso ECUF ciudadano{a) ECUF necesidad del dudadano{a) a traves de
pregurntas filtro ECIUF

Cantidad % Participacion
Imagen N°15

Durante el periodo inicial de conexion de estos agentes se realizaron retroalimentaciones
individuales de manera inmediata y grupales enfocadas en reforzar las oportunidades detectadas
en los monitoreos y aclarar las diferentes inquietudes presentadas en la gestion diaria.
Adicionalmente se realizé induccion acerca de la matriz de calidad presentando diferentes
casuisticas de la linea y se implementd un cronograma de apoyo en piso para garantizar el
acompafiamiento a los agentes.

4. Actividades de implementacién

Teniendo en cuenta el proceso de implementacién se definieron los siguientes procesos:

e Definicion de matrices de calidad
e Formulario de evaluacion y retroalimentaciones
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e Protocolo de calidad y calibraciones

¢ Informe de calidad

e Envio de hallazgos a la operacion (Monitoreos y oportunidades de mejora)
e Formulario de escalamiento segundo nivel

Retroalimentaciones Migracion Colombia

* Obligatorio

1. Cédula

Escriba su respuesta

2. Nombre completo

Escriba su respuesta

3. ID Monitoreo

Escriba su respuesta

Imagen N°16
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Formulario escalamientos Migracion Colombia

Se deben escalar las solicitudes que hayan superado los tiempos establecidos, es necesario relacionar los siguientes
datos:

* Obligatorio
1. Ciudad *
I Selecciona la respuesta s
I 2. Seleccione el tipo de tramite *
Selecciona la respuesta s
Imagen N°17
MIGRACIO INFORME DE CALIDAD MIGRACION COLOMBIA

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

RESULTADOS CALIDAD GENERAL

90% 93%

Notas por RAC |
| 57%

Pareto Info. General

Imagen N°18
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Refuerzo Hallazgos Calidad
e dagarcia@orupeasd.com.co € Responder | € Responderatedos | — Reenviar

Para () jchaparrap@grupossd.com.co; ( chemandez@grupoasd.com.co sabado 20/01/2024 10117 a. m.
CC 0 'Jorge lvan Tabares Ortiz; ' ‘Jorge Alberto Ardila Sedanc’

Buenos Dias
Cordial Saludo

Joha/ Olguita, es un gusto saludarlas comparto hallazges principales identificados en la semana del 15 al 19 de enero, esto con el fin de garantizar refuerzo a nivel general de la operacién (Chat - telefénico):
* Retomas dentro del tiempo establecido
¢  Prestar atencién al ciudadano (Escucha activa)  solicitar informacién ya brindada por ciudadano
® Registrar de manera correcta datos y abservaciones (Diligenciamiento de los campos 1QGIS - Tipo documento- celular- correo electrénico- nombre). Las observaciones mas precisas
*  No solicitar tiempos repetitivos para consultas bésicas
* Optimizacién de los tiempos dependiendo del requerimiento
*  Manejo de lenguaje clarof Seguridad al momente de transmitir la informacién
s Identificar la necesidad del ciudadano mediante las preguntas filtro
¢ Personalizacién adecuada (Nombre del ciudadano)
+ Tipificar la transaccidn de acuerdo con el requerimiento
¢ Contestar la interaccién dentro del tiempo establecido (03 segundos de ingresa)

Imagen N°19

5. Planes de accion para el mes de febrero

1. Por medio de la pagina de Kahoot se implementard un cuestionario con preguntas

relacionadas con los temas de mayor afectacion durante el mes de enero (Cédula de

extranjeria, requisitos de ingreso al pais e impedimento de salida). Se premiaran a los tres
agentes con la puntuaciéon mas alta.

Capacitaciéon de los escenarios de tipificacion (arbol de tipificacion).

3. Durante el mes de febrero se realizara monitoreo de la pantalla de los agentes con el objetivo
de verificar el uso de la herramienta temporizador para la gestion de los tiempos de espera,
se enviaran dos reportes (mafiana y tarde) con el objetivo de retroalimentar al personal que
no haga uso de la herramienta por parte de los supervisores.

4. Los agentes reincidentes en el item “Registro de datos y Observaciones” estaran en
seguimiento desde la semana 1 con el objetivo de disminuir la cantidad de afectaciones, los
viernes se compartird el comportamiento semanal de sus monitoreos enfocado en este item.
Al finalizar el mes los agentes que logren disminuir la cantidad de afectaciones recibiran un
diploma de reconocimiento y un refrigerio.

n

GRUP o';n"azﬁ: i
| DUTSOURCING IQ
INFORMATION 3
MD SRS QP | OUTSOURCING




|
BUSINESS
PROCESS
OUTSOURCING

INFORMATION
TECHNOLOGY DUTSMRHNG

OUTSOURCING

aGRUPO
&

INFORME DE CALIDAD DEL SERVICIO
PROYECTO: Migracion Colombia

Periodo: 01 al 31 de enero de 2024
Orden de Compra: 122240

Sergio Andrés Torres Alvarado
Lider del Proceso de Formacion

MIGRACIO

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES
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| UNION TEMPORAL INFORME DEL AREA DE FORMACION.
ASD-1Q

Entidad Contratante UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
NIT 900.477.235-6

Contratista UNION TEMPORAL ASD-1Q
NIT No. 9014440763.

Objeto de laOrdende  |CONTRATAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA CUBRIR LOS
Compra CANALES DE COMUNICACION Y SERVICIO A LA CIUDADANA,
ESTABLECIDOS POR MIGRACION COLOMBIA

Valor de la Orden de DOS MIL CINCUENTA Y TRES MILLONES DOSCIENTOS NOVENTA'Y OCHO

Compra MIL QUINIENTOS NOVENTA PESOS M/CTE ($2.053.298.590)
Fecha de inicio de 28 diciembre 2023.
operacion

CONTENIDO

1. DESCRIPCION GENERAL.
2. PLAN DE CAPACITACION MENSUAL.
3. SEGREGADO ACTIVIDADES DE ENERO.
3.1 REALIZACION DE CURSOS EN SEDE DEL CLIENTE.
3.2 EJERCICIOS DE INMERSION.
3.3 RETROALIMENTACION AL CLIENTE DE LAS VISITAS REALIZADAS.
4. EVALUACION - FIN DE MES.

4.1 RETROALIMENTACION Y FEEDBACK SOBRE LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION.

5. CONCLUSIONES.
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1. RESUMEN GENERAL DE LOS AGENTES ACTIVOS

1.1. DESCRIPCION GENERAL.

Me dispongo a compartir un resumen general de los agentes activos en el BPO y un total de front,
junto con una sinopsis detallada de las actividades llevadas a cabo por nuestro departamento y
ejecutadas por el drea de formacion durante el mes de enero de la vigencia 2024.

En primer lugar, es importante destacar el papel fundamental que desempefian los agentes
activos en nuestra operacién. Son el motor que impulsa nuestra operacion, siendo responsables
de mantener una comunicacion fluida con nuestros clientes y garantizar la eficiencia en la
prestacion de nuestros servicios.

1069749316 LILIANA PATRICIA CHITIVA VELASQUEZ
52970921 LIBIA PATRICIA COTRINO PALACIOS
52800611 YANETH NUMPAQUE MONROY

1013096006 I[VONNE NATALIA MORALES CORINTO
80000312 JOSEPH ENRQIUE BOLANO GUTIERREZ

1012326662 JUAN DAVID CASTELLANOS ROJAS

1000472093 CRISTIAN MAURICIO CRUZ ORJUELA

1016066179 JUAN DAVID CUBILLOS CUBILLOS

1000137381 HEIDY DAYANA FLOREZ DIAZ

1018465585 PAOLA ANDREA GONZALEZ VARGAS

1001204918 GISELL GALATEA MAHECHA FORERO

1022445954 DAVID SANTIAGO MARIN CORDOBA
52311588 HEIDY LISETTE MARTINEZ GUERRERO

1033772636 LAURA KATHERIN MILA DAVILA

1019150523 JULIAN OSUNA HERNANDEZ
52457797 YAMILE PINZON NUNEZ

1144134835 SANDRA MARCELA PORTILLO RAMIREZ

1018430027 FRANCY ALEJANDRA RODRIGUEZ AGUILERA
52792283 NEIDY YOJANA RODRIGUEZ YAYA

1014283806 GERALDINE SIERRA PARRA

1031643234 DANIEL MAURICIO SOLER GOMEZ
80815837 JOHN FREDY SOLER PENA
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1014659032 KAREN SOFIA VALENZUELA CAMELO
1002729833 DEISY KATERINE VEGA CASTRO
1021668260 MICHEL ANDREA VELASQUEZ GOMEZ
1020821051 JUAN NICOLAS ZAMUDIO ROMERO
1023369838 BRANDON STIVEN ZARATE QUIROGA
1000776075 JEFERSON ANTONIO MAHECHA SALAZAR
1032387018 CARLOS MANUEL CARRASCAL
1072196210 LUIS ALBERTO PINZON MENDEZ
1032468142 LAURA DANIELA BALLESTEROS RODRIGUEZ
1026295962 ANDERSON RICARDO GELVES CASTANO
1032496447 LUISA FERNANDA GUERRERO CASTANO
1013662724 WALTER AULY LOZANO AREVALO
1000468999 DAYANA PARRADO ZAMORA
1013674157 YURANY ESTEFANY RESTREPO DUARTE
1116550911 JESSICA TATIANA SANCHEZ CELY
52445711 ANA PILAR VARON OLIVEROS
1010241429 ANDREA VALENTINA GONZALEZ CASTRO
1014274400 DANIEL EDILBERTO IBANEZ GONZALEZ
1012437572 RUBEN DARIO OSMA DEVIA
1015480954 DANIELA ALEXANDRA PINILLA MONCALEANO
1000224586 JOHAN SEBASTIAN QUIMBAY AMAYA
1075676567 LUISA FERNANDA ESPITIA ROBAYO
1023010769 ANGIE TATIANA GUTIERREZ BARBOSA
1014283681 DAYANN VANESSA LEAL GARCIA
1093786226 INGRID FERNANDA ARENAS CARDONA
1089245033 ROXANNA LUCERO BRAVO ANDRADE
1005059614 SLENDY DAYANA CABADIAZ ROLON
1116810173 ANGIE VIVIANA CORDOBA FUENTES
43119779 LILIANA ISABEL GUZMAN MUNOZ
1151958956 JHOSIMAR RENTERIA MURILLO
43974975 SANDRA YISELA RODRIGUEZ BEDOYA
1043648865 LEYNNER SANTIAGO AMEZQUITA LONDONO
1098776013 LORENA ARENAS GONZALEZ
1019110503 DARLYN JANKELY GARCIA CANON
35254497 OLGA PATRICIA HERNANDEZ ROZO
1058846017 JORGE IVAN TABARES ORTIZ
80897145 LUIS MIGUEL MORALES BARON
1016055621 JOHANNA PATRICIA CHAPARRO PAVA
1082885713 SERGIO ANDRES TORRES ALVARADO
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2. PLAN DE CAPACITACION MENSUAL.

En la constante busqueda de la excelencia operativa y la mejora continua, es un gusto presentar el
cronograma de capacitaciones disefiado para el mes de febrero del 2024. Como formador mi
compromiso radica en elevar las competencias del personal del Call Center (y Migracién Colombia
cuando se me permita), contribuyendo asi al fortalecimiento de las habilidades esenciales para brindar
un servicio de calidad y eficiencia.

Este cronograma responde a un diagndstico de las necesidades identificadas en el personal, abordando
areas cruciales como las competencias blandas, las habilidades de lectura y escritura, asi como la
profundizacidon en la atencidn al ciudadano. Estas capacitaciones no solo buscan cerrar brechas
identificadas, sino también consolidar un enfoque integral hacia un adecuado servicio dirigido al usuario.

Cada mddulo ha sido cuidadosamente diseifado, utilizando metodologias que fomentan la participacion
activa y la aplicacion practica de los conocimientos adquiridos. Confio en que este cronograma no solo
sea una herramienta para el desarrollo individual de los participantes, sino también un paso significativo
hacia la consolidacion de una fuerza laboral altamente capacitada y comprometida con los estandares
mas elevados de calidad en el servicio.

+ Semana 1 (1 al 7 de febrero): Desarrollo de Competencias Blandas

1. Objetivo:

e Fortalecer habilidades interpersonales, liderazgo y resolucién de conflictos.
2. Contenido:

e Dindmicas de trabajo en equipo.

e Comunicacion efectiva.

* Resolucion de conflictos.

3. Metodologia:

* Sesiones practicas, roll-play y analisis de casos.

#+ Semana 2 (8 al 15 de febrero): Mejora en Habilidades de Lectura y Escritura

1. Objetivo:
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UT

e Potenciar la lectura critica, comprensién lectora y habilidades de redaccién.

2. Contenido:
e Estrategias para la lectura efectiva.
e Técnicas de redaccién y argumentacion.
e Correccion de estilo y logica en la escritura.

3. Metodologia:

e Talleres practicos, revisidon de textos y ejercicios de analisis.

e Semana 3 (16 al 21 de febrero): Capacitacion Especializada - Derecho de Peticidn.

1. Obijetivo:

e Profundizar en el conocimiento del Derecho de Peticidn y su aplicacién practica.
2. Contenido:

e Concepto y marco legal.

e Clasificacién y términos de respuesta.

* Nucleo esencial y atencidn a casos practicos.

e Implicaciones legales y tutela.
3. Metodologia:

e Magistral, estudios de casos, roll-play y analisis jurisprudencial.

e Semana4 (22 al 29 de febrero): Temas generales y de refuerzo

1. Objetivo:

* Abordar temas especificos relacionados con la atencion al cliente y el control
migratorio.

2. Contenido:

e Atencidn y servicio al usuario.
e Comunicacion asertiva y escucha activa.

3. Metodologia:
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e Charlas, debates y ejercicios practicos.

3. SEGREGADO ACTIVIDADES DE ENERO

3.1 Realizacién de Cursos en Sede del Cliente

Durante el mes de enero, se ejecutaron cursos en la sede de Migracion Colombia. Estos cursos estuvieron
disefiados para abordar tematicas especificas relacionadas con los procesos y protocolos actuales de la
institucion. La metodologia implementada incluyd sesiones tedricas y prdacticas, adaptadas a las
necesidades y peculiaridades de los colaboradores de Migracion Colombia. Cada curso se estructurd con
base en un plan de estudios previamente acordado con el cliente, con el objetivo de maximizar la
efectividad del aprendizaje.

v Se anexan al final del presente informe los certificados de aprobacidn de los cursos realizados en
la plataforma de formacién del cliente

3.2 Ejercicios de Inmersién

Como parte de nuestra estrategia de capacitacién, llevé a cabo ejercicios de inmersién destinados a
brindar a los colaboradores de la campafia de Migracidn Colombia una experiencia practica y realista.
Estos ejercicios se centraron en visitas a el Aeropuerto el Dorado y al Centro Facilitador de calle 100,
conociendo su dia a dia, permitiéndome transmitir los conocimientos adquiridos durante los ejercicios.

3.3 Retroalimentacion al Cliente de las Visitas Realizadas

Se establecié un proceso sistematico de retroalimentacién, mediante el cual se proporciond a Migracion
Colombia un informe detallado de las visitas realizadas durante el mes. Esta retroalimentacidn incluyé
un analisis de la participacién y el rendimiento de los colaboradores en los cursos y ejercicios de
inmersién. Ademas, se identificaron areas de oportunidad y se propusieron recomendaciones para
mejorar la efectividad de las futuras sesiones de formacién.

El mes de enero fue crucial para fortalecer la colaboraciéon con Migracion Colombia a través de
actividades formativas. La interaccidn directa con los trabajos de campo y el andlisis de la oferta misional
del cliente permite adaptar continuamente nuestros programas de formaciéon para cumplir con las
expectativas y necesidades especificas de Migracién Colombia.

Con base en los resultados obtenidos y la retroalimentacidn recibida, se planificaran ajustes y mejoras
en los programas de formacién para garantizar un impacto positivo continuo en el desempeiio de los
colaboradores de Migracion Colombia.

Como parte de nuestro compromiso continuo con la excelencia en la prestacion de servicios, nos
esforzamos por mantener un didlogo abierto y constructivo con Migracidon Colombia. Durante el mes de
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febrero, tenemos previsto implementar un sistema de seguimiento mas detallado para evaluar la
implementacién de las recomendaciones propuestas. Esto nos permitira medir con mayor precisién el
impacto de nuestras intervenciones y realizar ajustes oportunos para maximizar los beneficios para el
cliente.

Ademas, estamos explorando nuevas estrategias para fortalecer ain mas nuestra colaboraciéon con
Migracion Colombia, incluyendo la posibilidad de organizar talleres interactivos y sesiones de coaching
individualizado. Estas iniciativas adicionales estan disefiadas para complementar nuestros programas de
formacidn existentes y proporcionar un apoyo mas personalizado a los colaboradores de Migracion
Colombia, con el objetivo final de mejorar su desempefio y contribuir de manera significativa a sus
objetivos institucionales.

4. RESUTADOS DE LA EVALUACION.

Durante la ultima semana de enero, se llevd a cabo una evaluacién integral del desempefio del equipo,
centrada en tres areas principales:

Base del Conocimiento

Se aplicé un cuestionario de 10 preguntas basadas en la base del conocimiento requerida para

el desempeiio efectivo de las funciones del equipo. Estas preguntas abordaron aspectos clave
relacionados con los procedimientos establecidos, asi como con los conceptos fundamentales
pertinentes a nuestra operacion.

Observaciones de Supervisores y Equipo de Calidad

Se tomaron en consideracién las observaciones proporcionadas por los supervisores y el equipo de
calidad, quienes ofrecieron una perspectiva sobre el desempefio individual y colectivo del equipo
durante el mes. Se agregaron preguntas a la evaluacidn teniendo en cuenta algunos temas propuestos
desde estas areas.

Retroalimentacion del Cliente

Se recopild la retroalimentacion brindada por el cliente, la cual sirvid como un indicador clave para la
formulacion de las preguntas y la metodologia implementada en las preguntas. En este aspecto, por
ejemplo, se realizaron preguntas que buscaban analizar la capacidad de lectura analitica.

Resultados y Hallazgos

Los resultados de la evaluacién revelaron lo siguiente:

v' En general, el equipo mostré un sélido dominio de la base del conocimiento requerida, con una
calificacion promedio del 84% en el cuestionario aplicado.
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v Se identificaron areas especificas de mejora en relacién con la comprensién de ciertos conceptos
técnicos y procedimientos especificos.

v’ Las observaciones de los supervisores y el equipo de calidad resaltaron la necesidad de reforzar
la atencidn a los detalles y la consistencia en la aplicacién de los protocolos.

v' Ademds, a través de la evaluacidn, se ha diagnosticado un nivel variado de comprensién lectora

dentro del equipo. Este hallazgo resalta la necesidad de implementar medidas especificas para
reforzar esta habilidad fundamental en el desempeiio de nuestras funciones.

Acciones a Seguir

En respuesta a los resultados y hallazgos obtenidos, se proponen las siguientes acciones para el mes de
febrero:

v Disefiar y ejecutar sesiones de formacién adicionales para abordar las dreas identificadas como
necesidades de mejora en la base del conocimiento.

v" Implementar actividades de entrenamiento enfocadas en mejorar la atencidn a los detalles y la
consistencia en la aplicacidn de los procedimientos.

v Desarrollar programas de desarrollo de habilidades de comunicacion y resolucidon de problemas,
basados en la retroalimentacidn proporcionada por el cliente.

v Disefiar e implementar actividades especificas para reforzar la comprensién lectora dentro del
equipo, con el objetivo de mejorar la eficacia en la interpretacion de informacién y la toma de
decisiones.

La evaluacidn realizada ha proporcionado informacidn valiosa que nos permitira mejorar continuamente
nuestro desempefio y fortalecer nuestras capacidades como equipo. Estamos comprometidos en
implementar las acciones propuestas con el fin de alcanzar nuestros objetivos y satisfacer las
expectativas de nuestros clientes.

Se procede a exponer los resultados de la evaluacion:

Total de puntos Nombre completo

7 Gisell Galatea Mahecha Forero
6 Juan David Castellanos Rojas
9 Ivonne Natalia Morales

8 John Fredy soler pefia

G R U P Osmes 3
> | OUTSOURCING IQ
INRORMATION
OUTSOURCING s QUTSOURCING




U T 1 lA NION TEMPORAL INFORME DEL AREA DE FORMACION.

10 Juan Nicolas Zamudio Romero
9 Libia Patricia Cotrino Palacios
9 Luis Alberto Pinzéon Mendez

9 Paola Andrea Gonzalez Vargas
9 Michel Andrea Veldsquez Gomez
10 Neidy Yojana Rodriguez

10 Sandra Marcela Portillo Ramirez
10 Juan David Cubillos Cubillos
10 Yamile Pinzon

9 Heidy Lisette Martinez Guerrero
9 Liliana Patricia Chitiva Velasquez
10 Karen Sofia Valenzuela

9 Julidn Osuna Hernandez

9 Luisa Fernanda Espitia Robayo
10 Joseph Enrique Bolafio Gutierrez
10 Angie Tatiana Gutierrez Barbosa
10 Heidy Dayana Florez Diaz

9 Brandon Stiven Zarate Quiroga
8 Francy Alejandra Rodriguez Aguilera
10 Deisy Katerine Vega Castro

9 Cristian Mauricio Cruz Orjuela
10 Daniel Mauricio Soler Gomez

8 Angela Natalia Ruiz Mufioz

9 Yurany Estefany Restrepo Duarte
9 Laura Katherin Mila Davila

10 Ana Pilar vardn Oliveros

10 Luisa Guerrero Castafio

10 Andrea Valentina Gonzalez Castro
10 Jeferson Antonio Mahecha Salazar
10 Carlos Carrascal

10 Ruben Dario Osma Devia

10 Yaneth Numpaque Monroy

7 Liliana Guzman Mufioz

7 Sandra Rodriguez

9 Angie Viviana Cordoba Fuentes

9 Walter Lozano Arévalo

8 Leynner Santiago Amezquita Londoio

10 Daniela Pinilla Moncaleano
10 Jessica Tatiana Sanchez Cely
10 Roxanna Lucero Bravo Andrade
10 Lorena arenas Gonzalez

10 Laura Ballesteros

G R U P O|55ss .
® | OUTSOURCING IQ
INFORMATION
=iy g OUTSOURCING




| UNIGN TEMPORAL INFORME DEL AREA DE FORMACION.
ASD-IQ

10 Jhosimar Renteria Murillo

10 Slendy Dayana Cabadiaz Rolon
9 Jorge Ivan Tabares Ortiz

9 Anderson Ricardo Gelves Castafio
9 Ingrid Fernanda arenas Cardona
9 Dayana Zamora Parrado

10 Dayann Vanessa Leal Garcia

5. CONCLUSION.

El mes de enero ha sido un periodo de analisis profundo y accién proactiva para el area de formacion. A
través de la evaluacién realizada, hemos identificado dreas de fortaleza y oportunidades de mejora que
nos han permitido trazar un camino claro hacia el crecimiento.

En términos de conocimiento y habilidades, hemos observado un sélido dominio de la base de
conocimientos requerida, con una calificacion promedio del 85% en el cuestionario aplicado. Sin
embargo, también hemos identificado dreas especificas que requieren atencién adicional,
especialmente en la comprensién de ciertos conceptos técnicos y en la consistencia en la aplicacién de
los protocolos.

La retroalimentacion recibida, tanto de supervisores y el equipo de calidad como del cliente, ha sido
invaluable para comprender mejor nuestras areas de mejora y las expectativas del cliente. Esto nos ha
permitido disefiar un plan de accidn especifico y centrado en el cliente, con el objetivo de abordar las
necesidades identificadas y elevar continuamente nuestros estandares de desempefio.

Ademas, la sesidn de retroalimentacién y feedback ha destacado el compromiso y la disposicidon del
equipo para trabajar en colaboracién hacia objetivos comunes. Este espiritu de cooperacién y mejora
continua serd fundamental para el éxito futuro de nuestras iniciativas de formacién y capacitacion.
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INFORME DE IMPLEMENTACION CENTRO DE CONTACTO
U I IA ’sf[;-‘l‘bTEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

Entidad Contratante UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.

NIT 900.477.235-6

Contratista UNION TEMPORAL ASD-IQ

NIT No. 9014440763.

Objeto de la Orden de CONTRATAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA CUBRIR LOS

Compra CANALES DE COMUNICAC[ON Y SERVICIO A LA CIUDADANA,
ESTABLECIDOS POR MIGRACION COLOMBIA

Valor de la Orden de DOS MIL CINCUENTA'Y TRES MILLONES DOSCIENTOS NOVENTA'Y OCHO MIL

Compra QUINIENTOS NOVENTA PESOS M/CTE ($2.053.298.590)

Fecha de inicio de 28 diciembre 2023.

operacion

De conformidad con el Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO Il CCE-025-AMP-2021, celebrado entre
Colombia Compra Eficiente y la UNION TEMPORAL ASD-IQ: NIT 901.444.076-3, desde el 28 de diciembre
2023 se inici6 la prestacion de los servicios adquiridos por el UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION
COLOMBIA. bajo la Orden de Compra No. 122240, 18 de diciembre 2023, correspondiente a los servicios
BPO del lote de Centro de Contacto en donde se incluyen los siguientes items del catalogo por un tiempo
de seis (6) meses, contados desde el inicio de la prestacién de los servicios, asi:

No Articulo Cantidad Unidad Precio Total
bpo02--1 - IT-BPO-1-1-Troncal SIP_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 40 6 00 Vs 1120000 | 6720000

1 |Mes
bpo02--2 - IT-BPO-2-1-Minuto IVR (Interactive Voice Response)

2 |- Enrutador NA_NA_NA_NA_NA_NA - 60000 Minuto 6.00 Mes 120000 | 720000
bpo02--3 - IT-BPO-4-1-Minuto IVR (Interactive Voice Response) 6.00 Mes 1020000 | 6120000

3 | Transaccional_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 30000 Minuto
bpo02--4 - IT-BPO-6-2-Grabacién anuncios IVR (Interactive
Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva_Voz sintética 1.00 Mes 1200000 | 1200000
4 | NA_NA_NA_NA_NA - 600 Anuncio
bpo02--5 - IT-BPO-7-4-Minutos de conexidon
outbound/Inbound_Outbound entre fijos en el resto del 6.00 Mes 992000 | 5952000
5 | territorio nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 31000 Minuto
bpo02--6 - IT-BPO-7-6-Minutos de conexidon
outbound/Inbound_Outbound de fijo a celular 6.00 Mes 2400000 | 14400000
6 | NA_NA_NA NA_NA - 120000 Minuto
bpo02--7 - IT-BPO-7-11-Minutos de conexidén
outbound/Inbound_Inbound de fijo a 6.00 Mes 1240000 | 7440000
7 1018000 _NA_NA_NA_NA_NA - 20000 Minuto
bpo02--8 - IT-BPO-7-12-Minutos de conexidén
outbound/Inbound_Inbound de celular a 6.00 Mes 3100000 | 18600000
8 |018000_NA_NA NA_NA_NA - 50000 Minuto
bpo02--9 - IT-BPO-8-1-Transferencia de

9 |llamadas_NA_NA_NA_NA NA_NA - 40000 Transferencia 6.00 Mes 880000 | 5280000
bpo02--10 - IT-BPO-9-1-Mensajes de voz o

10 | audio_ NA_NA_NA_NA_NA_NA - 45000 Minuto 1.00 Mes 1350000/ 1350000
bpo02--11 - IT-BPO-10-1-Minuto Virtual 6.00 Mes 20000 120000

11 | Hold_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 10000 Minuto
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No Articulo Cantidad Unidad Precio Total
bpo02--12 - IT-BPO-11-1-Clic to call_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 600 Ves 19000 22000
12 | 6 Licencia Mes
bpo02--13 - IT-BPO-12-1-Web
13 | Callback_ NA_NA_NA_NA_NA_NA - 1 Licencia Mes 6.00 Mes 2000 12000
bpo02--14 - IT-BPO-13-1-Mailing_ NA_NA_NA_NA_NA_NA -
14 | 30000 Correo 6.00 Mes 480000 2880000
bpo02--15 - IT-BPO-19-1-Transferencia de
15 | chat NA_NA_NA_NA_NA_NA - 20000 Transferencia 6.00 Mes 40000 240000
bpo02--16 - IT-BPO-20-1-Chatbot
dumb_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 45000 Respuesta Chatbot 6.00 Mes 9495000 | 56970000
16 | dumb
bpo02--17 - IT-BPO-47-2-Plataforma de Centro de Contacto
para Agente _Multicanal_NA_NA_NA_NA_NA - 48 Licencia por 6.00 Mes 8400000 | 50400000
17 | canal por Agente
bpo02--18 - IT-BPO-48-1-Hora
18 | desarrollo_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 100 Hora desarrollo 1.00 Mes 6800000 | 6800000
bpo02--19 - IT-BPO-23-1-Hora desarrollo para Integraciones y
canales digitales. NA_NA_NA_NA_NA_NA - 400 Hora 1.00 Mes 27200000 | 27200000
19 | desarrollo para Integraciones y canales digitales
bpo02--20 - IT-BPO-66-3-Servidor de Aplicaciones y
Componentes_Servidor Large_Mes_Mes_Mes_Mes_Mes - 1 6.00 Mes 2500000 | 15000000
20 | Mes
bpo02--21 - IT-BPO-53-1-VPN (Virtual Private Network) - Red
21 | Privada Virtual sobre Internet NA_NA_NA_NA_NA_NA - 1 Mes 6.00 Mes 61000 366000
bpo02--22 - IT-BPO-24-1-Analytics_NA_NA_NA_NA_NA_NA -1 600 Ves 57000 342000
22 | Licencia Mes
bpo02--23 - IT-BPO-62-43-Componentes complemento Puesto
de Trabajo_Licenciamiento Microsoft 6.00 Mes 3762000 | 22572000
23 | Office_ NA_NA_NA_NA_NA - 57 Licencia Mes
bpo02--24 - IT-BPO-16-1-Mensaje SMS (Short Message
Service)_SMS en una via_NA_NA_NA_NA_NA - 50000 Mensaje 6.00 Mes 200000 | 1200000
24 | SMS
bpo02--25 - IT-BPO-41-1-Distintivo
25 | Institucional_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 11 Distintivo 1.00 Mes 1639000 | 1639000
bpo02--26 - IT-BPO-37-6-Supervisor Servicios BPO_Jornada
26 | Ordinaria_Amplia_NA_NA_NA_NA - 2 Mes 6.00 Mes 14318000 | 85908000
bpo02--27 - IT-BPO-38-7-Lider de calidad_Jornada
27 | Ordinaria_Amplia_NA_NA_NA_NA -2 Mes 6.00 Mes 12598000 | 75588000
bpo02--28 - IT-BPO-33-1-Agente Minero de Datos_Agente 10656000
28 | profesional_Jornada Ordinaria _NA_NA_NA_NA - 2 Mes 6.00 Mes 17760000 0
bpo02--29 - IT-BPO-25-46-Agente en Sitio _Agente
profesional_Ciencias sociales, humanas y afines_Jornada 6.00 Mes 10508000 | 63048000
29 | Ordinaria_Plata_NA_NA - 2 Mes
bpo02--30 - IT-BPO-25-16-Agente en Sitio _Agente 6.00 Mes 13086900 | 78521400
30 | técnico_Jornada Ordinaria_Plata_NA_NA_NA - 37 Mes ' 0 0
bpo02--31 - IT-BPO-29-61-Agente con dominio en lenguaje de
sefias colombiana (Videollamada)_Agente técnico_En 6.00 Mes 3970000 | 23820000
31 |Sitio_Jornada Ordinaria_Plata_NA_NA - 1 Mes
bpo02--32 - IT-BPO-29-541-Agente con dominio en lenguaje
de sefias colombiana (Videollamada)_ Agente 6.00 Mes 5691000 | 34146000

32

profesional_Ciencias de la educacién y afines_En Sitio_Jornada
Ordinaria_Plata_NA - 1 Mes
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FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

No Articulo Cantidad Unidad Precio Total
bpo02--33 - IT-BPO-32-1-Agente Bilinglie_Técnico_En
33 | Sitio_Jornada Ordinaria _Plata_NA_NA - 2 Mes 6.00 Mes 8788000 52728000
bpo02--34 - IT-BPO-28-46-Agente Front Office sin
herramienta_Agente técnico_Jornada 6.00 Mes 35370000 212220000
34 | Ordinaria_Plata_Zona 1_NA_NA - 10 Mes
bpo02--35 - IT-BPO-39-1-Formador_Jornada
35 | Ordinaria_NA_NA_NA_NA_NA - 1 Mes 6.00 Mes >439000 | 32634000
36 | bpo02--IVA 1.00 Unidad 327837590 | 327837590
Total 2053298590




INFORME DE IMPLEMENTACION CENTRO DE CONTACTO

U I l RE’HETEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.

1.1
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

3.

FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

0. CONTENIDO

IMPLEMENTACION INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA CENTRO DE CONTACTO

APROVISIONAMIENTO CANALES DE ATENCION

CONFIGURACION RED DE COMUNICACIONES Y TRONCAL SIP

CONFIGURACION RESPALDO PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO

HORAS DESARROLLO CONSUMIDAS PARA LA CONFIGURACION DE LOS SERVICIOS
STATUS DEL CRONOGRAMA FASE DE IMPLEMENTACION

IMPLEMENTACION INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO DE CONTACTO

RECURSO HUMANO PARA LA OPERACION DEL CENTRO DE CONTACTO
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7 INFORME DE IMPLEMENTACION CENTRO DE CONTACTO
U I | lA g"[')(“;\()TEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
f FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

1. IMPLEMENTACION INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA CENTRO DE CONTACTO

1.1. APROVISIONAMIENTO CANALES DE ATENCION

La siguiente tabla contiene los canales de atencién y/o comunicaciones por Voz y Texto que
soportaran la prestacién de los servicios contratados por la Entidad Compradora bajo la OC 122240:

CANALES DE COMUNIACION Y ATENCION POR VOZ ESTATUS DE IMPLEMENTACION
e Linea Nacional 018000128662.
e Lineafija (601) 6116170
e Linea Anticorrupcion (601) 6116177

v" Habilitados con pruebas funcionales exitosas
01 de febrero

v Habilitado con pruebas funcionales exitosas
28 de diciembre

e IVR Transaccional Fase 2 v Habilitado con pruebas funcionales exitosas

e Video llamada 15 de enero

v" Habilitado con pruebas funcionales exitosas

e |VR Transaccional Fase 1

e Clicto call

22 de Enero
CANALES DE COMUNIACION POR TEXTO ESTATUS DE IMPLEMENTACION
e Mailing - SMS - Blaster de Voz v' Pendiente
e Chatbot dumb Fase 1 (Formulario de capturay v" Habilitado con pruebas funcionales exitosas
paso agente) 28 de diciembre

e Chat Dumb Fase 2
e Web Callback
e Radicacion de PQRS por omnicanalidad

v" Habilitado con pruebas funcionales exitosas
15 de enero

v Habilitados con pruebas funcionales exitosas

e Plataforma para consulta de cedulas (Fase 2) 01 de febrero
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1.2. CONFIGURACION RESPALDO PLATAFORMA DE CENTRO DE CONTACTO

La siguiente grafica corresponde al esquema activo que la UT ASD tiene configurado para soportar la
plataforma de Centro de Contacto dispuesta para la operacién. Tal esquema aplica Unicamente para
la plataforma tecnoldgica ante eventos de fallas y/o caidas masivas o definitiva en cada datacenter,
en este caso el principal es Equinix en Dallas Texas.
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U l ‘ lA gll)‘\-"'bTEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
f FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

1.3. HORAS DESARROLLO CONSUMIDAS PARA LA CONFIGURACION DE LOS SERVICIOS

La siguiente tabla contiene el detalle de las horas de desarrollado consumidas por la UT ASD-IQ en
la implementacién y/o configuracion de los servicios contratados por la Entidad Contratante bajo la
OC 122240, las cuales son objeto de facturacién, estos desarrollos fueron ejecutados en el desarrollo
del proyecto en 2 fases cuyos alcances fueron definidos previamente con la entidad:

Frente DISENO | DESARROLLO PRSSlSJg(g ON TC:IB?RIXIS) E Fase
IVR Transaccional (Fase 1) 0 32 22 54 Fase 1
Chatbot dumb (Paso agente) 0 17 12 29 Fase 1
I(\'/Ir?s;:(l;(; dor;?eglstro de interacciones 2 30 4 36 Fase 1
Encuesta Canales virtuales 0 66 10 76 Fase 1
Formularios 0 41 27 68 Fase 1
Aprovisionamiento ambiente 0 26 17 43 Fase 1
IVR Encuesta 0 9 6 15 Fase 1
Configuraciones troncales 0 16 15 31 Fase 1
VPN con BPM 0 18 15 33 Fase 1
IF:;RS’C')I';ZZSrizcmnaI (Fase 2) - IVR Ingles con 0 89 59 148 Fase 2
Virtual Hold 0 46 0 46 Fase 2
Chatbot dumb. (Fase 2) 0 98 20 118 Fase 2
Plataforma para agendamiento de citas 5 85 8 98 Fase 2
Plataforma Consulta de cedulas 2 25 2 29 Fase 2
Video Llamada 0 39 20 59 Fase 2
Web Call back 0 66 10 76 Fase 2
Clic to call 0 40 6 46 Fase 2
Linea Anticorrupcion 2 13 5 20 Fase 2
I\D/Ilisgizggn Colgrl::gir:atlco Hebealloack 7 58 14 79 Evolutivo
Total 18 814 272 1104
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U I ‘ lA gll)‘-""bTEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
‘ FEBRERO 2024 — ORDEN DE COMPRA 122240

1.4. STATUS DEL CRONOGRAMA FASE DE IMPLEMENTACION

El Cronograma en la Linea Base de la fase de implementacion del contrato inicial registra el avance
gue se indica en la tabla.
ID Centro de Contacto Migracién Colombia FECHA FECHA ACTIVIDAD
Implementar Centro de Contacto Migracion Colombia

1 Iniciacion del proyecto
1.1 Inicio 13-dic-23 22-dic-23 Cerrado
2 Implementacion

2.1 Aprovisionamiento de Gestion Humana 14-dic-23 29-dic-23 Cerrado

2.2 Infraestructura Fisicay computo 14-dic-23 29-dic-23 Cerrado

2.3 Aprovisionamiento de uniformes 28-dic-23 28-dic-23 En Proceso

2.3 Provisionamiento Licenciamiento 18-dic-23 26-dic-23 Cerrado

2.4 Aprovisionamiento Canales de Infraestructura 19-dic-23 12-ene-24 Cerrado

2,5 Aprovisionamiento Canales de Comunicacion por Voz (IVR) 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado
253 IVR Transaccional Fase 1 18-dic-23 27-dic-23 Cerrado
253 IVR Transaccional Fase 2 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado

2,6 Aprovisionamiento Canales de Comunicacion por Texto Por definir Por definir
26.1 Mailing - SMS - Blaster de Voz 21-dic-23 22-dic-23 En Proceso
2.6.2 Chatbot dumb Fase 1 (Formulario de capturay paso agente) 18-dic-23 27-dic-23 Cerrado
2.6.3 Chat Dumb Fase 2 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado
26.4 Video Llamada Fase 2 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado
2.6.5 Clic to Call Fase 2 18-dic-23 22-ene-24 Cerrado
2.6.6 Web Callback fase 2 18-dic-23 22-ene-24 Cerrado
2.6.7 Plataforma agendamiento de citas ( Alcance inicial) 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado
2.6.8 Plataforma para consulta de cedulas ( Fase 2) 18-dic-23 15-ene-24 Cerrado
2.6.9 Radicacion de PQRS por omnicanalidad (Fase 1) 21-dic-23 27-dic-23 Cerrado

2.6.10 Desarrollo de APP para Android e 10S ( Fase 2) Por definir Por definir Por inciar
HITOS HITOS EN
FINALIZADOS CURSO
17 3
(95%) (6%)

Los detalles se presentan en al anexo: Anexo_1_Cronograma de implementacion Migracion Colombia V1
20122023.
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2. IMPLEMENTACION INFRAESTRUCTURA FISICA DEL CENTRO DE CONTACTO

El Centro de Contacto dispuesto por la UT para la prestacién de los servicios esta ubicado en Calle
32 Bis No. 13-07, en la ciudad de Bogota D.C. En tal sentido, conforme los lineamientos y tiempos de
implementacion definidos por Colombia Compra Eficiente, al interior de las instalaciones desde el 28
de diciembre 2023 se habilit6 en el tercer piso la operacion de Unidad Administrativa Especial de Migracion
Colombia.
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Los servicios objeto de la OC 122240 se configuraron y habilitaron puestos trabajo de la siguiente forma:

() Bajo la presencialidad con 46 puestos de trabajo, para atender la operacién y sus canales
dispuestos, en las instalaciones de la UT ASD-IQ, ubicado en la calle 32 Bis No. 13-07, piso 2 —
Bogota.

A continuacion, se muestra un registro fotografico con las locaciones contratadas por la entidad:
SALAS DE REUNIONES

iQ

QUTSOURCING




7 INFORME DE IMPLEMENTACION CENTRO DE CONTACTO
U I | lA g"[')(“;\()TEMPORAL UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA.
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3. RECURSO HUMANO PARA LA OPERACION DEL CENTRO DE CONTACTO

Entre el 28 de diciembre de 2023 y el 19 enero 2024, se confirma la contratacion del 100% del personal, sobre
60 personas distribuidas segun los roles descritos en la ficha técnica de la Entidad.

En consecuencia, dentro de los tiempos definidos por CCE, la UT ASD-IQ, realizaron los procesos
administrativos de seleccién y contratacion a fin de dar cumplimiento a las necesidades operativas de la
campafia en los términos definidos en la OC No. 122240. Los detalles del proceso se presentan en el
cronograma adjunto “Anexo_1 Cromograma de implementacién Migracién Colombia V1 20122023".

La siguiente tabla registra la cantidad de personas contratadas por rol/ perfil:

PERFILES oC [0) ASD CUMPLIMIENTO
AGENTE PROFESIONAL 2 1 1 100%
AGENTE PROFESIONAL LENGUAJE DE SENAS 1 0 1 100%
AGENTE TECNICO 39 19 19 100%
AGENTE TECNICO BILINGUE 3 2 1 100%
AGENTE TECNICO LENGUA DE SENAS 1 1 0 100%
AGENTE TECNICO PRIMER EMPLEO 8 4 4 100%
FORMADOR 1 0 1 100%
LIDER DE CALIDAD 2 1 1 100%
MINERO DE DATOS 1 0 1 100%
SUPERVISOR 2 1 1 100%
60 28 32 100%

Para constancia se firma el presente informe en Bogota D.C., a los ocho (8) dias del mes de febrero del
afio Dos mil Veinticuatro (2024) por:

/g//pe ,,éapez 78

Felipe Sebastian Lopez Villamil
Coordinador de Proyectos - Unién
Temporal 1Q - ASD
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

!“IG'!;..A‘CIOy PROCESO Gestién Contractual CODIGO AGCF.31
FORMATO Informe de Supervision Contractual VERSION 6
Fecha de Elaboracion 21/02/2024
. . . Fecha de Inicial Fecha Final
Periodo del informe de supervision
01 DE ENERO 2024 31 DE ENERO DE 2024
Tipo de Informe: Periddico
Seleccione el Numero del Informe. 2

Valor a pagar en periodo

363.412.398,00

1. Informacidn General del Contrato

N° de Expediente ORFEO:

20232501410000004E

Seleccione la plataforma en la que se encuentra el proceso

N° de Proceso:

PROCESO DE SELECCION ACUERDO MARCO No. 122240 DE 2023

Seleccione el Contrato

0C 122240 DE 2023

Fecha de suscripcion

12/12/2023

Valor Inicial

Objeto del Contrato:

CONTRATAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA CUBRIR LOS CANALES DE COMUNICACION Y SERVICIO A LA
CIUDADANA, ESTABLECIDOS POR MIGRACION COLOMBIA

N°. Registro Presupuestal (RP) 9424 Fecha del RP 9/01/2024
NUMERO DE POLIZA FECHA POLIZA
Pdliza de Cumplimiento 73074 13/12/2023 Sl
POLIZA DE SEGURO Péliza de Responsabilidad Civil
extracontractual NO APLICA
Fecha Acta de Inicio 28/12/2023
. iy Fecha de Inicial Fecha Final
Plazo de Ejecucion
28/12/2023 27/06/2024

Nombre del Funcionario Supervisor:

LEIDY ANDREA MARTINEZ GUTIERREZ

Seleccione Dependencia:

Direccion General

Nombre(s) del(os) Funcionario(s) de Apoyo a la supervision
y Seleccione dependencia (citar todos):

Nombre del Proveedor o Contratista:

UNION TEMPORAL ASD-1Q

Seleccione el tipo de Identificacion del Proveedor o Contratista:

NIT

N° de Identificacion del Proveedor o Contratista:

No. 9014440763

DV (Si aplica)

2. Modificaciones del Contrato

Adicién
De acuerdo al paragrafo del articulo 40 de la ley 80 los contratos no podran
adicionarse en mas del 50% de su valor inicial, expresados este en salarios
minimos legales mensuales vigentes.

Numero de Adicion

Fecha de Adicion:

Valor de la Adicion:

Valor Total del Contrato + Adiciones

N° Registro Presupuestal de la Adicion

lde 4

F.A. 19-05-2022

$2.053.298.590




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

"“WCIOy PROCESO Gestién Contractual CODIGO AGCF 31
FORMATO Informe de Supervision Contractual VERSION 6
Fecha del RP de la Adicién
Modificacion a la péliza
Fecha Acta Aprobacion péliza
Numero de prorroga
N° de dias prorrogados
Fecha de Inicio Prorroga Fecha Final prorroga
Prorroga
Fecha Firma de la Prorroga
Modificacion a la péliza NO APLICA
Fecha Acta Aprobacion péliza
Numero de Suspension N/A
N° de dias Suspendidos
Fecha de Inicio de suspension Fecha Final Suspension
Suspension Fecha firma del documento de
suspension:
Fecha de reactivacion del Contrato:
Modificacion a la péliza Seleccione
Fecha Acta Aprobacién péliza
Numero de reducciéon N/A
Valor a reducir:
N° Registro Presupuestal de la
Reduccion reduccion
Fecha del RP de la reduccion
Fecha Firma de Reduccién:
Modificacion a la péliza NO APLICA
Fecha Acta Aprobacion péliza
Numero de Otrosi N/A
Clausula o numeral del contrato a
modificar
OTROSI
Fecha firma del documento de OTROSI:
Modificacion a la péliza NO APLICA
Fecha Acta Aprobacion péliza
Numero de Cesion N/A
Nombre del Cedente
CESION Identificacién del Cedente
Nombre de Cesionario

2de 4 F.A. 19-05-2022



MIGRACIéy
MIMISTERIO DE RELACPOME S EXTERIORES:

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA

PROCESO Gestién Contractual

CODIGO

AGCF.31

FORMATO Informe de Supervision Contractual

VERSION

6

CESION

Identificacion del Cesionario

Fecha Firma de cesion

Fecha inicio de la cesion

Fecha final de la cesion

Modificacion a la péliza

NO APLICA

Fecha Acta Aprobacion péliza

TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO

Fecha de Firma del documento de
terminacion anticipada del contrato

Tipo

Bilateral

Fecha terminacion del contrato
anticipado

3. Balance Econdmico del Contrato

Valor Inicial del Contrato

2.053.298.590

Valor Adicién del Contrato

Valor de Reduccién del Contrato

Valor de Liberacion ( Cierre Vigencia)

#RP

Valor Total del Contrato

2.053.298.590

Periodos Pagos al Proveedor o Contratista

Valor Pagado

Fecha de Inicio Fecha Final N° de Factura o Cuenta de Cobro
28/12/2023 31/12/2024 FE-218 S 183.500.000,00
01/01/2024 31/01/2024 FE-226 S 363.412.398,00

Valor Total Pagado

$ 183.500.000,00

Valor Causado No Pagado

$363.412.398,00

Valor total Ejecutado

$546.912.398,00

Saldo Pendiente por Ejecutar

$1.506.386.192,00

Porcentaje de Ejecucion Fisica

18%

Porcentaje de Ejecucion Presupuestal

27%

4. Revisién y seguimiento a las actividades especificas del contrato

Descripcion de las actividades

N° de Actividad Actividad . . EVIDENCIA
realizadas por el contratista
Gestion de Contact Center: Se agrupa los servicios prestados para o . .
L. . . , Estabilizacion e inicio real del servicio
la atencion de interacciones entrantes asi: INFORME DE IMPLEMENTACION
L. - , - , BPO I
1 1. Atencidn telefdnica de las lineas de servicio, asi como de conmutador, esta INFORME DE GESTION ENERO

cubre tanto idioma espafiol como inglés.
2. Atencidén de canales de Ventanilla virtual Chat Bot, llamada, Videollamada y
déjanos llamarte, en idioma espafiol y Lengua de sefias

En total en el mes de enero se

recibieron 91.368 interacciones.

INFORME DE FORMACION
INFORME DE CALIDAD ENERO

3de 4

F.A. 19-05-2022




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
MGRACon PROCESO Gestion Contractual cODIGO AGCF.31

MIMISTERIO DE RELACIOMES EXTERIORES

FORMATO Informe de Supervision Contractual VERSION 6

5. Concepto del supervisor sobre el cumpliento general del objeto del contrato

Se realiz6 un plan de trabajo con el proveedor para garantizar el proceso de implementacion del servicio (Adjunto presentacion de implementacion del Contac Center, por componente) que en
resumen contiene las <istiienec arctividadec:

Flmportante tener en cuenta que en el mes los canales ventanilla virtual, diferentes a chat estuvieron en implementacion, motivoe por el
cual no se muestran interacciones.,

Total VR - Arencion ACD Interacciones Toval Minwed Ml dee Mivelde

Imteracciones
b L BOT [Asesor) FrT— Abandonadas Atencion Servicio Abandono e ol
Inbowund 85.500 54.026 31474 21.424 10,050 63.91% B53.29% 34.18% O:08:17 96,26%
Dutbound 196 o 196 196 L] 60, 68% - 0:03:11 06,43%
Chat 5.672 3.084 2.588 1.913 675 67 . 24% 59.37% 29,22% 0:11:53 100,00%:
TOTAL 91.368 57.110 34.258 23.533 10.725 = - - - 96 58%

6. ESTADO EXPEDIENTE CONTRACTUAL EN EL SISTEMA DOCUMENTAL ORFEO Y PLATAFORMA DEL SECOP Il
En cumplimiento de la obligacién como supervisor en la actualizacidn del expediente virtual en el sistema documental Orfeo y en la plataforma del SECOP Il tales como: Actas de Inicio,
Certificaciones de Cumplimiento, informe de actividades sobre la ejecucién del contrato, Facturas, Ordenes de pago y demas documentos que surjan como consecuencia de la ejecucion del
presente contrato asi mismo la solicitud de liquidacion y el acta de liquidacidn si a ello hubiere lugar.
Certific6 que toda la documentacion relacionada con la ejecucion del contrato se encuentra archivada en el expediente virtual en el sistema documental Orfeo y en la Plataforma del

SECOP Il de manera eficiente y oportuna. .

Oerday i

Firma del Supervisor
Leidy Andrea Martinez Gutierrez
Profesional de Migracion

4de 4 F.A. 19-05-2022
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L _J Orden de pago Presupuesta| de gastos Usuario Solicitante: MHwarodrig WILSON ALBERTO RODRIGUEZ FARFAN

L Compr0baﬂte Unidad 6 Subunidad 11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
"i'" iﬂ Ejecutora Solicitante: MIGRACION COLOMBIA
Hanlﬂn Fecha y Hora Sistema: 2024-02-21-4:34 p. m.
ORDEN DE PAGO PRESUPUESTAL

Numero: 38973724 | Fecha Registro: 2024-02-21 (l:jrégjuat((i)r/:ubumdad 11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
Vigencia Presupuestal |Actual Estado: Generada Nro Obligacion: 106124 | Comprobante Contable de la Generacion:

Fecha Maxima Pago: 2024-02-23 Caédigo de Referencia: 04500196800038973724 | Tipo de Moneda: COP-Pesos Tasa de Cambio: 0,00
Valor Bruto: 363.412.398,00 | Valor Deducciones: 23.869.171,00 | Valor Neto: 339.543.227,00 | Saldo x Pagar: 363.412.398,00
VALORES PAGADOS

Valor
TRM Pago Valor Bruto Deducciones 0,00 | Valor Neto Moneda Base Compra Valor MBC
REINTEGROS
Numeros No Recaudo:

Bruto Reintegrado Pesos: 0,00 | Reintegrado Deducciones Pesos: 0,00 | Reintegrado Neto Pesos: 0,00
Bruto Reintegrado Moneda: 0,00 | Reintegrado Deducciones Moneda: 0,00 | Reintegrado Neto Moneda: 0,00
TERCERO DE LA ORDEN DE PAGO

Identificacion: 901444076 | Razé6n Social: UNION TEMPORAL ASD - 1Q Medio de Pago: Abono en cuenta
CUENTA BANCARIA
Numero: 69000000976 Banco: BANCOLOMBIA S.A. [ Tipo: | Ahorro | Estado: | Activa
TESORERIA DOCUMENTO SOPORTE
13-01-01-DT - DIRECCION TESORO NACION DGCPTN Numero: FE-226 | Tipo: [FACTURA  |Fecha: |2024-02-21
Tipo Beneficiario Pago 01 - Beneficiario final
Pagina 1 de 1




ITEM PARA AFECTACION DE GASTOS

VALOR VAU VALOR REINTEGRADO USO DE PROYECTOS ESPECIALES
PAGADO
DEPENDENCIA / POSICION CATALOGO DE GASTO | FUENTE | REC SIT MONEDA USO DE TASA DE
PESOS MONEDA PESOS PESOS EXTRANJERA PROYECTO MONEDA CAMRBIO VALOR MONEDA

11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA / C-1199-1002-12-53105B-1199065-02 ADQUIS. DE BYS - SERVICIOS TECNOLOGICOS - FORTALECIMIENTO DE LAS CAPACIDADES Y EVOLUCION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN MIGRACION COLOMBIA NACIONAL

Nacién 10 CSF 363'412'398'8 0,00 Pesos 0,00 0,00

DEDUCCIONES

POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTALES TERCERO TARIFA VALOR VALORPAAJ(;JSTADO VALOR REINTEGRADO
RETEFUENTE - SERVICIOS EN
2-01-04-01-04-01 GENERAL - PERSONAS 800197268 X'DAJZ'N'?A'S%%%%}‘\IELEE'Q"PUESTOS Y 4,000 % 12.215.543,00
DECLARANTES
RETE IVA - SERVICIOS GRAVADOS - U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
2-01-04-02-01-03 REGIMEN COMUN - SERVICIOS 800197268 ADUANAS NACIONALES 15,000 % 8.703.574,00
RETENCION ICA COMERCIAL
2-01-05-01-01-03-05 SERVICIOS DEMAS ACTIVIDADES DE | 899999061 BOGOTA DISTRITO CAPITAL 0,966 % 2.950.054,00
SERVICIOS
LINEAS DE PAGO VINCULADA
DEPENDENCIA PARA AFECTACION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALOR ATR'BUEXGL'ONEA i ESTADO
&%r\oﬂos_l ONIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION 3-8- CNC - INVERSION ORDINARIA NACION CSF 2024-02-21 363.412.398,00 05 NINGUNO Generada

FIRMA(S) RESPONSABLE(S)

Pagina 2 de 2




L _J Orden de pago Presupuestgd de gastos Usuario Solicitante: MHmjordone MAYBETH JULIANA ORDONEZ ORDONEZ
L ComDFObaﬂte Unidad 6 Subunidad 11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
r Ejecutora Solicitante: MIGRACION COLOMBIA
Hanlﬂn Fecha y Hora Sistema: 2024-02-27-11:19 a. m.
ORDEN DE PAGO PRESUPUESTAL
Numero: 38973724 | Fecha Registro: 2024-02-21 (L:jr;giuat((i)r/:ubumdad 11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION COLOMBIA
Vigencia Presupuestal |Actual Estado: Pagada Nro Obligacion: 106124 | Comprobante Contable de la Generacion:

Fecha Maxima Pago: 2024-02-27 Caédigo de Referencia: 04500196800038973724 | Tipo de Moneda: COP-Pesos Tasa de Cambio: 0,00
Valor Bruto: 363.412.398,00 | Valor Deducciones: 23.869.171,00 | Valor Neto: 339.543.227,00 | Saldo x Pagar: 0,00
VALORES PAGADOS

363.412.398, | Valor 23.869.171,0
TRM Pago Valor Bruto 00 | Deducciones 0 Valor Neto 339.543.227,00 | Moneda Base Compra Valor MBC
REINTEGROS
Numeros No Recaudo:

Bruto Reintegrado Pesos: 0,00 | Reintegrado Deducciones Pesos: 0,00 | Reintegrado Neto Pesos: 0,00
Bruto Reintegrado Moneda: 0,00 | Reintegrado Deducciones Moneda: 0,00 | Reintegrado Neto Moneda: 0,00
TERCERO DE LA ORDEN DE PAGO
Identificacion: 901444076 | Razé6n Social: UNION TEMPORAL ASD - 1Q Medio de Pago: Abono en cuenta

CUENTA BANCARIA
Numero: 69000000976 Banco: BANCOLOMBIA S.A. [ Tipo: | Ahorro | Estado: | Activa
TESORERIA DOCUMENTO SOPORTE
13-01-01-DT - DIRECCION TESORO NACION DGCPTN Numero: FE-226 | Tipo: [FACTURA  |Fecha: |2024-02-21

Tipo Beneficiario Pago 01 - Beneficiario final

Pagina 1 de 1




ITEM PARA AFECTACION DE GASTOS

DEPENDENCIA / POSICION CATALOGO DE GASTO

FUENTE

REC

VALOR VAU VALOR REINTEGRADO USO DE PROYECTOS ESPECIALES
PAGADO
SIT MONEDA USO DE TASA DE
PESOS MONEDA PESOS PESOS EXTRANJERA PROYECTO MONEDA CAMRBIO VALOR MONEDA

11-04-00 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGR,
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN MIGRACION COLOMBIA NACIONAL

ACION COLOMBIA / C-1199-1002-12-53105B-1199065-02 ADQUIS. DE BY

S - SERVICIOS TECNOLOGICOS - FO

RTALECIMIENTO DE LAS CAPACIDADES Y EVOLUCION DE LAS

Nacion | 10 | csk | 3034123980 0,00| 363.412.398,00 Pesos 0,00 0,00
DEDUCCIONES
POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTALES TERCERO TARIFA VALOR VALORPAAJ(;JSTADO VALOR REINTEGRADO
RETEFUENTE - SERVICIOS EN
2-01-04-01-04-01 GENERAL - PERSONAS 800197268 X'DAJZ'N'?A'S%%%%}‘\IELEE'Q"PUESTOS Y 4,000 % 12.215.543,00 12.215.543,00
DECLARANTES
RETE IVA - SERVICIOS GRAVADOS - U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
2-01-04-02-01-03 RGN oI SR 800197268 R 15,000 % 8.703.574,00 8.703.574,00
RETENCION ICA COMERCIAL
2-01-05-01-01-03-05 SERVICIOS DEMAS ACTIVIDADES DE | 899999061 BOGOTA DISTRITO CAPITAL 0,966 % 2.950.054,00 2.950.054,00
SERVICIOS
LINEAS DE PAGO VINCULADA
DEPENDENCIA PARA AFECTACION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALOR ATR'BUEXGL'ONEA i ESTADO
&%r\oﬂos_l ONIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL MIGRACION 3-8- CNC - INVERSION ORDINARIA NACION CSF 2024-02-21 363.412.398,00 05 NINGUNO Pagada
FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
Pagina 2 de 2




IFEANTENGENCIATRANCERA  BANCOLOMBIA SA Establecimiento Bancario.

VIGILADO

Certificacion

Bancaria

Fecha: 03 de enero de 2024

Senores:

A QUIEN CORRESPONDA

BANCOLOMBIA S.A. se permite informar que la empresa UNION TEMPORAL ASD - 1Q,
identificado con NIT No 901444076 denominada UNION TEMPORAL ASD - 1Q, a la
fecha 01/03/2024, presenta la siguiente informacion:

TIPO DE CUENTA CUENTA FECHAAPERT ESTADO NOMBRE_SUCURSAL | NUMERO_DE_SUCURSAL
CUENTA 01/27/2021 HOTEL
AHORROS 69000000976 (M/D/A) ACTIVA TEQUENDAMA 690

Quedamos a su disposicién, por eso en caso de requerir ampliar la anterior
informacién podra comunicarse con su comercial o gerenciado, en el momento que lo
estime conveniente.

Atentamente,

y

\

Elizabeth Rivero Jimenez

—-
V% o

* Importante: Esta constancia solo hace referencia a los productos

mencionados anteriormente.

= Bancolombia




///// Russell Bedford

taking you further Russell Bedford RBG SAS
Auditores — Consultores

Oficina Bogota

Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508
T: +57 (1) 629 3891

E: info@russellbedford.com.co
Bogoté - Medellin - Cartagena
www.russellbedford.com.co

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
GRUPO ASD S.A.S.
IDENTIFICADO CON NIT 860.510.031-7

CONSIDERANDO QUE:

1. De conformidad con el articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscal es una
actividad relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador
Publico, quien lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y
procedimientos propios de dicha profesion. Con base en lo anterior, no puede exigirsele
al Contador Publico que actla como Revisor Fiscal que el ejercicio de su actividad se
realice con fundamento en consideraciones que no tienen sustento en los principios,
normas y procedimientos que tanto internacional como nacionalmente determinan su
actuacion profesional.

2. El articulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que la atestacién o firma de un contador
publico en los actos propios de la profesién, hace presumir, salvo prueba en contrario,
que el acto se ajusta a los requisitos legales, lo mismo que a los estatutarios en el
caso de personas juridicas.

3. De conformidad con las previsiones legales y pronunciamientos jurisprudenciales
existentes en la materia, la funcién de certificacién es una actividad propia de la ciencia
contable, que tiene caracter de prueba cuando versa sobre actos propios de la
profesion de Contador Publico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros
de contabilidad y en el sistema contable.

4, La Administracion de la Compafia es responsable por la correcta preparacién de los
registros contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el marco técnico
aplicable en Colombia.

5. La Revisoria Fiscal realiza una auditoria sobre los estados financieros de la entidad, de
conformidad con el marco técnico actualmente aplicable en Colombia.

CERTIFICO QUE:
1. Mitrabajo de revisoria fiscal por el afio fiscal que terminé el 31 de diciembre de 2023 se

encuentra actualmente en proceso y concluird con la emision del dictamen de la
revisoria fiscal durante el primer trimestre del afio 2024.

Member of Russell Bedford International — a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 3891
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///// Russell Bedford

taking you further Russell Bedford RBG SAS
Auditores — Consultores

Oficina Bogota

Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508
T: +57 (1) 629 3891

E: info@russellbedford.com.co
Bogoté - Medellin - Cartagena
www.russellbedford.com.co

2. Para efectos de esta certificacion he obtenido de la Gerencia la informacidon que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos establecidos por las normas de
aseguramiento de informacion aceptadas en Colombia.

3. La Compafia ha cumplido con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos
Laborales, Pensiones y Aportes a la Caja de Compensacién Familiar, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA,
correspondientes a sus trabajadores y/o empleados, durante los Ultimos 6 meses y a
la fecha, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 de La Ley 789 de 2002
y la Ley 1150 de 2007 el cual senala “Cuando la contratacidn se realice con personas
juridicas, se deberda acreditar el pago de los aportes de sus empleados, a los sistemas
mencionados mediante certificacion expedida por el revisor fiscal, cuando este exista
de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el representante legal durante un
lapso equivalente al que exija el respectivo régimen de contratacion para que se
hubiera constituido la sociedad, el cual en todo caso no sera inferior a los seis (6)
meses anteriores a la celebracién del contrato”

La presente constancia se expide a solicitud de la administracion en Bogota a los cinco (5) dias
del mes de febrero de dos mil veinticuatro (2024).

A ILDELIRIA VALDERRAMA MONTES
Revisora Fiscal
T.P. 146929-T
Designada por Russell Bedford RBG S.A.S.

Member of Russell Bedford International — a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 3891
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Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion

mpensar | mi illa.com A PAG 1 d
...CO pensar | miplanilla.co REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES i
DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO | NUMERO | NOMBRE RAZON SOCIAL | DIRECCION | TELEFONO | FAX PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 860510031 GRUPO ASESORIA EN CL 321307 3402501 caLUp | PENsion. REEseos Las, | Tieo FECHA PAGO NUMERO e BENEFICIOS DE LEY_
SISTEMATIZACION DE DATOS CAJA, SENA, ICBF PLANILLA | (DIA MES ANO) | RADICACION |PARAFISCALESY -
SAriERA i DE COMPENSACION
FORMAPRESENTACIONl CLASE APORTANTE | NOMBRE SUCURSAL CODIGO | DEPARTAMENTO | CIUDAD / MUNICIPIO MEs | ARO | MES ARO
s A PRINCIPAL PPAL BOGOTA D.C. BOGOTA, D.C. 2 2024 1 2024 E 05022024 74517336 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 33 NIT EMPRESA CONVENIO Todos
mpo|sus |e|coL | 5] cop |cop |olclululalaeflale]lzlul<lelels]ale]la]z]y|conico TARIFA CODIGO TARIFA FsP
No [ DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |cor|cor|di| ext [ 5| mun | oer |Z 2| R|E|RIE|2|2 ]| 23|52 2| G| <|S|S| eps | 'BCEPS | "eps | APORTEEPS | “app~ | BCAFP | “app | APORTEAFP | spligaridad
1] cc 1000137381 P PiAZ HEIDY 1] o si| oo 1 x| x 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
MAHECHA SALAZAR
2|cc 000776075 |JAHECHA SAAZER. 1] o si] o1 | 11 |x 28| 28| 28| 28| EPscaa | $3.033333|  4.00% $121,400 230301 | $3,033333]| 16.00% $485,400 $0
3] cc 1001204018 UAHECHAFOREROGISELL | 4 | o si| oo 1 X 28| 28] 28| 28| EPsoos | $2.469,133]  4.00% $98,800 | 25-14 $2469,133|  16.00% $395,100 $0
4] cc 1001204918 UAHECHAFOREROGISELL | 4 | o si| oo 1 X 2| 2| 2| 2|epsoos | si04921]  400% $4,200 | 25-14 $104921|  16.00% $16,800 $0
5] cc 1005059614 ANz ROLONSLENDY | 9 | o si| oo1 | 54 X 30| 30| 30| 30|Esscea | s2.645500|  4.00% $105,900 | 230201 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
6] cc 1012326662 S EAnROS ROIMAS 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
7|cc 1012437572 |osmapEviARUBENDARIO| 1 | © si|] o1 | 1 X 30| 30| 20| 30|ePsoos | s2.645500|  4.00% $105,900 | 230301 | $2.645500] 16.00% $423,300 $0
8] cc 1013662724 LOZENOAREVALOWALTER | 4 | o si| oo u | x 20| 20| 29| 29| ersoos | $4.021,333]  4.00% $160,900 | 230301 | $4,021,333| 16.00% $643,500 $0
RESTREPO DUARTE
o|cciozerarsy  |SESTREFO DUARTE 1] o si|] o1 | 1 X 30| 30| 20| 30|epsos7 | s2.645500]  4.00% $105,900 | 231001 | $2.645500] 16.00% $423,300 $0
10]cc 1014283806  |sIERRA PARRAGERALDINE| 1 | 0 si|] o1 | 1 X X 2| 2| 2| 2|epsosz | si7e367|  2.00% $7,100 | 230301 $176,367|  16.00% $28,300 $0
11]cc 1014283806 |SIERRA PARRAGERALDINE| 1 | 0 si|] o1 | 1 X 20| 20| 20| 20|epsos7 | s1175837|  4.00% $47,100| 230301 | $1,175.837| 16.00% $188,200 $0
12| cc 1014650032 ARENZE L CAMELO 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | s2.645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
CHAPARRO PAVA
13|ccioteossear | SHARARRO PAVA | 1] o si|] oon | 11 |x 26| 26| 26| 26|EPso17 | sa506667|  4.00% $180,300 | 230301 | $4,506.667| 16.00% $721,100 $0
14] cc 1018465585 UDRELEZVARGASPAOLAL 4 | o si| oo 1 X 28| 28] 28| 28| EPsooz | $2.469,133]  4.00% $98,800| 231001 | $2.469,133| 16.00% $395,100 $0
15| cc 1018465585 UDRELEZVARGASPAOLAL 4 | o si| oo1 11 X 2| 2| 2| 2|epsooz | si04921]  400% $4,200 | 231001 $104921|  16.00% $16,800 $0
16| cc 1020821051 ZrlDl ROMERO JUAN 1] o si| oo 1 X 28| 28] 28| 28| EPso17 | s2469,133]  4.00% $98,800| 230301 | $2.469,133| 16.00% $395,100 $0
17| cc 1020821051 ZrlDl ROMERO JUAN 1] o si| oo 1 X 2| 2| 2| 2|epso17 | sw0a921]  400% $4,200 | 230301 $104921|  16.00% $16,800 $0
VELASQUEZ GOMEZ
18|cc 1021668260 | \ELASOREE SOL 1] o si|] o1 | 11 |x 20| 20| 20| 20| ePsoos | $2.557,317|  4.00% $102,300 230301 | 2,557,317 16.00% $409,200 $0
19] cc 1023010769 GUTIERREZ BARBOSA 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
ANGIE TATIANA
20| cc 1031643234 A S OMEZ DANIEL 1] o si| oo1 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | s2.645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
21| cc 1032468142 BALLESTEROSRODRIGUEZ| ;| si| oo1 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
LAURA DANIELA
GUERRERO CASTARO
22| cc 1032496447 CUERRERC oA 1] o si|] o1 | 1 X 30| 30| 20| 30|ePsoo2 | s2.645500|  4.00% $105,900 | 230201 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
23| cc 1033772636 At D LAURA 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoi0 | $2.645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
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No | DocumenTo | APELLIDOS Y NoMBRES | FSP cé;gfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1] cc 1000137381 P PiAZ HEIDY $0|14-7 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
2| cc 1000776075 e ronR $0|14-7 $3,033,333| 052% $15,900 | ccF22 $3,033333| 4.00% $121,400|  0.00% s0| o0.00% $0
3| cc 1001204918 MAHIECHA FORERO GISELL $0|14-7 $2460,133| 0.52% $12,900 | ccr22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% s0| o0.00% $0
4] cc 1001204918 MAHIECHA FORERO GISELL $0|14-7 $104921| 0.00% 30| ccraz $104921| 0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
5| cc 1005059614 iz ROLON SLENDY $0|14-7 $2,645500| 052% $13,900 | ccr3s $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
6| cc 1012326662 S EAnROS ROIMAS $0|14-7 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| 0.00% $0
7|cc 1012437572 | osma DEVIA RUBEN DARIO $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | coF22 $2,645,500|  4.009% $105,900|  0.00% $o| 0.00% $0
8| cc 1013662724 LOEANO AREVALO WALTER $0|14-7 $4,021,333| 052% $21,000 | ccF22 $4,021,333|  4.00% $160,900| 0.00% s0| o0.00% $0
9| cc 1013674157 Ny o $0|14-7 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900| 0.00% s0| o0.00% $0
10]cc 1014283806 | SIERRA PARRA GERALDINE $0[14-7 $176,367| 0.52% $1,000 | ccF22 $268,225|  4.00% $10,800|  0.00% $0| 0.00% $0
11]cc 1014283806 | SIERRA PARRA GERALDINE $0[14-7 $1,175837| 0.00% $0|ccr2 $1,175,837|  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
12| cc 1014659032 ARENZE L CAMELO $0|147 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 1016055621 O RRO A $0[14-7 $4,506,667| 052% $23,600 | ccF22 $4,506,667|  4.00% $180,300|  0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 1018465585 S UDBELEZ VARGAS PAOLA $0|14-7 $2460,133| 052% $12,900 | ccr22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% s0| o0.00% $0
15| cc 1018465585 S UDBELEZ VARGAS PAOLA $0[14-7 $104,921| 0.00% 30| ccraz $104921| 0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
16| cc 1020821051 ZrlDl ROMERO JUAN $0[14-7 $2460,133| 0.52% $12,900 | ccF22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 1020821051 ZrlDl ROMERO JUAN $0|147 $104,921| 0.00% 30| ccraz $104921| 0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
18| cc 1021668260 e RN SOMEZ $0|147 $2557,317| 052% $13,400 | ccF22 $2,557,317|  4.00% $102,300|  0.00% s0| o0.00% $0
19| cc 1023010769 ONGIERREL BARBOSA $0|147 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
20| cc 1031643234 A SOMEZ DANIEL $0|147 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
21| cc 1032468142 DU TER DS RODRIGUEZ $0|147 $3,900,000| 052% $20,400 | ccF22 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
22| cc 1032496447 f&giﬁiﬁf@gz‘wo $0|147 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
23| cc 1033772636 MILA DAVILA LAURA $0|147 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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c
miro|sus || coL | §] coo fcoo |alp|ululalelelslzlulslelelslalela]z]y]conco TARIFA CODIGO TARIFA FSP

No [ pocumento | apeiios voweres |GER |3t N r | 2| Won | B |21 B B E & 2| 2] L5 E|E 2 E| S [ E]| L35 " moers | VRS | aporreees OGSO | mcare [TRE | aportEAre | o (80,
24| cc 105884017 [ TABARES ORTIZ JORGE 1] o si| o | 11 X 30| 30| 30| 30|Epsoos | sas50000]  4.00% $182,000| 230201 | $4,550,000| 16.00% $728,000 $0
25|cc 1072106210 [ FINZON MENDEZ LUIS 1] o si| o | 11 X 28| 28| 28| 28|EPso17 | s2.460133]  4.00% $98,800| 230301 | $2.469,133| 16.00% $395,100 $0
26| cc 1072106210 [ FINZON MENDEZ LUIS 1] o si| o | 11 X 2| 2| 2| 2|epsor7r | s104921| 400w $4,200 | 230301 $104921|  16.00% $16,800 $0
27|cc 1080885713 [ TORRES ALVARADO 1] o si|] oor | 11 |x 22| 22| 22| 22|epsoo2 | s2.860000]  4.00% $114,400| 230301 | s2.860,000| 16.00% $457,600 $0
28|cc 1003786226 [ARENAS CARDONAINGRD [, | o si| o1 | sa X 30| 30| 30| s0|Epsos7 | s2645500]  4.00% $105,900| 230201 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
20| cc 1008776013 | ARENAS GONZALEZ 1] o si| oor | sa |x ol o] o] olepsosz | s7e3650| 400w $31,800 | 25-14 $793,650|  16.00% $127,000 $0
30|cc 1116810173 |CORPOBAFUENTESANGEE | | si| o | & X 30| 30| 30| s0|Epsos7 | s2645500]  4.00% $105,900| 230301 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0

VIVIANA

PORTILLO RAMIREZ "
31| CC 1144134835 SANDRA MARCELA 1 0 Si 001 11 X 28] 28| 28] 28| EPS010 $2,469,133 4.00% $98,800 | 231001 $2,469,133 16.00% $395,100 $0

PORTILLO RAMIREZ "
32| CC 1144134835 SANDRA MARCELA 1 0 Si 001 11 X 2] 2| 2| 2]EPS010 $104,921 4.00% $4,200 | 231001 $104,921 16.00% $16,800 $0

33| CC 52311588 méI%UEESZE$$EERRERO 1 0 Si 001 11 X 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230301 $2,645,500 16.00% $423,300 $0

34| CC 52457797 PINZON NUNEZ YAMILE 1 0 Si 001 11 X 28] 28| 28] 28| EPS005 $2,469,133 4.00% $98,800 | 25-14 $2,469,133 16.00% $395,100 $0
35| CC 52457797 PINZON NUNEZ YAMILE 1 0 Si 001 11 X 2] 2| 2| 2]EPS005 $157,373 0.00% $0]25-14 $157,373 16.00% $25,200 $0
36 | CC 52792283 5855\:(;UEZ YAYANEIDY 1 0 Si 001 11 X 30| 30| 30] 30]EPS010 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230301 $2,645,500 16.00% $423,300 $0

NUMPAQUE MONROY

37| CC 52800611 YANETH 1 0 Si 001 11 X 30| 30| 30] 30]EPS005 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230201 $2,645,500 16.00% $423,300 $0

BOLANO GUTIERREZ "
38| CC 80000312 JOSEPH ENRIQUE 1 0 Si 001 11 X 29| 29| 29| 29| EPS008 $2,557,317 4.00% $102,300 | 231001 $2,557,317 16.00% $409,200 $0

39| CC 80815837 SOLER PENA JOHN FREDY 1 0 Si 001 11 X 30| 30| 30| 30|EPS005 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230301 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
40 | CC 80897145 mIC()BTJAELLES BARON LUIS 1 0 Si 001 11 X 26] 26| 26] 26| EPS010 $5,633,333 4.00% $225,400 | 230201 $5,633,333 16.00% $901,400 $28,200

$3,739,200 $14,975,500 $28,200

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
2a|cc 10s88a6017 | 1ABARES ORTIZ JORGE $0[14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF22 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
25|ccaoma106210 | NAON MENDEZ LUIS $0[14-7 $2,469,133| 0520 $12,900 | coF22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% $0| 0.00% $0
26|cc 1072106210 | RINEON MENDEZ LUIS $0[14-7 $104,921| 0.00% $0|ccr2 $104,921|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
27|ccaoszses7iz | LORRES ALVARADO $0[14-7 $2,860,000| 0.52% $15,000 | cCF22 $2,860,000|  4.00% $114,400|  0.00% $0| 0.00% $0
28|cc 1003786226 | ARENAS CARDONAINGRID $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | cCF36 $2,645500|  4.00% $105,900  0.00% $0| 0.00% $0
29|cc 1008776013 | ARENAS CONZALEZ $0[14-7 $793,650| 0.52% $4,200| ccras $793,650|  4.00% $31,800|  0.00% s0| 0.00% $0
s0|cc11168101738 | GORDOBA FUENTES ANGIE $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | cCF67 $2,645500|  4.00% $105,900|  0.00% $0| 0.00% $0
s1|cc1aa13as3s  |SORTILO RAMIREZ $0[14-7 $2,469,133| 0520 $12,900 | coF22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% $0| 0.00% $0
s2|cc1iaaizasss | SORTILLO RAMIREZ $0[14-7 $104,921| 0.00% $0|ccr2 $104,921|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
33| cc 52311588 AR INEZ SUERRERO $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | coF22 $2,645500|  4.00% $105,900|  0.00% $0| 0.00% $0
34| cc 52457797 PINZON NUREZ YAMILE $0[14-7 $2,469,133| 0520 $12,900 | coF22 $2,469,133|  4.00% $98,800|  0.00% so| 0.00% $0
35| cc 52457797 PINZON NUREZ YAMILE $0[14-7 $157,373| 0.00% $0|ccr2 $157,373|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
36| cc 52792283 B G UEZ YAYANEIDY $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | coF22 $2,645500|  4.00% $105,900|  0.00% $0| 0.00% $0
37| cc 52800611 VaNEAQUE MONROY $0|14-7 $2645500| 0.52% $13,900 | ccr22 $2,645500  4.00% $105900|  0.00% s0| 0.00% $0
38| cc 80000312 ?SSLQSSS#FLISSEEZ $0|14-7 $2557,317| 052% $13,400 | ccF22 $2557,317|  4.00% $102,300|  0.00% s0| 0.00% $0
39| cc 80815837 SOLER PERNA JOHN FREDY $0[14-7 $2,645500| 0.52% $13,900 | coF22 $2,645500|  4.00% $105,900|  0.00% $0| 0.00% $0
40| cc 80897145 MORALES BARON LUIS $28,200 | 14-7 $5633,333| 052% $20,500 | ccF22 $5633,333|  4.00% $225,400|  0.00% $0| 0.00% $0

$28,200 $481,000 $3,674,800 $0 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO NUMERO | NOMBRE RAZON SOCIAL | DIRECCION | TELEFONO | PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 830039329 IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S CRA.13 AN0.29-24-PISO 7 5931990 PENSION. RIESGOS LAB PO FECHA PAGO NUMERO Pacs BENEFICIOS DE LEY
SALUD CAJA. SENA, ICBF PLANILLA | (DIAMESANO) | RADICACION |PARAFISCALES v [ 1229 DF 2010 A CAIAS
SALUD
- - - - FAMILIAR
FORMA PRESENTACIONl CLASE APORTANTE | NOMBRE SUCURSAL CODIGO | DEPARTAMENTO | CIUDAD / MUNICIPIO MES | ARO ARO
s A PRINCIPAL PPAL BOGOTA D.C. BOGOTA, D.C. 2 2024 2024 E 06022024 74543692 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 20 NIT EMPRESA CONVENIO
mpo|sus|efcoL | S| cop |cop |oflelwlulalelale]lzlu]lsle]e olalz]y TARIFA CODIGO TARIFA FsP
Mo || ECSUENTE APELLIDOSYNOMBRES | cor | cor | & | ext | 5| mun |oer [Z & Bf 2B =[2|2|2|2|3|2|= fil<]=|38 BEERS EPS APORTEEPS | "App~ | IBCAFP | “app | APORTEAFP | oidaridad
1] cc 1000224586 A YA JORAN 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
2| cc 1000251299 Rz aNOZ ANGELA 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
3] cc 1000468999 o PARRADO 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $3250000|  4.00% $130,000| 230301 | $3,250,000| 16.00% $520,000 $0
4] cc 1000472003 CRUEQUELACRISTIAN | 9 | o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,460,134|  4.00% $98,800| 230301 | $2.469,134| 16.00% $395,100 $0
5] cc 1002729833 TR0 DEISY 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230201 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
GONZALEZ CASTRO
6|cc 1010241420 | SONZALEZ CASTRO 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
MORALES COTRINO
7|cc 101300600 | MORALES COTRI 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $3,250,000]  4.00% $130,000 230201 | $3.250,000] 16.00% $520,000 $0
8| cc 1014274400 e NZALEZDANIEL |y | o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
9] cc 1014283681 N oARCIA DAYANN 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30] 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230201 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
PINILLA MONCALEANO
10{cc 1015480054 | PINLLA MONCALEAN 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30] 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230301 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
11]cc 1016066179 COBIL-OS CUBILLOSJUAN | 9 o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
RODRIGUEZ AGUILERA
12| cc 1018430027 R IGUEZ ASUILEF 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230201 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
13| cc 1019110508 AR CANON DARLYN 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $4,550000|  4.00% $182,000| 230201 | $4,550,000| 16.00% $728,000 $0
14] cc 1019150523 oy HERNANDEZ 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
15| cc 1022445954 N, CORDOBA DAVID 1] o si| oo1 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900| 230301 | $2,645500| 16.00% $423,300 $0
ZARATE QUIROGA
16| cc 1023360838 | ZARATE QUIROGA 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
GELVES CASTARO
17|cc 1026205062 | SELVES CASTANO 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230301 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
CARRASCAL PINEDA
18|cc 1032387018 | SARRASCAL PINE 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230301 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
AMEZQUITA LONDORO
19| cc10a36a8865 | AMEZOUITA LONDON 1| o si|] o1 | 11 12] 12| 12] 12 $1,058200]  4.00% $42,400| 230301 | $1,058,200 16.00% $169,400 $0
CHITIVA VELAZQUEZ
20| cc 1060740316 | SHITVA VELAZOL 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 25-14 $2,645500|  16.00% $423,300 $0
21| cc 1075676567 B NANCIBAYO LUISA 1] o si| oo1 1 X 30| 30| 30| 30 $2,860000|  4.00% $114,400 | 231001 | $2,860,000| 16.00% $457,600 $0
BRAVO ANDRADE
22|cC 1089245033 | BRAVO ANDRADE | 1| o si|] o1 | 76 X 30| 30| 30| 30 $2,645500|  4.00% $105,900 | 230201 | s2.645500| 16.00% $423,300 $0
23| cc 1116550011 S ez CELY JESSICA 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30 $3900000|  4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
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No | DocumenTo | APELLIDOS Y NoMBRES | FSP cé;gfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1] cc 1000224586 A YA JORAN $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
2| cc 1000251209 ﬁ:ﬁrﬂﬂoz ANGELA $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
3| cc 1000468999 o PARRADO $0|14-12 $3,250,000] 0.52% $17,000 | ccF22 $3,250,000|  4.00% $130,000|  0.00% s0| o0.00% $0
4| cc 1000472093 AR QRIUELA CRISTIAN $0|14-12 $2,460,134| 0.52% $12,900 | ccr22 $2,469,134|  4.00% $98,800|  0.00% s0| o0.00% $0
5| cc 1002720833 TR0 DEISY $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
6| cc 1010241429 DR AT $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| 0.00% $0
7| cc 1013096006 o A L PNO $0|14-12 $3,250,000| 0.52% $17,000 | ccr22 $3,250,000|  4.00% $130,000|  0.00% s0| o0.00% $0
8| cc 1014274400 ESE‘SEF?T%NZALEZ DANIEL $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900| 0.00% s0| o0.00% $0
9] cc 1014283681 N oARCIA DAYANN $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900| 0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 1015480954 vy $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 1016066179 CoBIL-OS CUBILLOS JUAN $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 1018430027 R ERA $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 1019110503 JG:,\T&’EYCANON DARLYN $0[14-11 $4,550,000| 052% $23,800 | ccF22 $4,550,000|  4.00% $182,000| 0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 1019150523 oy HERNANDEZ $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
15| cc 1022445954 N, CORDOBA DAVID $0[14-11 $2,645500| 052% $13,900 | ccF22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
16| cc 1023369838 AR, $0[14-11 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 1026295962 fsg‘éigﬁﬂéﬂgm $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
18| cc 1032387018 RS DA $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
19| cc 1043648865 /Eéﬂ\(E’f’\‘QéJéT;\AL,\‘QI_’}‘EGOgO $0|14-12 $1,058,200| 052% $5,600 | CCF22 $1,058,200|  4.00% $42,400|  0.00% s0| o0.00% $0
20| cc 1069749316 A MATREIEZ $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccr22 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
21| cc 1075676567 B NANCIBAYO LUISA $0|14-12 $2,860,000| 0.52% $15,000 | ccF22 $2,860,000|  4.00% $114,400|  0.00% s0| o0.00% $0
22| cc 1089245033 AT $0|14-12 $2,645500| 052% $13,900 | ccFs7 $2,645500|  4.00% $105900|  0.00% s0| o0.00% $0
23| cc 1116550011 SANCHEZ CELY JESSICA $0|14-12 $3900,000| 052% $20,400 | ccF22 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion



oCOmpensar imiplanilla.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES PR3 de

No | Dpocumento | APELLIDOS Y NomBRES | TR0 |See | % | SOk L% o le elelglzl8 z|gle|3| 8 SIS ] e|EE|2|5|CRSC | meeps | TANEA | aporteEps |ORISO | iBcare | TAREA | AporTeAre | o PSP
24 CC 1151958956 JRSg-SrIEMRAU; MURILLO 1 0 Si 001 76 X 30| 30 30| 30| EPS012 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230301 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
25] CC 35254497 ';E?gléll\‘ADEZ ROZO OLGA 1 0 Si 001 11 X 30| 30 30| 30| EPSO017 $5,200,000 4.00% $208,000 | 25-14 $5,200,000 16.00% $832,000 $26,000
26| CC 43119779 IGSL/J\ZB’\éﬁN MUROZ LILIANA 1 0 Si 001 05 X 30| 30} 30| 30| EPSO010 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230201 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
27 CC 43974975 gg,\l?ggiu\ﬁéEBLEADOYA 1 0 Si 001 05 X 30| 30} 30| 30| EPSO010 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230201 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
28] CC 52445711 \P/ﬁ_icF\)’N OLIVEROS ANA 1 0 Si 001 11 X 30| 30 30| 30| EPS005 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230201 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
29 CC 52970921 gg;gllgch) PALACIOS LIBIA 1 0 Si 001 11 X 30| 30 30| 30| EPS008 $2,645,500 4.00% $105,900 | 230201 $2,645,500 16.00% $423,300 $0
$3,285,500 $13,135400  $26,000

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES

No | DpocumeENTO APELLIDOS Y NOMBRES | ¢ PSP C?PFLEO BCARL |TARIFA | CLASE | APORTE ARL C%Dégo Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
2a|cc 1151058056 RENTERAMURILLO $0]14-11 $2,645500| 0.52% $13900|ccrs7 | s2.645500|  4.00% $105900|  0.00% so| 0.00% $0
25| cc 35254497 HERNANDEZ ROZO OLGA $26,000 | 14-11 $5,200,000| 0.52% s27,200{ccra2 | $5.200000| 4.00% $208,000|  0.00% so| 0.00% $0
26| cc 43110779 GUZMAN MUROZ LILIANA $0]14-11 $2,645500| 0.52% $13900|ccroa | s2.645500| 4.00% $105900|  0.00% so| 0.00% $0
27| cc a3e74975 RODRICUEZ BEDOYA $0]14-11 $2,645500| 0.52% $13900|ccroa | s2.645500] 4.00% $105900|  0.00% so| 0.00% $0
28| cc 52445711 YARON OLIVEROS ANA $0]14-11 $2,645500| 0.52% $13900|ccra2 | s2.645500] 4.00% $105900|  0.00% s0| 0.00% $0
20| cc 52070021 COTRING PALACIOS LIBIA $0]14-11 $2,645500| 0.52% $13900|ccra2 | s2.645500] 4.00% $105900|  0.00% s0| 0.00% $0

$26,000 $430,800 $3,285,500 $0 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion



Formulario del Registro Unico Tributario

2. Concepto [0 | 2 Actualizacion

4. Numero de formulario

(41 2489

0) 000

14930567671

5)770721 984(802 001493056767 1
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccion seccional 14. Buzon electronico
90144407 6|3 Impuestos de Bogota 3 2
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién 27. Fecha expedicion
Persona juridica 1
— — 1 1
Lugar de expedicion 28. Pais 29. Departamento 80-Ciudad/Municipio
|
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:-8ti0s nombres
35. Razodn social
UNION TEMPORAL ASD - 1Q
36. Nombre comercial 37.Sigiw
SN
BICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 [Bogota D.C. 1 1 | Bogota, D.C. 001
41. Direccion principal
CL32 13 07
42. Correo electrénico clizarazo@grupoasd.com
43, Codigo postal 44. Teléfong 1 34025 0 1|45 Teléfono2 3165220293
CLASIFICACION
Actividad-econémica Ocupacién
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52. Numero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49{ Fechainicio Actividad 50. Codigo 1 2 51. Codigo establecimientos
|
6 31 1][2020,123 0] M S| | | |- | | |
Responsabilidades, Calidades y Atributos
1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
" | i
ss.coa0 (7|1 4[4 8]5 2[5 5[\ ) f [N ] | N T I A I I I N
07- Retencion en la fuente a titulo de” rent
14- Informante de exogena
48 - Impuesto sobre las ventas - IVA
52 - Facturador electronico
55 - Informante de Beneficiarios Finales
Usuarios aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| ‘ | | | | | | | | 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Cédigo | 57. Modo |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
| | ‘ | | |58. cPC |
IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia i iday en cor 1cia no se exigira su renovacion

SI|:| NO

59. Anexos

Para uso exclusivo de la DIAN

60. No. de Folios: Ijl

61. Fecha [2023-07 -27/09:37: 10 |

tratamiento de datos ley 1581 de 2012.
Firma del solicitante:

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

Firma autorizada:

984. Nombre
985. Cargo

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

FLOREZ PINZON ARMANDO

Representante legal Certificado

Fecha generacion documento PDF: 03-01-2024 01:15:56PM



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 .LQ OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

Para constancia se firma en BOQG®TA, D.C., alos cinco (5) dias del mes
de Febrero Dos Mil Veinti % s

(24—

ARNMANDO FLOREZ PINZQN
- Representante Legal



