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CONTRATO No. 4600094051 de 2022

DISTRITO ESPECIAL DE CIENCIA TECNOLOGIA E

CONTRATANTE; INNOVACION DE MEDELLIN - SECRETARIA DE
SUMINISTROS Y SERVICIOS
NIT: 890.905.211-1
CONTRATISTA: EMTELCO S.A.S
NIT: 800.237.456-5
OBJETO: Gestiopar los canales de atencion disponibles a Ia
comunidad.
Cuatro mil doscientos tres millones cuatrocientos diecisiete
VALOR INICIAL: mil ochocientos treinta y tres pesos M.L ($4.203.417.833)
VA incluido
Por dos mil ciento un miliones setecientos ocho mil
ADICION N°1: novecientos dieciséis pesos mil (2.101.708.916) IVA
incluido
Por mil cuatrocientos trece millones seiscientos cincuenta y
REDUCCION N°1: dos mil sefecientos sesenta y tres pesos M.L

($1.413.652.763)

VALOR DEL CONTRATO INICIAL MAS
ADICIONES Y REDUCCIONES:

Cuatro mil ochocientos noventa y un mil millones
cuatrocientos sefenta y tres mil novecientos ochenta y seis
pesos M.L ($4.891.473.986) IVA incluido.

DURACION INICIAL:

(5.5) meses sin exceder la presente vigencia.

Ampliacion 01:

Por diecinueve (19) dias, a partir del 30 de julio hasta el 17
de agosto de 2022. Ambas fechas inclusive

Ampliacion 02:

Por treinta y seis (36) dias, a partir del 18 de agosto hasta
el 22 de septiembre de 2022. Ambas fechas inclusive.

DURACION INICIAL MAS AMPLIACIONES:

Doscientos diecisiete (217) dias, sin exceder la presente
vigencia.

FECHA DE INICIO: 18 de febrero de 2022
FECHA DE TERMINACION: 22 de septiembre de 2022
MODIFICACION ACTUAL: Ampliacién 03: Un (1) dia, correspondiente al 23 de

septiembre de 2022.
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ANTECEDENTES:

Que el presente contrato esta en armonia con la Constitucion Politica, especificamente en su Articulo 2, el
cual establece el servicio a la comunidad como uno de los fines esenciales del Estado. Para cumplir este
mandato, el Distrito Especial de Medellin, debe poner a disposicion los instrumentos, los canales y los
recursos necesarios para interactuar con fa ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la
informacion, peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, bajo principios de racionaiidad, eficiencia,
eficacia, oportunidad y transparencia, para garantizar el goce efectivo de sus derechos.

El actual plan de desarrollo, a través del Programa Gobiemo abierto y cercanoestablece objetivos y
prioridades claras, integrando a los diversos actores del territorio que permitan mayor informacion frente a
las necesidades y capacidades reales de las comunidades, para lo cual es fundamental disponer de
canales de atencion, para que las ciudadanas y ciudadanos participen y ejerzan sus derechos de forma
transparente, efectiva y cercana. Igualmente se busca el fortalecimiento de la estrategia de racionalizacion
de tramites garantizando el uso de esquemas de autenticacion, la interoperabilidad y el almacenamiento y
conservacion electronica de la informacion, para agilizar el acceso a los servicios por parte de las y los
usuarios de cara a los desafios de la Cuarta Revolucion Industrial, asi como propender por el acercamiento
del Sefior Alcalde y su gabinete con la ciudadania. Para ello, pretendemos enfocamnos en la generacion de
confianza institucional a partir de la implementacion y continuidad de précticas de la gestion plblica y
transparente.

El contrato 4600094051 de 2022 se celebrd mediante orden de compra de Colombia Compra Eficiente N°
85219 el 11 de febrero de 2022, con acta de inicio del 18 de febrero de 2022 y fecha de terminacion del 29
de julio de la misma anualidad, su objeto es: “Gestionar los canales de atencion disponibles a Ia
comunidad”. Dicho objeto nos permite brindar una atencién inmediata a los ciudadanos que se acercan a
nuestros canales a solicitar un tramite o servicio.

El contrato 4600094051 de 2022 viene ejecutandose desde el pasado 18 de febrero de 2022 y a la fecha
se han realizado las siguientes modificaciones: Modificacion No. 1 consistente en ampliacion por
diecinueve (19) dias a partir del 30 de julio y hasta el 17 de agosto y adicion de recursos por dos mil ciento
un milones setecientos ocho mil novecientos dieciséis pesos mA ($2.101.708.916) IVA
inciuido.Madificacién No. 2 consistente en ampliacion portreinta y seis (36) dias, contados desde del 18 de
agosto hasta el 22 de septiembre de 2022 y reduccion de recursos por mil cuatrocientos trece millenes
seiscientos cincuenta y dos mil setecientos sesenta y tres peses M.L ($1.413.652.763).

La Modificacion No. 1 se efectud teniendo en cuenta la necesidad de continuar con la prestacion del servicio
de manera ininterrumpida, valorando gue el mismo es transversal para lograr la efectivizacion de la oferta
institucional de la administracion distrital dirigida a la ciudadania, en tanto que permite la interiocucion
gobierno-comunidad y la intervencion oportuna de sus solicitudes.
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La Modificacion No. 2 atendié a la necesidad de la reduccion de recursos, en el mes de junio que tuvo su
origen en una situacion presupuestal respecto a la facturacién de los recursos de los meses de febrero,
marzo, abril y mayo, debido a situaciones de permisos en las plataformas y procesos de recursos
financieros. Esta situacidn, conllevo a que se cancelaran las facturas de febrero, abril y mayo en un mismo
mes (junio) y concluyendo de manera apresurada un posible agotamiento del recurso, lo que conllevo a
realizar la soficitud de adicion y ampliacion del contrato la cual se publicé en Colombia Compra Eficiente &l
22 de junio def presente afio con el fin de garantizar la continuidad del servicio.

Que la supervision del contrato validd nuevamente las facturas pagadas, encontrando un error de caracter
operativo en la facturacion por parte de EMTELCO debido a que en ella el contratista relacioné los valores
de la plataforma de Colombia Compra sin tener en cuenta los propuestos en la oferta presentada en el
momento def evento de cotizacion y con la cual se generé la orden de compra 85219. Como consecuencia
del error descrito, la supervision del contrato solicité la reduccion de los recursos acorde con los ajustes
evidenciados en la facturacion atendiendo a la vigilancia técnica, administrativa, juridica y financiera que
se realiza para la correcta ejecucion contractual. Por elio, el 01 de julio se lleva a cabo reunién con el
operador donde se indica la situacion que se presentd, en la cual EMTELCO manifiesta que luego de
realizar [a revision de los procesos asociados a la orden comercial, operativa y de facturacion, encontraron
que las tarifas no correspondian a la oferta presentada en el proceso en razén del error operativo ya
expuesto. A continuacidn se presentan las tablas que contienen el historico del resumen de la facturacion
desde el 18 de febrero de 2022 al 31 de mayo de 2022
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Apantes Linea 78 |$ 3.852.450 § 58.237.485 1% 219.589.672 | 5 252.335.500 | § 3004513130
Agente |enguaje desefias 1 [$5.192.087 § 2596044 % 5.192.087 | $ 5.192.087 | § 5192687
Agente Bilinglie 1]85674.127 5 2.837.063 | & 5.674.127 | $ 5674127 [ § 5.674.127
IVR Director menor 115000 2115000 1§ 4 5 147.932 | & 507.162 [ $ 41B.74E i & 395,581
IVR Transacclonal 115000 110,000 {% 33 s 738.567 | $ 2752744 | $ 1800000 | 5 1.865.211
Asesar Orentacion Ciudadana Perfil Profeslonal Gestién humana 6 15 5.885.738 s 17.657.216 | § 35.314.433 [ § 35314433 |5 35.314.433
Asesor Orentacidn Ciudadana Petfil Técnice Gestion humana 7 15 4061687 5 12.185.047 { & 28.431.777 | $ 28431777 | & 28431777
Asesor Orentacion Ciudadana Perfil Basico Senicie a la Ciudadaria 61 5 2,154,824 4 891.492.804 |5 170.365.912 | § 192450382 | § 189.295.457
Profesiohal Senior Minero de datos 2 |4 5853400 $ - s £.958.400 | 3§ 13918301 | § 15.918.801
Superdsor Senicios BP0 9 |$7.478,286 $ 33652287 | % 67.304.575 | § 57304575 | 4 67.304.575
Lider de calldad 9 | 7.173.498 $ 32.280.74% | § 64561482 | § 64.561482 { § 64,561 487
Fomador CC 1 |47.258.698 s 3.629.249 | 4 7,258,698 | 3 T258.688 15 7.258.698
Formador PR 115 7.258.698 5 3628348 | & 7258698 | $ 7258698 1% 7.258.698
Gerente de proyecto 11§ 20.025.760 5 1001288015 20.025.760 | $ 20.025.760 | $ 20,025.760
Senicio de Impresoras 13 [$1.678424 $ S -] 21818510 | % 21.819.510 | § 21.819.510
Enlace Dedicado entre puntos 2 16 2.571.6%6 s 2571656 | § 5143312 1 % 5.143.312 | $ 5.143.312
Poratil core i3- Pueslo de trabajo mévil sin Agente S5 8Ys2vaFeis - 13 4376374 1 § 4376374 | 3 4.376.374
Tablet Android § Pulgadas 6 |5 121,604 $ - 5 - 3 - 5 364.512
Plataforma de Centro de Conlacto para Agente 83 |4 678.655 $ 20698977 |3 43433318 | 48.863.458 | $ 57,007.018
Troncal SiP 140 |5 40110 s 2.807.706 1 % 5.615.411 | § 5515411 | § 5,615,411
Grabacién anuncios IVR {Interactive Voice Response} Respuesta de Voz inleractha 6 |5 16.409 s 16409 {5 98.453 | & 98.453 | § 98.453
Licencia Soltwars de plataforma de Centro de Contacts - Monitorso y calidad 9 {5 5.408 s 1B91B {5 48.547 | § 4BE47 | & 48.647
Licenota Analylics 1 {5 254.198 H 127099 1% 284,188 | 5 254,198 | 8 254.198
SMS en una via mener 168000 168.000 {$ 5,55 - 90487 | 5 2937321 1§ 38.620.446 | 3 49.812.543
SMS en doble via menor 300 300 |5 13,09 $ k] -5 ¢ -
Mailing menor 50 s¢ (5777 5 - s - g - s 16.028.251
ChatBot transacciones menor 24000 24.000 |$ 69 % - H 518.714 | & 10213511 8% 909.858
Distintivo Instilucicnal 115291934 ] - 5 - § - $ -
Hora desarollo para integraciones y canales digitales 200 |$ 112.393 S - 5 - 5 £.968.380 | & 3.833.763
Hara desarrolle 4.000
Trafico local menor a 3290 - 13200 5 918§ 639 1% 758 | § 479
Trafico calular menor 4800 5 20,0 S 1.138 | $ 8347 1§ 4.194 | 8 3175
$  B35.430.06% | 5 725.851.371 1§ 834879258 | & 912,403,421
WA $ 83731713 | § 137.911,760 [ $ 158.627.058 | § 173356.650
Total $ 390161781 (% B63.763.131 | § 993506.318 | §  1.085.760.071
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Agentes Linea 785270541176 |3 68.588.000 | § 5 177.204.470 1 § 211,022,117
Agente lenguaje de sefias 1 |5 4.705.238,00 5 2352519 (5 4705238 t § 4705238 | & 4.705,238
Agente Bilingie 1 ]$5.168.317.00 $ 2.584.159 | § 5168317 [ § 5168317 | § 5.168.317
VR Dirgetor menor 115000 115000 {5420 ] 139.936 | § 479.747 1S 396.110,95 | $ 374,198
VR Transaccional 115000 110.000 S 16,81 5 373,056 | § 13904341 8§ 8959.705 | $ 942.133
Asesor Orientacién Ciudadana Perfil Profesional Gestién humana 6 |$5.402.780,33 ]S 1620834116 32.416.682 | & 32.416,682 | & 32.216.682
Asesor Orientacién Cludadana Perdl Técnico Gestidn humana 715374111443 §5 1122334338 26.187.301 | $ 26.187.801 | $ 26.187.201
Asesor Crientacion Ciudadana Parfi Basico Sendcio a la Cludadania 61 [$2,372.872,89 (5 63987.314}% 128.455.136 | & 145.111.246 | § 142.732.373
Profesional Senior Minero de datos 2 [$6433.821,00 | § ] 643382118 12.867.642 | $ 12.867.642
Supenisor Senicios BP0 9 |$2.201.680,67 |$ 18.907.563 [ 3 27815126 | % 37EL5126 £ 5 37.815.126
Lider de calidad 938549761544 | S  26.985.269 | 5 53,978.539 | 8 53.978539 | § 53,97853%
Formador CC 115380576650 |5 1.9502.883 |§ 3,805,767 | $ 3.805.767 [ $ 3.805.767
Fommnador PR 1)$3.805.76650 14 1502883 |% 3.805.767 | § 3.805.767 | $ 3.805.767
Gerente de proyecto 1151500454800 | § 7502274 {5 15.004.548 | § 15.004.548 | & 15.004.548
Serdcio de Impresoras 13 |5 264.714 23 3 - 3 3.441.285 | S 34412851 § 3.441.28%
Enlace Badicado entre puntos 2 |5 621.535,50 3 621,536 £ 5 1243071} % 1243971 | $ 1.243.071
Portatil core i3- Pueste de trabajo mavil sin Agente 5 [$167.225,88 ] ~ s 836.129 | § 236.12% | § 836,129
Tabiet Android 9 Puigadas 6 |5 58.025,33 H - |8 P ) - 13 175,276
Plataforma de Centro de Centaclo para Agente 38 |5 27042541 S 82475758 17307226 | § 19470630 | 3 22.315.734
Troncal SiP 140 |5 38.384,95 15 2.687.647 | $ 5375293 | § 5375293 | & 5.375.293
Grabacion anuncios VR ive Voice Resp Resp de Voz int it 6 |$ 15.766.67 5 15.767 | § 94,6001 & 94.600 | 3 94,600
Licencia Software de plataforma de Centro de Contacto - Monitoreo y calidad 9 |5 4.804.56 5 16816 1 & 43.241 | § 33241 | 3 43251
Licencia Analytics 1 [$ 54.755,00 S 2737815 54.755 | & 54.755 { § 54.755
SMS en una via menor 168000 168.000 (5549 S 89503 | 5 2.905.566 | § 38202.928 1% 49.273.832
SMS en doble ia mener 308 300 |5 10,50 H - 13 - 18 - 13 -
Mailing menor S0 50 |$ 7,66 $ - s - 3 - - 15.801.339
ChatBot transacciones menor 24000 24.000 15 4412 $ - |3 590,414 | $ 656.373 1 § 584.722
Distintivo institucional 1% 280.519,00 $ - |8 13 - 18 -
Hera desarrolio para i y canales digi 200 |5 108.063,03 S 5.699.908 | § 2.782.208
Hora desarrolle 4.000
Trafico local menor a 3260 - 151985 $ 213 |53 635 | % 754 | S 476
Trafco celular menor 4800 - 420 $ 1131 (5% 829715 4169 1 % 3.156
$ 239.770.306 | § 505.759.805 | § 585550095 | & 654.251.364
VA S 45556358 | 3 96094382 | § 113354518 |§  124307.759
Total 5 285326664 | & 601.854.287 | § 708704513 | § 778559.123

8. Que de acuerdo con la revision de los valores facturados, se identificé un saldo a favor del Distrito de
Medellin de $813.232.448 antes de IVA para un total de $967.746.613 IVA incluido. {Segiin consta en Acta
det 1 de julio de 2022), y que se detalla a continuacion.

3  335.430.068 | § 725.851.371 | $ 834.879.258 | § 912.403.421 | § 2.808.564.118
3 63.73L.713 [ $ 137.911.760 | § 158.627.039| § 173.356.650| $ 533.627.182
3 399.161.781 | S 863.763.131 | § 993.506.318] $ 1.085.760.071 | § 3.342.191.301
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1S 239.770.306 | $ 505.759.965 595.550.095| $ 654.251.364 1.995.331.670
B 45.556.358 | §  96.094.382 113.154.518| $  124.307.759 379.113.017
$ 285.326.064 | $ 601.854.287 708.704.613 | $ 778.559.123 2.374.444.688
§13.232.448
154.514.165
967.746.613

9. La Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania, viene adelantando las gesticnes necesarias
para el proceso de una nueva orden de compra, bajo los lineamientos definidos en el acuerdo marco de
servicios BPQO || CCE — AMP-2021, especificamente realizando el RFI acorde con las condiciones propias
del nuevo proceso y atendiendo a la normatividad vigente sobre la materia.

10. Hasta la fecha, se ha dado el cumplimiento a la prestacion del servicio en los términos establecidos en el
estudio previo y la propuesta, lo cual se evidencia en el informe parcial de supervision anexo a la presente

solicitud.

A continuacion, se presenta el estado financiero del contrato.

e Resumen de |2 ejecucion de los recursos:

Valor del Contrato

$4.203.417.833

Adiciones

$688.056.158

Total, valor del contrato mas adiciones

5 4.891.473.991

Pagos Realizados (Acumulado) a junio de 2022

$4.659.504.301

Pago autorizado del mes de julio

Nota crédito
$ 653.806.156

Salde del contrato al mes de agosio

$231.969.680

Porcentaje de ejecucion financiera

95%

Porcentaje de ejecucion fisica

95%
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JUSTIFICACION

Que es necesario ampliar el presente contrato, en razén que la necesidad del servicio esta acorde con la
constitucion politica y la disposiciones legales, como es el articulo 8 de la Ley 962 de 2005, denominada ley
anti-tramite, dispone que todos los organismos y entidades de la Administracion Puablica deberan tener a
disposicion del pdblico, a través de medios impresos o electrénicos de que dispongan, o por medio telefonico o
por correo, la siguiente informacion, debidamente actualizada: - Normas béasicas que determinan su
competencia; - Funciones de sus distintos drganos; - Servicios que presta. - Regulaciones, procedimientos y
tramites a que estan sujetas las actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad,
precisando de manera detallada los documentos que deben ser suministrados, asi como las dependencias
responsables y los términos en que estas deberan cumplir con fas etapas previstas en cada caso. - Localizacion
de dependencias, horarios de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que las personas puedan
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos ante ellos. - Dependencia, cargo o nombre a quién dirigirse en
caso de una queja o reclamo; - Sobre los proyectos especificos de regulacion y sus actuaciones en la ejecucion
de sus funciones en la respectiva entidad de su competencia.

De acuerdo con el decreto 1101 de 2011, por medio del cual se crea el Sistema de Servicio a la Ciudadania,
que a su vez nos alinea con el Decreto Nacional 2623 de 2009, se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano como instancia coordinadora para la Administracién Piblica del Orden nacional de las politicas,
estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminadas a fortalecer la Administracion
de Servicio al Ciudadano; definiendo el sistema como un conjunto de politicas, orientaciones, normas,
actividades, recursos, programas, organismos, herramientas y entidades piblicas y privadas que cumplen
funciones publicas orientadas a la generacion de estrategias que incrementen la confianza en el Estado y a
mejorar la relacion cotidiana entre el ciudadano y la Administracion Publica buscando la excelencia en el
servicio.

Este confrato permite fortalecer los componentes de servicio a la ciudadania (Desarrollo de la Estrategia,
Medicion de la satisfaccion, Gestion de PQRSD, Gestion de tramites y servicios y Canales de atencion),
brindando uniformidad en el tratamiento y en la atencion al ciudadano por los diferentes canales, con calidad,
eficiencia y oportunidad. La estrategia se centrara en actividades especificas de desarrollo institucional para el
mejoramiento de la gestién y el fortalecimiento de canales de atencién complementado con los avances
obtenidos en otros frentes (Gobiemno en Linea, Politica de Racionalizacién de Tramites, Sistemas Integrados
de Gestion) ademés de la articulacion y coordinacién con el ente central, descentralizado y entidades del
Estado.

Lo anterior conforme a lo establecido en el articulo 5 de la Ley 136 de 1994, la cual establece como principios
rectores de la administracion municipal, la eficacia administrativa para definir al ciudadano como centro de su
actuacion dentro de un enfoque de excelencia en la prestacion de sus servicios.

El cumplimiento de la misionalidad de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania se materializa de manera
transversal al Distrito Especial de Medellin por medio del desarrollo de dicho contrato, garantizando los
derechos del ciudadano y el cumplimiento como entidad gubernamental de la garantia de acceso y de sus
politicas relacionadas.
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El Sistema de Servicio a la Ciudadania se constituye y sustenta como foco central de la estrategia de
gobernabilidad de! Distrito de Medeliin, independiente de los cambios administrativos y politicos, debido a que
la Administracion publica se orienta al ciudadano, siendo uno de los fines esenciales del Estado y de los
principios fundamentales de fa funcién administrativa establecidos en el articulo 209 de la Constitucion Politica
de Colombia.

Actualmente se atienden tres canales de atencidn fundamentales para la ciudadania en los cuales se brinda
informacion general y detallada de los tramites y servicios de cada una de las dependencias del Distrito de
Medellin. Dichos canales son: el telefonicc (Recepcion de llamadas v ejecucion de campaiias tanto telefonicas
como de SMS y maifing), virtual (chatbot, chat} y canal presencial {puntos fisicos de atencion en la sede central
y sedes descentralizadas).

A través de estos canales recibimos en promedio mensual 55.018 llamadas en la linea Unica 4444144 y 4.382
llamadas en la linea 3228069 de Hacienda, 14.300 interacciones en el chatbot, 14.584 interacciones en el chat
asistido, 126.140 mensajes de texto y alrededor de 46.268 atenciones de manera presencial incluida la
estrategia de agendamiento (ficho digital) que ha permitido control de filas y cumplimiento de normas de
hipseguridad.

Dentro de las solicitudes recibidas se encuentran temas de Sisben con las cuales los ciudadanos pueden
acceder a todos los beneficios sociales ofrecidos por el Distrito; Hacienda, Catastro, Minimo Vital de agua
potable, salud, PQRSD, entre otros.

Se logra también [a clasificacion y gestion de 13.098 PQRSD que ingresan al Distrito por los tres canales
(Virtual, telefénico y presencial) y que permite mitigar posible materializacion de riesgos juridicos, dicha gestion
se fortalece a través de la estrategia de enlaces con cada dependencia desde Servicio a la Ciudadania. La
clasificacion oportuna de 2.606 solicitudes recibidas a través del buzén atencién.ciudadana@medellin.gov.co,
acompafiamiento transversal al Distrito de Medellin en los temas de Racionalizacion de tramites, PQRSD y
canales de atencion.

Es necesario dar continuidad al servicio, por la Declaratoria por emergencia climatica que nos indica la
responsabilidad de realizar acciones y ajustar los procesos con el fin de dar respuesta y estar preparados para
posibles situaciones y necesidades ciudadanas que se presenten y que nos obliguen a tener todaia capacidad
de recepcién y atencién a los mismos. Por lo que es indispensable tener disponibles los diferentes canales de
atencion que atiendan las eventualidades de emergencia por el fenémeno de fa ola invemal.

Aunado a lo anterior se tienen eficiencias en la ejecucion del recurso que nos permiten ampliar un dia mas la
orden de compra actual.

La necesidad y alcance del presente proceso, puede concluirse que es un servicio esencial para el
funcionamiento de la administracion pablica, el cual no puede interrumpirse por periodos largos, pues el mismo
podria conllevar a un riesgo juridico al Distrito Especial de Medellin, pues no se podria garantizar ia recepcion
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y atencion pronta a las solicitudes que radican la poblacion, derivando la misma en posibles tutelas y radicacion
masiva de PQRS. Ante este escenario la Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania, esta
actualmente realizando un nuevo proceso de contratacion.

Se pretende que se sigan desarroliando las siguientes actividades durante la solicitud de ampliacién,

+ Afencion de la linea del distrito de Medellin 4444144

* Afencion a la linea de Hacienda 3228069 para fortalecimiento de la atencion al contribuyente

»  Atencion de manera presencial en las sedes externas de Servicio a la Ciudadania en tramites de
Sisben, Hacienda, Catastro, minimo Vital, PQRSD, y direccionadores en general de toda la oferta
institucional del distrito de Medellin

»  Atencion y gestion del chat, chatbot, centro de relevos y atencién bilingiie

+ Direccionamiento, clasificacion y seguimiente a las PQRSD recibidas en el distrito de Medeliin

» Capacitacion permanente a asesores y enlaces de servicio a la ciudadania de todas las dependencias
del distrito de Medellin

» Acompafiamiento fransversal, direccionamiento y capacitacion a dependencias del distrito de Medellin
en temas de canales de atencién , protocolos de atencién y normativa

» Gestion de todos los procesos de atencion presencial, agendamiento presencial, orientacion y
direccionamiento de cara al ciudadano.

* Medicion y seguimiento a la safisfaccion ciudadana con la atencién recibida.

¢ Realizacion de diagnéstico y herramientas para ,apeo general de puntos de atencion , tréamites y
Servicios

SOLICITUD:

Se solicita al Comité Interno de Planeacion de la Secretaria de Suministros y Servicios, Subsecretaria Ejecucion
de la Contratacion, aprobar la siguiente necesidad:

Modificacion 03:

Ampliacion 03: Un (1) dia, correspondiente al 23 de septiembre de 2022.

La presente solicitud fue aprobada en el CIP N° 37 Comité interno de planeacion de la Secretaria de Gestion
Humana y Servicio a la Ciudadania, del 13 de septiembre de 2022.

Pagina 9 de 10

Centro Administrativo Municipal ~ CAM — Calle 44 No. 52 - 165
Linea Unica de Afencion a la Ciudadania 44 44 144
www.medelfin.gov.co

Medeliin - Colombia




43878137

Formalo
el BFO-AD0U Solicitud de Modificacion,
i Adicidn, Ampllacion, Suspensidn o

Cad. FO-ADQU-161

Version. 3

Reanudacidn at Contrato - Alcaldis do Medelin

ANEXOS:

- Lista de Chequeo

- Solicitud de modificacion

- Soficitud del Secretario de Despacho dirigida af contratista

- contratista en donde manifieste fa voluntad de realfizar fa modificacion

- documento de consulta de Responsables Fiscales, Inhabilidades e Incompalibfiidades
- Contrato

- Acta de Inicio.

- informe Parcial de supenvisior

- Acta def CIP de Gestion Humana y aprobacién CIP Gestion Hiumana

Para constancia, se firma a los 22 dias de septiembre de 2022

Atentamente,

DIANA CAROLINA RUIZ ROJAS
Supervisora

Proyecto:

Diana carolina Ruiz Rojas
Subsecretaria Serviclo a fa Cludadania
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