o GESTION DE CONTRATACION Fac2s [ A
empacaidss LISTA CHEQUEO PAGO DE ACTAS - CONTRATOS PRESTACION DE bl L |
SERVICIOS Y CONSULTORIA SRR Fa Ty 3 =
17C .OC‘A’M
1. VALOR INICIAL
#CONTRATOYANO | 036 DE 2024 | ActaN° 2 {ncluidos [VA) e
2. VALOR ADICION
) e
CONTRATISTA MERAKI TIC S.AS. ettt 65.743.378
. 4 4. VALOR ACTAS
NIT O CC: 900.949.690-0 it 5.478.615
P 5. VALOR
CDP (#, rubro y fecha) 2024091 DEL 02 DE ENERO DE 2024 PRESENTE ACTA (4 5.478.615
6. VALOR NO
RP (#, rubro y fecha) 2024111 DEL 04 DE ENERO DE 2024 EJECUTADO 54.786.148
(3-4-5)

ONTRATAR LA PRESTACION DEL SERVICIOS PROFESIONALES PARA TA ADMINISTRACION,
ACTUALIZACION, LICENCIAMIENTO Y SOPORTE DE LA PLATAFORMA PBX Y CONTACT
CENTER OMNICANAL, LA CUAL DEBE SER INSTALADA EN SITIO EN LOS SERVIDORES DE
EMPOCALDAS S.A.ES.P

CENTRO DE
TIPO DE RECURSOS PROPIOS COSTOSy
PROCEDIMIENTO /
DOCUMENTO VERIFICADOS V[#FoLios
1- Acta original X
2- Autoliquidaciones en Salud, Pensiones y Riesgos profesionales del personal empleado y del contratista
(Personas naturales) o Certificado de Cumplimiento del Articulo 50 de la Ley 789/02 (Personas juridicas).
3- Tarjeta profesional y certificado de la Junta Central de contadores con fecha de expedicion no mayor a X
tres meses (aplica cuando el certificado de parafiscales lo firma el Revisor Fiscal o el Contador).
4- Factura (Régimen Comun) o Factura equivalente (régimen simplificado). X
5- Pagos SENA y ICBF. NA
6- Evaluacion del Supervisor Formato F-GC-18 (Solo aplica para el acta final) NA
7- Planillas de pago con firma de los trabajadores (cuando se cuente con personal a cargo). NA
8- Informe de actividades a cargo del Supervisor. X
9- Certificado de paz y salvo de bienes a cargo del contratista expedido por la Seccion Suministros de
EMPOCALDAS S.A E.S.P. (Aplica Ginicamente para acta de liquidacion) NA
10- Certificado de paz y salvo de entrega de archivos Formato F-GD-20 (Aplica tnicamente para acta de
liquidacién) NA
11- Certificado de existencia de factura electrénica como titulo valor X
12- Certificado expedido por el DAFP de aprobacion del curso Integridad, transparencia y lucha contra
la corrupcién (aplica para el acta 1) NA
M
Nota: Si pasddos tres (3) dias d s del'recibo de esta documentacion ewmraw;:re?em{
correcciones, quedara en firme4y subida al, SECOP. -
A\ i y [/ \

carpgta correspondiente. 4

Fd ¥
Secrel;Trla General CERTIFFAPE elfupervisorldel Contrato entreg6 Iafocumentacién para derﬁchivﬁ?en la

NOMBRE DE QUI = —FTRM hé -
DOCUMENTOS ANEXOS CON DESTINO A TESORERIA '
Copia del acta X
Factura (Régimen Comun) o Factura equivalente (régimen simplificado). X
Evaluacion del Supervisor F-CG-18 (Solo aplica para el acta final). NA

Informe de actividades a cargo del Supervisor.

Autoliquidaciones en Salud, Pensiones y Riesgos profesionales del personal empleado y del contratista
(Personas naturales) o Certificado de Cumplimiento del Articulo 50 de la Ley 789/02 (Personas juridicas).

Distribucion por centro de costos. Formato F-GF-32 - Copia de este formato se debe entregar en
Planeacion y Proyectos (firma de recibido) N
Copia del registro presupuestal X

A
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ACTA DE RECIBO # 2

CONTRATO N.° 036 DE 2024
CONTRATISTA MERAKITIC S.A.S.
OBJETO CONTRATAR LA PRESTACION DEL SERVICIOS

PROFESIONALES PARA LA ADMINISTRACION,
ACTUALIZACION, LICENCIAMIENTO Y SOPORTE DE
LA PLATAFORMA PBX Y CONTACT CENTER
OMNICANAL, LA CUAL DEBE SER INSTALADA EN
SITIO EN LOS SERVIDORES DE EMPOCALDAS S.A.

E.S.P.
TOTAL $ 65.743.378 IVA INCLUIDO
PLAZO DESDE LA SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO

HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DE 2024.

RECURSOS PROPIOS

En la ciudad de Manizales a los veintinueve (29) dias del mes de febrero de 2024,
se reunieron DIEGO HERNANDO CEBALLOS, Jefe Departamento de Sistemas -
CIO de EMPOCALDAS S.A E.S.P., en representacion de la Empresa Contratante
y HENRY GOMEZ GAITAN, Representante Legal de la Empresa MERAKI TIC
S.A.S, como contratista, con el fin de realizar el Acta de Recibo No. 2
correspondiente al mes de febrero de 2024 segtin Contrato No. 036 de 2024

VALOR CONTRATO $65.743.378

ACTA#1 $5.478.615

ACTA# 2 $5.478.615

VALOR EJECUTADO $10.957.230

R VALOR POR EJECUTAR $54.786.148
)

DIEGO HERNANDO CEBALLOS HE EZ GAITAN
Jefe Departamento de Sistemas - CIO Representante Legal
EMPOCALDAS S.A. E.S.P. MERAKI TIC

Cra 23 No. 75 - 82 Manizales - Caldas
PBX - (+57)(6) 8867080 NIT: 890.803.239-9
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INFORME DE SUPERVISION

CONTRATO N.°© 036 DE 2024
CONTRATISTA MERAKITIC S.A.S.
OBJETO CONTRATAR LA PRESTACION DEL SERVICIOS

PROFESIONALES PARA LA ADMINISTRACION,
ACTUALIZACION, LICENCIAMIENTO Y SOPORTE DE
LA PLATAFORMA PBX Y CONTACT CENTER
OMNICANAL, LA CUAL DEBE SER INSTALADA EN
SITIO EN LOS SERVIDORES DE EMPOCALDAS S.A.

E.S.P.
TOTAL $ 65.743.378 IVA INCLUIDO
PLAZO DESDE LA SUSCRIPCION DEL ACTA DE INICIO

HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DE 2024.
RECURSOS PROPIOS

En cumplimiento del contrato 036/2024, cuyo objeto es "CONTRATAR LA PRESTACION DEL
SERVICIOS PROFESIONALES PARA LA  ADMINISTRACION,  ACTUALIZACION,
LICENCIAMIENTO Y SOPORTE DE LA PLATAFORMA PBX Y CONTACT CENTER OMNICANAL,
LA CUAL DEBE SER INSTALADA EN SITIO EN LOS SERVIDORES DE EMPOCALDAS S.A.
E.S.P.", se evidencia que dicho contrato se desarrolla satisfactoriamente a los términos vy
especificaciones del contrato segun el objeto contractual mencionado.

VALOR CONTRATO $65.743.378
ACTA#1 $5.478.615
ACTA#2 $5.478.615
VALOR EJECUTADO $10.957.230
VALOR POR EJECUTAR $54.786.148

Manizales, 29 de febrero de 2024.

DIEGO HERNANDO CEBALLOS
Jefe Departamento de Sistemas - CIO
EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

Cra23 No. 75 - 82 Manizales - Caldas
PBX - (+57)(6) 8867080 NIT:890.803.239-9




s GESTION FINANCIERA F-GF-32
: = Version: 09
empocaldas DISTRIBUCION CENTROS DE COSTOS 2023-01-16

Elija si es orden de compra o contrato y diligencie el nimero del documento

036 ]
Acta Nomero 2 | Pag. 1 De. 1
CENTROS DE COSTOS PROCEDIMIENTO VALOR ANTES UNIDAD DE

ACUEDUCTO ALCANTARILLA|

CODIGO NOMBRE [ofe]s][c]e] NOMBRE DE IVA SERVICIO

Administracion de Sistemas de

104006 Sistemas 1301088 i
Informacién

4.603.878 874.737 5.478.614,82 DISTRIBUIR 3.641.087,41 1.837.527.41

- DISTRIBUIR - -

= DISTRIBUIR s a

d DISTRIBUIR -

s DISTRIBUIR - "

- DISTRIBUIR - -

- DISTRIBUIR - -

2 DISTRIBUIR - -

- DISTRIBUIR -

= DISTRIBUIR &

= DISTRIBUIR - =

- DISTRIBUIR -

- DISTRIBUIR =

- DISTRIBUIR = &

DISTRIBUIR - -

- DISTRIBUIR = =

DISTRIBUIR - £

- DISTRIBUIR =

= DISTRIBUIR - -

- DISTRIBUIR -

- DISTRIBUIR -

N DISTRIBUIR

& DISTRIBUIR - @

- DISTRIBUIR - =

- DISTRIBUIR = =

| SUBTOTAL FACTURA PAG-] [ 4coss7a00] sra73s82] s47861482 | [ aser08741 | 183752741

| TOTAL FACTURA [ 4s0387800 ] 87473682 547861482 | [ 3ear08741 | 183752741

Fecha de Presentacién 29-02-2024 ) Fin
Paginas e

DATOS DEL SUPERVISOR
DIEGO HERNANDO CEBALLOS JEFE DEPARTAMENTO DE SISTEMAS - CIO \
NOMBRE CARGO FIRMA
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Administracion plataforma Tecnoldgica

Entrega de servicio

Tipo: ADMINISTRACION, ~ ACTUALIZACION Y  SOPORTE  DE
PLATAFORMA PBX Y CONTACT CENTER OMNICANAL
INSTALACION EN SITIO EN SERVIDORES DE EMPOCALDAS S.A.

E.S.P.
Asunto: Informe de gestidn
Autor(es): Angie Lopez
N° Paginas: 10

Documento N° 1

Revision: Version 1

Fecha: 23/02/2024
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Durante el mes de Febrero se atiende los servicios telefénicos de |a linea del conmutador, linea
018000, chat de Facebook, chat de pagina web, Telegram, en la linea de atencion se registran mas
de 500 transacciones recibidas por los asesores del servicio, a continuacién, unos indicadores de
atencion

Total, de transacciones distribuidas por los canales de atencion

Campafia 00 S 0 0 O G G e R 00 10 NET e e TR e SR e SN e Total
Atencion Seccionales (100000005) 0 0 0 0 0 0 ] 0 0 2 2 2 3 2 0 8 8 0 0 0 0 0 0 5
Chat Faccbook [100000008] 0 0 0 0 [ ] 1 ) H : 3 3 0 3 3 1 g 1 (et 0 ] o 9 32
Chat Web (100000007] 0 0 0 0 0 0 0 0 4 997 =4 12 ? g 7 9 4 § 1 00 0 0 0 0 7
Linea 016000 {100000003] ] a 0 0 0 /] \! 0 0 0 1 0 3 2 3 0 0 0 0 (] 0 ] 0 0 ¢
Linea de Atencion [100G00004] ] 1] 0 0 0 ] 8 n U 41 58 50 7 1 x| 2 k| 18 § i 3 3 0 381

=

=

£=3

=

=

Tiempos de motivos de pausa por parte de los asesores.

Agente: Isabela Patifio Arboleda [100000058]

IRDEF] Mot vo e 53353 o dafinido (100000020} s

PRM] Permiso [120000028) 8 15m 20x

— dubonly) | | break drabon
. Actve I ALN] Himoerza [VI000002S]
B [ALM] Aryerzo [100000026] [PRM] Permisc [100000028]
T [PRM] Permiso [100000028] . [DSC] Descanso [100000027]
. Oves . Oves
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Agente: Sebastian Marin Zapata (100000050]

Mtivg Duracién
Acthve 4 12h 48m 285
(ALM) Amueze 11000000261 10h19m 55
105C] Descansa 1000000271 5 5m 45
INDEF] Matieo e 23058 "0 041inkda [10000002C] 0
[PRM] Penriza 100000028 h5m2is

[N [DSC] Descanso [100000CZT)

- Moty

Atencién de seccionales

Campafia; Atencion Seccionales [100000006]

Final ? Transacciones TM Gestién TM DBR TM Col2 TM Agente TM V.Previa T™ Cony TM Admin
Finalizada por el sistema [14] 3217 Ss 5% 0s 0s
Otras causas (0] 1%} 32 32s 0s Os
Transferencia [26] > 6 9s as Os 0s
Campaha Os
transactions
= Eizrlhﬁa por ¢l sistema
A Transferencia [25]
B Otras causas [0}
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Chat Web

Campafia: Chat Web [100000007)

Final Transacciones TM Gestién TM DBR TM Cola TM Agente TM V.Previa TM Conv T™ Admin
Abandenada [10] 21 2m 4s s 2m4s 0s

Abandonado / No Responden [506] > 67 28m 33s I 25 28m 31s 28m 315 s os
Estado de Cuenta [503] >4 45m 58s Js 0s 45m 57s 45m 57s 0s 0s
Falla en |2 prestacion del ser [303] 23 9m 27s s s 9m 26s 9m 265 s s
Finalizada por el sistema [14] >2 45m12s 0s Os 45m 125 45m 125 05 0s
Horarlos [500] 1 8m27s Ds s 8m 27s 8m 27s 0s 0s
Medios de Fago [502] > 2 I 6m 52s Os 3 1h &m 525 1n 6m 525 s Os

Campafia 20m 208 29m 288 29m 265 0s 0s

Abandonado / No Responden
| [508]
FE:smdo deCuenta [503]
alla en |3 prastacion da!
(203
I Otros
Linea 018000
Campafia: Linea 018000 [100000005]
Final Transacciones TM™ Gestién TMDBR TM Cola TM Agente TM V.Previa TM™ Conv TM Admin
Abandonada [10] » 1 5m 18s 28s 4m 50s 0s
Estado de Cuenta [503] >5 im s 283 47s 2m 45s 0s 1m 54s 5ts
Finalizada por el sistema [14] ] 238 235 0s 0s
Llamada Fuera de Horarle [201] > 2 0s 03 Os 0s
Campafia - 0s m3s 285
transactions
IR Estado de Cuenta [503]
., Llamada Fuera de Horario
0]
| ?Eendmada 110}
inalizada por el sistema
.y
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Chat de Facebook

Campafia: Chat Facebook [100000008]

Final Transacciones TM Gestion TM DBR TM Cola TM Agente T™ V.Previa TM Conv T™ Admin
Abandonado / No Responden [S06] > 18 1h 33m 41s 0s 56m 3s 44m 158 44m15s Os 0s
Falla en |a prestacion del ser [303) > 13 32m d4s 0Os. 4s 32m 38s 32m 385 0s 0Os
Finalizada por el sistema [14] > 1 1h 58m 30s 0s Os 1h 59m 30s 11 59m 308 Os 0Os

Campafia i 1h Om 44s 41m 54s 41m 54s 0s 0s

transachons
— Abandonado / No Responden
[506]
s Fall2 en I3 prestacion del
iy
= m]ahuda por el sistema

Linea de atencién

Campafia: Linea de Atencion (100000004

Final Transacciones TM Gestign Th DR TM Col TM Agente TH VPravia TM Conv TM Admin
Rbandonaga [10] )15 3m 38 % Imés 05
Alectacion dmblertal {114] >l 5718 2 05 411468 0 An 468 Is
Conesta Trans'erencis [304] ) 10 Im ks 29 & 3% s m SEs. 405

Cuskga en Blervenda 202 )43 135 12 05 05

Estado de Cuents (303 »u imés 285 % 4m 32 0s 3m 335 53
Estanio de & infraestructiza {316 »5 Tm3ds piH 0% mds 05 imds Inlk
Fall & 13 prestacion del ser (303] Y B 4m1gs 2% % mdk s s m2%

Fuera Irlevalo Relamada [17] »1 m4s T 2% s 0
Lismads CortacMeda [506] 245 ndls 28 05 i ils 0s L
Liamads Fuera de Koraric [201) » 106 0s [ (i3 i
Medios ¢ Paga [502) ¥ 9 5m33s 2% 1 5m2e 05 4m45s 185
Noconesion 2el senvicg [402) 31 Snds 05 0s 4n s Os Im s s
Mo Contesta Transferencia [505] re 3nds 25 0 3mTs 05 m2%s 3
Puntes de Page [507) LN 3m53s 2 05 90205 05 Am 35 dmdds

I Contesia Trarsferencia 5]
g Liamada Fuera de Horane

1 Uaaca Cortasalduca [506]
I Cuelga en Biervenica 207
E5 Estado de Cuenta [503)
W Zbandoeada [10]

Ones
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Registro de todas las transacciones atendidas con los soportes de grabacion

3 22/02/2024 Contasta e = : 3 5 - Sebastien
0000000: 2m 54s 2 4 4 302
2 Maooo00d 14:01:08 o Transferencia = 245 ! B T b % E Marin Zapata 2
2/02/2024 Contasta im 3 Sebastian
> 100085487 100000008  ~ooiz2d gng GO 2m 20s 4m3ss - 545 - Sds +0260 @ 3148831531 302 i 0 -4
13:28:26 Transterencia 455 Marin Zapata
22/02/2024 am 3 Eies e Sevastian
> 100083488 100000004 o020 503 EsadodeCubita  Os ™ sm2ds 1 4mSds ;903 Q 3006769596 202 S edish 0 o3
13:27:41 545 Marin Zapata
2/02/2024 alta en |
> 100086877 100000008~ onti Pt iagy - Flacnia 05 4mMs  4mSls - Im2a  3mls  -3002694883 Q) 3002854883 902 IsebelaPatiio 0 A
prestacion del ser
22/02/2024 Bt 3 q
y 100085476 100000004 ‘%_ﬂi_ ,”7 03 EvadodeCusna 03 Tm3s W 6mis 1509 (] 6068514233 202 latelaPaifo 0 A%
12:23:2 4
) 100085463 100000008 —oI0ZZ02t oo cemase os M smzas 308 amzds 10390 153 6058933030 802 Isabela Patito 0 LE
10:31:49 Transferencia 52s
22/02/2024 g 3
>1 s 391.;: 501  Punios ge Pago 03 “:' 4m34s 4m35s | 3 302 =0 LE
Finalizada por ol 30m Chat User: from; Sebastian
) 100086321 100000007 14 2 0s 30m 8s Os 30m 8s D - CratEmpov2 3 0
sistema 8s sac.empacaldas.com.co Marin Zapata
22/02/2024 Finalizada por ol Chat User: from: Sebastian
» 100085517 100000007 . 14 T Gs This  ThuUs 05 s () i ChralEmpovZ o 0
17:00:23 sistema sac.empocaldas.cam.co Marin Zapata
3 = Abangonado [ No = = m :: Chat Usar: from % o
10C000007 508 0s 16m 16m 0s 18m D ChatEmpoV2 Iszbala Patifio 0
Responden $ac.empocaldas.c
Abandonado { No 43m Chat User: from: 25 Sebastian
1 100000007 506 0Os 43m 11s 0s 43m 11 D ChatEmpoV2 0
Respenden 1is sac.empocaldas.com.co Marin Zapata
< 2210212024 Abandonado [ No 13m . Chat User: from: Sebastian
» 100085484 100000007 506 0s 13mdds 0s  13maxs 8] CratEmpovz % 0
13:55:41 Responden 435 sac.empacaldas.com.co Marin Zapata
j02/2028 Abandonado | No 13m Sebastian
> 100086433 100000007 L2028 g5 Abendonzdo 6s o 1amSi 05 13mSTs (=] ChatEmpav2 ehaen = s
13:55:32 Respenden 57s Marin Zapata
5 220212024 = Z 14m E Chat User: Irom: Sebastian
> 100086452 100000007 = 506 s 5 14m 13s Os 14m 135 D ChalEmpoVZ P 1]
13:55:23 13s $ac.empocaldas.com.co Marin Zapata
21/02/2024 Fallaen la m 1h 32m 1h32m —~ *José Jasus Linares Pere2” ‘Empocaldas® Sebastian
> 100086395 100000008 303 0s 32m 0s ) e 3 I
15:48.18 prestacion delser 23 23s 23 <2017055398405026> <867€£39553292750> Marin Zapala
21/02/2024 2 1 1hi4 *Empocaldas” bastia
5 000008 2110 ?C_ 303 Fallaen la o h 14m hidmSe 06 14m o Empocaldas Sebastian 9
13:00:10 prestacion del ser Ss 55 b2 <B67889583292760> Marin Zapata
16/02/2024 £bandonado / No ~ Empocaldas”
> 100086018 100000008 x 506 0s 545 545 Cs 54, (& "David Add” <78 i lsabela Paus 0
13:32:52 Responden 3 z e 3 v <567888593202750> AR o0 2
Abandonado /No  15h 54m 13h S5m 3h 55
> 100085985 100000008 s e e S e Sl ® 0
Respondan 33s 39 38s
02202 )
15/02;2024 Finalizada por el 1h 53m 1h 59m “Yorely Tapias® o caldas” S i
> 100085842 100000008 ot 14 e e os ® ST Elpycae e S
17:00:22 sistema i 30s 30s <7670724186333015> <B67880503292760> Marin Zapata
V!
15/02/2024 Abandonado / No 53m "Yary Rendon® S caldas®
» 100085812 100000008~ 508 g 52 Sam38s  0s 53m4es ® yBenc Hpocaion Isabela Patifo 0
11:32:02 Responden 465 <B6962636200489230> <B67889583292760>
15/02/2024 Fallaen la 15m Uhon Francisco Go *Empocaldas” basti
? 100085418 10000008 303 : 05 " ims0s - 0s . ismsls (P A Recern 6000 et bl
11711 prestacion del ser 505 Perdomo® <8021725954522857> <B67E89593292760> Marin Zapala
15/02/2024 Falia en la 26m “Dhailizng Tang Chang Remero” *Em| das” S f
> 100085878 100000008 .- 303 os Bms  0s  26m1ss eEe e i e o R e
8:36:29 prestacion de 18s b <867889503292760>  Marin Zapata
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Tableros de Control

Grafico de llamadas Entrantes por Tramo

01/02/2024  22/02/2024 Tipo de Liamada @ Lamacas Entrantes @ Contestacss @ADNCONSANs = Nive' Atercior
1000% ~ 1000% T 1000% " 74 1000% " 1000 % 1000 %

Agente
| Seleccionar todo
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
SYSTEM SYSTEM

w

- Selecaonar todo
¢ Atencion Secaonales

Chat Facebook
Chat Web
Linea 018000

Tipo de Llamada
- Seleccionar todo
Llamada Call
s Llamada IVR

7
3 3 3
1o oo oo oo oo

1700 1800 19:00 399 2

Y Ni . i o e
empocﬂdw_* Nivel de Servicio 1 Nivel de Atencion . (MO Abandonada;

93,3 %
Meraki TIC ’
& Campana Mes Dia Tramo Total Llamadas Contestada  ContestadaUmbral Abandonada  NivelAlencion  NiveiServicio . Abandono
Chat Web fedrero 22 900 2 2 2
Chat Web ‘edrero 22 1C:00 € 6 3
Tnat Wen fesrero 2 120 3 2 3
Cnat Weo fedrero 22 13:0 2 3 3
Cnat Weo feorera 2 1600 H 2 2
z ; Linea ge Atencior tezrern 2 80 1 1 1
Campana
Linea e Atencicr *eorero 2 =m0 1 1 1
/- Seleccionar todo Uinea ge Atencion *ecrero 2 10 1 1 1
Atendion Seccionales Linea e Atencien feorer 22 12:00 z 2 2:
- Chat Facebook ey s s 2 132 2 2 i
Chat Web Lines ce Atencicn tesrera 2 uw 1 1 1
Linea 018000 =
Chat Facebook tecrero 21 1300 1 1 1
. Cnat Facepook feorero 21 1500 1 1 1
Nivel de Servicio Nivel de Atencion RS febrera 21 &M 2 2 z
Cnat Weo feorero 21 s 1 1 1
9 1 ’ 1 % Cnat Wed 21 10:00 1 1 1
Cnat Wea 21 1 1 1 s
% Abandono S Chatwen 21 12200 1 1 1
: Cnat Weo 21 130 1 1 1
4'7 % > 3 Y cawen 21 1600 1
: } Linea ge Atencier 21 &0 1 1
- Cantidad Llamadas Linea de Atencior: 21 %0 4 4 4
et 5 v » Linea ce Azencier 21 1000 3 3 3
3 58 : Lnea ge Awencir IR z 2 2
5 Linea ce Atencien 21 1200 3 3 3
Linea de Atencicr: 21 14 2 2 2
Lines e Atencior 21 150 2 1
Linea ge Atencior 21 1600 z 2 2
Crat weo 2 13 3 3 3
v Cnat Wed 20 140 1 1
Mglfakl Tlc map{gzs Total g 358 334 326 17
Pagina 7|10
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01/02/2024  22/02/2024

()

Cantidad Uamadas

509

Campana. :

v Seleccionar todo
AL

- | Atencion Seccionales
* v ' Chat Facebook
- Chat Web
1+ Linea 018000
 Linea de Atencion

&

empocaldas
Ot o b
Iy
R
Marali TIC
01/02/2024  22/02/2024
®
. S

Agente

: | Sejeccionar todo
|« | Sebastian Marin Zapata

Motivo Pausa

-~ Seleccionar todo
~  Almuerzo

~  Descanso

- |~ /'Seleccionar todo
.. ¢ Atencion Empocal

empocaldas

lllur'l'rlmll
Cprore et M i

Tipo de Llamada

Llamada VR
151294}

Tipoliamada
@L2macy s

@Lamads IVE

Liamada C;

Agente

Sebastian Marin Zapata

|
MerakiTIC

Inicio Sesién

01/02/2024 7:58:13

Tipologia Liamadas

Description
@ Contesta Transfere~cia
No Conzesta
Abandona. 1713.34%)
Fallz en la prestation de

@Lamada Fuera ce Hosario

D 2bangorado / No Resporden
@Lamads Contaca/ 11t
B Cueiga en Bienver de

Estado ge Cuenta

£ sert
@Estaco de Cuerta i

Fals en a prestacion ce’ ser
# Aminconads
@Megics g Pago
@ No Contesta Transferencia
@ Transterencia

®Estagc de

‘én Ambienta

tervalo Re  ammada

@ Horarios

No corexion g se

@Funtos de Pago

Sebastian Marin Zapata 0170272024 113
Sebastian Marin 2apata 01/02/2024 7:5813
Isabela Patifo 01/02/2024 8:06:26
1sabelz Patifo 01/02/2024 3:06:26
Isabela Patifo 01/02/2024 8:06:2
tsabelz Pztifo

tsabelz atife

Sebastizn Marin Zapat2
Sebastian Marin Zapata
Sebastian
Sebastian Manin Zapata
Isabels Patifio

varin Zapaiz
06/02/2024 7.

06/02/2024 7

isabels Patifio 06/02/2024 7:
sabslz 2atino 06/02/2024
Total B D

Pausas en Minutos por Agente
Razdn Pauss @Aimuersc @Descanso

1737

(606) 8931007
(57) 3330333555

Fin Sesidn Inicio Pausa Fin Pausa Pausa Duracion Minutos
01/02/2024 17:00:07 01/02/2024 9:43:42  01/02/2024 10:0948 Descanso  020:06 20,10
01/02/2024 17:00:07 01/02/2024 14:04:23  01/02/2024 14.04:23 Descanso  CX00:00 000
0170272024 17:00:07 0!/D2/2024 16:05:22 01/02/2024 16:23:57 Descanso  00:18:35 18.38
01/02/2024 17:00:02 01/02/2024 1C:21:12 01/02/2024 10:41:14 Descanso  00:20:02 2003
01/02/2024 17:00:02 01/02/2024 120037 Almwuerzo  0Z00:18 030
01/02/2024 17:00:02 01/02/2024 13:00:54 Almuerzo  01:0C:15 6025
02/02/2024 15:00:02 02/02/2024 15:00:02 Descanso  00:00:00 000
05/02/2024 17:00:01 05/02/202 05/02/2024 14:13:31  Almuerzo  01:00:03 6005
0502 13 amuerzo 01071 &

022 130

2/2024 16:25:3:

4 13:05:58
4 14:06:08

2

14132

mtic.com.co

Descanse OO

Almuerzo 01

Descanso  03:19:00
Descanso  O0e20:09
Almuerzo  000:07
Almuerzo

N

Pagina

8110

contacto@mtic.com.co

Contes*a Transterencla
110121.41%)

lamaga Fuera de Hora

2%




01/02/2024

Agente

Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patino
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio
Sebastian Marin Zapata
Isabela Patifio

Sebastian Marin Zapata

22/02/2024

()
Dia
01/02/2024
01/02/2024
02/02/2024
02/02/2024
05/02/2024
05/02/2024
06/02/2024
06/02/2024
07/02/2024
07/02/2024
08/02/2024
08/02/2024
09/02/2024
12/02/2024
12/02/2024
13/02/2024
13/02/2024
14/02/2024
14/02/2024

| |
MerakiTIC

Selecdonar todo

Inicio Sesion

01/02/2024 8:06:26

01/02/2024 7:58:13
02/02/2024 7:00:24
02/02/2024 7:00:48
05/02/2024 7:58:31
05/02/2024 8:02:10
06/02/2024 7:58:20
06/02/2024 7:53:27
07/02/2024 8:02:39
07/02/2024 8:02:07
08/02/2024 8:08:24
08/02/2024 7:57:53

/02/2024 7:06:34
12/02/2024 7:59:29
12/02/2024 7:58:53
13/02/2024 8:02:48
13/02/2024 7:59:08
14/02/2024 8:00:09
14/02/2024 7:58:56

Fin Sesi6n
01/02/2024 17:00:02
01/02/2024 17:00:07
02/02/2024 15:00:02
02/02/2024 14:59:31
05/02/2024 17:0001
05/02/2024 17:01:52

6/02/2024 17:00:01
06/02/2024 17:00:08
07/02/2024 17:00:01
07/02/2024 17:00:04
08/02/2024 16:59:52
08/02/2024 16:59:36
09/02/2024 15:00:03
12/02/2024 17:00:02
12/02/2024 16:59:45
13/02/2024 17:00:05
13/02/2024 17:01:35
14/02/2024 17:00:00
14/02/2024 17:00:02

Primera Llamada

01/02/2024 10:15:29
01/02/2024 8:41:27
02/02/2024 7:27:18
02/02/2024 8:50:59
05/02/2024 8:19:11
05/02/2024 8:54:30
06/02/2024 9:22:03
06/02/2024 9:16:42
07/02/2024 8:27:04
07/02/2024 8:14:03
08/02/2024 9:27:24
08/02/2024 8:00:24
09/02/2024 9:15:48
12/02/2024 9:03:23
12/02/2024 8:50:55
13/02/2024 8:07:42
13/02/2024 8:05:32
14/02/2024 8:40:52
14/02/2024 10:00:14

01/02/2024 16:52:32

Isabela Patino Sebastian Marin Zapata

Ultima Llamada Transacciones | Transacciones Media TId“&](‘.L‘iﬂl’V‘SVﬂI}

7 4 3
01/02/2024 15:10:31 4 1 3
02/02/2024 14:40:22 5 1 4
02/02/2024 10:16:42 3 2 1
05/02/2024 16:41:29 9 1 8
05/02/2024 14:17:13 8 0 8
06/02/2024 15:30:24 7 2 S
06/02/2024 15:16:37 13 6 7
07/02/2024 14:18:12 4 0 4
07/02/2024 14:14:22 9 1 8
08/02/2024 16:58:26 n 3 8
08/02/2024 14:00:09 6 1 5
09/02/2024 14:58:23 16 2 4
12/02/2024 15:22:01 13 0 13
12/02/2024 16:03:11 10 1 9
13/02/2024 16:55:35 29 12 17
13/02/2024 16:56:52 27 13 14
14/02/2024 16:18:03 6 2 4
14/02/2024 16:58:25 6 0 6

Cantidad Llamadas

5227

Cantidad Media

iy

01/02/2024  22/02/2024

Estado Encué

| Seleccionar todo
~ Completada
~ ' Parcial

Encuestas Totales

Fue resuelta su solicitud?

No Respo

Malo 3(12.5%!

Bueno 3112.5%

Excelente

1770382%

Como califica el tiempo de espera para la atencion

e Responde 2/333%!

Malo 3125%

Bueno & (16.67%}

Disponibl
3:01:00
713:11
6:08:37
6:36:22
6:26:21
6:46:31
6:37:53
4:22:00
6:58:40
7:15:15
3:35:16
4:00:53
4:17:.08
7:02:26
5:30:35
4:45:49
1:12:39
5:40:40
6:35:40

a2 VTS T

| .
'I‘,mmm
I

eMPOCaNdoS wéraki Tic

Encuesta de Satisfaccién

N
\ )} Como fue la stencion recibida por parte del funcionario de Empocaldas

Cémo califica su experiencia general con nuestro servicio

No Responde 1 14,175

Maio3M125%

Bueno & 25%)

Excelente 14158.33%!

Los Canales de Comunicacion para el usuario que con los que cuenta EMPOCALDAS, le

)
y :‘.nuum
O-Qqn-lmplgzs M'.e'raki

(606) 8931007
(57) 3330333555

Excelente 15 42.5%)

parecen
No Responde 2 8.33%
Malos 3 {12.5%
Buencs 6 125%
Excelentes 131541
Pagina 9|10
mtic.com.co ® contacto@mtic.com.co
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| I|'|'|l|||u|||u||||
MerakiTIC

Borrar Fiitras

Estado Encuesta ke
©

Seleccionar todo No Completada

- El tiempe de atencion fue El iempo de espera para ser atendido fue

Recuento de Fue Resuelta su solicit...

: Seccional
'~ | Seleccionar todo
~ | No Aplica

En una escala de 1 a 5. donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy En una escala de 1.3 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho, califique la atencion recibida por parte de la persona gque satisfecho. califique su experiencia general con nuestro Servicio
lo atendio

Funcionario

Buscar

~ Seleccionar todo

+ Funcionario No Encontr...

No Responde
254100%)

|
[
empocaidas |l

Pagina 10|10
(606) 8931007 contacto@mtic.com.co

(57) 3330333555 mtic.com.co
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FECHA DE NAGIM(?JTO MNE-1 963

MANIZALES:

(CALDAS) ‘ :

LUGAR DE NAGIMIENTQ

167 .. O+ M

ESTATURA . G.S.RH SEXO

2G-FEB~19H.WALES

FECHA Y Luaaﬂ E EXPEDIC!% M/-wyl -

el REGISTRADOR NACIONAL

P Ot CARLOS ARIEL BANCHEZ TORRES

A-0900100-00077881-M-0010258893-20080924 0003683492A 1 4480002159







Manizales, febrero 01 de 2024

Sefiores
EMPOCALDAS S.A. E.S.P.
Ciudad

REF: Certificacion pago de los aportes parafiscales

Para dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, el articulo 23
de la Ley 1150 de 2007 y demas normas concordantes, La suscrita Representante Legal:
Henry Gomez Gaitin con cedula de ciudadania No. 75.089.997 expedida en Manizales
Caldas, de la empresa MERAKI TIC S.A.S. con NIT 900.949.690-0, y de la otra Carlos
Alberto Sanchez Arango, identificado con cedula de ciudadania 10.258.893 de la ciudad
de Manizales, en calidad de contador de la sociedad MERAKI TIC S.A.S. se permiten
certificar bajo gravedad de juramento que la mencionada empresa ha efectuado correcta y
adecuadamente, el pago de sus Aportes al Sistema Integral de Seguridad Social
correspondientes a la némina de sus empleados, durante los Gltimos seis (6) meses
calendario, contados desde la fecha de la presente certificacion hacia atras.

Para constancia se firma el presente certificado en la ciudad y fecha arriba sefialadas.

/

-
e
CARLOS RTO SANCHEZ ARANGO
C.C. 75.089.997 de Manizales C.C. 10.258.893 de Manizales

Representante legal MLP. 59119-T
Contador



ADMINISTRATIVA

UNIDAD - JUNTA CENTRAL G 9
esreciat. DE CONTADORES

Certificado No:

0PIV EANODS

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

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico CARLOS ALBERTO SANCHEZ ARANGO identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 10258893 de MANIZALES (CALDAS) Y Tarjeta Profesional No 59119-T Sl tiene
vigente su inscripcion en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * * * * * % % % %k k ke ki k sk k ko k& & % % %% 4 %

******************************************************************

LA AR A AR ERE SR SRR R EREEE R e E R E R

EL CONTADOR PUBLICO NO HA CUMPLIDO CON LA OBLIGACION DE ACTUALIZAR EL
REGISTRO

Dado en BOGOTA a los 2 dias del mes de Enero de 2024 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicion.

=

DIRECTOR GENERAL

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

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




/I Certif;g::;(ijén de
ASOPAGOS

S.a.

Se certifica que la empresa MERAKI TIC SAS, identificada con NI-900949690 sucursal 0, cancel6 los aportes de seguridad
social y parafiscales de |a siguiente manera:

REFERENCIA POR TIPO DE PLANILLA |- 51310 ENTIDAD NIT NOMBRE ADMINISTRADORA
Patiodo pensiin] 202401 25-14 900336004 COLPENSIONES
Periodo salud: 2024-02 230301 800224808 PORVENIR
Planilla Nro.: 29018210 Tipo £ EPS010 800088702 EPS SURA
Glassiesgodaciay B EPS037 900156264 NUEVAE.P.S. SA.
Fao B 2024-02-12 1411 890903790 ARL SURA

CCF11 890806490 CCF DE CALDAS
PASENA 899999034 SENA
PAICBF 899999239 ICBF
PAESAP 899999054 ESAP
PAMIED 899999001 MINEDU

Pagina 1 Fecha: 2024-02-13 09:50:32




. F-GF-40
EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE CALDAS FORMATO

EMPOCALDAS S.A. E.S.P. VERSION: 01
NIT 890.803.239-9
REGISTRO PRESUPUESTAL FECHA: 2023-01-01

Paginade 1 de 1

Construyendo juntos tu bienestar

REGISTRO PRESUPUESTAL

Namero: 2024111

FECHA DE EXPEDICION: 4/01/2024
CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD N° 2024091
BENEFICIARIO Merakitic Sas

C.C.N° 900949690

PLAZO DE EJECUCION:Sin plazo

ORJETO: CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS PARA LA ADMON, ACTUALIZACIO,Y
LICENCIAMIENTO Y SOPORTE DE LA PLATAFORMA PBX Y CONTACT CENTER OMNICAL,
QUE SE INSTALA EN LOS SERVIDORES DE EMPOCALDAS S.A. E.S.P.

Con el presente acto administrativo se afecta de manera definitiva, la(s) apropiacion (es) y no seran
utilizadas con otro fin (Requisito de perfeccionamiento y anterior a la ejecucidn).

RUBRO
APROPIACION DESCRIPCION VALOR
212020200806 Sistematizacion 65,743,386.00
TOTAL, REGISTRO PRESUPUESTAL _ 65,743,386.00

JOSEOSCARB A AGUIRRE
. Jefe sece :




. MERAKI TIC SAS
NIT: 900949690-0

Régimen: Responsable del impuesto sobre las ventas —IVA

Tipo de persona: Juridica

I I I I I ' I " CRA 23 # 62 -39 Ofic 901B, Manizales, Caldas, Colombia
I I I " “ II Tel. 3148905634

- Autorizacion facturacién electrénica No. 18764066051851 valida desde 2024-02-23 hasta 2026-02-23 rango desde
M e ra kl I I ‘ : FE1087 hasta FE5000.

Esta factura de venta se asimila para todos sus efectos legales
a la letra de cambio, codigo de comercio, ART.774-779. El retraso
en los pagos causa intereses mensuales del maximo legal permitido.

Cliente: EMPOCALDAS S.A. E.S.P. )
NIT: 890803239-9 FACTURA ELECTRONICA DE FE1089
Direccion: Carrera 23 No: 75 - 82, Manizales, Caldas, Colombia VENTA: -
Teléfono: 5768867080 MONEDA: COP Colombia, Pesos
Email: facturacionelectronica@empocaldas.com.co HORA EMISION: 13:58:59
FECHA FIRMADO: 23/02/2024 13:59:01
Forma de Pago: Crédito
Medio de Pago: Consignacion bancaria FECHA DE EMISION FECHA DE VENCIMIENTO
Fecha de Pago: 27/02/2024 DA VES ARO DA WES ARD
Total de 1 23 02 2024 27 02 2024
Lineas:
\. J . -
([ # cODIGO DESCRIPCION U. MEDIDA | CANTIDAD PRECIO U. IVA DCTO. TOTAL
1 |100 CONTACT CENTER s7 1,00 $4.603.878,00 | 19,00 0,00 $4.603.878,00
Administracién PBX - Contact Center
Omnicanal, paquete de licenciamiento PBX
comunicaciones unificadas, 2 puestos de
asesor Omnicanal
(Notas: Subtotal: $4.603.878,00 |
Cargos: $0.00
Descuento: $0.00
SON: (cinco millones cuatrocientes setenta y ocho mil seiscientos quince pesos ) IVA: $874.737,00
CUFE: 4179223d80dc2b7c65554ceB8769803cb80d93390a6c105bf55b3cda83c03f3d915c46b60abd 1f0a54168eda7of6f042
Total de la
s $5.478.615,00
operacién: )
L Total: $5,478,615.00 |
IMPUESTO BASE TARIFA IMPORTE
IMPUESTOS
01 IVA | $4.603.878,00( 19,00% | $874.737,00

Favor girar cheque a nombre de MERAKI TIC S.A.S. O a la cuenta de ahorros nimero 24125172615 del banco Caja Social a nombre de MERAKI TIC S.A.S.

Firma Digital: pKCFIArg?cjdGYDco+nhuGrvSVa+0gwBzA4sICxv.2sb2S6IgyuqCemcALoXECER wPYtBBOKcQOMKNBIoCo1zveinHLHfuRIJVIchCehalrVzizYD
VsTqlsYu0ZO4gh baQTacH3VITEQDZUNbGKD/PKNsiw+w3J248aL GXvg+DOcmfRWAATEjnewSkHui 30x07Uw/GvgLzIbDEMF Axx/Mal2RD/kiMg
leNAqpOWOgYEonLZRIcfMnVUVxHO /10dpX4CFT27FQRMNQONTPZ+5pmNfoxK1SB0zM+I5ewuyCLhzOtMtdb1jNSYH PuCUFmmQEQaNS817e5W

aA==

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

satisfaccion.
Representacion Grafica de la Factura de Venta Electrénica.

@ flocluratech

Software:e-Factura Proveedor tecnolégico: cadena. Nit. 890.930.534-0
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