INFORME DE SUPERVISIGN DIFERENTE A PSP Y AG
El futuro
es de todos GESTION CONTRATACION
GIT: CONTRATACION lcédpo: FM-GC-04 ]Veuwn‘ 02 }Puhlaadu el : 051072017
NUMERO DEL CONTRATO: OC 33693 - 2018
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL /CONTRATISTA IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS.
NITICEDULA
PERIODO DEL INFORME: ABRIL
FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME: 20/05/2019

[ NOMBRE DEL SUPERVISOR: [ OSCAR ALBERTO PORRAS ]
| AREA | GIT ATENCION AL CIUDADANG

OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios de atencién telefénica al ciudadano a traves de un Contact Center y Outsourcing de proceso de negocios BPO ubicado en la ciudad de
Bogota D.C.

1. DATOS DEL CONTRATO
REGIMEN TRIBUTARIO: (MARQUE CON UNA X) COMUN SIMPLIFICADO

($638.433.685,05); SEISCIENTOS TREINTA Y OCHO MILLONES CUATROCIENTOS TREINTA'Y

VALORDEL CONTRATO: TRES MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y CINCO PESOS CON CINCO CENTAVOS M/CTE.

FECHA DE SUSCRIPCION DEL CONTRATO: 29/11/2018

FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO: 29/11/2020

FECHA DE APROBACION DE LA POLIZA: N/A

RELACIONAR SEGUN LAS DEL
CONTRATO
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Registro Presupuestal

Certificacion Financiera

2. DISPONIBILIDAD Y REGISTRO PRESUPUESTAL

3. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL CONTRATO

ACTIVIDADES O
PRODUCTOS
CONTRATADOS

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PERIODO

PRODUCTOS
ENTREGADOS*[1]

MEDIO DE VERIFICACION
*[2)

(51 APUICA)

(51 APLICA)

bpo01-1-IT-BPO-CC-14-1-
Grabacién anuncios VR
(Interactive Voice response)
Respuesla de Voz Interactiva

Se presto el servicio de grabacion de anuncios.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-2- IT-BPO-CC-16-1-
Mailing_ NA_ Servicio 7x24-
NA - Paquele de 1000
COIMeos

Se realizaron envios de correos.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-3-IT-BPO-CC-15-1-
Mensaje SMS (Shorl
Message Service) Servicio
de Mensajes Cortos _
NA_Jornada Ordinaria -NA -
319 SMS

Durante este mes se presentaron solicitudes de envio de mensajes SMS.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-4 - IT-BPO-CC-23-3-
Enlace Dedicado entre

puntos o Infernet_ Zona1_10
MBPS-NA - 1 Unidad

Enlace entre puntos para el inicio de las operaciones.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-5 - IT-BPO-CC-47-1-
Hora desarrolic_NA_NA_NA
5 Hora

Hora desarrolio

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-6 - IT-BPO-CC-21-1-
Cargo PRI (Primary Rate
Interface)_NA_Servicio 7x24-|
NA-1 Unidad

Para este mes se presentaron llamadas al cenfro de contacto.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-7-IT-BPO-CC-10-8-
Minuto de conexién Inbound
de fijo a 018000_NA_Minuto
7x24- NA - 800 minuto

El centro de contacto remite informe donde se evidencian los minutos
consumidos.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-
Minuto de conexién Inbound
decelular a
018000_NA_Minuto 7x24-
NA - 800 minuto

El cantro de contacto remite informe donde se evidencian los minurios
consumidos.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-9-IT-BPO-CC-10-6-
Minuto de conexién
‘Outbound de fijo a celular
Todos los opeadores de
telefonia mévil
celular_NA_Minuto 7x24- NA
= 1000 minuto

Minuto conexién Outbound de fijo a celular

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-10-IT-BPO-CC-16-1-
Video llamada con agente y
lenguaje de sefias
colombiana o con interprete
en lengua de sefias
colombiana_
General_Jormada
Ordinaria_Plata - 250 minuto

se prasto servicio de atencién en Call Center que a través de una
videollamada .

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-11-|T-BPO-CC-11-1-
Transferencia de llamadas o
centactos_NA_Jomada
Ordinaria-Na-700
Transferencia

Durante este mes se realizan transferencias de llamadas por parte del centro
de contacio a la ART.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-12-IT-BPO-CC-2-26-
Agente en la en |a entidad

compradora_Técnico_Jmada

QOrdinaria-Oro - 1 Agente

Se continua con el servicio de contratacién de un Agente técnico en la entidad,

N/A

Informe/ mes abril




bpo01-13-1T-BPO-CC-2-31-

ra_Pr ional_Jm

ada Ordinaria-Oro - 1 Agenle

Agente en la en |a entidad |e continua con el servicio de contratacion de un Agente profesional en la

N/A

Informe/ mes abil

bpo01-14-IT-BPC-CC-1-6-
Agente Centro de

contacto_Técnico_Jornada

Ordinaria-Plata - 2 Agenets

e continua con el servicio de contratacién de un Agente técnico en el cenlro de

contacto.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-15-T-BPO-CC-1-6-
Agente Centro de

Contacto_Técnico_Jomada

Ordinaria-Plata - 1 Agenete

Se continua con el servicio de contratacién de un Agente técnico en la entidad.

N/A

Informe/ mes abril

bpo01-16-IT-BPO-CC-53-6-
Licencia de
Software_NA_NA-NA - 4
Unidad

Para esle mes se presenta consumo en licencia de sotfware,

N/A

Informe/ mes abril

[1] Diligenciar solo en caso de que se acuerde la entrega de productos especificos
[2] El medio de verificacién corresponde a: Nimero de radicado de Orfeo, Nimero del Expediente Virtual o lugar donde se puede accedera la
informacién que soporta la actividad realizada.

3.1 RELACION DE ACTAS E INFORMES

CUENTA

1 16/05/2019 Informe de Gestién centro de contacto mes de abril, Urder;gzgc;mnra 9 folios
2
3
4. SEGUIMIENTO AL CONTRATO
4.1 Informe del Supervisor
OBSERVACIONES Y ASUNTOS A TENER EN COMPROMISOS

4.2 RELACION DE INFORMES PRESENTADOS POR LA INTERVENTORIA (soL0 DILIGENGIAR EN CONTRATOS DE OBRA E INTERVENTORIA)

CONTRATO DE INTERVENTORIA No.

NOMBRE DEL INTERVENTOR: |




5. DISCRIMINACION DE ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO UTILIZADO EN LAS MISMAS

5.1 DESCRIPCION DE PRESUPUETO vs EJECUCION

$ 638.433.685,05 | $ 24.493.479,47

5 23.842,980,73

$ 24.422.305,11

$ 27.313.344,14

$ 27.803.786,70

SUBTOTALES $ 107.458.232,06
IVA 19% $ 20.417.064,09
TOTALES $ 127.875.296,15

5.2 RELACION DE PAGOS EFECTUADOS

B " 24.493.479,47
13/03/2015 s 23.642.980,73
15/04/2019 0 24.422.305,11
17/04/2019 s 27.313.334,14

5.3 ESTADO FINANCIERO

VAE.R INICIAL DEL CONTRATO $ 638.433.685,05

1]
'VALOR ADICIONES 0 o
VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 638.433.685,05 1]
VALOR TOTAL EJECUTADO $ 127.875.296,15 a
'VALOR TOTAL PAGADO AL CONTRATISTA $ 100.072.109,45
SALDO POR PAGAR AL CONTATISTA $ 538.361.575,60
SALDO POR LIBERAR 0
CONSIGNACION RECURSOS NO EJECUTADOS
CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIEROS o
CONSIGHACION RECUPERACION DE IVA o
Nota: Forma parte del presente informe toda la d ién que se a en el expedi del Clmlruln, ¥ el Supervisor declara, con la
suscripcién del mismo, que el Contratista ha cumplide con el objeto y las obligaciones del Contrato, con el Si
General de Salud y Penslén, de idad con Ia ley; esta informacién se toma como cierta en virtud del prlndplu de la buena fe,

Firma de Supervisdr del Contrato ' (Interventor, Otros)
{cc) d (Si aplica)
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IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.
NIT. 830039329 -8
Régimen Comuan
Actividad CIIU: 8311

FACTURA DE VENTA No.
1Q22410

SENORES:
NIT:
DIRECCION:

CONTACTO:

AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO - ART
901006886
CARRERA 7 No. 32 - 24 CENTRO EMPRESARIAL SAN

MARTIN TORRE SUR PISO 38
OSCAR PORRAS

CIUDAD: BOGOTA
FECHA: 16/05/2019
FECHA VENC: 2019-06-15
TELEFONO:

EECANTIES ~ DESCRIP .
0.00 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $50,846.1¢ $0.00
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
0.00 MAILING $26.85 $0.00
46,610.00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $24.78 $1,154,995.80
CORTOS g
1.00 ENLACE DEDICADQ ENTRE PUNTOS O INTERNET $2,212,043.03 $2,212,043.03
28.00 HORA DESARROLLO $65,576.45 $1,836,140.60
1.00 CARGO PRI (PRIMARY RATE INTERFACE) $495,696.00 $495,696.00
86.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE FIJO A 018000 $89.84 $7,726.24
255.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE CELULAR A 018000 $1,115.22 $284,381.10
94.00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FIJO A CELULAR - TODOS LOS $90.88 $8,542.72
OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
0.00 VIDEOLLAMADA CON AGENTE Y LENGUAJE DE SENAS COLOMBIANA O $581.81 $0.00
CON INTERPRETE EN LENGUA DE SENAS COLOMBIANA
126,00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $24.78 $3,122.28
1.00 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,038,181.56 $3,038,181.56
1.00 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,816,307.35 $3,816,307.35
2.00 AGENTE DE CENTRC DE CONTACTO $3,281,985.91 $6,563,971.84
1.00 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3,281,985.91 $3,281,985.92
1.00 LICENCIA DE SOFTWARE $660,928.00 $660,928.00
$23,364,022.44
OBSERVACIONES: SUB-TOTAL $23,364,022.44
Factura correspendiente al proceso de Abril/19, IVA 19.00 % $4,439,164.26
TOTAL A PAGAR $27,803,186.70

RETENCION DE IVA E ICA

PRACTICAR RETENCION

interés de mora a la tasa contemplada por [a ley.

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resclucién 012635 de Diciembre 14 de 2018; NO PRACTICAR

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segtin Resolucién 08696 de Septiembre 21 de 2005; NO

Esta faclura se asimila en todos sus efeclos a la letra de cambio, articulo 772 y siguientes del C.C y causara

- N
ACEPTADA (FIRMA 'Y SELLO)
C.C.oNIT =
Nl S
(FIRMA AUTORIZADA (FIRMA Y SELLO) \
1Q OUTSOURCING S.AS.
\_ >

Bogoté, D.C. : Cra. 13A # 28-24 Piso 7, Parque Central Bavaria (Torre Allianz), PBX; (571) 593 1880, Fax: (571) 593 1895,

Itagui: Cra, 42 # 75-83 Lc. 288 C.

Resolucion DIAN 18762012111611 de 2019-01-03 Autoriza/Habilita Facturacion desde 1Q-21702 hasta 1Q-25000

C. Univentas, Tel: (574) 403 8410

Page 10of 1
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Agenciade

El futuro Renovaciéon

es de todos del Territorio

INFORME DE GESTION
'CENTRO DE CONTACTO

ORDEN DE COMPRA 33693

ABRIL DE 2019
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INFORME DE GESTION CCC ABRIL 2019

1 ' GENERALIDADES

El 29 de noviembre de 2018 se emitié la Orden de Compra 33693 correspondiente a la contratacion del
servicio de Centro de Contacto en la modalidad de BPO, para la atencién de: ciudadanos por los canales
telefénico y virtual de la Agencia de Renovacién del Territorio y "los servicios de asesoria,
acompafiamiento y seguimiento a funcionarios de la ART especificamente a relatores y gestores de los
170 municipios en las etapas Veredal, Municipal y Subregional.

El presente informe de gestion relaciona las actividades desarrolladas de acuerdo con los servicios
prestados definidos en |la orden de compra.

1.1 Orden de comera 33693

A continuacion, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo consumido

durante el mes de abril/19:

item

. Cod. Matriz

Servicio

Grabacién anuncios VR (Interactive

Caracteristica

Capacidad

ocC

Cantidades

Consumidas §

Abril

1 IT-BPO-CC-14-1 | Voice Response) Respuesta de Voz NA 1 0
' Interactiva '
2 IT-BPO-CC-16-1 | Mailing Servicio 7x24 1 i
: Mensaje SMS (Short Message Service) e
3 : IT-BPO-CC-15-1 Servicio de Mensajes Cortos . | Jornada Ordinaria 319 46.610
4 IT-BPO-CC-23-3 Enlace Dedicado entre puntos o 10 Mbps 1 1
Internet
5 IT-BPO-CC-47-1 | Hora desarrollo NA 5 28
6 IT-BPO-CC-21-1 | Cargo PRI (Primary Rate Interface) Servicio 7x24 1 1
7 mhRo Cesjogii e et ee fio Minuto 7x24 900 86
Minuto de conexién Inbound de celular . 3
8 |IT-BPO-CC-10-9 2018000 Minuto 7x24 900 255
Minuto de conexién Outbound de fijo a * it
9 IT-BPO-CC-10-6 | celular — Todos los operadores de Minuto 7x24 1000 94
telefonia mévil celular
Videollamada con agente y lenguaje de
10 | IT-BPO-CC-18-1 | sefias colombiana o con Intérprete en Jornada Ordinaria 250 0
Lengua de Sefias Colombiana ;
11 | IT-BPO-CC-11-1 | Transferencia de llamadas o contactos | Jornada Ordinaria 700 - 126
Agente en la Entidad Compradora — I e
12 IT-BPO-CC-2-26 e ahico <O Jornada Ordinaria 1‘ 1
13 |IT-BPO-CC-2-31 | Adente en la Entidad Compradora =}, ma4q Ordinaria 1 1
Profesional — Oro ;
Agente de Centro de Contacto — e
14 IT—BPO—CC-1-6 TEchico = Plita Jornada Ordinaria 2 2
p Agente en la Entidad Compradora — e
16 IT-BPO-CC-2-6 Taohico —Plata Jornada Ordinaria 1 1
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Cantidades :
Consumidas
Abril

Capacidad
ocC

Cod. Matriz Servicio Caracteristica

17 | IT-BPO-CC-53-6 | Licencia de software NA 4 1
Tabla 1. Consumos mes de Abril :

1.2 Contratacion de los agentes

Teniendo en cuenta la necesidad de la ART de dar continuidad al proceso operativo y a lo solicitado en la
Orden de Compra, en la camparia se tienen los siguientes perfiles:

MODALIDAD DE

NIVEL CANTIDAD CONTRATACION

SERVICIO AGENTE
Agente en la Entidad Compradora Técnico Oro 1 Noviembre/18
Agente en la Entidad Compradora Profesional . Oro 1 Noviembre/18
Agente de Centro de Contacto Técnico Plata 2 Noviembre/18
Agente en |la Entidad Compradora Técnico s Plata 1 Noviembre/18

Tabla 2. Agentes contratados

1.3 Horario de disponibilidad del servicio
El horario de disponibilidad para prestar los servicios relacionados con la Orden de Compra 33693 son de

lunes a viernes_en el horario comprendido de 8am a 5pm en la linea de atencion a ciudadanos y atencion
presencial, con respecto a la linea de Soporte se encuentra operando de lunes a viernes de 9am a 6pm.

2 RESULTADOS OPERATIVOS

A continuacion se presentan los acuerdos de nivel de servicio y los resultados de cada uno de los
canales para la linea de atencién a los ciudadanos y la linea de soporte para la atencion de los relatores
y gestores de la ART.

2.1 Acuerdos de nivel de servicio

A continuacién, se presentan los resultados operativos obtenidos para el mes de abril.

: RESULTADO
ANS PLATA ABRIL
Tiempo de atencion canales: Telefénico o voz Tiempoipromedio de atenci@j =540 3 seg
: segundos S
; e : Tiempo promedio de atencién <= 60
Tiempo de atencion canales: Chat y Web segundos 310 Seg
Tiempo de atencion canales: Video Llamadas fliembaipigmedio deiglefcionizs 80 . NA
segundos
z = : Definido por la Entidad Compradora :
TMO (Tiempo Medio de Operacién). béara cada campafa. 2 Min.55 Seg

Tabla 3. Resultados ANS abril.
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2.2 Resultado de canal telefénico o voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 30 de abril de 2019, el Centro de Contacto recibié un total de
258 llamadas de las cuales fueron atendidas 204 (79%): :

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Abandonada - :
TOTAL 258 = 3
Tabla 4. Llamadas Recibidas ART Centro de Contacto e

Durante el mes de abril se estuvieron realizando pruebas a la linea de Soporte para verificar la conexion
entre las plantas, por esta razén la cantidad de llamadas abandonadas aumento durante este mes.

221 Indicadores de llamadas entrantes por dia

En el mes de abril el mayor impacto en llamadas se presento en la primera semana comprendida del 1 al
5 de abril de 2019 con un promedio de 16 llamadas entrantes.

Resumen trafico abril

01517027 5037 104" =05 A0S NG S0 i 2 bl 6EE A F R SRR 3 24 SO 5 2 6 8529, 30

m Abandonadas ™ Contestadas

Grafico 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas

i TIEMPO
EFICACIA | DE
ATENCION

TOTAL

ABANDONADAS | CONTESTADAS GENERAL
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TIEMPO
EFICACIA | DE
ATENCION

TOTAL

ABANDONADAS | CONTESTADAS GENERAL

TOTAL .
GENERAL 204 258

Tabla 5. lndicadores.de Eficacia

2.2.2 Indicadores de llamadas entrantes por semana

Se evidencia el mayor trafico de .llamadas en la semana 1 (82 interacciones) donde se superd ‘el
promedio de llamadas recibidas por semana, el mejor indicador de eficacia se obtuvo en la semana 1
(88%), EI TMO para el mes de abril de 2019 fue de 2 minuto 05 segundos.

Eficacia

Contestadas

Abandonadas Total general Tiempo de espera

Semana 1
Semana 3
- Sema
Semana 5 S X : : .
Total general | 54 s 50 204 | 258 -79% 2,8 {25

Tabla 6. Indicadores por semana

B sty

2.2.3 Linea de atenci6n al ciudadano

2.2.3.1 Gestién llamadas entrantes

El grupo de ART — Agencia de Renovacion del Territorio — 1Q a través de sus agentes brinda atencion
telefonica, video llamada y chat, durante el horario establecido por la Entidad (8am- S5pm de lunes a
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viernes), acerca de los programas, proyectos e iniciativas que tiene la Agencia, a continuacion se detalla
las llamadas ingresadas durante el mes de Abril de 2019. s

' TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS
191 L. 8%

! Contestadas !

Tabla 7. Indicador de llamadas

2.2.3.1.1 Tipificaciones de las llamadas

Las{lamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION CANTIDAD
Llamada caida 5

3 |
|
s .

=

toefectivo |

faszel

Llamada errada

Transferida 120 '
Total general Lo 191
Tabla 8. Tipificacién de las llamadas '

2.2.3.1.2 Transferencias

Durante el mes se realizaron 120 transferencias, a continuacion se presenta el detalle: de la distribucién
de tipificaciones en el mes de Abril de 2019 fue la siguiente: -

AREA S22 CANTIDAD

-~ DIRECCION GENERAL
TALENTO HUMANO _ 22
S e e FINANGIERA Ran i see e lnen iai
DIRECCION DE INTERVENCION DEL TERRITORIO 11
DIRECCION DE EJECUCION Y EVALUACION DE PROYECTOS fae
SUBDIRECCION DE CONTRATACION 6
~ SUBDIRECCION DE CALIFICACION Y FINANCIAMIENTO" | 5
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ATENCION AL CIUDADANO . 5
CONTRATACION == e e
SOPORTE INFORMATICO : 4
= 'SUBDIRECCION DE PROYECTOS PRODUCTIVOS Segas
SUBDIRECCION DE COORDINACION Y FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL 3
REGIONAL PUTUMAYO Sl
CONTROL INTERNO 2
- SECRETARIA GENERAL P
DIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS 2
~ OFICINAJURIDICA e
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION 1
_  REGIONALPAGIFICO: =i = = et
SUBDIRECCION DE PARTICIPACION Y PLANEACION 1
Total general 120

Tabla 9. Distribucién Tipificacion de las llamadas por solicitud de area a contactar

2.2.4 Resultado de Soporte

Paré el periedo corﬁprendido entre el 1 al 30 de abril de 2019, Ié linea de Soporte recibié un total de 39
llamadas de las cuales se tuvo veintiséis (26) abandonos, teniendo una efectividad del 33% de
efectividad: :

Total llamadas recibidas

5 Contastadas e i i : e P ;"_‘- QR 33% s
Abandonadas 26- ‘ 67%
TOTAL 39 100%

Tabla 10. Llamadas Recibidas

Realizando la revision respectiva de las llamadas recibidas en la linea de Soporte técnico en el mes de
Abril de 2019 se encuentra que los abandonos presentados fueron debido al inconveniente presentado
con la IP del equipo que tiene asignado el funcionario.

De las llamadas contestadas se encuentran dos (2) gestiones de Contacto Efecfivo donde se dio soporte
en el manejo de aphcatwos y dos (2) llamadas transferldas al IVR dado que solicitaban informacion
relacionada con la Entidad.

TIPIFICACION CANTIDAD

| Caidadellamada | 1
| Contactoefectivo | 2.

Llamada errada | 1
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TiPIFICACION Lo CANTIDAD

Llamada prueba

Tabia 11. Detalle Tipificacién Llamadas Recibidas Soporte

2.2.41 Otras actividades

Durante el mes de Abril de 2019 se realizaron las siguientes actividades adicionales por parte del
personal asignado a la linea de Soporte:

1. Optimizacion y medificaciones sobre el aplicativo gestion oferta.
2. Creacion de algunos mockup para presentacion y aprobacion.

2.2.5 Resultado de canal chat y web

A continuacién se muestra las estadisticas entregadas'por el software de chat en el periodo comprendido
del 1 al 30 de Abril de 2019:

Resumen trafico chat abril

05 08 09 A3k saraoy 25 DG 30

W Atendido ® Prueba

llustracion 1. Resultados Generales del chat

Al revisar puntualmente cada uno de los chats, se encuentra la siguiente informacién:

e 19 Chat en total ingresaron en el mes de Abril de 2019,
¢ 19 Chat fueron contestados

= 5 Contacto Efectivo

= - 14 Pruebas de Funcionamiento Soporte 1Q.

TIPIFICACION CANTIDAD
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TIPIFICACION _ CANTIDAD

Total 19
Tabla 12. Detalle Resultados chat

2.2.6 Resultado de canal video llamada

Durante el mes de Abril de 2019, no se presentaron video llamadas por parte de los ciudadanos,
adicionalmente se realizaron pruebas para la implementacion del servicio en el aplicativo Inconcert y
tener la integracién de los tres canales de atencion (Telefonia, Chat, Videollamada), los resultados fueron
satisfactorios y los esperados en términos de tiempos de atencién, calidad de la interaccion y alcance del
aplicativo.

2.2.7 Enviode SMS

En el mes de Abril de 2019, se solicitd por parte de la Agencia de Renovacion del Territorio, el envio de
SMS a los ciudadanos distribuidos de la siguiente manera: :

BASE A GESTIONAR: ENTREGA ENVIO SMS ABR 2019

: Responsable:  IQOUTSOURCING
Total registros gestionados - 6609
~ Total mensajes enviadosabril 48610

Durante el mes se gestionaron tres bases enviadas por el cliente:

2,271 Envio1

Del 12 al 16 de abril se estuvo enviando SMS a los reg'istros enviados por la ART en la manana.y en la
noche, a continuacion las fechas de envio:

Dia Mensaje

Quedan pocos dias de la Convocatoria Plblica para la implementacion de Obras

12/04/2019 11:00 PDET https://bit ly/213seHW

La transformacion ya inicio. Consulte convocatoria publica para interventoria de

121052018300 Obras PDET https://bit.ly/2UceSAa

Este afo llegaremos a los 170 municipios PDET con obras de infraestructura

15/04/20119:8,00 comunitaria que mejoran la vida de las poblaciones

Con Obras PDET, venimos implementando mas de mil proyectos de la mano con

15/04/2919119.90 las comunidades. Vamos por mas




Dia

16/04/2019 8:00

| OUTSOURCING

Mensaje

Gobierno Nacional construird de la mano de las comunidades, mil obras de
infraestructura en las veredas de 115 municipios de Colombia

© 16/04/2019 12:43

Gobierno invertira $173.295 millones en mas de mil obras de infragstructura
comunitaria para territorios PDET afectados por la violencia

16/04/2019 12:47

Con Obras PDET, ya se han fortalecido cerca de 500 6rganizaciones comunitarias
que estan ejecutando proyectos de infraestructura

16/04/2019 12:49

La transformacion inicid, de la mano con las comunidades, la ART llegara a 170
municipios PDET con pequefas obras que generan gran impacto

12/04/2019 12:56

La transformacion inicié, de la mano con las comunidades, la ART llegara a 170
‘municipios PDET con pequefias obras que generan gran impacto

16/04/2019 15:57

Con inversion aprox de $177 millones, se terminé una obra de infraestructura
comunitaria en Ef Tarra mepio PDET jTransformando territorios!

16/04/2019 15:48

Con inversion aprox de $500 millones, se terminaron 16 obras de infraestructura
comunitaria en Arauguita mcpio PDET jTransformando territorios!

2.27.2 Envio2

Tabla 13. Detalle Envié SMS Abril 2019

\e

A continuacion se listan los mensajes enviados a las regiones de la ART:

Region ‘ Mensaje
ALTO PATIAY El Gobierno Nacional invertira $28.705 millones en obras PDET de infraestructura
NORTE DEL _comunitaria en municipios Alto Patia y Norte del Cauca
CAUCA
ARAUCA Con una inversién de $4.138 rﬁillones, este aﬁb llegaremos a los municipios PDET

de Arauca con obras de infraestructura comunitaria

BAJO CAUCAY

Llegaremos con obras de infraestructura a todos los municipios PDET de Bajo

NORDESTE Cauca y Nordeste Antioquefio, por valor de $8.132 millones.
ANTIOQUENO
CATATUMBO En el Catatumbo, este afio desarrollaremos Obras PDET de infraestructura
comunitaria por valor de $ 6.912 millones
CHOCO El Gobierno Nacional invertirda mas de $15 mil millones en obras de infraestructura

para beneficiar a los 14 municipios PDET del Chocd
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CUENCA DEL En los municipios PDET de Cuenca del Caguan y Piedemonte Caquetefio se

CAGUAN Y invertiran $14.800 millones en obras de infraestructura
PIEDEMONTE ; :
CAQUETENO
MONTES DE Mas de $20 mil millones se invertiran en obras de infraestructura comunitaria en los
MARIA _ 15 municipios PDET de Montes de Maria

PACIFICO MEDIO  La transformacion inicio en los 4 municipios PDET de Pacifico Medio. Llegaremos
: A con obras de infraestructura por valor de $5.672 millones

PACIFICO Y Gobierno Nal invertira mas de $11 mil millones en obras de infraestructura

FRONTERA comunitaria en municipios PDET de Pacifico 'y Frontera Narifiense

NARINENSE: :
SIERRA NEVADA $14.746 millones se invertiran en obras PDET de infraestructura en la regién de
- PERIJA Y ZONA Sierra Nevada, Serrania del Perija y zona bananera

BANANERA :
SUR DE'BOLIVAR Iniciamos obras de infraestructura comunitaria por $9.500 millones en los 7

municipios PDET de la regién de Sur de Bolivar y Yondo

SUR DEL TOLIMA _ Avanzamos en Planadas con 50 obras de infraestructura, Este ana llegaremos a los
otros 3 municipios PDET con inversion de $3.261 millones

URABA . El Gobierno Nacional invertira $9.503 millones en obras PDET de infraestructura
ANTIOQUENO comunitaria en la regién de Urabd Antioguerio,

2.27.3 Envio3

Finalmente el 16 de abril se realizé el tercer envio de SMS:

FECHA DE ENVIO ' : SMS

16/04/2019 15:57  Con inversidn aprox de $177 millones, se termind una obra de infraestructura
comunitaria en El Tarra mcpio PDET Transformando territorios!

16/04/2019 15:48  Con inversion aprox de $500 millones, se terminaron 16 obras de infraestructura
comunitaria en Arauguita mcpio PDET jTransformando territorios!

Y

2.2.8 Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mes de abril/19 se mantuvo activa la encuesta de satisfaccion en los canales (telefénico y de
chat), a continuacion se presentan los resultados:



2.2.81 Resultados encuesta canal chat

En el canal de atencién del Chat los ciudadanos réal_izaron una (1) encuestas de Satisfaccion de la
calidad del servicio en el Chat, en el periodo comprendido del 1 al 30 de abril de 2019, con los siguientes
resultados:

Preguntas: ' Promedio de

En escalade 1 a 5 (siendo 1 *muy insatisfecho” y 5 "muy Respuesta
satisfecho”), :
¢ Como califica la agilidad en la atencion?

$,Cémo califica la claridad de la informacion? 5
¢, Cémo califica la amabilidad del agente que lo atendio? - 5
Tabla 14. Resultados encuesta chat

2.2.8.2 Resultados encuesta canal telefénico

En el mes de abril de 2019, un (1) ciudadano contesté la encuesta de satisfaccion del canal telefénico y
se tiene |os siguientes resultados de. satisfaccion:

Preguntas: Promedio de

En escala de 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy Respuesta
satisfecho”),
¢, Cémo califica la agilidad en la atencién?

' ¢, Coémo califica la claridad de la Informacién? :
¢,Como califica la amabilidad del agente que lo atendié? 5
Tabla 15. Resultados encuesta chat

2.2.9 Actividades In House

Durante el mes de Abril se realizaron las siguientes actividades:

Se actualiza la Base General de PQRSD.

-Seguimiento PQRSD entidad.

Comparacion informe PQRSD Entidad vs Contact center.
Administracion y soporte uso herramienta CMS (PQRSD).

Apoyo respuestas, traslados en CMS. :

Administracion y soporte mesa de ayuda entidad. (Service Manager)
Orientacion y atencién a ciudadanos en el canal presencial.

* Reporte revision Datos Centro de Contacto

¢ Informe de acciones de mejora del area de atencién al'c_l_Jidadano

® @ e @ @

3 FORMACION DE LOS AGENTES

Se llevaron a cabo dos jornadas de capacitécién al personal operativo, liderada por Gestién Humana de
IQ Outsourcing donde presencialmente se logré dar alcance al 80% del personal asociado a la campania
de ART, garantizando las ocho (8) horas de formacién de acuerdo a las necesidades de la Operacién.

Los objetivos para capacitar a los agentes de la operacién son:
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s Fortalecimiento Habilidades de trabajo én equipo y cultura organizacional :

El cronogréma de actividades en el mes de Abril de 2019 fue el siguiente:

Dia Tema : Lugar Duracién
22/04/2019 Trabajo en equipo | Sesién IQ Outsourcing 2 Horas
23/04/2019 | Trabajo en equipo |l Sesion 5 IQ Outsourcing 2 Horas
27/04/2019 Taller Experiencial "Creamos Cultura" Universidad del Rosario | 4 Horas

otal Tiempo de Formacic 8 Horas

Tabla 16 - Capacitaciones
4 CALIDAD ART

Desde el area de calidad se trabaja con el objetivo de implementar un conjunto de procesos que
aseguren que se le brindara al cliente un servicio con el mayor grado de calidad posible, pero también
que permitan detectar la causa raiz de los problemas y tener una forma sistematizada y continua de
garantizar las correcciones y la mejora de los mismos, de planificar y programar las auditorias, realizar
monitoreo de las llamadas del centro de contacto de acuerdo a lo planificado, analizar los resultados y
tomar acciones que resuelvan problemas encontrados y mejoren los procesos evaluados. i

Durante el mes de abril, se realiza auditoria del proceso realizado por parte de los agentes telefénicos y
servicio de chat, detectando aspectos positivos y oportunidades de. mejora que nos permiten no solo
determinar el desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar las retroalimentaciones dadas
a todas las instancias representativas del proyecto.

4.1 Errores criticos y no criticos

El 4rea de calidad realizé auditoria a dos agentes de la operacién de la linea de atencién al ciudadano y
chat, este se realizé por medio de los diferentes métodos de seguimiento como el monitoreo en vivo y
remoto, seguimiento diario de monitoreo, plantilla que permite evaluar y plasmar las habilidades blandas,
y aspectos positivos en los cuales se identifican los errores criticos y no criticos encontrados en las
llamadas monitoreadas.

TIPO DE ERROR TEMA ;
Atencion en la linea

Escucha activa

Error No Critico | Cortesia y etiqUeta Telefénica

Gestidn de ‘esperas

Vocalizacién, tono, articulacion y ritmo son adecuados
' Validacién de Titularidad del Ciudadano
Politicas legales
Trato a ciudadano

Error Critico

Procesos
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TIPO DE ERROR

Tipificacion
Tabla 17. items Calidad Atencién al ciudadano

Para el mes de enero se realizaron 4 auditorias en remoto, promedio de dos (2) gestiones auditadas por
agente, canal telefénico y chat, evidenciando los siguientes resultados:

Y

NOMBRE AGENTE MUESTRAS CALIDAD

Candy Kather:ne Blanco Galeano

Tab[a 18. Resu!tados cahdad atencion al ciudadano

Las auditorias realizadas al canal telefénico y chat presentaron 1t fallo en error critico de negocio
afectando el ltem (T|p|f|cac:én) y se genera afectacién en 1 error no criticos afectando el item (Gestion de
esperas).

o

Tipificacién Gestion de esperas

= ECN = ENC

llustracion 21. Tipologia errores criticos y no criticos -

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica encontramos que las mayores incidencias se
encuentran en los items:

e Tipificacién (1) Incidencia: Se realiza la tipificacion de manera errada frente a una gestion
diferente a lo que queda grabado en la transaccién.

o Gestion de esperas (1) Incidencia: Se omite el uso del mute al momento de realizar ‘la
transferencia al area encargada, generados ruidos ajenos a la transaccion.

5 ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

Control y cumpllmlento de los indicadores de Adherencia, productlwdad y ocupacion al personal asignado
en el centro de contacto y al personal In house

Se reforzara desde el area de calidad el correcto uso de los guiones de bienvenida y despedida, como
también el uso adecuado de las opciones de tipificacion haciendo énfasis en los errores presentados:
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o Realizar la tipificacién acorde a la informacién o transaccion realizada.
s Uso debido del mute al momento de realizar las transferencias.

Se realizara auditoria diaria a los Chat recibidos a través de la pagina y en la parte telefénica se
garantizara la tipificacion y captura de datos de todas las interacciones efectivas recibidas en la linea.

Dar continuidad al programa de formacién acordado en los ANS establecidos.

Realizar en conjunto con el cliente sesiones de calibracion; con el fin de ajustar criterios de medicién de
la gestién de la operacion en los canales telefénico y de chat. :

6 CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de abril de 2019 en el centro de contacto de
IQ Outsourcing en la operacion para la Agencia de Renovacién del Territorio, se puede concluir que:

« El tiempo de atencién en el Chat cero en 5 minutos, teniendo un aumento significativo en
comparacion al resultado del mes anterior.

» Los tiempos de conversacién (TMO) para el canal telefénico se encuentran en 2 minutos, 5
segundos, y para el Chat fue de 11,24 minutos aprx en registros de contacto efectivo.

e Se realizaron las pruebas corresbondientes para la implementacion de la videollamada y chat en el
aplicativo Inconcert por parte del personal de Soporte 1Q, garantizando funcionabilidad y estabilidad
de |la herramienta por parte de ambas partes.






CERTIFICACION Y SOLICITUD DE PAGO A PROVEEDORES

Rer :
asde todes e v GESTION FINANCIERA
Financiera Codigo: FM-GF-03  |'Version: 02 Publicado el: 21/06/2018

El futuro

FECHA DE SOLICITUD: 20/05/2019

NOMBRE DEL SUPERVISOR: OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA

CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A S.
CONTRATO / CONVENIO: OC 33693 - 2018
EXPEDIENTE ORFEO: 20196500026012

En mi calidad de Supervisor y en cumplimiento del Articulo 84 de la ley 1474 de 2011, con el presente documento
solicito el pago por valor de $ 27.803.186,70 VEINTISIETE MILLONES OCHOCIENTOS TRES MIL CIENTO
OCHENTA Y SEIS PESOS CON SETENTA CENTAVOS M/CTE., una vez verificado el cumplimiento de todos los
requisitos y obligaciones establecidos en el contrato.

Este pago corresponde al nimero 5 de 24 y debe hacerse con cargo al registro presupuestal 2019/2019, para ser
consignado en la cuenta Corriente nimero 052060704 de BANCO DE BOGOTA conforme a las condiciones de pago

suscritas en el clausulado del contrato, del cual soy supervisor desde 03/12/2018.
CONDICIONES ESPECIALES DE PAGO CON ENDOSO

Nit o nimero de Nombres Numero de cuenta Nit Entidad Fray Tipo de Cuenta
cédula de completos beneficiario Final Nombre de |la Entidad
beneficiario

Correo electrénico del contratista para notificacién del pago. Biblana.romero@IQoutsourcing.onmicrosoft.com

TR FICERTIFIGACION DEICUMPLINIENTO B i e e e

En mi calidad de supervisor de la Orden de Compra No. 33693, certifico el cumplimiento del objeto del contrato y
autorizo el pago de la factura No. 1Q22410, por valor de VEINTISIETE MILLONES OCHOCIENTOS TRES MIL
CIENTO OCHENTA Y SEIS PESOS CON SETENTA CENTAVOS M/CTE. ($27.803.186,70), toda vez que el valor
facturado corresponde a los servicios prestados por el proveedor.

Firma del Supervisor.
OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA

Pégina 1 de 2 Hora:10:28;39



CERTIFICACION Y SOLICITUD DE PAGO A/PROVEEDORES

=308 fodos: O ok GESTION FINANCIERA
Financiera Cédigo: FM-GF-03 Version: 02 Publicado el: 21/06/2018

Agencia de

Ef futuro Renovacion

Valor Contrato y Total Pagos Requiere . 3 %
ey Adiciones |  Efectuados a Ja Fecha. | Legalizacién,’ Total Legalizado | Saklo por Legafizar | | 0y 04,
$638.433.685,05 | 100.072.109,45 NO <<NUMERO>> | <<NUMEROQ>> | <<%>>

La legalizacién requerida hace referencia a la presentacién de informes financieros y de ejecucion a Gestién Financiera de la AR

DOCUMENTOS SUMINISTRADOS PARA EL PAGO.
1. Original Certificacion y Solicitud de Pago a Proveedores. FM-GF-03 X ORIGINAL
2. Original Factura, Cuenta de Cobro o0 Documento Equivalente. ORIGINAL
3. Comprobante de ingreso del almacén. (Si Aplica) ' [J coraFiSICA
4. Certificacion de Pago Parafiscales y Seguridad Social ultimo mes previo al pago. [ copPiAFISICA
5. Otros documentos que sean requisito para el pago estipulados en el Contrato. [0 CcoPIAFISICA
!
I
1
!
FOLIOS TOTALES 5 i
|

reposan los respectivos informes de seguimiento y supervision, y que la informacién alli suministrada corresponde
a la real ejecucion contractual por lo que certifico la veracidad y autenticidad de la misma y!de los documentos que
se adjuntan para pago, los cuales cumplen con todos los soportes de ley que debe presel'ltar el contratista y que
los mismos han sida verificados por mi antes de solicitar el tramite de la presente solicitud de pago.

Por todo lo anterior, con el presente doy constancia que como supervisor de este contratj en el expediente fisico

|
i
]

i

Firma del Supervisor.
OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA

| Pagina 2 de 2 Hora:10:28:39
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A Rad No 20
QUTSOURCING

. Fecha 16/05/2018 10:10:32 am.
. Destino: GIT Atenclon al Ciudadano
" Empresa: Agencia Renovacién del Territoric

Bogota, mayo 10 de 2019
IQ-ART-05-19

Sefiora: 7

OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA
AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO
Carrera 7 No. 32 -24 Pisos 36 al 40

Bogota

Tema: Factura abril/19
Referencia: Orden de compra 33693

Respetado Sefior,

En el marco de la orden de compra No. 33693, 1Q Outsourcing SAS remite los siguientes
documentos:

'« Factura de los servicios prestados en el mes de abril/19.

s Certificado de aportés sociales y parafiscales emitido por el Revisor Fiscal.

e Certificaciéon Bancaria

e CDcon las grabaciones‘de las interacciones del mes de abril/19.

¢ Informe de gestién del mes de abril/18.

Cordlalmente' MU AR N ITE S A TR e et g P,

' : | SARNCVRCION foe oo |
‘\m‘{ A Mom @l@:ﬁ ‘ (E‘TJ R L BRI ;
DIANA ALEXANDRA MORENO GARZON ! DRy o e

Coordinador de Operacion
IQ Outsourcing SAS

§ PG RA sty FOLIOS: JA T 1AD,
E“’“"“’" Vil ""”“_""'1"7("?7“3)"4'9?‘_1150
D. Cra. 13A No. 29-24 Piso 7

Bogota — Colombia

www.ig-onling.com




: - ' Tel: +57 16230199 Transversal 21 No, 98 - 05
B Do ‘ Fax: «57 1236 8407 i Bogot4 D.C., Colombia ‘
iy bdo@bdo.com,co, . - Sucursales: .

. = o www.bdo.com.co - Cali, Medelliny
’ ' Barranquilla.

El SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING 5.A.S.
* NIT. 830.039.329

CERTIFICA QUE:

1. Para los efectos de esta certificacion, he obtenido de la Gerencia la informacién que he.
considerado necesaria y he seguido los procedimlentos aconsejados por las Normas de Audltona
Generalmente Aceptadas en Colombia. : ;

-2 La auditoria de los estados financieros de la Compafifa pard la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en proceso y concluird can la emision del dictamen de la Revusona Fiscal durante el pr1mer :
trimestre det ano 2020.

3. La Administracién de la Compama es respansable por la correcta preparac:én de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el nuevo marco tecnico normativo
aplicable en Colombia. - :

© 4, Deacuerdo con la revision efectuada la Compaiiia efectud el pago de las liquidaciones por el -

] periodo comprendido entre el 1 de noviembre y- el 30 de abril de 2019 a las Entidades
Promotoras de Salud - EPS, Administradoras de Fondos de Pensiones - AFP, Administradora de
Riesgos Laborales - ARL, Cajas de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Lo anterior, en cumplimiento de lo
dispuesto en el art1culo 50 de la Ley 789 de 2002

. . 5. Elpago de eso0s aportes es—responsabilidad de la admiinistraéién de la compafifa como par'te de

su gestion. Mi responsabilidad de acuerdo con lo establecido en el articuld 50 de la ley 789 del
27 de diciem‘bre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimiento de tales obh‘gaciones.

La presente certificacion se expide en Bogota D.C; a. los nueve (9) dias del mes de mayo de 2019 a -
solicitud de la Administracion de la Compafiia. .

LSl

JUAN GABRIEL SANDOVAL MEDINA
Revisor Fiscal
T.P. No. 39369-T

* Miembro de L i -
- BDO AUDITS.A.” TR :
©99447-01-2708-19 - - y : . B :
- -' . ’ % °

: : ‘ hr

BOD Audit 5.A. socfedad anénfmn colombiana, BDO Advisory 5.A.5., BOO Avaldos S.A.S,, BOQ Corporate Finance 5:A.S., BDO Legal S.A.S.. BDD

Dutsaureing 5.A.5., BDO Tax 5.A.5. y BDO Colombia 5.A.5. w:!edades por acciones ﬂmplfﬂcada: celombianas, miembros de BDO Interpational i AL dnos

Limited, una compaiifa limitada por garantia del Reino Unido, y furmﬂn parte de la red intemaclonal BDO de empresas independientes SETAL S QN

asociadas.
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Banco de Bogota 3

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA:

due la empresa IMAGE QUAL_ITY.OUTlSO'URCING SAS identificado(a) con NIT 8300393298
esté vinculada al BANCO DE BOGOTA a través de la CUENTA CQ'RRIENTE No. 052060704
desde el 4.de Marzo de 1999, este producto se encuentra ACTIVO.

Esta infqrmaclén es confidencial, no es ‘ur'1a recomendacion ‘de negocio y se suminilstra sin ’
responsabilidad del banco, se expide el 31 de Enero de 2019, a solicitud del interesado, con
destino a quien Interese. : ' 3

; Atenfan‘nente,
‘//’//ﬁfﬁaﬁﬂs éf?ﬂﬁf@r{rﬂ :

Elcy Proafios
- Gerencia de Soporte Postventa
Banco de Bogota -
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