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3. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL CONTRATO

ACTIVIDADES O PRODUCTOS MEDIO DE VERIFICACION
PRODUCTOS ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PERIODO ENTREGADOQS*[1] *[2]
CONTRATADOS B
(S1APLICA) (SI APLICA)
bpo01-1-IT-BPO-CC-14-1-
Grabacién anuncios IVR
(Interactive Voice Response) . _ . N/A Informe de Gestion Centro
Respuesta de Voz En este periodo no se realizd grabacion de Contacto/ mes agosto
Interactiva_ NA_NA-NA-1
Anuncio
bpo01-2- [T-BPO-CC-16-1-
Mailing.. NA_, Servicio 7x24- En este mes no se utilizé este servicio N/A Informe de Gestion Centro

NA - 1 Paquete de 1000
correos

de Contacto/ mes agosto

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

Envio del servicio de mensajes SMS.

122.015 mensajes

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-4 - I[T-BPO-CC-23-3-
Enlace Dedicado entre
puntos o Internet_ Zonal_10
Mbps-NA -
1 Unidad

Servicio de enlace presestado entre puntos para el desarrollo de las
operaciones.

1 Enlace

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-5 - IT-BPO-CC-47-1-
Hora desarrolio_NA_NA-NA -
5 Hora

En este periodo no se realizod el consumo.

N/A

Informe de Gestion Centro
de Contacto/ mes agosto

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

Este servicio se presta de manera permanente 7x24. Para este mes se
presenta sin novedad

1 Unidad
permanente

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-7-IT-BPO-CC-10-8-
Minuto de conexién Inbound
de fijo a 018000_NA_Minuto
© -7x24- NA - 900 minuto

Para este mes se presentaron llamadas al centro de contacto.

309 minutos

Informe de Gestion Centro
de Contacto/ mes agosto

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

Durante este mes se consumen minutos

123 minutos

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-8-IT-BPO-CC-10-6-
Minuto de conexion
Qutbound de fijo a celular
Todos los opeadores de
telefonia movil
celular_NA_Minuto 7x24- NA
1000 minuto

Durante este periodo se realizé el consumo de este servicio.

30 minutos

Informe de Gestion Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-10-IT-BPO-CC-18-1-
" Video llamada con agente y
lenguaje de sefas
colombiana o con interprete
en lengua de sefas
colombiana_
General_Jornada
Ordinaria_Plata -
250 minuto

Durante este periodo se presto el servicio, pero no se gehero consumo.

N/A

Informe de Gestion Centro
de Contacto/ mes agosto

bpo01-11-IT-BPO-CC-11-1-
Transferencia de llamadas o
contactos_NA_Jornada
Ordinana-NA-700
Transferencia

Durante este mes se realizan transferencias de llamadas.

140
Transferencias

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto




bpo01-12-iT-BPO-CC-2-26-
Agente en la en la entidad
compradora_Técnico_
Jornada Ordinaria-Oro -
1 Agente

En ejecucidn durante la vigencia de la orden de compra

1 Agente

Informe de Gestién Centro
de Contacto/ mes agosto




bpo01-13-IT-BPO-CC-2-31-
Agente en la en la entidad i6n Centro
compradora_Profesional_ En ejecucion durante la vigencia de la orden de compra 1 Agente Informe de Gestion Cen
s de Contacto/ mes agosto
Jornada Ordinaria-Oro - 1
Agente
bpo01-14-IT-BPO-CC-1-6-
Agente Centro de . " . . Informe de Gestion Centro
contacto_Técnico_Jornada En ejecucion durante la vigencia de la orden de compra 2 Agentes de Contacto/ mes agosto
Ordinaria-Plata - 2 Agente
bpo01-15-IT-BPO-CC-1-6-
Agente Centro de . " . . Informe de Gestién Centro
m;
Contacto_Técnico_ Jornada En ejecucion durante la vigencia de la orden de compra 1 Agente de Contacto/ mes agosto
Ordinaria-Plata - 1 Agente
bpo01-16-IT-BPO-CC-53-6-
Licencia de Software_NA_NA . . . . Informe de Gestion Centro
NA - En este periodo se continua con el uso de la licencia N/A de Contacto/ mes agosto
1 Unidad
Informe de Gestion Centro
bpo01- IVA Impuesto NiA de Contacto/ tes agosto

[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, Numero del Expediente Virtual o lugar donde se puede accedera la
informacién que soporta la actividad realizada.

3.1 RELACION DE ACTAS E INFORMES

4. SEGUIMIENTO AL CONTRATO

4.1 infqrme del Supervisor

OBSERVACIONES Y ASUNTOS A TENER EN
_ CUENTA

COMPROMISOS

4.2 RELACION DE INFORMES PRESENTADOS POR LA INTERVENTORIA (s0LO DILIGENCIAR 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

i o T L «
bpo01-1-1T-BPO-CC-14-1- Grabacion anuncios IVR (Interactive
Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva_ NA_NA-NA-1 $ 356.623,32| $ -
Anuncio

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

bpo01-3-IT-BPO-CC-15-1-Mensaje SMS (Short Message Service)

$ 214,80 $ -

Servicio de Mensajes Cortos _ NA_Jornada Ordinaria -NA - 30.000 $ 17.845.056,00 | $ 7.821.881,34
SMS

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

Internet_ Zona1_10 Mbps-NA - 1 Unidad $ 53.018.989,29 | $ 19.981.143,84
bpo01-5 - IT-BPO-CC-47-1-Hora desarrolio_NA_NA-NA - 5 Hora $ 7.858.791,75| $ 4,131.316,35
bpo01-6 ~ IT-BPO-CC-21-1-Cargo PRI (Primary Rate

Interface)_NA_Servicio 7x24-NA-1 Unidad $ 11.881.008,00 | $ 4.477.568,00
bpo01-7-1T-BPO-CC-10-8-Minuto de conexién Inbound de fijo a

018000_NA_Minuto 7x24- NA - 900 minuto $ 1.938.089,43 | $ 96.561,72
bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-Minuto de conexidn Inbound de celular a $ 24.057.036,28 | $ 1.330.828,29

018000_NA_Minuto 7x24- NA - 900 minuto

bpo01-9-1T-BPO-CC-10-6-Minuto de conexiéon Outbound de fijo a
celular Todos los opeadores de telefonia mévil celular_NA_Minuto $ 2.178.184,80] $ 29.230,72
7x24- NA - 1000 minuto

bpo01-10-IT-BPO-CC-18-1-Video llamada con agente y lenguaje de
sefias colombiana o con interprete en lengua de sefias colombiana_ | $ 3.574.709,55| $ -
General_Jornada Ordinaria_Plata - 250 minuto

bpo01-11-IT-BPO-CC-11-1-Transferencia de llamadas o

contactos_NA_Jornada Ordinaria-NA-700 Transferencia $ 41583528 3 47.796,54

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

compradora_Técnico_ Jornada Ordinaria-Oro - 1 Agente $ 72.744.384,93 | §

27.362.742,08

bpo01-13-IT-BPO-CC-2-31-Agente en la en la entidad

compradora_Profesional_ Jornada Ordinaria-Oro - 1 Agente $ 91.375.358,93 | ¢ 33.813.090,49
bpo01-14-1T-BPO-CC-1-6-Agente Centro de contacto_Técnico_

Jornada Ordinaria-Plata - 2 Agente $ 157.163.778,48| § 59.117.029,60
bpo01-15-1T-BPO-CC-1-6-Agente Centro de Contacto_Técnico__ $ 78.767.661,95 | $ 20.558,514,67

Jornada Ordinaria-Plata - 1 Agente

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

1 Unidad

15.841.344,00

5.970.090,66

bpo01- IVA

102.413.242,69

36.810.180,91

TOTAL

641.430.309,48

230.547.975,21

5.2 RELACION DE PAGOS EFECTUADOS

SRR

06/02/2019

24.493.479,47

1 $

2 13/03/2019 $ 23.842.980,73
3 15/04/2019 $ 24.422.305,11
4 17/04/2019 $ 27.313.344,14
5 24/05/2019 $ 27.803.186,70
6 19/06/2019 $ 27.450.901,77
7 19/07/2019 $ 24.140.056,85
8 28/08/2019 $ 24.154.730,78




:aéf;?
VALOR INICIAL DEL CONTRATO

$ 641.430.309,48| $
VALOR ADICIONES ) $ - $
VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 641,430.309,48] $
VALOR TOTAL EJECUTADO $ 230.547.975,21{ $
VALOR TOTAL PAGADO AL CONTRATISTA $ 203.620.985,55
SALDO POR PAGAR AL CONTATISTA $ 437.809.323,93
SALDO POR LIBERAR $ -

CONSIGNACION RECURSOS NO EJECUTADOS $
CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIEROS $ -
CONSIGNACION RECUPERACION DE IVA $ -

Nota: Forma parte del presente informe toda la documentacién que se encuentra en el expediente de la Orden de compra, y el Supervisor
declara, con la suscripcién del mismo, que el Contratista ha cumplido con el objeto y las obligaciones de la Orden de compra, incluidas las
relacionadas con el Sistema General de Salud y Pension, de conformidad con la ley; esta informacién se toma como cierta en virtud del principlo
de la buena fe.

OSCAR ALBERTO PO
Coordinador GIT Atencién al Ctudadano
Supervisor de la Orden de compra

C.C. 80.038.952
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Mostrar la gestion realizada en el centro de contacto en
el periodo comprendido entre el 01y el 31 de agosto de
2019, los resultados de los ANS contemplados y los items
adquiridos dentro del acuerdo marco de precios para el
cliente Agencia de Renovacidn del Territorio.

S
i
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1 a 31 de agosto de 2019

presentado por: o - IQ Outsourcing SAS

Entregadoa: o S Agencia de Renovacién del Territorio
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INFORME DE GESTION CCC AGOSTO 2019

1 GENERALIDADES

El 29 de noviembre de 2018 se emiti¢ la Orden de Compra 33693 correspondiente a la contratacidn del servicio de
Centro de Contacto en la modalidad de BPO, para la atencién de ciudadanos por los canales telefdnico y virtual de
la Agencia de Renovacidn 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.

Durante el mes de julio de 2019 se realiz6 una modificacién de la orden de compra, para cubrir la indexacién tanto
del indice de Precios al Consumidor para el afio 2019, como el incremento del salario minimo mensual legal
vigente.

E! presente informe de gestidn relaciona las actividades desarrolladas de acuerdo con los servicios prestados
definidos en la orden de compra.

1.1 Orden de compra 33693

A continuacién, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo consumido durante el
mes de agosto/19:

iTe CAPACIDAD CANTIDADES

COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA CONSUMIDAS

ocC

AGOSTO

1 IT-BPO-CC-14-1 Grabacidn anuncios VR (interactive Yonce NA 1 0
Response) Respuesta de Voz Interactiva

2 | IT-BPO-CC-16-1 {Mailing Servicio 7x24 1 0

Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio

3 | IT-BPO-CC-15-1
! ¢ de Mensajes Cortos

Jornada Ordinaria 30.000 122.015

4 | IT-BPO-CC-23-3 {Enlace Dedicado entre puntos o Internet 10 Mbps 1 1
5 | IT-BPO-CC-47-1 |Hora desarrollo NA 5 0
6 | IT-BPO-CC-21-1 [Cargo PRI (Primary Rate Interface) Servicio 7x24 1 1
7 | IT-BPO-CC-10-8 {Minuto de conexién inbound de fijo a 018000 Minuto 7x24 900 309

e g -
8 | IT-BPO-CC-10-9 | 1'2(‘)’;8 & conexidn Inbound de celular a Minuto 7x24 900 123




iIQ

QUTSCURCING

CANTIDADES
COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA CAP?EDAD CONSUMIDAS
AGOSTO
Minuto de conexion Outbound de fijo a celular
9 | IT-BPO-CC-10-6 |- Todos los operadores de telefonia movil Minuto 7x24 1000 30
celular
Video llamada con agente y lenguaje de sefias
10 | IT-BPO-CC-18-1 |colombiana o con Intérprete en Lengua de Jornada Ordinaria 250 0
Sefias Colombiana
11 | IT-BPO-CC-11-1 [Transferencia de llamadas o contactos Jornada Ordinaria 700 140
12 | IT-BPO-CC-2-26 |Agente Técnico —-Oro Jornada Ordinaria 1 1
13 | IT-BPO-CC-2-31 |Agente Profesional — Oro Jornada Ordinaria 1 1
14 | IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico — Plata Jornada Ordinaria 2 2
15 | IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico — Plata Jornada Ordinaria 1 0
16 | IT-BPO-CC-53-6 |Licencia de software NA 1 1
17 VA NA 1 1
18 | IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico ~Plata Jornada Ordinaria 1 1

Tabla 1. Consumos mes de agosto

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 campafia se tienen los siguientes perfiles:

SERVICIO MODALIDAD DE AGENTE NIVEL CANTIDAD CONTRATACION
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 Plata 1 Noviembre/18

Tabhla 2. Agentes contratados
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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 S5pm en |a linea de atencidn a ciudadanos y en el front-office, la linea
de Soporte se encuentra operando de lunes a viernes de 9am a 6pm.

2 RESULTADOS OPERATIVOS

A continuacién se presentan los acuerdos de nivel de servicio y los resultados de cada uno de los canales para la
linea de atencidn a los ciudadanosy la Iinea de soporte para la atencion de los relatores y gestores de |a ART.

2.1  Acuerdos de nivel de servicio

En la siguiente tabla se presentan los resultados operativos obtenidos para el mes de agosto.

ANS PLATA RESULTADO AGOSTO

Tiempo de atencién canales: Telefonico | Tiempo promedio de atencién <=
3,5 seg
o voz 40 segundos
Tiempo de atencién canales: Chaty Tiempo promedio de atencién <= 24 se
Web 60 segundos g
Tiempo de atencidn canales: Video Tiempo promedio de atencién <= NA
Llamadas 90 segundos
TMO (Tiempo Medio de Operacién). Definido por |a Entidad 3 Min 45 Seg
Compradora para cada campania.
Eficacia: Telefénico o Voz, Chat, Fax o
Fax Virtual, Correo Electrénico, Web Eficacia>=90% 95%
(web callback, clic to call)

Tabla 3. Resultados ANS agosto.

2.2  Resultado de canal telefénico o voz

Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de agosto de 2019, el Centro de Contacto recibié un total de 196
llamadas de las cuales fueron atendidas 186 (94%):

Llamadas Llamadas Liamadas
Contestadas Abandonadas Fantasma

Eficacia

Tabla 4. Llamadas Recibidas ART Centro de Contacto

Las llamadas fantasmas hacen referencia a las interacciones finalizadas por el usuario en un rango de 0 a 5
segundos.
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Indicadores Valores
Eficacia 95%
Tiempo de atencion 3,5 Seg
TMO 3 Min 45 Seg

Tabla 5. Indicadores

2.2.1 Indicadores de llamadas entrantes por dia

En el mes de agosto el mayor impacto en llamadas se presentd en los dias 16,29 y 30 de agosto de 2019 con 14,17 y
15 [lamadas respectivamente.

20 -
18 - . 17
RESUMEN TRAFICO AGOSTO 15
16 b 15
14 -
12 12 12
12 | 11 11
9 9
10 - , e 8 g 9
8 1 6 6 6
6 5
4 - 3 5
5 . 1 B 1 1 1 1
O BC BNC BC BC O E¥ RO RO NO o B 0 0 0
o - . : . : :
o o o O O O O o o o o 0 o o o o o o o o
o A A 2 A A A S o o 5 A O S o o Y S S
MR S AR AR S i A A AR S
W FINALIZADAS # ABANDONADAS

Gréfica 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas

TIEMPO DE
FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION
(Seg)

1-ago 7 0 7 100% 2 02:33
2-ago 11 0 11 100% 2 04:40
5-ago 0 100% 2 03:05
6-ago 0 100% 2 04:48
8-ago 0 100% 2 05:35
9-ago 0 100% 3 07:54
12-ago 12 3 15 80% 4 03:14
13-ago 0 100% 2 02:21
14-ago 0 100% 2 02:57
15-ago 0 100% 9 04:12
16-ago 14 1 15 93% 10 03:08




iIQ

| OUTSOURCING

TIEMPO PE
FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION
(Seg)

20-ago 8 1 9 89% 4 04:04
21-ago 12 0 12 100% 2 02:53
22-ago 12 1 13 92% 2 02:36
23-ago 6 0 6 100% 2 03:43
26-ago 11 0 11 100% 4 03:59
27-ago 1 10 90% 2 06:40
28-ago 0 9 100% 2 03:53
29-ago 17 1 18 94% 3 04:19
30-ago 15 2 17 88% 6 03:04
TOTAL 186 10 196 95% 3,5 03:45

Tabla 6. Indicadores de Eficacia

2.2.2 Indicadores de llamadas entrantes por semana

Se evidencia el mayor tréfico de llamadas en la semana 3 (47 interacciones) donde se superd el promedio de
llamadas recibidas por semana, el mejor indicador de eficacia se obtuvo en las semanas 1y 2 (100%), El TMO para
el mes de agosto de 2019 fue de 3 minutos con 45 segundos.

TIEMPO ‘DE
SEMANA FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION
{seg)

1Semana 18 0 18 100% 2 3:36
2 Semana 22 0 22 100% 3 5:21
3 Semana 47 4 51 95% 6 3:10
4Semana | . 38 2 40 95% 6 3:19
5 Semana 61 4 65 95% 2 4:23
Total 186 10 196 95% 3,5 03:45

Tabla 7. Indicadores por semana

2.2.3 Lineade atencidn al ciudadano

2.23.1 Gestion llamadas entrantes

El grupo de ART — Agencia de Renovacién del Territorio — 1Q a través de sus agentes brinda atencidn telefdnica,
video llamada y chat, durante el horario establecido por la Entidad (8am- 5pm de lunes a viernes), acerca de los
programas, proyectos e iniciativas que tiene la Agencia, a continuacién se detallan las llamadas ingresadas durante
el mes de agosto de 2019:
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TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Contestadas 186 95%.
Abandonada 10 5%
TOTAL 196 100%

Tabla 8. Indicador de llamadas

2.2.3.1.1  Tipificaciones de las llamadas

Las llamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION CANTIDAD

Transferida 138
Segundo nivel 2
Llamada errada 12
Caida de llamada 12
Contacto efectivo 15
Llamada prueba 2
Llamada Producto 5
TOTAL 186

Tabla 9. Tipificacién de las llamadas

2.2.4 Resultado de Soporte

Para el periodo comprendido entre el 1 al 30 de agosto de 2019 la linea de Soporte no recibié llamadas, lo anterior
debido a un inconveniente en la IP entregada por la ART, el caso ya se encuentra escalado con el drea encargada de
la ART.

Adicionalmente, durante el mes de agosto el Agente Front continta con el caso creado en el mes de julio en el
sistema de tickets con nimero Incident 8692-20190814.

2.2.4.1  Otras actividades

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

e Eldfa 28 de julio se solicita la creacién de una aplicacién WEB Ficha Nacional la cual debe servir para mévil
y PC, inicialmente se generd los Moackup para presentarlos esperar su aprobacién, este tema tardo 5 dias,
cuando se generd la aprobacién se empezd con el desarrollo del Backend y Frontend lo cual tardo
aproximadamente uno 25 dfas, y en el momento estamos adicionando nuevas caracteristicas solicitadas
por el consejero seguin ultima reunion realizada.
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2.2.4.1.1 Transferencias

Durante el mes se realizaron 140 transferencias, a continuacidon se presenta el detalle de la distribucién de
tipificaciones en el mes de agosto de 2019, incluyendo las transferencias realizadas desde la Linea de Soporte.

AREA CANTIDAD
SECRETARIA GENERAL 56
DIRECCION GENERAL 13
DIRECCION DE INTERVENCION DEL TERRITORIO 11

DIRECCION DE EJECUCION Y EVALUACION DE PROYECTOS
DIRECCION DE EJECUCION Y EVALUACION DE PROYECTOS
COORDINACION REGIONAL MACARENA - GUAVIARE

OFICINA JURIDICA

SUBDIRECCION DE CALIFICACION Y FINANCIAMIENTO
FINANCIERA

COORDINACION REGIONAL ALTO PATIA Y NORTE DEL CAUCA
SIERRA NEVADA - PERIJA - ZONA BANANERA

PLANEACION

SOPORTE INFORMATICO

SUBDIRECCION DE PROYECTOS PRODUCTIVOS

DIRECCION DE INTERVENCION DEL TERRITORIO

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

SUBDIRECCION DE CONTRATACION

REGIONAL MEDELLIN

SUBDIRECCION DE COORDINACION Y FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
SUBDIRECCION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

REGIONAL MONTERIA

DIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS
SUBDIRECCION DE PROYECTOS AMBIENTALES Y FORESTALES
SUBDIRECCION DE PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA RURAL
REGIONAL SINCELEJO

TALENTO HUMANO

REGIONAL FLORENCIA

OFICINA DE PLANEACION
Tabla 10. Distribucion Tipificacidn de las lamadas por solicitud de area a contactar

-
-
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2.2.5 Resultado de canal chat y web

A continuacion se muestra las estadisticas entregadas por el software de chat en el periodo comprendido del 1 al
31 de agosto de 2019:
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Gréfica 2. Resultados Generales del chat

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

e 12 Chats en total ingresaron en el mes de agosto de 2019 de los cuales los 12 fueron atendidos
De las interacciones atendidas se relaciona a continuacidn la categorizacién de las mismas

e 11 Contacto Efectivo
= 1 Pruebas de Funcionamiento.

TIPIFICACION CANTIDAD

Chat atendido 11
Chat prueba 1
Total general 6

Tabla 11. Detalle Resultados chat

2.2.6 Resultado de canal video llamada

Durante el mes de agosto de 2019, no se presentaron video llamadas por parte de los ciudadanos.
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2.2.7 Envio de SMS

En el mes de agosto de 2019, se solicitd por parte de la Agencia de Renovacién del Territorio, el envio de
mensajeria SMS ciudadanos distribuidos de la siguiente manera:

BASE A GESTIONAR: ENTREGA ENVIO SMS AGO 2019

Responsable: 1Q OUTSOURCING
Total mensajes enviados agosto 122,015

SIS Alto Patia y Pacifico.

Mensaje 1:

ART adelanta socializaciones del PDET en Cauca y Narifio en los municipios

2 .10 . .
1de agosto de 2019. 10:30 am de Argelia, Santander de Quilichao, Policarpa y Ricaurte

Mensaje 2:

En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor para

21 2019. 10: L
de agosto de 2019 45 am exponer los logros del proceso de planeacién participativa del PDET

Mensaje 3:

ART explica a los 11 delegados el andlisis técnico y juridico del PATR, la

21d sto de 2019. 11:00 o . .
¢ ago € am gestion institucional y los esfuerzos del Gobierno Nacional

Mensaje 4:

Con socializaciones ART avanza en los compromisos del Gobierno nacional

21 t 019. 11: ) .
de agosto de 2019. 11:15 am para la implementacién de los acuerdos y la ejecucién de los PDET

SMS Alto Patia y Bajo Cauca

Mensaje 1:

ART adelanta socializaciones del PDET en Cauca y Antioquia en los

22d osto de 2019 09:00
¢ agostode 909:00am municipios de Balboa, Buenos Aires y Zaragoza

Mensaje 2:

En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor para

22 de agosto de 201 :15
¢ agostode 909:15am exponer los logros del proceso de planeacién participativa del PDET

Mensaje 3:

ART explica a los 11 delegados el analisis técnico y juridico del PATR, la

22d osto de 201 :30 Sl
€ agosto de 909:30am gestion institucional y los esfuerzos del Gobierno Nacional

Mensaje 4:

Con socializaciones ART avanza en los compromisos de! Gobierno nacional

22d to de 2019 09:45
€ agostode 909:45am para la implementacién de los acuerdos y la ejecucion de los PDET
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SMS Alto Patia y Bajo Cauca
SMS Alto Patia
Mensaje 1:

. ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregién
23 de agosto de 2019 09:00 am Alto Patia y Norte del Cauca en El Tambo, Mercaderes y los Andes

Mensaje 2:

En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor con el fin

23 de agosto de 2019 09:15 am de conocer el proceso participativo delPDET

Mensaje 3:

ART expone a los 11 delegados los avances en la gestion institucional y los

23 de agosto de 2019 09:30am esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacion

Mensaje 4:

Con socializaciones ART se potencia la participacion de las comunidades en
la implementacion de los acuerdos y la ejecucion de los PDET

SMS Patia y el Tambo

Mensaje 1:

23 de agosto de 2019 09:45 am

) ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregién
24 de agosto de 2019 09:00 am Alto Patia y Norte del Cauca en municipios Patia y el Tambo.

Mensaje 2:

- - 11 delegad | .
24 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 delega c?s'de 'os grupos motor con el fin
de conocer el proceso participativo del PDET

Mensaje 3:

dos | | idn institucional y lo
24 de agosto de 2019 09:30 am ART expone alos 11 delega} os los ayances enla gestxon insti Lf,c10na ylos
esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacién

Mensaje 4:

ializaci ART ial C | muni
24 de agosto de 2019 09:45 am Con socna'lzacnones ”se potenciala partxupagon de as comunidades en
la implementacion de los acuerdos y la ejecucion de los PDET

SMS Jambalo

Mensaje 1:

. ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de |la Subregion
26 de agosto de 2019 03:00 am Alto Patia y Norte del Cauca en el municipio de Jambalo

Mensaje 2:

. En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor con el fin
26 de agosto de 2019 09:15 am de conocer el proceso participativo del PDET
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SMS Jambalé

Mensaje 3:

. ART expone a los 11 delegados los avances en la gestidn institucional y los
26 de agosto de 2019 09:30 am esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementaciéon

Mensaje 4:

o} ializaci ART tencia la participacion de las comunidades en
26 de agosto de 2019 09:45 am con socua.nzacmnes . ,Se Ao 1a fa particip .I .
la implementacion de los acuerdos y la ejecucién de los PDET

SMS Piendamd, Cauca

Mensaje 1:

. ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregién
27 de agosto de 2019 09:00 am Alto Patia y Norte del Cauca en el municipio de Piendamé

Mensaje 2:

N - | fi
27 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 delegadc‘:s.de l‘os grupos motor con el fin
de conocer el proceso participativo del PDET

Mensaje 3:

RT i6n institucional v |
27 de agosto de 2019 09:30 am ART expone alos 11 delegaildos los ayances enla gestlon lnStItl.J'CIOHB y los
esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacién

Mensaje 4:

27 de agosto de 2019 09:45 am Con soc:a.lxzac:ones ARIse potencia la partmupagon de las comunidades en
laimplementacién de los acuerdos y la ejecucién de los PDET

SMS Puerto Libertador, Sur de Cordoba

Mensaje 1:

) ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregién
27 de agosto de 2019 09:00 am Sur de Cérdoba en el municipio de Puerto Libertador

Mensaje 2:

27 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 delegadc.:s'de I.os grupos motor con el fin
de conocer el proceso participativo del PDET
Mensaje 3:

27 de agosto de 2019 09:30 am ART expone alos 11 delega'ados los ayances enla gestlon InStItL:I(IZIOna| y los
esfuerzos del Gobierno Nacional para |la implementacién

Mensaje 4:

27 de agosto de 2019 09:45 am Con soc:a.hzacmnes AR?I"se potencia la partmpa.c;én de las comunidades en
laimplementacion de los acuerdos y la ejecucién de los PDET
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SMS ARCATACA

Mensaje 1:

28 de agosto de 2019 09:00 am ART adelanta.x socializaciones fjsl PDET con'gru'pos motor de la Subregion
Sierra Nevada-Perija en el municipio de Aracataca

Mensaje 2:

28 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 delegadc')s.de I'os grupos motor con el fin
de conocer el proceso participativo del PDET

Mensaje 3:

T v . . .
28 de agosto de 2019 09:30 am ART expone a los 11 deleg§dos los ayances enla gestlon mstltL't?lonal y los
esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacién

Mensaje 4:

! . . . T . . . v 2 .
28 de agosto de 2019 09:45 am Con soma.llzamones ARA 'se potencia la part|C|pa.c10n de las comunidades en
la implementacion de los acuerdos y |a ejecucion de los PDET

SMS Sierra Nevada-Perija en Santa Marta, Ciénaga, Fundacion y Dibulla

Mensaje 1:

i ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregion
27 de agosto de 2019 03:00 am Sierra Nevada-Perijd en Santa Marta, Ciénaga, Fundacion y Dibulla

Mensaje 2:

27 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 de|egad<?s'de !os grupos motor con el fin
de conocer el proceso participativo del PDET

Mensaje 3:

27 de agosto de 2019 09:30 am ART exponealos 11 delega@os los ayances enla gestién institult?ional y los
esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacion

Mensaje 4:

ializaci T i articipacion de las comunidad n
27 de agosto de 2019 09:45 am Con socra.llzacmnes AR”se potencia la parti |pa'|o de s comunidades e
la implementacion de los acuerdos y la ejecucion de los PDET

SMS Morales, Cauca

Mensaje 1:
. ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregion
28 de agosto de 2019 03:00am Alto Patia y Norte del Cauca en el municipio de Morales
Mensaje 2:
28 de agosto de 2019 09:15 am En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor con el fin

de conocer el proceso participativo del PDET
Mensaje 3:
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SMS Morales, Cauca

ART expone a los 11 delegados los avances en la gestidn institucional y los
esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacion

28 de agosto de 2019 09:30 am

Mensaje 4:

Con socializaciones ART se potencia la participacion de las comunidades en

28 de agosto de 2019 09:45 am la implementacién de los acuerdos y la ejecucion de los PDET

SMS Saravena y Tame

Mensaje 1:

ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregion
Arauca en los municipios de Saravena y Tame.

Mensaje 2:

En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor con el fin de
conocer el proceso participativo del PDET

Mensaje 3:

30 de agosto de 2019 09:00 am

30 de agosto de 2019 09:15 am

ART expone a los 11 delegados los avances en la gestidn institucional y los

30 de agosto de 2019 09:30 am esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacion

Mensaje 4:

Con socializaciones ART se potencia la participacidn de las comunidades en

30 de agosto de 2019 09:45 . L . L .
€ dgosto de 0 am la implementacién de los acuerdos y la ejecucion de los PDET

SMS Bajo Cauca

Mensaje 1:

ART adelanta socializaciones del PDET con grupos motor de la Subregion

30 de agosto de 2019 03:00 am Bajo Cauca en el municipio de ltuango.

Mensaje 2:

En cada municipio participan 11 delegados de los grupos motor con el fin de
conocer el proceso participativo delPDET

Mensaje 3:

30 de agosto de 2019 09:15 am

ART expone a los 11 delegados los avances en |a gestidn institucional y los

30d 0 :
€ agosto de 2019 09:30am esfuerzos del Gobierno Nacional para la implementacion

Mensaje 4:

Con socializaciones ART se potencia la participacion de las comunidades en

30 :
de agosto de 2013 09:45 am la implementacién de los acuerdos y la ejecucion de los PDET
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e SMS enviados para la rendicién de cuentas

FECHA MENSAIJE 1

21 de agosto de 2019 09:00 Am

24 de agosto de 2019 07:00 Pm

27 de agosto de 2019 03:00 Pm

30de agostode 2019 03:00 Pm

31 de agosto de 2019 03:00 Pm

La ART realizara su Rendicidn de Cuentas Vigencia 2018 como parte del
ejercicio pedagdgico y de transparencia para toda la ciudadania

21 de agosto de 2019 09:15 Am

La Rendicion de la ART sera el 10 de Sep entre 8:00 am a1l amen el
Auditorio de la Universidad Minuto de Dios Villavicencio

30 de agosto de 2019 03:00 Pm

31 de agosto de 2019 03:00 Pm

La Rendicidn de la ART sera el 4 de Sep entre 8:00 am a11amen el
Auditorio de la Universidad Cooperativa, Villavicencio

FECHA MENSAJE 3

21 de agosto de 2019 09:30 Am

24 de agosto de 2019 07:30 Pm

27 de agosto de 2019 03:30 Pm

30 de agosto de 2019 03:00 Pm

31de agosto de 2019 03:00 Pm

ART presentara resultado de gestidn en los procesos de transformacién
de los Territorios en las 16 subregiones PDET durante vigencia 2018
21 de agosto de 2019 09:30 Am
24 de agosto de 2019 07:30 Pm
27 de agosto de 2019 03:30 Pm
30 de agosto de 2019 03:00 Pm

21 de agosto de 2019 09:45 Am

MENSAIE 4

Denos su opinidn. Diligencie este cuestionario y cuéntenos qué
temas quiere conocer de la ART en la rendiciénhttp://bit.ly/2YZNISQ

MENSAIE 4

24 de agosto de 2019 07:45 Pm

29 de agosto de 2019 03:45 Pm

30 de agosto de 2019 03:00 Pm

Denos su opinidn. Diligencie este cuestionario y cuéntenos qué temas
quiere conocer de la ART en la rendicidn http://bit.ly/2YZNISQ
24 de agosto de 2019 07:45 Pm
29 de agosto de 2019 03:45 Pm
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iLa ART recuerdal Diligencia este cuestionario y cuéntenos qué temas de
la Entidad quiere conocer en la rendicidnhttp://bit.ly/2YZNISQ

20 de agosto de 2019 10:00 Am

FECHA : MENSAIJE 5

iLa ART recuerdal Diligencia este cuestionario y cuéntenos qué temas de

27 de agosto de 2019 07:00 Pm la Entidad quiere conocer en la rendicién http://bit.ly/2YZNJSQ

31 de agosto de 2019 03:00 Pm 27 de agosto de 2019 07:00 Pm
Tabla 12. Detalle Envié SMS agosto 2019

2.2.8 Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mes de agosto/19 se mantuvo activa la encuesta de satisfaccion en los canales; telefénico y chat, a
continuacidn se presentan los resultados para cada uno de ellos:

2.2.8.1 Resultados encuesta canal chat

En el canal de atencién del Chat los ciudadanos realizaron cinco (5) encuestas de Satisfaccién de la calidad del
servicio en el Chat, en el periodo comprendido del 1 al 31 de agosto de 2019, con los siguientes resultados:

PREGUNTAS:
En escala de 1 a 5 {siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”} Promedio de
Respuesta
éCémo califica la agilidad en la atencién? BUENO
iCémo califica la claridad de la inforrﬁacién? BUENO
éCémo califica la amabilidad delyag’ente que lo aténdié? EXCELENTE

Tabla 13. Resultados encuésta chat

2.2.8.2 Resultados encuesta canal telefénico

En el mes de agosto de 2019, cuatro {4) ciudadanos contestaron la encuesta de satisfaccién del canal telefénico y
se tiene los siguientes resultados de satisfaccion:

PREGUNTAS:
En escala de 1 a 5 {siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”) Promedio de
‘ Respuesta
¢Coémo califica la agilidad en la atencién? EXCELENTE
éCémo califica la claridad de la informacién? EXCELENTE
éCémo califica la amabilidad del agente que o atendié? EXCELENTE

Tabla 14. Resultados encuesta chat
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2.2.9 Actividades In House

Durante el mes de agosto se realizaron las siguientes actividades:

Actualizacidn de las bases generales consolidado 2019, informe semanal.

e  Actualizacidon de bases de datos desde 2017 para la elaboracidn de boletines informativos.

e Elaboracidn de consolidado de peticiones correspondientes desde 2017 y depuracién de los mismos.

e  Atencidn de solicitudes internas en la consola Service Manager.

e  Seguimiento y control en aplicativo CMS de peticiones pendientes de respuesta.

e Apoyo en actividades competentes al drea de la coordinacién de atencidén al ciudadano (Reuniones y
capacitaciones).

e Administracién de Aplicativo CMS.

e Asesoria a los funcionarios presencial y telefénico para el tramite de respuestas en el aplicativo
CMS.

e Participacién en la induccién de oferta institucional, del programa de servicio al ciudadano
“Renovarte” y en el uso de aplicativo CMS y herramientas PQRSD.

e  Participacidn en la socializacidn de los documentos Conpes de Politica Nacional de atencién al
ciudadano y eficiencia administrativa al servicio del ciudadano y las guias metodoldgicas que
apoyan las disposiciones de la Ley de transparencia.

e Participacién en la revisién Normograma del proceso

e Apoyo en la matriz de caracterizacién del proceso

e Apoyo en la matriz de mapa de riesgos.

e Asistencia a feria de servicios con el objeto de identificar aliados estratégicos en |a gestidn de la
politica de atencién al ciudadano.

e Participaciéon en el taller de “Transparencia y acceso a la Informacién” del Departamento
Administrativo de |la Funcidn Publica.

3  CALIDAD ART

Desde el 4rea de calidad se trabaja con el objetivo de implementar un conjunto de procesos que aseguren que se
le brindaré 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 auditorfas, 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.

Durante el mes de agosto, se realizé 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 sélo determinar el
desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar las retroalimentaciones dadas a todas las instancias
representativas del proyecto.

3.1  Errores criticos y no criticos

El drea 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.
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Se monitorea y evalta la precision de Error Critico de usuario, Error critico de negocio, y Error no Critico partiendo
de la matriz de calidad disefiada para la campafia ART, a continuacidn se presentan los criterios de evaluacién a
tener en cuenta para la calificacién de las transacciones de acuerdo a lo establecido en el Acuerdo Marco de
Precios (AMP BPO CCE-595-1-AMP-2017).

3.1.1  Error critico de Negocio

ITEM SUB ITEM

1. Validaciéon de
Titularidad del
Ciudadano

1.1. Se realiza la captura de informacidn pertinente y de acuerdo al protocolo
establecido por la ART.

2.1. Ley Habeas Data.

2. Politicas legales
2.2. No genera cuelgue de llamadas.

3.1. Ingresa de manera errada informacién en el sistema
3.2. Agente diligencia los campos requeridos para la tipificacion de la llamada
Tabla 15 — items y sub items Error Critico de Negocio.

3. Tipificacidon

Esta tipologia de error hace referencia a las afectaciones que causan que una transaccion sea defectuosa para el
Cliente o el Negocio, los cuales tiene efecto en la satisfaccion del cliente y costos. Entre ellos podemos encontrar
omitir el guion de proteccién de datos personales o no realizar la adecuada validacién y captura de los datos del
ciudadano de que se comunica con los diferentes canales.

3.1.2  Error critico de Usuario Final

4.1. Interrumpe al ciudadano con un tono de voz fuerte y agresiva.
4.2. Atencion con enfoque diferencial.
4.3. Muestra actitud de servicio.
5.1. Direcciona correctamente al ciudadano en la solicitud expuesta.
5. Proceso 5.2. Informacién incompleta o errada.

5.3. Transferencia de llamada.
Tabla 16 — items y sub items Error Critico de Usuario Final.

4. Trato a
ciudadano

En estos items se observan items que causen que la transaccion sea defectuosa desde la perspectiva del usuario
final, es decir aquel que recibe la informacién. Su impacto se ve reflejado directamente en la satisfaccion o
insatisfaccidn del usuario. Usualmente se da por un inadecuado trato al ciudadano o cuando se brinda informacién
errada.

3.1.3  Error No critico

SUB ITEM
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SUB ITEM

ITEM

6.1. Contesta la llamada dentro del tiempo establecido.

6. Atencidon en la 6.2. Saluda con el guion establecido por la ART.

linea 6.3. Valida con el ciudadano si tiene pregUntas adicionales.

6.4. Utiliza el guion de despedida definido para la ART.

7.1. Estd atento ala solicitud del ciudadano.

7. Escucha activa 7.2. ldentifica la peticién del Ciudadano.

7.3. Responde coherentemente la peticion del ciudadano.

8.1. El tono de voz es célidoy genera empatia con el ciudadano.

8. Cortesia y 8.2. Personaliza la llamada.
etiqueta 8.3. Respeta el uso de la palabra del ciudadano.
Telefdnica 8.4. Muletillas.

8.5. Utilizacién correcta del lenguaje.

9.1, Agradece tiempo en espera.

9. Gestion de 9.2. Justifica tiempo en espera.

esperas 9.3. Hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al ciudadano,
retomando en los tiempos establecidos.

10. Vocalizacién,

tono,

articulacion Y 10.1. Vocalizacidn, tono, articulacidn y ritmo son adecuados.
ritmo son

adecuados

Tabla 17 — items y sub items Error No Critico.

En este caso, son aquellas afectaciones que no hacen que la transaccion se considere defectuosa, pues son
habilidades blandas que como oportunidad de mejora pueden cambiarse.

3.2  Tipos de monitoreo evaluadas por IQ

e Remoto: Se realiza sobre llamadas grabadas.
e En linea: Es realizado en tiempo real, interviniendo el canal de comunicacion entre el agente y el usuario
para validar el manejo integral de la transaccién.

Se define mediciéon de Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes umbrales de
aprobacion:

Error critico Error no critico

Durante el mes de agosto se realizaron un total de 23 auditorias, un promedio de 12 transacciones por agente,
evidenciando los siguientes resultados:

Promedio de auditorias por

Cantidad de auditorias
agente
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Tabla 18 Promedio de auditorias por agente

Las auditorias realizadas al canal telefénico y chat, no presentaron fallos en el Error Critico de Usuario, solo se
generd afectacion en el Error Critico de Negocio, en:

e ftem 1 - Validacién de la Titularidad (1) Incidencia, en el sub ftem 1.1. No se realiza la captura de
informacién pertinente y de acuerdo con el protocolo establecido por la ART.

En cuanto al Error No Critico, se realizaron 8 afectaciones de la siguiente manera:

> [tem 6 - Atencidn en la linea (4) incidencias, especificamente en los sub items:
- 6.1. No contesta la llamada dentro del tiempo establecido.

- 6.2. Omite saludar con el guion establecido por la ART.
- 6.4. No utiliza el guion de despedida definido para la ART.

> item 7 - Escucha activa (4) incidencias, en el sub item 7.1. Est4 atento a la solicitud del ciudadano.

% Participacion ENC

® Atencidn en la
linea

# Escucha activa

Hlustracidn 11. Porcentaje de participacion Errores No Criticos.
Con el fin de disminuir las oportunidades de mejora, se continuaran realizando talleres y actividades para fortalecer

las capacidades y habilidades de los agentes, y asi brindar un servicio y atencidén al ciudadano excelente y
satisfactorio.

4 ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

Se reforzara desde el drea de calidad el correcto uso de los protocolos establecidos, haciendo especial énfasis en
los errores presentados:

e  Estar atento a la solicitud del ciudadano.
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e Saluda con el guion establecido por la ART.

e Usar el guion de despedida establecido parala ART.

Se realizara auditoria diaria a los chats recibidos a través de la pdgina y en la parte telefénica se garantizara que las
habilidades blandas se disminuyan generando que todas las interacciones efectivas sean satisfactorias.

5  CAPACITACIONES

Se llevaron a cabo dos jornadas de capacitacién al personal operativo, liderada por Gestién Humana de IQ
Outsourcing donde presencialmente se logré dar alcance al 100% del personal asociado a la campafia de ART,
garantizando las cuatro (4) horas de formacién de acuerdo a las necesidades de la Operacién.

Los objetivos para capacitar a los agentes de la operacién son:

e Brindar herramientas y pautas para el manejo de la informacién y expresarse con {os ciudadanos.

e Realizar un andlisis detallado del conducto regular establecido para la recepcién y respuesta de
solicitudes ante la ART y las demds entidades estatales.

El cronograma de actividades en el mes de agosto de 2019 fue el siguiente:

Dia Tema . Lugar Duracién
28/08/2019 Capacitacién “Comunicacion Asertiva” |Q Qutsourcing 2 horas
Socializacién “Guia para responder a solitudes
29/08/2019 | de acceso a la informacién publica” y aplicacién 1Q Qutsourcing 2 horas
de la evaluacién de conocimiento.
30/08/2019 Capacitacién “Comunicacién Asertiva” 1Q Qutsourcing 2 horas
Total Tiempo de Formacion 4 Horas

Tabla 19 - Capacitaciones

6 EVALUACION DE CONOCIMIENTO

A continuacion se muestran las preguntas realizadas en la evaluacién de conocimiento:

PREGUNTA DESCRIPCION
¢Cuél es el objetivo central de la “Gufa para responder a solicitudes de acceso a la
Pregunta 1l . AT
informacién pablica”?
¢Qué se debe realizar en el paso 2 “Identificar si se trata de una solicitud de informacién”? (Es
Pregunta 2 .
una pregunta abierta).
¢En cudl paso los sujetos obligados deben tener un drea encargada para recepcionar todas las
Pregunta 3 .. . L
solicitudes de informacion?
Pregunta 4 ¢Qué es el derecho de peticién de interés general?

Pregunta 5 ¢Qué es el derecho de peticién de interés particular?
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PREGUNTA DESCRIPCION
Pregunta 6 éQué es el derecho de peticidn de solicitud de informacién?

éCudles son las caracteristicas de la atencién prioritaria segin la guia? (Es una pregunta
Pregunta 7 .

abierta).

Pregunta 8 ¢En qué paso se le informa al solicitante que no es competencia de la entidad?
Pregunta 9 éPor qué se clasifica cierta informacion como reservada y clasificada?
Pregunta 10 éCudles son las caracteristicas de la respuesta a brindar por parte del sujeto?

Tabla 20 — Evaluacion de Conocimiento

La evaluacion se llevo a cabo con la “Guia para responder a solitudes de acceso a la informacidn puablica. Se
identifica que en la pregunta 2, 3, 4, 5 y 8 deben ser reforzadas.

100%

100% —100% 100% 100%  100%

75%

80%

60%

50%

40% 1

20%

0% 0%

Pregunta 1 Pregunta2 Pregunta3 Pregunta4 Pregunta5 Pregunta6 Pregunta7 Pregunta8 Pregunta® Pregunta 10

0%

flustracion 20. Porcentaje de participacion evaluacion de conocimiento.

El promedio general de la campafia en la evaluacién de conocimiento se encuentra en un 68% de cumplimiento
para el mes de agosto. Durante el mes de septiembre se continuara con la socializacién del documento Conpes
3649 del 2010 Politica de Servicio al Ciudadano y Ley 1712 del 2004 Ley de Transparencia.

7  CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de agosto de 2019 en el centro de contacto de I1Q
Outsourcing en la operacion para la Agencia de Renovacion del Territorio, se puede concluir que:

e Eltiempo de atencidn en el Chat cerré en 24 segundos.

e Los tiempos de conversacion (TMO) para el canal telefénico se encuentran en 3 minutos 45 segundos, y para el
Chat fue de 17 minutos con 22 segundos.

e Se cumplen con las horas de capacitacion establecidas en el acuerdo marco

e Se realiza evaluacion de conocimiento sobre “Guia para responder a solitudes de acceso a la informacion
publica”.
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e Serecomienda a la Entidad ubicar el chat y la videollamada en lugares mas visible de la pagina web con el fin
de incrementar las interacciones por estos medios.
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