INFORME DE SUPERVISION DIFERENTE A PSP Y AG
Ei futuro - =
es de todos - GESTION CONTRATACION
GIT: CONTRATACION Ic(xdigo: FM-GC-04 I\Iersién: 02 Publicado el : 05/07/2017
NUMERO DEL CONTRATO: OC 33693 - 2018
NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL /[CONTRATISTA IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.AS.
NIT/CEDULA
PERIODO DEL INFORME: ; Febrero
FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME: 09/04/2019
| NOMBRE DEL SUPERVISOR: | OSCAR ALBERTO PORRAS |
| AREA: | GIT ATENCION AL CIUDADANO |
OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios de atencitn telefénica al ciudadano a traves de un Contact Center y Outsourcing de proceso de negocios BPO ubicado en la ciudad de
Bogot4 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

VALOR DEL CONTRATO: TRES MIL SEISCIENTOS OGHENTA Y CINCO PESOS CON CINCO GENTAVOS 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

2. DISPONIBILIDAD Y REGISTRO PRESUPUESTAL

Disponibilidad Pr

_ FECHA
09/01/2019

Registro Presupuestal

Certificacién Financiera




3. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL CONTRATO

ACTIVIDADES O
PRODUCTOS
CONTRATADOS

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PERIODO

PRODUCTOS
ENTREGADOS*[1]

MEDIO DE VERIFICACION
*21

(81 APLICA)

(S1APLICA)

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

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-2- IT-BPO-CC-18-1-
Mailing_ NA_ Servicio 7x24-
NA - Paguete de 1000
comreos

N/A

Informe/ mes febrero

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

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

N/A

Informe/ mes febrero

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

puntos o Internet_ Zona1_10
MBPS-NA - 1 Unidad

Se realiza enlace entre puntos para el inicio de las operaciones.

N/A

Informe/ mes febrero

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

N/A

Informe/ mes febrero

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

Para el mes de febrero se presentaron llamadas al centro de contacto.

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-7-IT-BPO-CC-10-8-

Minuto de conexién Inbound

de fijo a 018000_NA_Minuto
7x24- NA - 900 minuto

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

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-
Minuto de conexién Inbound
decelular a
018000_NA_Minuto 7x24-
NA - 00 minuto

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

NIA

Informe/ mes febrero

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

NIA

Informe/ mes febrero

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

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-11-IT-BPO-CC-11-1-
Transferencia de llamadas o
contactos_NA_Jornada
Ordinaria-Na-700
Transferencia

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

N/A

Informe/ mes febrero

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

compradora_Técnico_Jmada
Ordinaria-Oro - 1 Agente

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

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-13-IT-BPO-CC-2-31-

Agente en la en la entidad
compradora_Profesional_Jm
ada Ordinaria-Oro - 1 Agente

e continua con el servicio de contratacién de un Agente profesional en la
entidad.

N/A

Informe/ mes febrero

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

contacto_Técnico_Jomada

Ordinaria-Plata - 2 Agenete

e continua con el servicio de contratacion de un Agente técnico en el centro
de contacto.

N/A

Informe/ mes febrero

bpo01-15-IT-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 febrero

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

Para este mes se presenta consumo en licencia de sotfware.

N/A

Informe/ mes febrero




[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, Niimero del Expediente Virtual o lugar donde se puede accedera la
informacidn que soporta la actividad realizada. !

3.1 RELACION DE ACTAS E INFORMES

1 12/03/2019 Informe de Gestién centro/de contacto mes de febrero. o“‘eggzg;““"" 11 folios

4. SEGUIMIENTO AL CONTRATO

4.1 Informe del Supervisor

OBSERVACIONES Y ASUNTOS A TENER EN
CUENTA COMPROMISOS

4.2 RELACION DE INFORMES PRESENTADOS POR LA INTERVENTORIA (soLo 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

$ 638.433.685,05| $ 23.842.980,73

SUBTOTALES $ 20.036.118,26
IVA 19% $ 3.806.862,47
TOTALES $ 23.842.980,73

5.2 RELACION DE PAGOS EFECTUADOS

VALOR INE DEL CONTRATO 0

VALOR ADICIONES [1] 0

VALOR TOTAL DEL CONTRATO £ 638.433.685,05 0

VALOR TOTAL EJECUTADO $ 23.842.980,73 (1}

VALOR TOTAL PAGADO AL CONTRATISTA $ 23.842.980,73

SALDO POR PAGAR AL CONTATISTA $ 614.590.704,32

SALDO POR LIBERAR 0

A ,

CONSIGNACION RECURSOS NO EJECUTADOS 0

CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIEROS 0

CONSIGNACION RECUPERACION DE IVA (1]

Nota: Forma parte del presente informe toda la i6n que se a en el exp del Contrato, y el Supervisor declara, con la
suscripcién del mismo, que el Contratista ha cumplido con el objeto y las obligaciones del Contrato, incluidas las r i das con el Si: General

de Salud y Pensién, de conformidad con |a ley; esta informacién se toma como cierta en virtud del principic de la buena fe.

Firma de Supervisorde\Contrgtc * (Interventor, Otros)
(cc) (Si aplica)
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I IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

OHYSOURC'NG NIT. 830039329 - 8 FACTURA DE VENTA No.
Régimen Comin 1022043
Actividad ClIU: 6311 E

SENORES: AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO - ART CIUDAD: BOGOTA =
NIT: 901006886 FECHA: 12/03/2019

DIRECCION: CARRERA 7 No, 32 - 24 CENTRO EMPRESARIAL SAN FECHA VENC: 2019-04-11

MARTIN TORRE SUR PISO 36
CONTACTO: OSCAR PCRRAS TELEFONO: &

0.00 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $50,946.19 $0.00

RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
0.00 MAILING $26.85 $0.00
7,386.00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $24.78 $183,025.08
CORTOS
1.00 ENLACE DEDICADOQ ENTRE PUNTOS O INTERNET $2,212,043.03 $2,212,043.03
0.00 HORA DESARROLLO $65,576.45 $0.00
1.00 CARGO PRI (PRIMARY RATE INTERFACE) . $495,696.00 $495,696.00
143.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE FIJO A 018000 $89.84 $12,847.12
124.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE CELULAR A 018000 $1,115.22 $138,287.28
16.00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FIJO A CELULAR — TODOS LOS $90.88 $1,454.08
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
369.00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $24.78 $9,143.82
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 CENTRO 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
1.00 AJUSTE FACTURA DE ENERO POR IPC $109,074.39 $109,074.39
$20,522,945.47
OBSERVACIONES: SUB-TOTAL $20,622,945.47
Factura correspondiente al proceso de febrero/19. Se incluye el Ajuste de la factura de enero por IPC. IVA 19.00 % $3,899,359.64
TOTAL A PAGAR $24,422,305.11

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segin Resolucion 012635 de Diciembre 14 de 2018; NO PRACTICAR
RETENCION DE IVA EICA

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Resolucién 08696 de Septiembre 21 de 2005; NO
PRACTICAR RETENCION

Esta factura se asimila en todos sus efectos a la letra de cambio, articulo 772 y siguientes del C.C y causara
interés de mora a la tasa contemplada por la ley.

(ACEPT/-\DA (FIRMA'Y SELLOQ) \
C.C.oNIT
\_ g
KFIRMA AUTORIZADA (FIRMA Y SELLO) \
= 1Q OUTSOURCING S.AS.
% Y,

Bogota, D.C. : Cra. 13A # 29-24 Piso 7, Parque Central Bavaria (Torre Allianz), PBX: (571) 593 1990, Fax: (571) 593 1995,
ltagui: Cra. 42 # 75-83 Lc. 288 C.C. Univentas, Tel: (574) 403 8410
Resolucion DIAN 18762012111611 de 2019-01-03 Autoriza/Habilita Facturacién desde 1Q-21702 hasta 1Q-25000 Page 1 of 1
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es de todos del Territorio

INFORME DE GESTION
CENTRO DE CONTACTO

ORDEN DE COMPRA 33693

Febrero de 2019



Mostrar la gestion realizada en el centro de
| contacto en el periodo comprendido entre el
01y el 28 de febrero de 2019, los
resultados de los ANS contemplados y los
items adquiridos dentro del acuerdo marco
de precios para el cliente Agencia de
Renovacion del Territorio.
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INFORME DE GESTION CCC FEBRERO 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
telefonico y virtual de la Agencia de Renovacion del Territorio y los servicios de asesoria,
acompariamiento 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 gestién 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 febrero/19:

Cantidades
Consumidas
Febrero =

Capacidad

item Cod. Matriz Servicio : Caracteristica oc

Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice NA 1 0

1 bR R Response) Respuesta de Voz Interactiva
2 IT-BPO-CC-16-1 | Mailing Servicio 7x24 1 0
Mensaje SMS (Short Message Service) Jornada
S N-BRO-CEIS I canicioide Mensajes Cortos Ordinaria =19 [
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 900 143
8 IT-BPO-CC-10-9 gﬂ;g;tgode conexion Inbound de celular a Minuto 7x24 900 124
9 IT-BPO-CC-10-6 Minuto de conexién Outbound de’: fijo a _c:eIuIar = Minuto 7x24 1000 16
Todos los operadores de telefonia movil celular
Videollamada con agente y lenguaje de sefnas e

10 | IT-BPO-CC-18-1 | colombiana o con Intérprete en Lengua de B 250 0
= - Ordinaria
Sefias Colombiana

Jornada

11 | IT-BPO-CC-11-1 | Transferencia de llamadas o contactos Ordinaria 700 369

12 | IT-BPO-CC-2-26 Agente en la Entidad Compradora — Técnico — Jor_nad_a 1 1
Oro Ordinaria

13 | 1T-BPO-CC-2-31 Agente en la Entidad Compradora — Profesional Jorpadg 1 ’
— Oro Ordinaria

14 T-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto — Técnico — Jorpad_a 2 2
Plata Ordinaria

16 IT-BPO-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora — Técnico — Jorpad_a 1 1
Plata Ordinaria

17 | IT-BPO-CC-53-6 | Licencia de software NA 4 1

Tabla 1. Consumos mes de Febrero
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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 Ia
Orden de Compra, en la campana 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

Tabla 2.Agentes contratados

1.3 Horario de disponibilidad del servicio

El horario de disponibilidad para prestar los sérvicios relacionados con la Orden de Compra 33693 son de
8am a 5pm en la linea de atencion a ciudadanos y en el front-office.

Respecto de los servicios incluidos con la modificacién de la Orden de Compra, la mesa de ayuda se
encuentra operando 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 atencion a los ciudadanos y la mesa de ayuda para la atencion de los relatores y
gestores de la ART.

2.1 Acuerdos de nivel de servicio

A continuacion, se presentan los resultados operativos obtenidos para el mes de Enero.

ANS : Plata Resultado Febrero
Tiempo de atencion canales: Telefénico o Tiempo promedio de 7 seg
voz atencién <= 40 segundos

Tiempo promedio de

Tiempo de atencion canales: Chat y Web atencién <= 60 sequndos 6 Seg
Tiempo de atenciéon canales: Video Tiempo promedio de NA
Llamadas atencion <= 90 segundos
Definido por la Entidad
TMO (Tiempo Medio de Operacion). Compradora para cada 1 Min 23 Seg
campana.

Eficacia: Telefénico o Voz, Chat, Fax o Fax
Virtual, Correo Electréonico, Web (Web Eficacia>=90% 96%
callback, clic to call)
Tabla 3.Resultados ANS Febrero
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2.2 Resultado de canal telefénicd 0o voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 28 de Febrero de 2019, el Centro de Contacto recibi6 un total de
523 llamadas de las cuales fueron atendidas 500 (96%): ;

Total llamadas recibidas

Status Cantidad % Part
Contestadas 500 96%
Abandonada 23 4%

Total 523 100%

Tabla 4. Llamadas Recibidas

Total llamadas recibidas
indicadores Cantidad

Eficacia 96%
Tiempo de Atencion 7 seg
T™MO 1 min 23 seg

Tabla 5. Indicadores

2.21 Indicadores de llamadas entrantes por dia

En Febrero el mayor impacto en llamadas se presenté el dia lunes 18 de febrero de 2019 con 42
llamadas entrantes, donde hubo un ingreso del 1.6 gestiones adicionales en comparacién al promedio del
mes (26 llamadas), el indicador de nivel de eficacia del mes se mantuvo estable al 96%.

Contestadas Abandonadas _ Total general icacia  TiempoEspera ~ TMO
4 17 1 18 1 94.4 0:00:03 0:01:03
5 27 27 ; 0:00:05 0:01:18
6 15 1 16 8% 0:00:03 0:01:59
7 26 2 28 i g 0:00:14 0:01:06
8 23 1 24 5.8% 0:00:07 0:01:11
11 29 2 31 .93 0:00:03 0:00:58
12 23 ; 23 100,09 0:00:03 0:01:36
13 37 1 38 BS7ar | o.0003 0:01:55
14 29 8 37 1Tk 0:00:13 0:01:43
15 21 1 22 0:00:07 0:01:22
18 41 1 42 0:00:05 0:01:03
19 26 26 0:00:07 0:01:11
20 34 1 35 0:00:10 0:01:05
21 31 : 1 32 0:00:03 0:01:07
22 16 16 0:00:03 0:01:29
25 18 18 0:00:04 0:01:11
26 27 27 0:00:03 ° 0:01:28
27 20 3 23 0:00:10 0:02:19
28 22 22 0:00:19 0:01:54

Total general

Tab!a 6. Indicadores de Eficacia
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Resumen Trafico Febrero

15 : 18 r

5

i1 4 56 7 B,1L 312713 B 15 18 18 20 21 22 25 26 2] 28

H Contestadas M Abandonadas

Grafico 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas

2.2.2 Indicadores de llamadas entrantes por semana

Del total de llamadas recibidas (523) se evidencia el mayor trafico y el mejor indicador de eficacia en la
semana 3; donde se superé el promedio de 125 llamadas recibidas por semana, y el indicador de eficacia
tuvo un cumplimiento superior al 97%. El TMO para el mes de Febrero de 2019 fue de 1minuto 23
segundos.

Semana Contestadas Abandonadas Total general Eficacia Tiempo Espera T™MO

Semanall 126 5 131 0:00:06 0:01:17
Semanall 139 4 12 L 0:00:06 0:01:31
Semanalll 148 q 3 ) 0:00:06 ' 0:01:11
SemanalV 87 £ Al R

Total general

Tabla 7. Indicadores por semana

2.2.3 Linea de atencion al ciudadano

2.2.31 Gestion llamadas entrantes

El grupo de ART — Agencia de Renovacioén del Territorio — 1Q a través de sus agentes brinda atencién

telefonica, por 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.
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Total llamadas recibidas
Status Cantidad % Part
Contestadas 489 97%
Abandonadas 17 3%
Total ] 506 100%

Tabla 8. Indicador de Hamadas

2.2.3.1.1 Tipificaciones de las llamadas

Las llamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION CANTIDAD

TRANSFERIDA 369
LLAMADA MUDA 40
LLAMADA CAIDA 28

LLAMADA ERRADA 18
CONTACTO EFECTIVO 10
LLAMADA PRUEBA 18
PRODUCTO, 6

Total general 489

Tabla 9. Tipificacion de las llamadas

2.2.3.1.2 Transferencias

Durante el mes se realizaron 369 transferencias, 33 transferencias mas que las realizadas en el mes de

Enero de 2019, a continuacion se presenta el detalle: de la distribucién de tipificaciones en el mes de
Febrero de 2019

AREA CANTIDAD
SECRETARIA GENERAL 190
DIRECCION DE EJECUCION Y EVALUACION DE PROYECTOS 51
DIRECCION GENERAL 49
DIRECCION DE ESTRUCTURAQION DE PROYECTOS 30
DIRECCION DE INTERVENCION DEL TERRITORIO 18

PLANEACION

COORDINACION REGIONAL CATATUMBO

OFICINA DE COMUNICACIONES

SECRETARIA HUMANO

Wl o |O® | o
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AREA _ CANTIDAD '

COORDINACION REGIONAL ALTO PATIA Y NORTE DEL CAUCA 3
OFICINA JURIDICA 3
CONTROL INTERNO 2
COORDINACION REGIONAL CUENCA DEL CAGUAN Y PIEDEMONTE 1
CAQUETENO
Total general 369

Tabla 10. Distribucion Tipificacion de las llamadas por solicitud de area a contactar

2.2.4 Resultado de mesa de ayuda

Para el periodo comprendido entre el 1 al 28 de Febrero de 2019, la mesa de ayuda recibié un total de
17 llamadas de las cuales se tuvo seis (6) abandonos, (65%) de efectividad:

Total llamadas recibidas

Status Cantidad % Part
Contestadas 11 65%
Abandonadas 6 : 35%
Total 17 100%

Tabla 11. Llamadas Recibidas

Después de la revision de las llamadas recibidas en la mesa de ayuda en el mes de Febrero de 2019 se
encuentra que cinco (5) de los seis (6) abandonos presentados, fueron el dia 14 de Febrero de 2019,
cuando hubo caida del sistema Virfon en la Mesa de Ayuda, se realizaron las pruebas correspondientes
por parte del personal de Soporte IQ, dando solucion al requerimiento.

De las llamadas contestadas se encuentran unicamente dos (2) gestiones de Contacto Efectivo (18%)
donde se dio soporte en el algun aplicativo, la primer llamada fue de Gestion de Ofertas y la segunda

gestién se remitid la llamada al area encargada dado que era un tema de soporte del aplicativo
SINERSYS.

Tipificacion Cant %
Efectivo 2 18%
Llamada Colgada 1 9%
Llamada Equivocada 1 9%
Llamada Errada 2 18%
Llamada Prueba 5 45%

Total general 11 100%
Tabla 12, Detalle Tipificaciéon Llamadas Recibidas Mesa de Ayuda
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2.2.41 Otras actividades

Durante el mes de Febrero de 2019 se realizaron las siguientes actividades adicionales por parte del
personal de Mesa de Ayuda:

1. Acompafiamiento al desarrollo del aplicativo gestion oferta en temas de programacion y revisién
del mismo.

2. Desarrollo del manual del aplicativo de gestion oferta.
3. Ejecucion al 80% del programa de rutas, el cual serd implementado dentro del aplicativo de

gestion de oferta, en el mes de febrero se agregaron algunas actividades y modificaciones sobre
temas pendientes de entidades.

4. Generacion de base de datos actualizada de Alcaldias y Gobernaciones con sus respectivas
secretarias.

2.2.5 Resultado de canal chat y web

A continuacién se muestra las estadisticas entregadas por el software de chat:

Estadisticas de Chats

"

ek WAl B Mk @il scek Wb BAb ek ek Dek | L Bre wek | mek | ek v e Dk Rwh | mre nm B s mme me nee aa

£ Chat total 8 Chats contestados @ Chaes perdidos de W Chate sin conesion @ Avg. Tiempo de respuesta

26 19 agen: 0 Queus: 0 7 00:00:06

Iiustra‘cién 1. Resultados Generales del chat

Como resultado de la revision de los Chat se evidencia:

e Algunos usuarios abren varias sesiones simultdneamente pero no realizan consultas.
e Usuarios inician sesién y cierran inmediatamente la ventana.
e Ingresos al Chat fuera del horario laboral.

Adicionalmente al revisar puntualmente cada uno de los chats, se encuentra la siguiente informacion:

¢ 26 Chat en total ingresaron en el mes de Febrero de 2019.
¢ 19 Chat fueron contestados

o 3 Contacto Efectivo

o 16 Pruebas de Funcionamiento Soporte Q.

e 7 Chat no tuvieron gestién por los siguientes motivos:

o 3 Chat fueron ingresos fuera del horario laboral de Lunes a Viernes de 08:00am a
05:00pm
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o 3 Chat fueron pruebas sin gestion.
o 1 Chat fue una ventana duplicada.

TIPIFICACION CANTIDAD %
Gestion Contacto efectivo 2 7.7%
Gestion Prueba 17 65.4%
Sin gestion - Ingreso fuera del horario laboral 3 11.5%
Sin gestion - Prueba 3 11.5%
Sin gestion - Ventana Duplicada 1 3.8%
Total general 26 100%

Tabla 13. Detalle Resultados chat

Analizando el ingreso de los ciudadanos encontramos que el 100% de las interacciones del Chat, la
realizan a través de computador de escritorio (Desktop), el sistema operativo empleado por los usuarios
es en un 15.4% IOS y un 84.6%utilizan WINDOWS. Como se puede apreciar a continuacion:

Resumen del dispositivo Visién general del sistema operativo

@ Deskecp

@ Windows
@ Yac0s

2.2.6 Resultado de canal video llamada

Durante el mes no se presentaron video llamadas.

2.2.7 Envio de SMS

En el mes de Febrero de 2019, a partir del 25 de febrero de 2019, se solicitdé por parte de la Agencia de
Renovacién del Territorio, el envio de mensajeria SMS a tres segmentos de ciudadanos distribuidos de la
siguiente manera:

gég$l1on i ALCALDES & GOBERNADORES
RESPONSABLE: IQ OUTSOURCING
REGISTROS i1
ENTREGADOS

REGISTROS A

GESTIONAR 1122
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Dia Mensaje N° Caracteres
Desde la ART les damos un cordial saludo. Ya finalizamos la formulacién
25-feb de los Planes de accién de los PDET. Ya las 16 regiones entregaron su 178

vision de desarrollo para el futuro.
Gracias a ustedes y a sus comunidades por ese gran trabajo a favor de la

26-feb estabilizacién de estos territorios que requieren de grandes 151
transformaciones.
27-feb Ustedes dieron el primer paso hacia la transformacién. Desde la ART los 123

acompanaremos en el camino hacia la estabilizacion.

Estabilizar los territorios PDET contribuyen a superar las causas
1 mar tarde estructurales de la viclencia. Estabilizar las zonas mas afectadas por la 173
violencia es estabilizar el pais.

Ya estamos estructurando iniciativas priorizadas para convertir los suefios

1 mar mafana de las comunidades en proyectos concretos y facilitar las inversicnes de las 162
entidades.
L@s invitamos a socializar con sus comunidades que la formulacién de los
4 mar mafana PDET esta lista y seguiremos trabajando juntos. Este logro también es 149
! suyo!

Tabla 14. Detalle Envié SMS Alcaldes & Gobernadores

Los resultados en la gestién de Alcaldes y Gobernadores es la siguiente:

BASE A GESTIONAR: ENTREGA | Envio SMS
FECHA DE ENTREGA BASES DE DATOS: . lunes, 25 de febrero de 2019
Agancia de RESPONSABLE:
E! futuro e 1Q OUTSOURCING
es de todos | dal Territorio FECHA DE ENTREGA BASE DE DATOS GESTIONADA: lunes. 4 de marzo de 2019
TOTAL REGISTROS ENTREGADOS 1122
TOTAL MENSAJES ENVIADOS GESTIONADOS 4487
REPORTE DE ENTREGA TASA DE AINALIZACION
92.4% DE MENSAJES 100% DE MENSAJES ENVIADOS |
DETALLE DE ENTREGA CANTIDADES .
TIPO DE GESTION ; ART - Alcaldes & Gobernadore] T
Dis __ (verlos clememos) (1]
ART - Alealdes & Gobernadores - ART - Alcaides 8 Gobemadores - - ART - Akaldes & Gobernadores - 27+ ART - Alcaldes & Gobernadores - S P!
25-febrero: 26 -Febrero - Febrero 28 - Febrero S
Entregado 1037 1034 1037 1040 4148
Rechazado 32 36 33 30 131
Expirado 28 ¥ 28 28 28 112
No Entregade 24 24 24 24 96
Total general : 1129 1120 1127 1122 4487

Grafico 2. Detalle Envio SMS Alcaldes & Gobernadores

BASE 2 ' AUDIENCIAS
GESTIONAR:
RESPONSABLE: IQ OUTSOURCING
REGISTROS o
ENTREGADOS
REGISTROS A hoe

GESTIONAR
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NO
Caracteres

Mensaje

Sabe g’ son los PDET? Un instrumento de planeacion participativa con el

25 feb tarde que los actores territoriales plasman sus visiones de desarrollo a largo 151
plazo.
PDET son un camino el para lograr la transformacion real, integral,
26 feb mafana incluyente y sostenible en el tiempo, construido con las propias 145

comunidades. :

La Agencia de Renovacion del Territorio, entidad que disefid e implementd

26 feb tarde los PDET, convocé a méas de 200 mil colombianos de los 170 municipios y 163
sus 11 mil veredas. ;

Los 170 municipios PDET relinen casi la totalidad de los cultivos ilicitos, los
27 feb mafiana indices mas altos de pobreza rural y de violencia, debido a la falta de 169
presencia estatal.

Los 170 municipios PDET equivalen al 36% del territorio nacional. Alli se

27 feb tarde congregan 11 mil consejos comunitarios y 452 resguardos indigenas. 6.6 199
millones de colombianos 4°poblacién rural de Colombia. .
Este sabado Gob y comunidades entregaron todos los planes de accién del
290sbiqanand PDET. En ellos se encuentra la visién de territorio a 15 afios. 134
x Este sabado Gob y comunidades entregaron todos los planes de accién del
kranTiang PDET. En ellos se encuentra la vision de territorio a 15 anos. 134
fimaristds “La transformacién y estabilizacién de los municipios PDET nos competen a 121

todos”, Consejero Estabilizacion Emilio Archila

Es el momento de unirnos por los PDET para volver a la violencia que por 143
anos asedio a estas regiones y que hoy sigue afectando a todo el pais.

Tabla 15. Detalle Enviéo SMS Audiencias

4 mar programado 8am

Los resultados en la gestién de Audiencias es la siguiente:

BASE A GESTIONAR: ENTREGA | Envio SMS
FECHA DE ENTREGA BASES DE DATOS: Tunes. 25 de febrero de 2019
Elfutiire ggggsg;cfge; RESPONSABLE: 1Q DUTSOURCING
es de todos dal Territorio FECHA DE ENTREGA BASE DE DATOS GESTIONADA: lunes, 4 de marzo de 2019
TOTAL REGISTROS ENTREGADOS 326
TOTAL MENSAJES ENVIADOS GESTIONADOS 1304
REPORTE DE ENTREGA TASA DE FINALIZAGON
92.8% DE MENSAJES ENTREGADOS 100% DEMEN WEIENV_IADOS
DETALLE DE ENTREGA CANTIDADES %
TIPO OF GESTION ART - Audiencia £l

STATUS
Entregado 265 587 607 304 1763
Expirado . 8 21 13 8 55
Rechazado 6 184 ° 13 8 a5
No Entregado S 7 14 14 6 41

Tota general 286 640 652 326 1304

Grafico 3. Detalle Envié SMS Audiencias

gég'lli'lgNAR: FoC
RESPONSABLE: 1Q OUTSOURCING
REGISTROS e
ENTREGADOS

REGISTROS A o

GESTIONAR
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Dia Mensaje N° Caracteres

Desde la ART les damos un cordial saludo. Ya finalizamos la
25-feb formulacién de los Planes de accion de los PDET. Ya las 16 regiones 178
entregaron su vision de desarrollo para el futuro.

Gracias a ustedes y a sus comunidades por ese gran trabajo a favor

26-feb de la estabilizacion de estos territorios que requieren de grandes 151
transformaciones.
e Ustedes dieron el primer paso hacia la transformacion. Desde la ART 123

los acompafiaremos en el camino hacia la estabilizacion.

L@s invitamos a socializar con sus comunidades que la formulacién 121

RS de los PDET esta lista y seguiremos trabajando juntos.

Tabla 16. Detalle Envié SMS JAC

Los resultados en la gestién de JAC es la siguiente:

BASE A GESTIORAR: ENTREGA | Envio SMS

FECHA DE ENTREGA BASES DE DATOS: lunes, 25 de febrero de 2019
‘ Agencia de i RESPONSABLE: 1Q OUTSOURCING
El futuro Renovacion =
es cle tOdOS det Territorio FECHA DE ENTREGA BASE DE DATOS GESTIONADA: lunes. 4 de marzo de 2013
TOTAL REGISTROS ENTREGADOS 219
TOTAL MENSAJES ENVIADOS GESTIONADOS 995

REPORTE DE ENTREGA TASA DE FINAUZACION
51.9% DEMENSAJIES ENTREGADOS > 100% DE MEN SAJESERVIADOS

DETALLE DE ENTREGA CANTIDADES
HPC DE GESTION
STATUS.

ART < JAC- 27« Febrero ART - JAC - 28 - Febrero Total general

Entregado 211 200 302 201 934
Expirado 10 9 10 9 38
Recharado 8 8 7 Y 30
No Entregado 2 2 7 2 i3
Total general 231 g 219 326 ; 219 955

Grafico 4. Detalle Envio SMS JAC

En términos generales.los resultados de los envios en general es el siguiente:

BASE A GESTIONAR: ENTREGA { Envio SMS

FECHA DE ENTREGA BASES DE DATOS: lunes, 25 de febrero de 2019
El futuro RESPONSABLE:
et : 1Q OUTSOURCING
FECHA DE ENTREGA BASE DE DATOS GESTIONADA: lunes, 4 de marzo de 2018
TOTAL REGISTROS ENTREGADDS 1867
TOTAL MENSAJES ENVIADOS 7386
REPORTE DE ENTREGA TASA DE FINALIZACION DETALLE DE ENTREGA
Dia {Varios elementas)  [3T]
STATUS fiv] CANT 3 PART
Entregado 6825 92.4%
92.4% Rechazado 206 25%
Entregado 100% DE MENSAJES Expirado 205 28%
ENVIADOS No Entregado 150 2.0%
Total general 7386 100%

Grafico 5. Detalle Envié SMS Resumen
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2.2.8 Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mes de febrero se mantuvo activa la encuesta de satisfaccion en los dos canales (telefénico y
de chat), a continuacién se presentan los resultados:

2.2.81 Resultados encuesta canal chat

Durante el mes de febrero de 2019, los ciudadanos realizaron tres (3) encuestas de Satisfaccion de la
calidad del servicio en el Chat, la encuesta fue la siguiente con estos resultados:

Preguntas Promedio de
Respuesta
En escala de 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy 4.6
satisfecho”), ¢ Como califica la agilidad en la atencion?
¢, Cémo califica la claridad de la informacién? 4
¢, Cémo califica la amabilidad del agente que lo atendi6? 5

Tabla 16. Resultados encuesta chat

2.2.8.2 Resultados encuesta canal telefonico

Durante el mes de febrero seis (6) ciudadanos contestaron la encuesta de satisfaccion y se tienen los
siguientes resultados del canal telefénico:

Promedio de
Preguntas Respuesta
En escala de 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy 5
satisfecho”),  Cémo califica la agilidad en la atencion?
¢, Coémo califica la claridad de la informacién? 5
¢,Coémo califica la amabilidad del agente que lo atendio? 5

Tabla 17. Resultados encuesta chat

2.2,9 Actividades In House

Durante el mes de Febrero se realizaron las siguientes actividades:

e Se actualiza la Base General de PQRSD forma Diaria del 1 al 28 de Febrero de 2019.
e Seguimiento PQRSD entidad.

e Informe PQRSD Entidad vs Contact center.

» Soporte uso herramienta CMS (PQRSD).

e Apoyo respuestas, traslados en CMS.

* Soporte mesa de ayuda entidad.

» Orientacion y atencion a ciudadanos en el canal presencial.

e Reporte revisién Datos Centro de Contacto
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3 FORMACION DE LOS AGENTES

Durante el mes de febrero de 2019, se llevaron a cabo dos (2) jornadas de capacitacion realizadas al
personal operativo, la primera fue liderada por Gestion Humana de [Q COutsourcing donde
presencialmente se logré dar alcance al 100% del personal asociado a la campafia de ART, de tal
manera se garantizd 2 horas de formacion de acuerdo a las necesidades de la Operacion.

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

« Fortalecimiento habilidades de servicio al cliente
¢ Manejo y Tipos de Clientes

Por otra parte el dia miércoles 27 de Febrero de 2019, se tuvo una capacitacion en temas de producto
liderada por la Agencia de Renovacién del Territorio, con una duracién de dos (2) horas donde se
capacité al personal en la funcién que realiza la Direccion de Intervencion del Territorio.

E! cronograma de actividades en el mes de Febrero de 2019 fue el siguiente:

; Ah Intensidad
Dia Capacitacion Horia Alcance
Servicio al Cliente - Formacion 1Q 100% Operacién Centro de
lunes, 18 de febrero de 2019 Outsourcing 2 Horas Contacto
miércoles, 27 de febrero de 2019 Direccion Intervencién Territorio — ART 2 Horas o Opg;anc;:);;:entro de

Tabla 18 - 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.

Durante el mes de febrero, se realiza auditoria del proceso realizado por parte de los agentes telefonicos
y servicio de chat, detectando aspectos positivos y oportunidades de mejora que permiten no sdlo
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 area de calidad realiz6 auditoria a dos agentes de la operacion 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.

Para el mes de febrero se realizaron 12 auditorias en remoto, promedio de cinco (6) gestiones auditadas
por agente, canal telefonico y chat, evidenciando los siguientes resultados:
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Nombre Agente Muestras % Calidad
Candy Katherine Blanco Galeano 6 80%
Angee Julieth Garcia Garavito 6 85%

Tabla 19, Resultados calidad atencion al ciudadano

Las auditorias realizadas al canal telefénico y chat presentaron 4 fallos en errores criticos de negocio
afectando los Items (Encuesta de satisfaccion y captura de informacion),

ECN

2 =
1,5 -
1 =
0,5 -
0 . - :
Encuesta de Captura de
satisfaccion informacién

llustracion 2 Errores criticos de negocio

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

e Encuesta de satisfaccion (2) Incidencias: Al finalizar la gestion con el ciudadano se omite realizar
la encuesta que permite evaluar el grade de satisfaccion de los ciudadanos con la atencién
brindada en la linea.

e Captura de informacion (2) Incidencias: En los contactos efectivos y/o producto se omite indagar
y registrar la informacion establecida del ciudadano en los respectivos aplicativos.

Se genera afectacion en 3 errores no criticos afectando los items (Disponibilidad y preguntas filtro).



iQ

| OUTSOURCING
ENC
2 =
1,5
1 e
0,5 S
0 T T
Preguntas filtro Disponibilidad

llustracion 3 Errores no criticos

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

Preguntas filtro (2) Incidencia: En el desarrollo de la gestiéon no se realizan las preguntas filtro
necesarias para identificar la consulta puntual del ciudadano.

Disponibilidad (1) Incidencia: Una vez la llamada ingresa al canal del asesor no es recibida dentro
del tiempo establecido.

5 ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

Seguimiento y cumplimiento a la captura de Informacién por parte de los agentes. Haciendo
énfasis en la calidad de la data entregada al cliente.

Realizar el descargue diario de tipificaciones en el Centro de contacto y contrastarlo con el
registro de CMR de la entidad.

Control de Adherencia, productividad y ocupacién al personal asignado en el centro de contacto y
al personal In house, garantizando |a ocupacién en las estaciones de trabajo.

Monitoreo y auditoria a la gestion realizada por el personal asociado a la camparia.

Seguimiento a la encuesta de satisfaccién por parte de los agentes.

A partir del mes de marzo se implementara la evaluacién de desempefio, al personal de la
campana a fin de medir las competencias de cada colaborador.

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

6 CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de Febrero de 2019 en el centro de contacto
de 1Q Outsourcing en la operacion para la Agencia de Renovacion del Territorio, se puede concluir que;

» Hay estabilidad en el dimensionamiento de la operacién con los dos (2) agentes para el canal
telefénico y chat, se esta garantizando un nivel de eficacia superior al 96% frente un abandono del
4%. Manteniéndose estos indicadores en comparacion al mes anterior.
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El tiempo de atencion para el canal telefonico se encuentra en 7 segundos, hubo aumento de 4
segundos en comparacion al mes de Enero de 2019, se socializa el tema en la operacion y se define
seguimiento al canal telefénico.

El tiempo de atencion en el Chat disminuyo 34 segundos, teniendo una reduccién de 40 segundos en
el mes de Enero a 6 segundos en el mes de Febrero de 2019.

Los tiempos de conversacién (TMO) para el canal telefénico se encuentran en 1 minuto, 23
segundos, y para el Chat fue de 4.86 minutos aprx en registros de, contacto efectivo teniendo una
disminucion positiva respecto al mes de Enero cuande el TMO de Chat fue de 6 minutos.

Hay cumplimiento por parte del centro de contacto de |Q Qutsourcing a las jornadas de capacitacion,
en cooperacion con la Agencia de Renovaciéon del Territorio se garantizoé las 2 horas quincenales.

Se propone realizar en conjunto con €l cliente sesiones de calibracion, con el fin de ajustar criterios
de medicién de la gestién de la operacién en los canales telefénico y de chat.
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