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NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL /CONTRATISTA

IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

NIT/CEDULA

830.039.329-8

PERIODO DEL INFORME:

JULIO

FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME:

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

OSCAR ALBERTO PORRAS

AREA :

GIT ATENCION AL CIUDADANO

OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios de atencién lelefonica 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

VALOR DEL CONTRATO:

($641.430.309,48); SEISCIENTOS CUARENTA Y UN MILLONES CUATROCIENTOS TREINTA MIL
TRESCIENTOS NUEVE PESOS CON CUARENTA Y OCHO CENTAVOS MICTE.

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

Registro Presupuestal

Certificacién Financiera




3. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL CONTRATO

ACTIVIDADES O
PRODUCTOS
CONTRATADOS

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PERIODO

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

Durante este periodo no se realizaron grabaciones.

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

Durante este periodo no se ulilizé este servicio

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 realizo el envio del servicio de mensajes SMS.

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

puntos o Intemet_ Zonal_10
MBPS-NA - 1 Unidad

Se continua con el servicio de enlace entre puntos para el desarrollo de las
aperaciones.

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

En este periodo no se realizd el consumo.

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

Para esle mes se presentaron llamadas al centro de contacto.

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.

bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-
Minuto de conexion Inbound
decelular a
018000_NA_Minuto 7x24-
NA - 900 minuto

Durante este mes se consumen minurtos - se evidencia mediante el informe
remitido por el centro de contacto.

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

Durante este periodo se realizo el consumo de este servicio.

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

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

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.

PRODUCTOS MEDIOQ DE VERIFICACION
ENTREGADOS*[1] 2]
{S1 APLICA) {S1 APLICA)

N/A Informe/ mes Julio
N/A Informe/ mes Julio
4712 Informe/ mes Julio

1 Informe/ mes Julio

NIA Informe/ mes Julio

1 Informe/ mes Julio

112 Informe/ mes Julio

89 Informe/ mes Julio

6 Informe/ mes Julio

NIA Informe/ mes Julio

95 Informe/ mes Julio

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

compradora_Técnico_Jrnada
Ordinaria-Oro - 1 Agente

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

Informe/ mes Julio




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

compradora_Profesional_Jm

ada Ordinaria-Oro - 1 Agente

Se continua con el servicic de contratacién de un Agente profesional en la
entidad.

Informe/ mes Julio

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

contacto_Técnico_Jomada

Ordinaria-Plata - 2 Agenete

Se continua con el servicio de contratacién de un Agente técnico en el centro
de contacto. '

Informe/ mes Julio

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.

Informe/ mes Julio

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

En este periodo se continua con el servicio.

Informe/ mes Julio

[1] Diligenciar sclo en caso de que se acuerde la entrega de productos especificos
[2] El medio de verificacion corresponde a: Namero de radicado de Orfeo, Nimero del Expediente Virtual o lugar donde se puede acceder ala

informacidn que soporta la actividad realizada.

3.1 RELACION DE ACTAS E INFORMES

1 14/08/2019 Informe de Gestién centro de contacto mes de julio.

Orden de compra
33693

25 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 (s0L0 DILIGENGIAR EN GONTRATOS DE OBRA E INTERVENTORIA}

CONTRATO DE INTERVENTORIA No.

NOMBRE DEL INTERVENTOR: I




5. DISCRIMINACION DE ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO UTILIZADO EN LAS MISMAS

5.1 DESCRIPCION DE PRESUPUETQ vs EJECUCION

% 641.430.309,48 | $ 24.493.479,47
$ 23.842.980,73
$ 24.422.305,11
$ 27.313.344,14
$ 27.803.186,70
$ . 27.450.901,77
$ 24.140.056,85

SUBTOTALES $ 150.811.978,80
VA 19% $ 28.654,275,97
TOTALES $ 179.466.254,77

5.2 RELACION DE PAGOS EFECTUADOS

1 06/02/2019 ‘ 24.493.4?!27-
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

VALOR INICIAL DEL CONTRATO . $ . 5410.309,48 0

VALOR ADICICNES ) Q 0

VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ ' 641.430.309,48 0

VALOR TOTAL EJECUTADO % 179.466.254,77 0

VALOR TOTAL PAGADO AL CONTRATISTA $ 179.466.254,77

SALDO PCOR PAGAR AL CONTATISTA 3 461.964.054,71

SALDO POR LIBERAR . 0

CONSIGEAC!ON REC_URSOS NO EIECUTADOS a

CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIERQS Q

CONSIGNACION RECUPERACION DE IVA 0

Nota: Forma parte del presente informe toda la doc tacidn que se itra en el expediente del Contrato, y el Supervisor declara, con la
suscripcian del mismo, que el Contratista ha cumplido con el objeto y las obligaciones del Contrato, incluidas las relacionadas con el Sistema General

de Salud y Pensidn, de con ] '+ esta informacion se toma como cierta en virtud del principio de la buena fe.

Firma de Supefvisor d&l Contrato (Interventor, Otros)

(€0) RO.O3T N2 . (Si aplica)



Bogota D.C., agosto 14 de 2019

Sefior:

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

Bogota

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

Respetado Sefor,

IQ-ART-08-19

\l||lllll|ll||llH\I|IlIll|IllIlIllllIllllIlllllllll|l||lllllHlll|||IlIﬂIllIl:

Rad No 20198-650-004

Fecha 14/08/2019 03: 10 43 p.m.

Destino: GIT Atencion al Ciudadano
Empresa; Agencia Renovacion del Territorio

En el marco de la orden de compra No. 33693, IQ Outsourcing SAS remite los siguientes

documentos:

e Factura de los servicios prestados en el mes de julio/19.

» Certificado de aportes sociales y parafiscales emitido por el Revisor Fiscal.

e CD con las grabaciones de |as interacciones del mes de julio/19.

» Informe de gestion del mes de julio/19.

o Certificacion bancaria

Cordialmente,

Thoa A ow G
DIANA ALEXANDRA MORENO GARZON

Coordlnador de Operaciones
IQ Outsourcing SAS

; T. (57 1) 593 1990
D. Cra. 13A No. 29-24 Piso 7
Bogota — Colombia

www.iq-online.com
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IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

OUTSOURCING NIT. 830039329 - 8 FACTURA DE VENTA No.
Régimen Comun |Q22995
Actividad CIIU: 6311
SENORES: AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO - ART CIUDAD: BOGOTA
NIT: 901006886 FECHA: 13/08/2019
DIRECCION: CARRERA 7 No. 32 - 24 CENTRO EMPRESARIAL SAN FECHA VENC: 2019-09-12 .
MARTIN TORRE SUR PISO 36 ‘
CONTACTO:;  OSCAR PORRAS 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
4,712.00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $24.78 $116,763.36
CORTOS
1.00 ENLACE DEDICADO 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
112.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE FIJO A 018000 $89.84 $10,062.08
89.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE CELULAR A 018000 $1,115.22 $99,254.58
6.00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FIJO A CELULAR - TODOS LOS $90.88 $545.28
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
95.00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $24.78 $2,354.10
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 $3,281,085.91
1.00 LICENCIA DE SOFTWARE $660,928.00 $660,928.00
$20,298,093.08
OBSERVACIONES: SUB-TOTAL $20,298,093.09
Factura correspondiente al proceso de Julio/19. IVA 19.00 % $3,856,637.69
TOTAL A PAGAR $24,154,730.78

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucién 012635 de Diciembre 14 de 2018, NO PRACTICAR

Esta factura se asimila en tod

RETENCION DE IVA EICA

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

PRACTICAR RETENCION

os sus efeclos a la letra de cambio, articulo 772 y siguientes del C.C y causara
interés de mora a la tasa contemplada per la ley.

L
73
F

)

s 5
ACEPTADA (FIRMA Y SELLO)
C.C. o NIT
J
~
IRMA AUTORIZADA (FIRMA Y SELLO)

IQ OUTSOURCING S.A.S. :
oo

Bogota, D.C.: Cra. 13A # 29-24 Piso 7, Parque Central Bavaria (Torre Allianz), PBX: (571) 593 1990, Fax: (571) 593 1995,

Itagui: Cra. 42 # 75-83 Lc. 288 C.C. Univentas, Tel: (574) 403 8410
Page 10f 1

Resolucion DIAN 18762012111611 de 2019-01-03 Auteriza/Habilita Facturacion desde 1Q-21702 hasta 1Q-25000
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en el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de julio
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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~ 1231 dejulio de 2019

IQ Outsourcing SAS

Agencia de Renovacion del Territorio

Y




iIQ

| OUTSQURCING

TABLA DE CONTENIDO
1 GENER AL B A D E S e e I O e el s e s St e R A A LR 4
1.1 Ordenide’compral3 3693 i i i o I e e e e el & e e 4
A T o T 1 o] o e Lo (o 0 o L 20 SRt R e i e e T e T D Pt R S P it e N S0 5
1.3 Horario de disponibilidad del SEIVICIO........c.cciiiiieiier e esesis s s e s s sre e ebasseaesnaesenssate 5
2 RESULTADOS OPERATIVOS............. e T T T e sy o e e L 6
21 Acluerdoside niVelde eI CiO s i s et i b e ety o ok e ey s e agh rih o re LS i st i 6
22 Resultado de canal telefOniCo 0 VOZ..........c.coiiiiiiiiiiiiiiie et e ene s 6
2.2.1 Indicadores de llamadas entrantes POr did ........cocioiieiiiiiiieiieieiienieeereaeseoreiseieeseessesseeenens 7
222 Indicadores de llamadas entrantes Por SEMANA .............coiveiiierierieacenriiiene e eeereenas 8
223 Linea de atencion al ciudadano.......... T e A S i 8
224 Resultado de Soporte'. ........................................................................................................... 9
225 Resultado de canal chat ¥ WeD.......iiiviiiiiimiiiiiiei e e siesassesidssane et eviasneis i 11
. 2286 Resultado'de canaliVideollamada.. 28 . i it st v ivbis e v sh e e banes 12
227 EnVIovd8 SIS vz ai e, I el a Lo e 0 X - e 8 s e ek o N, e T bR 12
228 Resultados encuesta de satisfacCion ...t saesnssans 14
22 e LR e (o Fo e T L e L o o o R L P e T M e L e P ek e e B e e 14
3: 5. CALIDARIART SGE R S=be ey o MMl S0 Foveiiser o] e T s L SR S e e et U ol 15
3.1 Errores criticos ¥ N0 CrtiCOS ... .oovveeieiiiiiieeiiiiiieiin ity en SAF pedeee Tl Y s 16
1.1.1 Erton Cli O e N OO OO 0k it v e e s e o i i e srvos e ot e AT e o P e o 15
1.1.2 el el e e T BRI B ticonon ot o et ke e e ft s e B O et (bt e T r et 15
1.1.3 Error No critico...........coceeeenne .................................................................... ST It e mEe ¢ 15
1.2 Tipos de manitoreo evaluados POr IQ ... ciri eiithiirriansessnsesessresiasianssnnssnssnsonntesssssesesaabiassaesanesnsns 16
2 R CADECI T ACIONIAS P o v v = eyt MR L e SN e L L e SR e 18

4 EON G S ONE S e e M T e s ez s ryats 18




iQ

| OUTSGURCING

INFORME DE GESTION CCC JULIO 2019

1 GENERALIDADES

El 29 de noviembre de 2018 se emitid la Orden de Compra 33693 correspondiente a la contratacién 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.

Durante el mes de julio se realiz6 una modificacion a la orden de compra actualizando los valores de |IPC
y SMMLV de cada uno de los items. 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 compra 33693

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

CANTIDADES
COD. MATRIZ SERVICIO - CARACTERISTICA CAPI;%[DAD CONSUMIDAS
JULIO

1 lir-sPo-cC-14-1 Grabacion anuncios IVR (Interactive Vplce NA 1 0
Response) Respuesta de Voz Interactiva

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

‘3 ||1-8PO-CC-15-1 Menga!je SMS (Shgrt Message Service) Jorpadg 30.000 4.712
Servicio de Mensajes Cortos Ordinaria

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-sPo-cc-10-8 Minuto de conexién Inbound de fijo a Minuto 7x24 900 112
018000

s |ir.BPO-CC-10-9 Minuto de conexién Inbound de celular a. Minuto 7x24 900 89
018000

: Minuto de conexién Outbound de fijo a

9 |IT-BPO-CC-10-6 [celular — Todos los operadores de Minuto 7x24 1000 6

telefonia movil celular
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CANTIDADES
ITEM| COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA CAP?)%IDAD CONSUMIDAS
JULIO

Video llamada con agente y lenguaje de Jotnada
‘IO IT-BPO-CC-18-1 |sefias colombiana o con Intérprete en 250 0
3 X Ordinaria
Lengua de Senas Colombiana
11 |IT-BPO-CC-11-1[Transferencia de llamadas o contactos Jorpadg 700 95
Ordinaria
12 |iT-BPO-CC-2-26 Agen.te en la Entidad Compradora - Jorpadg 1 1
Técnico —Oro Ordinaria
13 |IT-BPO-CC-2-31 Agente_ en la Entidad Compradora — Jorpadg 1 1
Profesional — Oro Ordinaria
14 IT—BPO:CC—T-S IAgente de Centro de Contacto — Técnico — Jorpadg 2 2
Plata Ordinaria
lAgente en la Entidad Compradora — Jornada
15 IPBROCC2:6 i oplaita Ordinaria g P
17 |IT-BPO-CC-53-6 |Licencia de software NA 1 1
lAgente en la Entidad Compradora — Jornada
18 | IT-BPO-CC-1-6 fr s nico —Plata Ordinaria f !

Tabla 1. Consumos mes de julio

1.2 Contratacién 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 campaiia se tienen los siguientes perfiles:

MODALIDAD DE

SERVICIO NIVEL CANTIDAD CONTRATACION

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 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 atencién a ciudadanos y en el
front-office, la linea de Soporte se encuentra operando de lunes a viernes de 9am a 6pm.
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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 linea de soporte para la atencion de los relatores
y gestores de la ART. :

2.1 Acuerdos de nivel de servicio

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

Tiempo de atencién canales: Tiempo promedio de atencién e
Telefénico o voz <= 40 segundos g
Tiempo de atencién canales: Chat | Tiempo promedio de atencion 35 se
y Web <= 60 segundos 9
Tiempo de atencién canales: Tiempo-promedio de atencién NA
Video Llamadas <= 90 segundos '
: . Definido por la Entidad
TNe (gee"::; gf‘?d'o ae Compradora para cada 3*Min 2 Seg
P d campana.
Eficacia: Telefénico o Voz, Chat,
Fax o Fax Virtual, Correo £l ke B
Electrénico, Web (Web callback, Eficacia==00% 91%
clic to call)

Tabla 3. Resultados ANS julio.

2.2 Resultado de canal telefénico o voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de julio de 2019, el Centro de Contacto recibié un total de
160 llamadas de las cuales fueron atendidas 143 (91%):

Llamadas Llamadas Llamadas

Contestadas  Abandonadas Fantasma Eficacia

143 i 15 2 91%

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. :



2,21

y 20 llamadas respectivamente.
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OUTSOURCING

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS
Indicadores Valores
Eficacia 91%
Tiempo de atencién 4 Seg
TMO 3 Min 2 Seg
Tabla 5. Indicadores
Indicadores de llamadas entrantes por dia

En el mes de julio el mayor impacto en llamadas se presenté en los dias 11 y 31 de julio de 2019 con 14
25 ook

RESUMEN TRAFICO JULIO
20 -
15 14
10 10
10
6 d 2 6
4
5
IE
e e S E S Bes Baliael. S e e e L e e
&4 0 o6 & &4 & 1 O RN b N M T WL W OO O oo
H H = = = =2 = = &N N N N &8 & ®™m ™
B FINALIZADAS m ABANDONADAS
Grafica 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas
TIEMPO
: DE
DIA FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION
(Seg)
2-jul 4 0 4 100% 2 04:07
8-jul 3 0 3 100% 2 05:26
9-jul 6 2 8 75% 2 01:30
10-jul 10 0 10 100% 2 03:23
11-jul 14 3 _ 17 82% 6 03:16
12-jul 7 2 9 78% 2 05:57
15-jul 10 0 10 100% 2 03:11 |
16-jul 5 1 6 83% 4 02:27
17-jul 10 0 10 100% 2 03:02
18-jul 5 3 8 63% 3 03:07




OUTSOURCING

TIEMPO
. DE
DIiA FINALIZADAS ABANDONADAS - TOTAL  EFICACIA . cvcisy ;
(Seg)
19-jul 5 0 5 100% 19 01:56
22-jul 6 0 6 100% 4 02:32
23-jul 6 0 6 100% 2 04:27
24-jul 7 2 9 78% 19 03:59
25-jul 8 0 8 100% 2 05:39
26-jul 3 2 8 75% 2 04:03
29-jul 4 0 4 100% 2 03:41
30-jul 7 1 8 88% 2 01:56
31-jul 20 1 21 95% 3 02:27
TOTAL 143 17 160 91% 4 03:20

Tabla 6. Indicadores de Eficacia

2.2.2 Indicadores de llamadas entrantes por semana

Se evidencia el mayor trafico de llamadas en la semana 2 (40 interacciones) donde se superé el
promedio de llamadas recibidas por semana, el mejor indicador de eficacia se obtuvo en la semana 1
(100%), El TMO para el mes de julio de 2019 fue de 3 minutos 20 segundos.

TIEMPO DE
SEMANA  FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION TMO
(seq)
1 Semana 4 0 4 100% 2 04:07
2 Semana 40 7 47 85% 3 3:54
3 Semana 35 4 39 90% 6 2:44
4 Semana 33 4 37 89% 6 4:08
5 Semana 31 2 33 94% 2 2:41
Total 143 17 160 91% 4 03:20

Tabla 7. Indicadores por semana

2.2.3 Linea de atencion al ciudadano

2.2.3.1 Gestion llamadas entrantes

El grupo de ART — Agencia de Renovacién del Territorio — 1Q a través de sus agentes brinda atencion
telefénica, video llamada y chat, durante el horario establecido por la Entidad (8am- 5pm de lunes a

ia s
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viernes), acerca de los programas, proyectos e iniciativas que tiene la Agencia, a continuacién se detallan
las |llamadas ingresadas durante el mes de julio de 2019:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Contestadas 139 91%
Abandonada 15 8%
Fantasma 2 1%

TOTAL 164 100%

Tabla 8. Indicador de llamadas

2.2.31.1 Tipificaciones de las llamadas

Las llamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION  CANTIDAD

Transferida 95
Llamada errada 8
Caida de llamada 3
Llamada muda C
Contacto efectivo 11
Llamada prueba 19
TOTAL 139

Tabla 9. Tipificacion de las llamadas

2.2.4 Resultado de Soporte

Para el periodo comprendido entre el 1 al 31 de julio de 2019, la linea de Soporte recibio un total de 15
llamadas de las cuales se tuvo un (1) abandono, teniendo una efectividad del 93% de efectividad:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Abandonadas 0 0%
Finalizadas 4 100%
TOTAL 4 100%

Tabla 10. Llamadas Recibidas

TOTAL LLAMADAS REALIZADAS

Finalizadas 100%
TOTAL 4 100%
Tablall. Llamadas Realizadas
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A continuacion se presenta la tipificacion de las llamadas:

TIPIFICACION CANTIDAD

Llamada prueba 2
Llamada errada 2
Total general 4

A continuacién se relaciona la gestion realizada a través de la mesa de soporte, para el mes de julio se

Tabla 11. Detalle Tipificacion Liamadas Recibidas Soporte

crearon 11 requerimientos:

NO. TICKET

FECHA DE CREACION ESTADO DEL INCIDENTE

NOMBRE DE LA CATEGORIA

FUENTE DEL INCIDENTE

7803-20190708 3/07/2019 03 - CERRADO N1 01 - Requerimiento Interno 01- WEB
7822-20190708 7/07/2019 03 - CERRADO N1 09 - Municipal 04 - PRESENCIAL
7811-20190708 7/07/2019 03 - CERRADO N1 13 - Requerimiento Interno ART |01- WEB
7856-20190709 8/07/2019 03 - CERRADO N1 10 - Subregional 01- WEB
7847-20190709 8/07/2019 03 - CERRADO N1 01- Requerimiento Interno 04 - PRESENCIAL
7885-20190710 9/07/2019 03 - CERRADO N1 13 - Requerimiento Interno ART |01- WEB
7952-20190712 10/07/2019 03 - CERRADO N1 13 - Requerimiento Interno ART [01- WEB
8008-20190715 14/07/2019 03 - CERRADO N1 05- ART 04 - PRESENCIAL
8000-20190715 14/07/2019 03- CERRADO N1 ' |13 -Requerimiento Interno ART |01- WEB
8224-20190723 18/07/2019 03- CERRADO N1 |13 - Requerimiento Interno ART |04- PRESENCIAL
8226-20190723 22/07/2019 03 - CERRADO N1 13 - Requerimiento Interno ART |01- WEB

Tabla 122, Detalle casos en DEXON

Otras actividades

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

Se realiza de nuevo la revisién de las 414 Rutas para identificar los procesos que desprenden a
mas de dos actividades e identificar las fallas que estan presentando.

Se genera la creacion de 54 proyectos de infraestructura.

Se genera la revision de los nuevos cambios implementados en el aplicativo G.O. tales como:
Proyectos Infraestructura, Proyectos Gestion. Después de hacer la revision se deben reportar las
fallas encontradas en dicho aplicativo. :

Se genera soporte y explicacion en piso 38 ya que esta presentando fallas el aplicativo G.O.

Se solicita |a creacién de 19 proyectos de estructuracién en el aplicativo Gestién Oferta.

Se solicita |a revision de los permisos con los cuales quedaron los Usuarios creados del personal
de la ART con el aplicativo Gestién Oferta.

Se solicita una induccién sobre como gestionar las iniciativas en el aplicativo gestiéon oferta.

Se  solicita validacin de  migracién de las 414 rutas al  aplicativo
http://gestionofertapruebas.renovacionterritorio.qov.co/Workflow/Index:

Se solicita una revisién sobre las rutas que conllevan a otras actividades y que se genere el
reporte de estas rutas para que sean asociadas en el aplicativo
http://gestionofertapruebas.renovacionterritorio.gov.co/Workflow/Index

Se solicita brindar soporte sobre manejo del aplicativo Gestion Oferta al personal de Alto Patia.
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2.24.1.1 Transferencias

Durante el mes se realizaron 95 transferencias, a continuacion se presenta el detalle de la distribucién de
tipificaciones en el mes de julio de 2019, incluyendo las transferencias realizadas desde la Linea de
Soporte.

AREA CANTIDAD
DIRECCION GENERAL 23
TALENTO HUMANO 12

DIRECCION DE INTERVENCION DEL TERRITORIO
SUBDIRECCION DE CONTRATACION

ATENCION AL CIUDADANO

SUBDIRECCION DE CALIFICACION Y FINANCIAMIENTO
SUBDIRECCION DE COORDINACION Y FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
SUBDIRECCION DE PROYECTOS AMBIENTALES Y FORESTALES
SOPORTE INFORMATICO

FINANCIERA ,

SUBDIRECCION DE PROYECTOS PRODUCTIVOS
SUBDIRECCION DE PARTICIPACION Y PLANEACION

REGIONAL TOLIMA

OFICINA DE COMUNICACIONES

DIRECCION DE ESTRUCTURACION DE PROYECTOS
CONTRATACION

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

REGIONAL PACIFICO

Tabla 13. Distribucidn Tipificacion de las Hamadas por solicitud de drea a contactar
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2.2.5 Resultado de canal chaty web

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

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

e 6 Chats en total ingresaron en el mes de julio de 2019 de los cuales los 6 fueron atendidos
De las interacciones atendidas se relaciona a continuacién la categorizacién de las mismas

e 3 Contacto Efectivo
= 3 Pruebas de Funcionamiento.

TIPIFICACION CANTIDAD

Chat atendido 3
Chat prueba 3

Total general 6
Tabla 14. Detalie Resultados chat

2.2.6 Resultado de canal video llamada

Durante el mes de julio de 2019, no se presentaron video llamadas por parte de los ciudadanos.

2.2.7 Envio de SMS

En el mes de julio de 2019, se solicitd por parte de la Agencia de Renovacion del Territorio, el envio de
mensajeria SMS ciudadanos distribuides de la siguiente manera:
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BASE A GESTIONAR: ENTREGA ENVIO SMS JUL 2019
Responsable: 1Q OUTSOURCING
Total registrds gestionados 1368 - 162
Total mensajes enviados julio 4,712

FECHA DE ENVIO

12/07/2019 10:34

SMS

jLos PDET avanzan! La Asamblea Departamental de Bolivar aprobo
el Plan Departamental de Extension Agropecuaria PDEA

12/07/2019 12:30

La Asamblea Departamental Bolivar aprob6.PDEA y recursos
beneficiaran a productores agropecuarios en ciencia, innovacion y
tecnologia.

12/07/2019 15:45

jAvanzamos! Con PDEA Bolivar para implementar las iniciativas de
generacion de ingresos planteadas desde los PDET, que lidera la
ART :

12/07/2019 18:00

El PDEA contara con recursos para mejorar asistencia técnica y con
un instrumento propio de planeacién agropecuario especializado

30/07/2019 12:30

Ordenanza en Bolivar, una herramienta fundamental para consolidar
presencia del Gob Nal en los 13 municipios afectados por el
conflicto.

30/07/2019 19:30

Con trabajo articulado entre ART y corporacién regional, Bolivar es
uno de los pioneros en alcanzar ordenanza a favor del PDET.

31/07/2019 12:26

i Su labor fue determinante en proceso de Planeacién F’articipativa
de mas de 200 mil personas de los 170 municipios PDET

31/07/2019 15:00

Ordenanza Dpto. Bolivar sellé el futuro de los proyectos que
concert6 la comunidad en los PDET's para la transformacion del
territorio

31/07/2019 19:30

Ordenanza Bolivar; legado de administraciones municipales y
departamental en planeacion, d/llo territorial y eficiencia a favor de
PDET's.

Tabla 15. Detalle Envio SMS julio 2019
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2.2.8 Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mes de julio/19 se mantuvo activa la encuesta de satisfaccién en los canales; telefénico y
chat, a continuacién 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 siete (4) encuestas de Satisfaccion de la
calidad del servicio en el Chat, en el periodo comprendido del 1 al 31 de julio de 2019, con los siguientes
resultados:

PREGUNTAS:
En escala de 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy Promedio de
satisfecho”) Respuesta
¢ Cémo califica la agilidad en la atencion? 47
¢ Como califica la claridad de la informacion? 42
¢,Cémo califica la amabilidad del agente que lo atendi6? 4,7

Tabla 16. Resultados encuesta chat

2.2.8.2 Resultados encuesta canal telefénico

En el mes de julio de 2019, cuatro (4) ciudadanos contestaron'la encuesta de satisfaccion 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 - Promedio de
satisfecho”) Respuesta
¢,Como califica la agilidad en la atencion? 5
¢ Como califica la claridad de la informacion? 5
¢,Como califica la amabilidad del agente que lo atendi6? 5

Tabla 17. Resultados encuesta chat

2.2.9 Actividades In House

Durante el mes de julio se realizaron las siguientes actividades:

« Elaboracion de informe sobre la percepcion del servicio (107 encuestas).

e Actualizacion de las bases generales consolidado 2019, informe semanal.

o Elaboracion de consolidado de peticiones correspondientes al primer semestre de todas
las areas para verificacion interna.

e Atencion de solicitudes internas en la consola Service Manager.

e Analisis de informacion de PQRSD en consoclidado de registros.

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

e Apoyo en actividades competentes al area de la coordinacion de atencién al ciudadano
(Reuniones y capacitaciones).

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

* Analisis de informacion de PQRSD en consolidado de registros.

»  Verificacion, reasignacion y respuesta de PQRSD.

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

¢+ Apoyo en actividades competentes al area de la coordinacion de atencion al ciudadano
(Reuniones y capacitaciones).

« Seguimiento y control en aplicativo CMS para cierre de peticiones.

e Administracién de Aplicativo CMS.

3 CALIDAD ART

Desde el area de calidad se tiene como objetivo implementar un conjunto de procesos que aseguren la
satisfaccion al usuario final, contar con personal cualificado que ofrezca a los clientes confianza,
efectividad, credibilidad y velar por la mejora continua de la operacién. El proceso de monitoreo es una
actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi como orientarlos para que proporcionen
un servicio de calidad.

Durante el mes de julio, se realizé una muestra aleatoria del proceso ejecutado por parte de los
colaboradores en la linea detectando aspectos positivos y oportunidades de mejora.

3.1 Errores criticos y no criticos

Se monitorea y evallia la precisién de Error Critico de usuario, Error critico de negocio, y Error no Critico
asi:

3.1.1 Error critico de Negocio

~

e Ley Habeas Data
e Agente diligencia los campos requeridos para la tipificacién de la llamada

3.1.2 Error critico de Usuario Final

* Se realiza |la captura de informacién pertinente y de acuerdo al protocolo establecido por el
MINCIT

Interrumpe al ciudadano con un tono de voz fuerte y agresiva.

Muestra actitud de servicio

Direcciona correctamente al ciudadano en la solicitud expuesta.

Informacion completa y precisa

3.1.3 Error No critico

® @ o o

* Contesta la llamada dentro del tiempo establecido.
 Saluda con el guion establecido para el MINGIT

e Valida con el ciudadano si tiene preguntas adicionales
e Utiliza el guion de despedida definido para el MINCIT
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Esta atento a la solicitud del ciudadano.

Identifica la peticién del Ciudadano

Responde coherentemente la peticion del ciudadano

El tono de voz es célido y genera empatia con el ciudadano.
e - Personaliza la llamada

e Respeta el uso de la palabra del ciudadano

e Muletillas _

e Utilizacidn correcta del lenguaje

e Agradece tiempo en espera

o Justifica tiempo en espera

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

e Realiza encuesta de satisfaccion sobre el servicio recibido

e o o

3.2 Tipos de monitoreo evaluados por IQ

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

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

Durante el mes de julio se realizaron un total de 94 auditorias, un promedio de 15 transacciones por
agente, evidenciando los siguientes resultados:

Tabla 8 Promedio de auditorias por agente

En el transcurso del mes, se realizé afectaciéon de Error Critico de Negocio (ECN), en los siguientes
items: ;

» Tipificacion (1) incidencia: Agente diligencia los campos requeridos para la tipificacion de la
llamada.

» Validacién de Titularidad del Ciudadano (1) incidencia: Se realiza la captura de informacién
pertinente y de acuerdo al protocolo establecido por el MINCIT.
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Participacion ECN

= Tipificacion

= Validacion de
Titularidad del
Ciudadano

Grafica 9 Errores Criticos de Negocio

Tambien, fue posible identificar afectacion en 3 Errores No Criticos, especificamente en los siguientes
items:

» Gestion de esperas (9) Incidencias: No agradece ni justifica los tiempos de-eépera durante la
transagcién y no retoma en los tiempos establecidos.

» Cortesia y etiqueta telefénica (5) Incidencias: En el desarrollo de la gestién se utilizan palabras
técnicas, diminutivos o muletillas como; Ok, De acuerdo, Correcto.

> Atencion en la linea (1) Incidencias: No se contesta la llamada en los tiempos establecidos, no
usa el guion de bienvenida y despedidas establecidas para MINCIT.

Participacion ENC

= Atencidn en la linea
« Gestion de esperas

= Cortesfa y etiqueta
telefénica

Grafica 10 Errores no criticos

En el mes de agosto se realizaran talleres de audio escucha para identificar en conjunto las falencias y
fortalezas de los agentes, como también talleres sobre habilidades blandas, etiqueta telefoénica y gestion
de esperas para potenciar las oportunidades de mejora logrando excelentes gestiones.

Fd
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4 Capacitaciones

Durante el mes de julio de 2019, se llevé a cabo la segunda jornada de capacitacién sobre el
fortalecimiento de habilidades de redaccion y ortografia de textos; por otro lado, un taller de muletillas
para brindar a los agentes alternativas de frases puente al momento de la gestiones; en total se formo al
personal en 5 horas de formacion.de acuerdo con las necesidades de la Operacion. :

El cronograma de actividades en el mes de julio fue el siguiente:

Dia Tema Lugar Duracion Alcance
Capacitacion “Redaccion y : :
16/07/2019 Ortoarafia” Parte Il 1Q Outsourcing 2 Horas 33% Operacidn
18/07/2019 |  Capacitacion Interoperabilidad MINCIT 2tioras ¥ 30 169 Operacién
Socializacién “Capacitacion ; : s
19/07/2019 Interoperabilidad” 1Q Qutsourcing 30 Minutos 50% Operacion
Socializacion “Capacitacion ; : :
19/07/2019 Interoperabilidad” 1Q Outsourcing 30 Minutos 50% Operacion
Capacitacion “Redaccién y : - .
24/07/2019 Ortografia” Parte |l 1Q Outsourcing 2 Horas 33% Operacion
Capacitacién “Redaccion y ; i,
25/07/2019 Ortografia’ Parte Il 1Q Outsourcing 2 Horas 33% Operacion
. 100%
31/07/2019 Taller de roles 1Q Outsourcing 1 hora Operacion
i - o Seai 6 horas y 30
Total Tiempo de Formacion AniTe
Tabla 18- Capacitaciones
5 CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de julio de 2019 en el centro de contacto de
IQ Outsourcing en la operacion para la Agencja de Renovacion del Territorio, se puede concluir que;

El tiempo de atencion en el Chat cerré en 35 segundos.

Los tiempos de conversacion (TMO) para el canal telefénico se encuentran en 3 minutos 20
segundos, y para el Chat fue de 8 minutos con 53 segundos.

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

Del 03 al 05 de julio la linea fija 4221030 no estuvo en funcionamiento por fallas internas en la ART,
el lunes 8 de julio se restablece el servicio. '

E 01 de julio inicia la nueva persona la atencién en los canales de servicio disponibles por la ART
(Telefénico y Chat). '

Se sugiere a la entidad colocar los canales de chat y videollamada en lugares mas visibles de la
pagina web con el fin de aumentar la cantidad de interacciones entre los ciudadanos y la ART.
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