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GESTION CONTRATACION

GIT: CONTRATACION

|deigo: FM-GC-04 |yers|6n: 02

IPuincado el : 05/07/2017

NUMERO DEL CONTRATO:

OC 33693 - 2018

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL /CONTRATISTA

IMAGE QUALITY OUTSOURCING S8.A.S.

NIT/CEDULA 830.039.329-8
PERIODO DEL INFORME: JUNIO
FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME: 18/07/2019
OSCAR ALBERTO PORRAS

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

AREA:

GIT ATENCION AL CIUDADANO

OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios de atencion telefonica 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 GONTRATO

REGIMEN TRIBUTARIO: (MARQUE CON UNA X)

COMUN

SIMPLIFICADO

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

VALQRDEL CONIRATO! TRES MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y CINCO PESOS CON CINCO 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

Disponibilidad Presupuestal

3419 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
*[2)

(S1 APLICA)

(SI APLICA)

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

Durante este periodo no se realizaron grabaciones.

N/A

Informe/ mes Junio

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

Durante este periodo no se utilizé este servicio

N/A

Informe/ mes Junio

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

Durante este mes se utilizé el servicio de envio de mensajes SMS.

N/A

Informe/ mes Junio

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

puntos o Internet_ Zona1_10
MBPS-NA - 1 Unidad

se continua con el servicio de enlace entre puntos para el desarrollo de las
operaciones.

N/A

Informe/ mes Junio

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

En este periodo no se realizé el consumo.

N/A

Informe/ mes Junio

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

Para este mes se presentaron llamadas al centro de contacto.

N/A

Informe/ mes Junio

bpe01-7-IT-BPO-CC-10-8-
Minuto de conexion Inbound
de fijo a 018000_NA_Minuto
7x24- NA - 900 minuto

Para este mes se presentaron llamadas al centro de contacto.

N/A

Informe/ mes Junio

bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-
Minuto de conexién 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.

N/A

Informe/ mes Junio

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

Durante este periodo no se genero consumo.

N/A

Informe/ mes Junio

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

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

N/A

Informe/ mes Junio

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.

N/A

Informe/ mes Junio




bpo01-12-IT-BPO-CC-2-26-

Agente en la en la entidad . "] e . ]

compradara_Técnico_Jmada Se continua con el servicio de contratacion de un Agente técnico en la entidad. N/A Informe/ mes Junio
Crdinaria-Oro - 1 Agente

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

Agente en la en la entidad |Se continua con el servicio de contratacién de un Agente profesional en la N/A
compradora_Profesional_Jrn |entidad.
ada Ordinaria-Oro - 1 Agente

Informe/ mes Junio

bpo01-14-IT-BPO-CC-1-6-
Agente Centro de Se continua con el servicio de contratacion de un Agente técnico en el centro

contacto_Técnico_Jornada |de contacto. NA

Ordinaria-Plata - 2 Agenete

Informe/ mes Junio

bpo01-15-IT-BPO-CC-1-6-

Agente Centro de s o 3 i i J
Contacto_Técnico_Jornada Se continua con el servicio de contratacion de un Agente técnico en la entidad. N/A Informe/ mes Junio

Ordinaria-Plata - 1 Agenete

bpo01-16-IT-BPO-CC-53-6-
Licencia de Software_NA_NA{En este periodo se continua con el servicio. N/A Informe/ mes Junio
NA - 4 Unidad

(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, Ndmero del Expediente Virtual o lugar donde se puede acceder a la

informacién que soporta la actividad realizada.

3.1 RELACION DE ACTAS E INFORMES

1 Informe de Gestién centro de contacto mes de junio. Ordenac;ggc;t it 20 folios
2
3

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 DILIGENGIAR EN CONTRATOS DE OBRA E INTERVENTORIA)

CONTRATO DE INTERVENTORIA No.
NOMBRE DEL INTERVENTOR: |




5. DISCRIMINACION DE ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO UTILIZADO EN LAS MISMAS

5.1 DESCRIPCION DE PRESUPUETO vs EJECUCION

$ 638.433.685,05 | $ 24.493.479,47

$ 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
IVA 19% $ 28.654.275,97
TOTALES $ 179.466.254,77

5.2 RELACION DE PAGOS EFECTUADOS

T $ 24.493.479,47
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
3 21/06/2019 $ 27.450.901,77

VALOR INICIAL DEL CONTRATO | 638.433.585,0
VALOR ADICIONES 0

VALOR TOTAL DEL CONTRATO

VALOR TOTAL EJECUTADO

VALOR TOTAL PAGADO AL CONTRATISTA
SALDO POR PAGAR AL CONTATISTA

SALDO POR LIBERAR

638.433.685,05
179.466.254,77
155.326.197,92
483.107.487,13

ojojo|o

A | an | 4 | 4

CONSIGNACION RECURSOS NO EJECUTADOS
CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIEROS 0
CONSIGNACION RECUPERACION DE IVA 0

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

Firma de Supervigor del Contrato (Interventor, Otros)
(cc) (Si aplica)
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IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.

OUTSOURCING NIT. 830039329 - 8 FACTURA DE VENTA No.
Régimen Comin Q22779
Actividad CIIU: 6311

SENORES: AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO - ART CIUDAD: BOGOTA

NIT: 901006886 ‘ EECHA: 10/07/2019

DIRECCION: CARRERA 7 No. 32 - 24 CENTRO EMPRESARIAL SAN FECHA VENC: 2019-08-09

MARTIN TORRE SUR PISO 36
CONTACTO: OSCAR PORRAS TELEFONO:

GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE)
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA

$50,946.19

0.00 MAILING $26.85 $0.00
4,080.00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $24.78 $101,350.20
CORTOS .
1.00 ENLACE DEDICADO ENTRE PUNTOS O INTERNET $2,212,043.03 $2,212,043.03
0.00 HORA DESARROLLO $66,676.45 $0.00
1.00 CARGO PRI (PRIMARY RATE INTERFACE) $495,696,00 $495,696.00
63.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE FLIO A 018000 $89.84 $5,650.92
$6.00 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE CELULAR A 018000 $1,115.22 $107,061.12
0.00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FIJO A CELULAR - TODOS LOS $80.88 $0.00
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
104.00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $24.78 $2,577.12
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 $3,281,085.91 $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
$20,286,762,06
OBSERVACIONES: SUB-TOTAL $20,285,762.08
Factura correspondiente al proceso de Junio/19. IVA 19.00 % $3,854,294.79
TOTAL A PAGAR $24,140,056.85
SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucién 012635 de Diciembre 14 de 2018; NO PRACTICAR
RETENCION DE IVA E ICA
SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segin Resolucién 08696 de Septiembre 21 de 2005; NO .

PRACTICAR RETENCION

interés de mora a la tasa contemplada por la ley.

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

( N
ACEPTADA (FIRMA Y SELLO)
C.C.oNIT
\_ _/
(FERMAAUTORSZADA (FIRMA Y SELLO) ™
1Q OUTSOURCING SAS.
N J

Bogotd, D.C. : Cra, 13A # 29-24 Piso 7, Parque Central Bavaria (Torre Allianz), PBX: (571) 593 1990, Fax: (571) 593 1985,
Itagui: Cra. 42 # 75-83 Lc. 288 C.C. Univentas, Tel: (574) 403 8410

Resolucion DIAN 18762012111611 de 2019-01-03 Autoriza/Habilita Factura:

cion desde 1Q-21702 hasta 1Q-25000

Page 1 of 1
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| OUTSOURCING

INFORME DE GESTION CCC JUNIO 2019

1 GENERALIDADES

El 29 de noviembre de 2018 se emitié 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 - Renovacion del Territorio y los servicios de asesoria,
acomparamiento y seguimiento a funcionarios de la ART especificamente a relatores y gestores de los
170 municipios en las etapas Veredal, Municipal y Subregional.

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

1.1 Orden de compra 33693

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

' CANTIDADES
B TEM|  COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA | PAPACIDAD | consumipas
' JUNIO

1 lT-BPO-CC-14-1 Grabacion anuncios IVR (Interactive Vplce “ NA 4 1 ; 0
; Response) Respuesta de Voz Interactiva
2 |IT-BPO-CC-16-1[Mailing Servicio 7x24 1 0
. | ; ;
3 |iT-BPO-CC-15-1 Men§§je SMS (Sh?rt Message Service) Jor_nadg 319 4090
Servicio de Mensajes Cortos Ordinaria :
IT-BPO-CC-23-3 |[Enlace Dedicado entre puntos o Internet 10 Mbps ks 1
IT-BPO-CC-47-1|Hora desarrollo NA 5 0
IT-BRPO-CC-21-1|Cargo PRI (Primary Rate Interface) Servicio 7x24 1 1
IT-BPO-CC-10-8 Minuto de conexion Inbound de fijo a Minuto 7x24 900 63
018000
IT-BPO-CC-10-9 Minuto de conexién Inbound de celular a Minuto 7x24 900 %
018000 !
Minuto de conexién Outbound de fijo a :
IT-BPO-CC-10-6|celular — Todos los operadores de Minuto 7x24 1000 0
telefonia movil celular




OUTSOURCING

CANTIDADES
iTEM| COD. MATRIZ CARACTERISTICA CAP%%'DAD CONSUMIDAS
JUNIO

\Video llamada con agente y lenguaje de JermEda. 2
10 |IT-BPO-CC-18-1|sefias colombiana o con Intérprete en 2 250 0
: : Ordinaria
Lengua de Sefias Colombiana
11 |IT-BPO-CC-11-1[Transferencia de llamadas o contactos "°’T‘a“?’ 700 104
Ordinaria
12 lim-BPO-CC-2.26 Ag';en'te en la Entidad Compradora - Jorpadg 1 1
Técnico —Oro : Ordinaria
13 lIT-BPO-CC-2-31 Agentg en la Entidad Qompradora - Jorpadg 1 1
Profesional — Oro . Ordinaria
14 | IT-BPO-CC-1-6 IAgente de Centro de Contacto — Técnico — Jorpadg 5 2
Plata Ordinaria
16 (T-BPO-CC-2-5 Agen_te en |a Entidad Compradora — : Jorpadg 1 1
Técnico —Plata Ordinaria
17 |IT-BPO-CC-53-6 |Licencia de software NA 4 1

Tabla 1. Consumos mes de junio

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 campaiia se tienen los siguientes perfiles:

MODALIDAD DE

SERVICIO 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 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.



| GUTSOURCING

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 atencién a los ciudadanos y la linea de soporte para la atencion de los relatores
y gestores de la ART.

2.1 Acuerdos de nivel de servicio

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

Tiempo de atencion canales: Tiempo promedio de atencién 3
S o : seg
Telefonico o voz <= 40 segundos
Tiempo de atencién canales: Chat | Tiempo promedio de atencion 43 seg
y Web <= 60 segundos
Tiempo de atencion canales: Tiempo promedio de atencion NA
Video Llamadas <= 90 segundos
: : Definido por la Entidad
TMO (ge::;’:i g:lﬁd'o de Compradora para cada 2 Min 50 Seg
°P o campana.
Eficacia: Telefénico o Voz, Chat,
Fax o Fax Virtual, Correo S wo | 0
Electrénico, Web (Web callback, Eficacia>=90% 94%
clic to call)

Tabla 3. Resultados ANS junio.

2.2 Resultado de canal telefénico o voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de junio de 2019, el Centro de Contacto rec:|b|o un total de
171 llamadas de las cuales fueron atendldas 161 (94%):

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Einaliza_das 161 94%
Abandonadas 10 6%
Total general 171 100%

Tabla 4. Liamadas Recibidas ART Centro de Contacto

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Indicadores Valores
Eficacia : 94%
Tiempo de atencion 3,01 seg
T™MO 2 Min 50 Seg

Tabla 5. Indicadores
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2.2.1 Indicadores de llamadas entrantes por dia

En el mes de junio el mayor impacto en llamadas se 'presen'té en los dias 11 y 20 de junio de 2019 con 17
y 15 llamadas correspondientemente,

RESUMEN TRAFICO JUNIO
18 17
15
16 1 . % |
14 1 : =
23 : ' : : ke 10 10
10 8 | y # 8
8 6 s j i ' 6
6 5 | SR | | ; B |
S B b I . I |
¢ 2
2 i I I 1 1 || 1
0 B e s “"““'"‘_‘_I—'L'_ii"f'f'rii'il e L T e 3 :7 #Lif‘ﬁ‘!fffﬁ\i‘—'—‘!"i
4-jun. 54un. 6-jun. 7-jun. 10-jun.11-jun. 12-jun. 13-jun. 14-jun. 17-jun. 18-jun. 19-jun. 20-jun. 21-jun. 25-jun. 26-jun. 27-jun. 28-jun.
HABANDONED = FINISHED

Gréfica 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas

DiA FINALIZADAS ~ABANDONADAS  TOTAL ~ EFICACIA ATEEE"I%% '?SEeg)
4-jun B 0~ 5 100% AR 02:24
5-jun 8 0 8 100% 2 02:06
6-jun 6 0 6 100% 2 02:19
7-jun 6 0 6 100% | - 2 05:38
10-jun 9 3 12 75% 10 02:12
11-jun 17 2 19 89% 2 02:26
12.jun 7 0 7 100% 2 02:11
13-jun 12 0 12 100% 2 03:25
14-jun 9 0 9 100% 3 03:14
17-un 14 0 14 100% 2 02:43
18-jun 9 3 12 75% 6 02:46
19-jun 9 0 9 100% SRR 03:07
20-jun 15 1 16 94% 2 02:25
21-jun 10 0 10 100% 2 02:25
25-jun 10 0 10 100% 2 02:43
26-un 6 1 7 86% 4 03:40
27-jun 8 0 8 100% 2 04:52
28-jun 1 0 1 100% 2 00:30
Total 161 10 171 95% 3 02:50

Tabla 6. Indicadores de Eficacia
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2.2.2 Indicadores de llamadas entrantes por semana

Se evidencia el mayor tréfico de llamadas en la semana 3 (57 interacciones) donde se superd el
promedio de llamadas recibidas por semana, el mejor indicador de eficacia se obtuvo en la semana 1
(100%), EI TMO para el mes de junio de 2019 fue de 2 minutos 50 segundos.

TIEMPO DE
SEMANA FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL . EFICACIA ATENCION TMO
1 Semana 25 0 25 100% 3 ' ' 03:07
2 Semana 54 5 59 92% 4 02:41
3 Semana 4 93% 3 02:41
4 Semana 1 96% 3 02:56

Tabla 7. Indicadores por semana

2.2.3 Linea de atencion al ciudadano

2231 Gestion llamadas entrantes

El grupo de ART — Agencia de Renovacién del Territorio — |Q a través de sus agentes brinda atencién
telefénica, 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 continuacion se detallan
las llamadas ingresadas durante el mes de junio de 2019:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Contestadas 147 94%
Abandonada 9 6%
TOTAL 156 100%

Tabla 8. Indicador de llamadas

2.2.3.1.1 Tipificaciones de las llamadas 7
Las llamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION CANTIDAD

Transferida
Llamada errada 5
Caida de llamada 6
Llamada muda 3
Contacto efectivo 13
Llamada prueba 9
Producto 4

Tabla 9. Tipificacion de las llamadas
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2.2.4 Resultado de Soporte

Para el periodo comprendido entre el 1 al 30 de junio de 2019, la linea de Soporte recibié un total de 15
llamadas de las cuales se tuvo un (1) abandono, teniendo una efectividad del 93% de efectividad:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Abandonadas 1 7%
Finalizadas 14 93%-
TOTAL 15 - 100%

Tabla 10. Llamadas Recibidas
A continuacién se presenta la tipificacion de las llamadas:

TIPIFICACION CANTIDAD

Llamada prueba 2

Llamada errada 4
Transferida

8
Total general 14

Tabla 11. Detalle Tipificacién Liamadas Recibidas Soporte

2.2.41 Oftras actividades

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

» Reuvisién del aplicativo'gestion oferta ya que se le han realizado varios cambios. Esta
revision se realiza durante 3 dias seguidos reportando los errores que se encuentren en
los mismos a través del correo de Dianaruiz.renovacionterritorio.gov.co a cada uno de los
ingenieros de desarrollo, estas pruebas se realizan en reiterados dias al mes.

e Se solicita crear mockups y presentaciéon de un nuevo componente para el aplicativo
Gestion Oferta. : ; -

e Se solicitd la consolidacion de un archivo de rutas en formato PDF (414 rutas)

e Se solicita'la creacion de mockup para un nuevo tema (Seguimiento Gobiernos Locales)
que se incluira como proyecto conjunto a Gestion Oferta ;

e Se solicitan varias pruebas para el aplicativo gestion oferta, esta revision se realiza desde
el dia 14 de junio hasta el dia 18 de junio fecha en la cual el aplicativo quedo en
produccién y listo para el uso del personal autorizado de la ART

e Se solicita la revision minuciosa del aplicativo gestion oferta y el aplicativo de creacion de
usuarios. Estas pruebas se deben realizar hasta el dia 22 de julio, reportando las
incidencias presentadas y verificando su inmediata correccién a cada uno de los
ingenieros del area correspondiente que presente la falla.

o Se genera revisién de cruce de rutas ya que el aplicativo encargado no esta generando
en su totalidad el diagrama requerido. ;
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2.2.41.1 Transferencias

Durante el mes se realizaron 104 transferencias, a continuacion se presenta el detalle de la distribucién
de tipificaciones en el mes de junio de 2019, incluyendo las transferencias realizadas desde la Linea de
Soporte. :

AREA CANTIDAD

Secretaria General 35

Direccion General 27

Direccion de Ejecucion y Evaluacién de Proyectos 13
Direccion de Estructuracion de proyectos

Direccion de Intervencion del Territorio

Planeacion
Oficina Juridica
Coordinacion Regional Pacifico
Coordinacion Regional Cuenca del Caguan y Piedemonte Caquetefio
Coordinacion Regional Catatumbo
Oficina de Comunicaciones
Coordinacién Regional Macarena Guaviare

Control Interno

TOTAL 104

[EENE (PSS (PO NOT O (O I N ) BT TS

Tahla 12, Distribucion Tipificaéién de las llamadas por solicitud de area a contactar

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 30 de junio de 2019;

5 - RESUMEN TRAFICO CHAT JUNIO
4 4
3
3 4
2
2 -
1Hg 1 1 1 i,

1 -

0 T T — T T T

S5-jun. 6-jun. 10-jun. 18-jun. 19-jun. 25-jun. + 26-jun.
® Chat Atentido = Chat Prueba

Grafica 2. Resultados Generales del chat
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Al revisar puntualmente cada uno de los chats, se encuentra la siguiente informacion:

e 13 Chat en total ingresaron en el mes de junio de 2019 de los cuales se presentd 1 abandono y
se atendieron 12 interacciones. :

De las interacciones atendidas se relaciona a continuacion la categorizacion de las mismas

e 6 Contacto Efectivo
= 6 Pruebas de Funcionamiento.

TIPIFICACION  CANTIDAD

Chat atendido 6
Chat prueba 6
Chat abandonado 1
Total general 13

Tabla 13. Detalle Resultados chat

2.2.6 Resultado de canal video llamada

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

2.2.7 Envio de SMS

En el mes de junio de 2019, se solicitd por.parte de la Agencia de Renovacion del Territorio, el envio de
mensajeria SMS ciudadanos distribuidos de |la siguiente manera:

]

BASE A GESTIONAR; ENTREGA ENVIO SMS JUN 2019
Responsable: | IQ OUTSOURCING
Total registros gestionados ] 409
Total mensajes enviados junio 4.090
FECHA DE ENViO SMS

Avanzan Obras PDET! En la vereda Filo la Virgen de El Tarra
11/06/2019 12:00 estrenan salén comunal, gracias al trabajo entre la comunidad y
: el Gobierno Nal

: En TibGa mejoramos las vias que comunican las veredas San
12/06201 251200 Francisco y San Isidro. Avanza el PDET en Catatumbo




| OUTSOURCING
FECHA DE ENViO SMS
Los nifos de la escuela de la vereda Playa en Orl este sabado
13/06/2019 12:00 recibiran un nuevo comedor y baterfa sanitaria en el marco de
; ‘Obras PDET.
De la mano con la comunidad, entregaremos mafana un salén
14/06/2019 12:00 comunal-en |a vereda El Progreso Il de Tibu. La transformacion
: : ya empezé

Tabla 14. Detalle Envid SMS junio 2019

2.2.8 Resultados encuesta de satisfaccion

»
Durante el mes de junio/19 se mantuvo activa la encuesta de satisfaccién en los canales; telefonico y
chat, a continuacion se presentan los resultados para cada uno de ellos:

2.2.8.1 Resultados encuesta canal chat

En el canal de atencion del Chat los ciudadanos realizaron siete (7) encuestas de Satisfaccion de la
calidad del servicio en el Chat, en el periodo comprendido del 1 al 30 de junio de 2019, con los siguientes
resultados:

PREGUNTAS:
En escala de 1 a § (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy Promedio de
satisfecho”) Respuesta
& Coémo califica la agilidad en la atencion? 5
¢ Coémo califica la claridad de la informacion? 5
¢, Como califica la amabilidad del agente que lo atendié? 5

Tabla 15..Resultados encuesta chat

2.2.8.2 Resultados encuesta canal teleféonico

En el mes de junio de 2019, un (5) ciudadanos contestaron la encuesta de satisfaccion del canal
telefonico 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 atencién?
¢, Como califica la claridad de la informacion?

¢ Cémo califica la amabilidad del agente que lo atendi6?
Tabla 16. Resultados encuesta chat
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2.2.9 Actividades In House

Durante el mes de junio se realizaron las siguientes actividades:

* & @ & & o o @

Verificacion, reasignacion y respuesta de PQRSD.

Anélisis de informacion de PQRSD en consolidado de registros.

Seguimiento y control en aplicative CMS para cierre de peticiones.

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

Administracion de Aplicativo CMS.

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

Administracién plataforma gestion PQRSD

Administracion service manager (Mesa de ayuda)

Gestién de base de datos Matriz (Atencién al Ciudadano)

Registro, modificacion y eliminacion de registros de PQRSD

Capacitacion sobre mesa de ayuda y CMS (Aplicativo de PQRSD)

Seguimiento a dependencias a cargo

Consolidacién informacién general del grupo Atencion al Ciudadano

Atencion a ciudadanos de manera presencial y telefonica

3 FORMACION DE LOS AGENTES

Se llevaron a cabo dos jornadas de capacitacion al personal operativo, liderada por Gestién
Humana de 1Q Outsourcing donde presencialmente se logré dar alcance al 90% del personal
asociado a la campafia de ART, garantizando las cinco (5) horas de formacion de acuerdo a las
nhecesidades de la Operacion.

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

¢ Brindar herramientas de manejo para los diferentes tipos de ciudadanos atendidos en la linea.
e Mejorar las capacidades de inteligencia emocional en los agentes.

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

DIA TEMA LUGAR DURACION

7/06/2019 | Como vamos IQ 2019 1Q Outsourcing 1 hora y 30 minutos
16/06/2019 | Inteligencia emocional | 1Q Outsourcing 2 Horas
17/06/2019 | Inteligencia emocional | 1Q Outsourcing 2 Horas
26/06/2019 |  Taller de escucha 1Q Outsourcing 30 minutos
27/06/2019 | Taller de Muletillas IQ Outsourcing 1 hora

Tabla 17 - Capacitaciones
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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'junio, 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.

4.1 Errores criticos y no criticos

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

TIPO DE ERROR TEMA
: Atencion en la linea

Escucha activa
Cortesia y etiqueta Telefénica
Gestion de esperas
Vocalizacion, tono, articulacion y ritmo son
" adecuados

TIPO DE ERROR TEMA

Validacion de Titularidad del Ciudadano
Politicas legales
Error Critico Trato a ciudadano
Procesos
Tipificacion
Tabla 18, items Calidad Atencién al ciudadano

Error No Critico

Para el mes de junio se realizaron 18 auditorias, promedio de seis (6) gestiones auditadas por agente, -
canal telefénico y chat, evidenciando los siguientes resultados: '

NOMBRE AGENTE MUESTRAS % CALIDAD
Candy Katherine Blanco Galeano 8 100%
Angee Julieth Garcia Garavito B 99%
Benilda Rojas Jaimes 4 ~ 99%
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Tabla 19. Resultados calidad atencion al ciudadano

Las auditorfas realizadas al canal telefénico y chat, no presentaron fallos en los errores criticos de
negocio y usuario, solo se gener6 afectacién en 3 Errores No Criticos afectando los items:

e Gestion de esperas (2) incidencias: Se solicita espera en linea al ciudadano y no se retoma en el :
tiempo establecido y/o'no se hace uso correcto del Mute y/o Hold.

e Atencion en la linea’(1) Incidencia: No se contesta la llamada en los tiempos establecidos, no usa
' el guion de bienvenida y despedidas establecidas para ART.

e Escucha Activa (2) incidencia: Esta atento a la solicitud del ciudadano, identifica la peticién del
ciudadano o no responde coherentemente la peticion del ciudadano '

% Participacion ENC

0

= Gestion de esperas
= Atencion en la linea
u Escucha Activa

Grafica 3. Tipologia errores criticos y no criticos

Con el fin de disminuir las oportunidades de mejora, se continuarén realizando talleres y actividades para
fortalecer las capacidades y habilidades de los agentes, y asi brindar un servicio y atencién al ciudadano
excelente y satisfactorio, :

5 ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES

Se reforzara desde el drea de calidad el correcto uso del hold o mute en los casos en que sea necesario y

las muletillas, como también, actividades de escucha, haciendo especial énfasis en los errores
presentados:

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

e Esta atento a la solicitud del ciudadano.

e Saluda con el guion establecido por la ART}
e Muletillas.
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Se realizara auditoria diaria a los chats recibidos a través de la pagina y en la parte telefonica se
garantizara que las habilidades blandas se disminuyan generando que todas las interacciones efectivas
sean satisfactorias. : ;

6 CONCLUSIONES

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

o El tiempo de atencién en el Chat cerré en 43 segundos, teniendo una disminucién significativa en
comparacion con el resultado del mes anterior.

« Los tiempos de conversacién (TMQ) para el canal telefénico se encuentran en'2 minutos 50
segundos, y para el Chat fue de 7 minutos con 41 segundos.




CERTIFICACIOM Y SOLICITUD DE PAGO A PROVEEDORES

GESTION FINANCIERA
Financlera Cddligo: FM-GF-03 Versién: 02 | Publicado el: 21/06/2018

ECHA DE SOLICITUD: 15/07/2019
OMBRE DEL SUPERVISOR:  OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA
ONTRATISTA: ~ IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS.

ONTRATO / CONVENIO: OC 33693 - 2018
EXPEDIENTE ORFEO: 20196500036282

ggo por valor de 5 24,140.056,85 VEINTICUATRO MILLONES CIENTO CUARENTA MIL C!NGUEWTA Y
ESOS CON OCHENTA Y CINCO CENTAVOS MICTE,, una vez verificado el cumplimiento de todos ios
quisitos y obligaciones establecidos en el contrato.

AT TR

_Este pago corresponde al nimero 7 de 24 y debe hacerse con cargo al registro presupuestal 2019/2018, para ser
consignado en la cuenta Corriente nimero 052060704 de BANCO DE BOGOTA conforme a las condiciones de pago
suscri itas en el clausulado del contrato, del cual soy supervisor desde 03/12/2018.

- ' NDICIONES ESPECIALES DE PAGO CON ENDOSO

- N!tiso nl'lmero de Nombres Numero de cuenta Nit Entidad Fray Tipo de Cuenta
 cédula de completos beneficiario Final Nombre de la Entidad
benaﬂciarto

Bibiana.romero@IQoutsourcing.onmicrosoft.com

TIFICACION DEICUNPEIMIENTO R

ad de supervisor de la Orden de Compra No. 33693, certifico el cumplimiento del objeto del contrato y
pago de la factura No. 1Q22779, por valor de VEINTICUATRO MILLONES CIENTO CUARENTA MIL

OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA

Pagina 1 de 2 Hora:18:47:22



CERTIFICACION Y SOLICITUD DE PAGO A PRO\%"EEDOR_'E_S

GESTION FINANCIERA -
Financiera Codigo: FM-GF-03 | Versitén; 02 | Publicado ek: 21/06/2018

- M(cronu Sﬂcmuuthochm-.-- o i L LRgARCO [ SR CA ROC AR I iadot
3638433685 05| 155.326. 197,92 | <<NUMERO>> -::.«;s%%»

La lagalizacién requerida hace referencia a la presentacién de Informes finantieros y de ejacucién a Geslidn Frmm.rl delaART.

DOCUMENTOS SUMINISTRADdS PARA EL PAGO.

ORIGINAL

1. Original Certificacion y Solicitud de Pago a Proveedores. FM-GF-03 X

2.  Original Factura, Cuenta de Cobro o Documento Equivalente. (X] ORIGINAL

3. Comprobante de ingreso del almacén. (Si Aplica) ] corAFisiCA

4. Certificacidon de Pago Parafiscales y Seguridad Social tltimo mes previa al pago. [X] COPIAFISICA

5. Otros documentos que sean requisito para el pago estipulados en el Contrato. ] coriAFisiCA
FOLIOS TOTALES = 5

Por todo lo anterior, con el presente doy constancia que como supervisor de este contrato en el expediente fisico
reposan los respectivos informes de seguimiento y supervision, y que la informacién alll suministrada corresponde
a Ia real ejecucion contractual por lo que certifico la veracidad y autenticidad de la misma y de los documentos que
se adjuntan para pago, los cuales cumplen con todos los soportes de ley que debe presentar el contratista y que
los mismos han sido verificados por mi antes de solicitar el tramite de la presente solicitud de pago.

Firma del Supervisor. _ =
OSCAR ALBERTO PORRAS aauacm 5

Pégina 2 de 2 Hora:18:47:22
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Empresa; Agencia Renovacion del Termtario

 Factura junio/19
cla: Orden de compra 33693

Factura de los servicios prestados en el mes de junio/19.

Certificado de aportes sociales y p‘araﬁségiab emitido por el Revisor Fiscal.
CD con las gﬁab’éaioae&da las interai:cfamzdﬁ mes de junio/19.
 Informe de gestion del mes de Jumoﬂg "

Geﬂiﬂcac#bn b@ncaria
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%“ zmn%s i&uevo RIS

- | e @@5 12 JUL 209

ALEXANDRA MORENO GARZON [ AR R e
i i = v 1R 1E PERIR
inador de Operaciones N ‘__* . b_
ourcing SAS

 Foliid ‘f) 593 1990
D. Cra. 13A No. 29»«124 Piso 7
Bogoté — Colombia

= = - www.ig-online.com
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I . IMAGE QUALITY OUTSOURCING §.A.5.

OUTSOURCING NIT. 830036329 - 8 [ FACTURA DE VENTA No.
Régimen Comin 1022779
Actividad CllU; 8311 .
SENORES: AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRITORIO - ART CIUDAD: BOGOTA
L NIT: 901008888 FECHA: 10/07/2019
 DIRECCION: CARRERA 7 Noi 32 - 24 CENTRO EMPRESARIAL SAN FECHA VENG:  2019-08-09
: - MARTIN TORRE SUR PISO 38

OSCAR PORRAS TELEFONO:

2l

0.00 amm ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $50.948.18 §0.00

- RESPUESTA DEVOZ INTERACTIVA
000 MAILING $28.85 $0.00
409000 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $24.78 $101,350.20
1.00 :gg: DEDICADO ENTRE PUNTOS O INTERNET $2.212,043.03 $2.212.043.03
000 HORA DESARROLLO $65,576.45 30,00
1.00 CARGO PRI {PRIMARY RATE INTERFACE) $495,820.00 $495.696.00
#3200 MINUTO DE CONEXION INBOUND DE FLIO A 018000 $85.84 $5.850.62
$6.00  MINUTO GE CONEXION INSOUND DE CELULAR A 018000 5141522 5107.081.42
.00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FLIO A CELULAR -~ TODOS LOS $90.88 3000

~ DPERADORES DE TELEFONIA MGVIL CELULAR
o 0.00 VIDEOLLAMADA CON AGENTE Y LENGUAJE DE SERAS COLOMBIANA O 858181 $0.00
- CONINTERPRETE EN LENGUA DE S8ERAS COLOMBIANA _

104,00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS 2478 $2,577.42
1.00 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3.036.101.55 $3.028,181.55
1.0 AGENTE EN LA ENTIOAD COMPRADORA $3.816,307.35 $3,816,307,35
200 AGENTE DE CENTRO DE CONTAGTO $3.261,985.91 $5.563.971.84
1,00 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3,281.985.91 $3,261,005,62
1.00 LICENGIA DE SOFTWARE $660,920.00 $560,928.00
$20,205,782.06
OBSERVACIONES: SUB-TOTAL $20,28576206
meﬂmﬁww. VA 19.00 % $3,854,204.79

TOTAL A PAGAR $24,140,056.85

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES $6g0n Resohxsdn 012535 s Diciembrs 14 de 2018; NO PRACTICAR
RETENCION DE VA E ICA

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segin Resolucion 08698 de Sept 21 de 2005; NO
PRACTICAR RETENCION :

Esla factura se asimia an todos sus efeclos 8 a lelra de cambio, articulo 772 y siguienies del C.C y causara =
Interés de mora a la lasa conlemplaca por Ia ley.

kaEPTwAﬂ-‘IRMAY SELLO} )
C.C. o NIT
e J
(FMMDR}.ZABAWIRMAY SELLO) =)
0 OUTSOURCING SAS,
o _/

Bogotd D.C.: Gra. 13A # 28-24 Piso 7, Parqua Central Bavaria (Torre Aliang). PBX: (571) 593 1990, Fax {571) 593 1985,
Itagut: Cra. 42 # 75-83 Le. 288 C.C, Univentas, Tel. (574) 403 8410
Resokucidn DIAN 1876201211611 de 2018-01-02 Autoriza/Habilta Facturacidn desde 1021702 hasta 10-26000 Pagetof1




; n Tel: +57 1623 0199 Transversal 21 No. 98 -
; ; - : Fax: +571736 8407 Bwnhi DC., olrmb!a
8 B : bdo@bdo.com,co sales:
A ————— _ wyw.boo.conn.co 22 Cail Medemny
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El SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
. IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.
NIT. 830.039.329

_ CERTIFICA QUE:

Para los efectos de esta certificacidn, he obtenido de la Gerencia la informacién que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos aconsejados por las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas en Colombfa. ‘

£ . i. - La auditorfa de los estados financleros de la Compaﬁia para la vigencia fiscal 2019 se encuentm

- en proceso y conclulrd con (a em!stén del dictamen de la Revlsoda Fiscal durante el primer
- trimestre del afio 2020,

‘3. La Administracion de la Compania es responsable por la correcta preparacion de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fzmdarnento en el nuevo marco técnico normativo
aplicable en Colombia. :

4, De acuerdo con la revisién efectuada la Compaﬁfa efectud el pago de las liquidaciones por el

- periodo comprendido entre el 1 de enera y el 30 de junio de'2019 a las Entidades Promotoras.

. de Salud - EPS, Administradoras de Fondos de Pensiones - AFP, Administradora de Riesgos

- Laborales - ARL Cajas de Compensacién Familiar, Instituto Colombiam de Blenestar Famillar

- ~ICBFy Servtdo Nacional de Aprendizaje - SENA Lo anterior. en cumplimiento de lo dispuesto
-en el articulo 50 de (a Ley 789 de 2002

5‘. El pago de esos aportes es responsabilidad de la administracién de la compaiia como parte de
su gestion. Mi responsabilidad de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la ley 789 del
) 27 de diciembre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimiento de tales obligaciones.

" La presente certiﬂcacién se expide en Bogotd D, C a los once (11) dias del mes de mayo de 2019 a

o salicitud de la ADMINISTRACION DE LA COMPARIA,

* YESICA PAOLA GAMBOA SIERRA
- Revisor Fiscal
TP No. - 190685 -T

~ Miembro de

-BDQ AUDIT S.A,
$9469-01-4048-19

H00 Audi S & socleon snonima colomtsan, SDO Advisary 5,45, BDQ Avallod 5.43., BDO Carporate Flrsace 5.A.5, BOO Legel 5.4.5,, 800

Oumroucieg .45, 800 Tax $ A% v 80G Colombis §.A 5. xciedades pac atciones smtiliadias colomblanas, miembrot de 800 1o erationst P i gl
Limitpd, Lna compa s [mitade poe garaatia del Retrn Unico, y fonnan parte de s mm»cwmannmwn o A To
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Resumen de Pago por Administradara

 Pigina2de2






	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25
	Page 26
	Page 27
	Page 28
	Page 29

