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Documentos de soporte

Nombre : OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS SA
Identificacion : 800211401

N° Radicado : 201052449

Fechay Hora : 8/09/2020 3:21:19 p.m.

E-Mail : abustos@outsourcing.com.co

Teléfono : 6000222

Ciudad : BOGOTA

Departamento : BOGOTA

Detalle :

FACTURA DE VENTA No. FE - 1004975 - MES DE AGOSTO

MINTICRESPONDE

Este radicado cuenta con aprobacion para tratamiento de datos.
Este radicado cuenta con aprobacion de envio de respuesta por email.

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Edificio Murillo Toro, Carrera 8a, entre calles 12A y 12B

Codigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

T: +57 (1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248

www.mintic.gov.co
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

- .
4 “‘/jourC,”? N.I.T. 800.211.401-8

IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE

Solucion al Primer Contacto Resolucion No. 000076 del 01 de diciembre de 2016
PBX + (57) 1 6000222 Resolucion DIAN Factura por Electronica No. 18763001961646
Cliente FONTIC - 2019/11/26 Rango:FE-1004001 a FE-1008000
NLT 800131648-6 FACTURA DE VENTA No. FE - 1004975
Contacto Arleth Patricia Saurith Contreras

CODIGO CIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12

1 Fecha de Emision 07/09/2020
Tel. Y4460 Fecha de Vencimiento 07/10/2020
Ciudad BOGOTA kT
CUFE: 1e35841509c48007f9d4f01h47f696dda23f eedal 2ch1f8d108a3d7e85128ef c5a084bae8936e100a376ccfb084b7ela
Item Descripcién Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2020, para $ 155.820.681,00

la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la cual tiene como objeto "Contratar la
operacion de los servicios de Centro de Contacto Ciudadano para la gestion
del Estado.

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2020, para la entidad MINTIC bajo la OC
50939 la cual tiene como objeto "Contratar la operacion de los servicios de Centro de Contacto Ciudadano para la
gestion del Estado.

Importe en Letras
SON: Ciento Ochenta Y Cinco Millones Cuatrocientos Veintiséis Mil Seiscientos Diez Pesos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 155.820.681
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 29.605.929
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 185.426.610
PREPARADA PROYECTO

Carlos Andres Reyes 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.outsourcing.com.co



N ARINO & ASOCIADOS

DITORES CONSTIL. TORES

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
OUTSOURCING S.A.
NIT. 800.211.401-8

RF-00620-GA-0174
CERTIFICA QUE:

La Planilla de Pago de Aportes al Sistema de la Proteccion Social en efecto existe y
corresponde al pago de aportes a los sistemas de seguridad social integral (salud, pension y
riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de compensacién familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segun informacion suministrada por la administracion de
la compafiia y segun planilla correspondientes a los meses comprendidos entre enero de 2020
y agosto de 2020. Lo anterior dando cumplimiento al inciso tercero del articulo 50 de la Ley
789 de 2002.

La informacién financiera, contable, laboral, tributaria y extracontable es responsabilidad de
la administracion de la compafiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Enero de 2020 40381912 $1,828,751,900 4 de Febrero de 2020
Febrero de 2020 40999322 $2,087,694,700 03 de Marzo de 2020
Marzo de 2020 41686526 $2,153,018,100 02 de Abril de 2020
Abril de 2020 42311121 $1,067,968,524 05 de Mayo de 2020
Mayo de 2020 43052017 $990.224.000 02 de Junio de 2020
Junio de 2020 43706255 $2.107.406.500 02 de Julio 2020
Julio de 2020 44477919 $2.204.892.400 04 de Agosto de 2020
Agosto de 2020 45094498 $2.201.468.100 02 de Septiembre de 2020

La presente certificacion se expide a los 03 dias del mes de Septiembre de 2020, con destino
a MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES.

Atentamente,

)

( HENRY ARINO ROCHA

Revisor Fiscal

Tarjeta Profesional No. 34.793-T

Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A

Calle 104 A No. 45A -14. PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
E-mail hnauditores@une.net.co / hnauditores@narinoyasociados.com



mailto:hnauditores@une.net.co

DAVIVIENDA

A QUIEN INTERESE

BOGOTA 2018/02/05
COLOMBIA,

Por medio de |a presente hacemos constar que la empresa  OUTSOURCING SA

con Nit numers 8002114018

de BOGOTA D.C-DISTRITO CAPITAL
posee en el Baneo Davivienda:
CUENTA AHORROS (DAMAS)

Numero = = 009700055917
Fecha Apertura. N 1998/05/12

CordialmenteZo—"

Firna Autorizada
ENCO DAVIVIENDA

Bance Davivienda 5.4,
NIT. 860.034.313-7
AH 170-1 REV.IV - 06
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
agosto de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

OBJETO ORDEN DE COMPRA: Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a
la gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas
Entidades Estatales.
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INFORME DE GESTION CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 DE AGOSTO DE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 31 de agosto de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

agosto 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE GOBIERNO
DIGITAL AGOSTO

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se generd la orden de compra N° 50939 del Centro de Contacto al
Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefénica a la linea 01 8000 910
742 - 018000952525 3907950 -3907951 mediante la cual los ciudadanos y entidades se
comunican para resolver dudas de tramites, programas o servicios del estado colombiano
y la nueva politica de Gobierno Digital junto con sus iniciativas.

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

2.1 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto al
Ciudadano primer nivel

Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de agosto 2020, el CCC recibi6 un total de

26597 transacciones en todos los canales de atencién los cuales se dividen de la
siguiente manera: Ver anexo 2

Canal Transacciones

Inbound 14581
Outboud 2656
Correo 5816
Buzoén 3544
Total 26597
Transacciones

= Inbound
= Qutboud
H Correo

W Buzén
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2.1.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de agosto 2020 se recibieron un total de 14581 llamadas, de las cuales se
atendieron 7845, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

01-Ago-2020'03-Ago-2020‘10-Ago-2020‘17-Ago-2020‘24-Ago-2020-31_Ago_2020 Tota

02-Ago-2020 09-Ago-2020 16-Ago-2020 23-Ago-2020 30-Ago-2020 general
Ofrecidas 68 6020 4337 1837 1865 454 14581
Contestadas 22 2287 1979 1531 1624 402 7845

Trafico semanal Agosto

7000
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2000 1531 1624
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. -
01-Ago-2020-02-  03-Ago-2020-09-  10-Ago-2020-16-  17-Agn-2020-23-  24-Ago-2020-30-  31-Ago-2020

Ago-2020 Ago-2020 Ago-2020 Ago-2020 Ago-2020

M Ofrecidas W Contestadas

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana del 3 de agosto al 9 de agosto con un total de 2287.

Para la gestion diaria se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 04 de agosto
con un total de 1675 llamadas recibidas y 606 atendidas
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A continuacion, se relaciona el trafico por canal y las consultas mas realizadas por cada
una de las opciones del IVR. Ver anexo 6

Opcién 1 - GOV.CO / Territorial:

TRAFICO GOV.CO

Ofrecidas 7587
Contestadas 4250
Total 11837

Trafico Inbound Gov.co

B Ofrecidas M Contestadas

GOV.CO TRAMITES
Solicitudes
INGRESO SOLIDARIO POR CUARENTENA
CITAS DIAN
DIAN-INSCRIPCION RUT
DIAN ACTUALIZACION DELRUT
TRAMITES MIGRATORIOS

AYUDAS DEL GOBIERNO NACIONAL

Para el canal gov.co trAmites y dada emergencia sanitaria declarada por el gobierno
nacional por el COVID 19, los ciudadanos se contactan para validar si son beneficiarios
del ingreso solidario, asi mismo como acceder al subsidio, adicional los tramites de la
DIAN y el proceso de citas son de gran consulta debido a que la entidad implemento la
atencion de forma virtual, lo cual ocasion6 que los ciudadanos solicitaran asesoria.
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GOV.CO TERRITORIAL
Solicitudes
CAMBIO DE CONTRASENA CORREO ELECTRONICO

CREACION DE DOMINIO
CREACION CUENTAS DE CORREO

Para gov.co territorial las consultas van relacionadas con la administracion de cuentas de
correo y la creacion de las mismas, adicionalmente las entidades han optado por los sitos
que ofrece Gobierno Digital por lo cual se reciben solicitudes referentes a creacion de

sitios web. Para ver informacion detallada de la gestion. Ver Anexo 23

Opciodn 2 - Politica de Gobierno Digital

TRAFICO POLITICA DE GD

Ofrecidas 2087
Contestadas 1509
Total 3596

Trafico Inbound POLITICAGD

m Ofrecidas  m Contestadas
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ACOMPANAMIETO - CSIRT - FORMACION TI - DATOS ABIERTOS

Solicitudes
INGRESO SOLIDARIO POR CUARENTENA

AYUDAS DEL GOBIERNO NACIONAL

ACOMPANAMIENTO - HERRAMIENTA AUTODIAGNOSTICO
ACOMPANAMIENTO - CREDENCIALES DE AUTODIAGNOSTICO
ACOMPANAMIENTO-PARTICIPACION EN MAXIMA VELOCIDAD
CPE- ARQUITECTURA EMPRESARIAL

DATOS ABIERTOS-CONSULTA DE INFORMACION
INFORMACION IPV6

Para los proyectos que se encuentran en la opcién 2 de Gobierno Digital, se identifican
que adicional a solicitudes correspondientes a cada uno de los procesos tales como
Herramienta autodiagnéstico, maxima velocidad, informacion de datos abiertos etc.
Ingresan llamadas relacionadas con las ayudas dadas por el gobierno nacional, esta
situacion se da por que la opcién 1 esta congestionada los ciudadanos optan por marcar
la opcion 2 con el fin de lograr algun tipo de atencidn.

Opcién 3 - Urna de Cristal

TRAFICO URNA DE

CRISTAL
Ofrecidas 671
Contestadas 642
Total 1313

Trafico Inbound URNA DE CRISTAL

m Ofrecidas = Contestadas



El futuro digital = pinTic

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

URNA DE CRISTAL
Solicitudes
INGRESO SOLIDARIO POR CUARENTENA
SEGUIMIENTO A LA POSTULACION SEMILLERO DE PROPIETARIOS
AYUDAS PARA ADULTO MAYOR
CONVOCATORIAS VIGENTES TICS
SUBSIDIO DE DESEMPLEO

CONSULTA AYUDAS UNIDAD DE VICTIMAS

Asi como sucede en la opcion 2, la opcién 3 urna de cristal no es ajena a la consulta de
las ayudas dadas por el gobierno nacional ingreso solidario, siendo esta la de mayor
frecuencia, cabe apuntar que adicional a esa consulta los ciudadanos gue se contactan
para validar ayudas adicionales tales como subsidio de adulto mayor, subsidios de
vivienda, subsidios de desempleo, y unidad de victimas.

2.1.2 Gestion Outbound

Para la gestion outbound se comparte la relacion de lo gestionado por cada una de las
campafas. Ver anexo 2

2.1.3 Gestion de Buzoén.

Para la gestién de buzon correspondiente al mes de agosto, se comparte la cantidad de
buzones que ingresaron, los efectivos por cada una de las soluciones. Ver anexo 2

Campaiia Ofrecidas Atendidas Abandonadas
URNA DE CRISTAL 3453 3438 15
TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 79 79 0
GOV.CO Territorial 12 12

Total general 3544 3529 15
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Gestion Buzon Gobierno Digital

4000
3453 3438
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500 79 79 12 12
O —
URNA DE CRISTAL TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO GOV.CO Territorial

W Ofrecidas ™ Atendidas

Como se observa en la gréfica se evidencia que urna de cristal es cuenta con mayor
cantidad de gestiones, esto se debe a que el buzon de urna recibe las solicitudes de
gov.co

2.1.4 Gestion Email

Para la gestion de buzon se comparte la cantidad de buzones que ingresaron, los
efectivos por cada una de las soluciones. Ver anexo 2

Campaiia Recibidos

ACOMPANAMIENTO GEL 236
SOPORTE ESTRATEGIA TI 33

DATOS ABIERTOS 356
EVALUACION TERRITORIAL 213
TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 940
GOV.CO Territorial 3829
MAXIMA VELOCIDAD 209
Total general 5816
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Gestion Correo Gobierno Digital

4500 3879

El correo de gov.co territorial soporteccc@mintic.gov.co es el que mas solicitudes recibe
debido a que alli se centran los requerimientos de la entidades gubernamentales que
tienen sitio web y licencias de correo, asi mismo la entidades que requieren la solucion
tecnolégica ofrecida por Gobierno Digital adicional se reciben y las solicitudes de los
ciudadanos, dado a que la cuenta de correo se encuentra en el portal www.gov.co

Seguido esta el correo solicitudesgovco@mintic.gov.co, dado que los correos que
ingresan a soporteccc@mintic.gov.co son remitidos o enviados para que sean
gestionados por los asesores encargados.

2.1.5 Gestion envio de correos masivos

Para agosto se realiza el envio de 5 correos masivos, 4 de estos correos fueron enviados
desde el correo de acompanamiento@mintic.gov.co con informacién referente a la
entrevista de impacto, el correo restante se comparte se comparti6 desde
maximavelocidad@mintic.gov.co en el cual se invitaba al lanzamiento de la estrategia de
transformacion Digital. Ver anexo 20

El total de correos enviados fue 1.559, de los cuales rebotaron 48 email es decir un 3%.

Fecha envio Tema Cantidad Rebotaron Renviados Fecha de reenvio

5/08/2020 Invitacion al lanzamiento de la estrategia Transformacion Digital para Todos. 387 4 1] N/A
5/08/2020 Solicitud de entrevista para evaluar el impacto de la Politica de Gobierno Digital en la entidad 169 6 1] N/A
6/08/2020 | Invitacion para diligenciar encuesta en linea sobre el impacto de la Politica de Gobierno Digital [empresas privadas) 918 31 1] N/A
12/08/2020 Solicitud de entrevista para evaluar el impacto de la Politica de Gobierno Digital en la entidad 56 5 0 N/A
18/08/2020 Programacion de entrevista para evaluar el impacto de la Politica de Gobierno Digital en la entidad 29 2 0 N/A

2.1.6 Gestién envio de mensajes de texto

A continuacion, se relaciona la cantidad de mensajes utilizados en agosto: Ver anexo 8


http://www.gov.co/
mailto:soporteccc@mintic.gov.co
mailto:acompanamiento@mintic.gov.co
mailto:maximavelocidad@mintic.gov.co
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Tipo de mensaje  Cantidad
Enviados 1.0594.660

Respuestas 813
Total 1.095.473

Mensajes de texto enviados agosto

IRzt o Coliny Fecha de envio Hora de envio

del mensaje del mensaje

Item por parte del
ministerio

Mensaje 1 Prueba Cantidad Definitivo

Convocatoria abierta para que comunidades indigenas de todo el pais accedan a estudios

/08 108/, -

! 6/08/2020 12/08/2020 100 m de educacion superior. Mas informacion: https:#/bit_ly/30wNhu5 12 12515
Conviertete en Guarparque Voluntario Virtual y apoya la conservacion de las areas

2 6/08/2020 10/08/2020 13:00 p.m. protegidas de Colombia: https://bit.ly/2z0A2pl 12 12515
Atencion comunidades negras: 2500 oportunidades para estudiar carreras tecnicas,

3 6/08/2020 11/08/2020 10:00 a.m. tecnologicas, pregrados y posgrados: https://bit.ly/30Cnhx9 12 43015

4 6/08/2020 12/08/2020 9:00 a.m. Descarga Libertapp v ayuda a combatir la trata de personas: https://bit.ly/3fAmBho 12 12515

5 6/08/2020 13/08/2020 12:00 .. Prepara tu corto y participa en SmarTIC, la categoria incluyente del festival de cine 12 12515

SmartFilms: https://bit.ly/2Xwelus
Emprendedores y empresarios digitales: impulsen sus negocios con estas
6 6/08/2020 14/08/2020 14:00 p.m. P yemp > Il P us neg 12 12515
convocatorias del Ministerio TIC: https://bit.ly/33sYchd

Ya llega la Semana de la Juventud 2020! Unete y hablemos sobre innovacion,

7 6/08/2020 14/08/2020 13:00 p.m. creatividad, emprendimiento y muchos temas mas: https://bit.ly/2BZCksz 12 12515
Durante la cuarentena, ino dejes de vacunar a tus hijos! https://bit.ly/31nihyV

3 6/08/2020 15/08/2020 11:00 a.m. ino cej ) psi/foitly/ 12 43015

9 6/08/2020 15/08/2020 10:00 a.m. Compra o vende productos y servicios en la primera Rueda de Negacios de 12 49015

Bioseguridad: https://bit.ly/2DyZM0g
Ingreso Solidario se extendera hasta junio de 2021. Informate y resuelve tus
10 6/08/2020 16/08/2020 12:00 pm. & Jun ¥ 12 49015
dudas: https://bit.ly/2DehixC
Entre todos podemos cuidar los recursos del Programa de Alimentacion Escolar. Animate a
" 6/08/2020 17/08/2020 9:00 a.m. participar: https://bit.ly/3iedTaa 12 49015

El Premio Minurvi a Mejores Practicas busca iniciativas para una mejor calidad de vida en

108 .
12 £/0812020 3/08/2020 14:00 p.m. nuestro pais. Participa con tu propuesta: https:/bit.ly/33gUMG1 12 49015
Soluciona tus inquietudes sobre los programas y acciones del Gobiemo. Encuentra la
/08 ’
B 6/08/2020 9/08/2020 00a.m. respuesta que buscas aqui: https://bit.ly/3falgPq 1 49013
Juntos saldremos adelantel Protege tu vida y la de tu familia con tapabocas,
14 6/08/2020 8/08/2020 13:00 pm. distanciamiento fisico y lavado de manos: http://coronaviruscolombia.gov.co/ 1 #9032
- - - — =
15 6/08/2020 7/08/2020 12:00 p. m. Te gustaria recibir informacion GRATIS sobr_e los tramites y senicios que ofrece el Estado? 12 59
En caso de no desear la info. responde MO (sin costo)
N Preguntas para el Gobierna? Llama a Urna de Cristal: 018000952525, 018000910742.
/081, /081,
18 18/0812020 18/0812020 11:00 a.m. Bogota: 3907950, 3907951, Lunes a Viemnes: 7 am a 6 pm - Sabados: 8 a 1 pm 12 26016
Tienes preguntas para el Gobierno? Llama a Uma de Cristal. Lineas gratuitas nacionales:
17 18/08/2020 19/08/2020 14:00 p.m. 018000952525, 018000910742 12 26999
Tienes dudas sobre programas y acciones del Gobierno? Llama a Urna de Cristall Desde
18 16/08/2020 19/08/2020 10:00 a.m. Bogota marca: 3907950 o 3907951 12 25218
y Quieres proponer temas de conversacion? Tienes inquietudes o propuestas sobre |a labor
/081, /08
9 18/08/2020 2010812020 So0am. del Gobierno? Participa aqui: https-//bit ly/3falgPq 12 26228
20 18/08/2020 21/08/2020 09:00 am. Como te gustaria que fu.era Colombia despues del COVID-197 Participa y conoce lo que 12 26018
opinan otros colombianos: https:/bit.ly/3fI0jlx
. Aportes, deudas, multas, seguros___ ;Te has preguntado que pasa con eso al fallecer?
/081, 108/,
2 18/08/2020 21/08/2020 1400 pm. Resuelve tus dudas aqui https-/bit.ly/2DVW32CW 12 26015
La convocatoria Soy joven, Soy comunal 2020 reconoce el liderazgo juvenil en Colombia.
22 18/08/2020 22/08/2020 13:00 p.m. Participal https //bit ly/3ixnol2 12 26015
. Nueva convocatoria para reactivacion de empresas del sector moda. Conoce mas y pasa la
108/, 108/,
23 18/08/2020 23/08/2020 11:00 a.m. voz: hitps:H/bitly/33021Y] 12 26015
24 18/08/2020 23/08/2020 13:00 p.m. Durante la cuarentena, jno dejes de vacunar a tus hijos! Conoce las opciones para estar al 12 26015
dia con su salud: https:/bit.ly/31nlhYYV
. Apoya lo nuestro! Puedes adquirir mas de 150 piezas de artesanos colombianos en
108/, 108/,
25 16/08/2020 24/08/2020 9:00 a.m. Mercado Libre- https //bit ly/3gNaKRC 12 12512
Te gustaria que nuestro pais cuente con nuevas emisoras comerciales?. cuentale al
26 18/08/2020 24/08/2020 12:00 p.m. Ministerio TIC: https://bit ly/3gJe797 12 12512
. Todos juntes por los derechos de las victimas del conflicto. Unete a Participaz. |a ruta de
108/, 108/,
27 18/08/2020 25/08/2020 12:00 p.m. los derechos- https-/fbit ly/33WeduZ 12 12515
o8 18/08/2020 26/08/2020 9:00 a.m. Gracias a la Ley TIC, hoy tenemos un pais mejor conectado. Conoce los avances y retos 12 12512
por cumplir: https:#/bit.ly/Jiutayv
Es momento de protegerse! Usa tapabocas. Asi demuestras amor a tu familia y respeto a
i - W] i /
29 18/08/2020 20/08/2020 13:00 p la vida de todos. Informate: http://coronaviruscolombia.gov.co. 12 28710
0 18/08/2020 19/08/2020 1030 . MinTIC abrio la #MisionTIC2022 con la que se formaran 100mil colombianos en desarrollo 12 313714

de software y programacion. Inscribete aqui: www.misiontic2022.gov.co
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El mensaje de texto con mayor cantidad de niumeros enviado el del 19 de agosto con un
total de 365.931 numeros, con el siguiente texto “MinTIC abri6 la #MisionTIC2022 con la
que se formaran 100mil colombianos en desarrollo de software y programacion. Inscribete
aqui: www.misiontic2022.gov.co”

2.1.7 Gestion 7*24

A continuacion, se relaciona la cantidad de Monitoreos realizados en la gestién en el turno
24 horas 7 dias, el monitoreo se hace en los portales www.gov.co, www.gov.co/Territorial
incluyendo portales territoriales, el superadministrador y PIWIK.

A continuacion, se muestra la cantidad de monitoreos desde el inicio de la activad a
agosto del 2020.

Consolidado revision portales gov.co - gov.co/territorial - Piwik
Abril Mayo Junio Julio Agosto Total
1438 3374 3180 3379 3003 14374

En los anteriores monitoreos se encontraron las siguientes novedades en cada uno de los
meses:

Consolidado novedades reportadas
Abril Mayo Junio Julio Agosto Total
27 26 104 61 106 324

En la siguiente tabla se encuentran las novedades en Monitoreo durante agosto.

Novedad Cantidad

Migracion programada no carga los sitios 57
No carga el portal territorial 16
Mantenimiento

No carga los tramites

EE NN RN

El trdmite no aparece en el portal, por busqueda en la barra ni por nimero

El trdmite no aparece en el buscador y al realizar la busqueda por nimero aparece en
blanco

w

No arroja resultado

Se presenta una caida intermitente del portal

El trdmite no aparece en buscador

El nimero del tramite en la pagina no coincide con el listado de tramites integrados

El trdmite en la pagina carga con lentitud
En verificaciéon de falla en carga de tramites debido a la caida previa del portal
Error 404, pagina no encontrada

RlRr|RrRk[N(N|N
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No aparece en el buscador 1
No carga el nombre de las entidades 1
No carga la caja "éHa sido util la informacion?" 1
No se localiza en suit ni en Gov.co 1
Total general 106

En promedio la revisidn de portales presenta tan solo un 2.3% de novedades
encontradas.

En promedio se monitorean desde el mes de abril 2874 veces todos los portales siguiendo
un procedimiento realizado para la actividad.

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial
Segundo Nivel

2.2.1 Gestidon de Casos Segundo Nivel

Del 1 al 31 de agosto se gestionaron 1643 casos en Service Desk de los cuales 1152
fueron escalados a Segundo Nivel y 491 fueron gestionados desde primer nivel. A
continuacion, se evidencia el estado de los casos con cierre del 31 de agosto de Segundo

Nivel:
‘ Esperando

Categoria Abierto Cerrado Resuelto Proveedor Total general
Correo electronico 36 725 64 5 830
GOV.CO/Territorial 16 218 29 3 266
Datos Abiertos 0 1 0 0 1
Certificado Virtual 0 3 0 0 3
Radicados Mintic 1 0 0 0 1
Gestidn Interna 3 44 4 0 51
Total general 56 991 97 8 1152

Los 6 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales
que son escalados donde se encuentran en estado cerrado y resuelto el 94% de los
casos.

El 4.8% que no se logro cerrar al 31 de agosto fueron casos creados en los ultimos dias
de agosto y se han cerrado en los primeros 5 dias de septiembre quedando O casos
abiertos de agosto.

El 48% de los casos que ingresan a Service Desk en territorial corresponden a solicitudes
en gestion de correos electronicos.
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Estado de Casos en Service Desk

1%

m Abierto ® Cerrado = Resuelto = Esperando Proveedor

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 120 actividades que hacen parte de la
operacion, pero no estan registradas como casos (Informes, Pruebas QA, Formatos, MX,
Automatizacion de informes, Monitoreo Preventivo).

En el siguiente grafico se relacionan la cantidad de actividades y el tiempo de duracion
gue utilizo cada agente para la realizacion de estas. Para informacion detallada Ver
anexo 22

Grafica 1. Resumen actividades — Agentes segundo nivel.

Resumen actividades extras - Segundo nivel

70
60
50
40
30
20
10
0 : :
Margy C.  JuanR. Fredy C. Alejandro Julian P. A|EJi;{ndr’O
B Total actividades 20 14 31 )8 > i

B Cantidad de horas 42.12 39 59 48.6 44 28
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En el 2020 de ha venido realizando la normalizacion de cada uno de los procesos de
Territorial en donde para cada procedimiento se elabora, se aprueba y se socializa con
agentes técnicos y con lideres de solucién (Manual — Guia — Flujograma del proceso —
Plantilla — Matriz) Ver anexo 21

Guia
Mesa de servicio Manual
Gov.colTerritorial  [RENA
(Segundo Nivel) Plantiia
Procedimiento

2.3 Casos creados en Service Desk

Del 1 al 31 de agosto se crearon en la plataforma Service desk de Outsourcing 2.206
casos los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5

Cantidad de casos por campafia

19
13

= GOV.CO Territorial = Politica de Gobiemno Digital

= GOV.CO Tramites = Urna de cristal

Del total de los casos creados el 74% fueron asignados a la solucion GOV.CO territorial, a
continuacion detallamos el estado de los casos:

Estado casos service desk

Cerrado 2003

Resuelto 107

Abierto 88
Esperando Proveedor u otro nivel 8

Total general 2206
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En la siguiente tabla podremos observar el detalle de las solicitudes realizadas por las
entidades y ciudadanos en el mes de agosto.

Detalle solicitud Cantidad
Creacidn - Carreo Electronico 519
Reinicio contrasefia - Correo Electronico 449
Consulta - Datos abiertos 239
Eliminacidn - Datos abiertos 227
Sitios WEB Creacion de portales institucionales. 153
Consulta -5itio WEB 141
Consulta - Carreo Electronico 85
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para credenciales de acceso de Sitios web 81
Sitios WEB Recepcidn y solucidn a mensajes en el Super Administrador de MCD. 61
Gestion interna 53
Modelo / Estrategia de acompafiamiento 48
Escucha de buzones 26
Sitios WEB Creacion de credenciales de acceso a pagina web. 16
Error - Sitio WEB 16
Reporte falla portal GOV.CO 12
Falla - Sitio WEB 10

Reinicio contrasefia - Sitio WEB
Copias de Respaldo Backup Correos
Error - Correo Electronico
Sitios WEB Activacion e inactivacion de verificacion de usuarios
IPVE
Capacitacion - Sitio WEB
Requerimiento portal GOV.CO
Eliminacidn - Sitio WEB
Creacidon - Datos abiertos
Certificacion de cursos

Envio correoc masivos
Arguitectura Tl
Interoperabilidad Consulta Ciudadanos
Correo Electronico Verificacion de propagacion de Registros DNS de dominio en MXToolbox.
Consulta-Servicios

Marco de Referencia
Actualizacion - Datos abiertos
Actualizacion - Sitio WEB
PETI
Consulta tramite o servicio
Radicados Min TIC
Acompafiamiento general

Autoevaluacion
Copias de Respaldo Backup Sitio Web
Permisos usuario - Datos abiertos
Total 2206

I GG GGG GG LR TR LN TR FTN Fog F P - G BN IV

=
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Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que con corte al 31 de agosto se
tienen 95 casos, teniendo el caso mas antiguo en abril perteneciente a Lenguaje coman.

Casos pendientes por respuesta

Campaiia/mes mayo junio julio agosto Total
GOV.CO Territorial 1 7 3 11 54 76
GOV.CO Tramites 0 0 ] ] 9

Politica de Gobierno Digital 0 0 4 3 10
Total 1 7 ) 14 bb 95

3 Anadlisis De Los Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de

precios (AMP)

Ver anexo 1
item ANS Oro Agosto
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendanq de NA
humano y los recursos tecnologicos, retraso:
Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
5 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para] RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 [geleccion de este indicador excluye el de  gegundos 80%.
tiempo de Periodo de
Atencidn para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencion Inbound Debe ser=<a 30| 15 segundos
segundos
: . Debe ser=<a 77
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
Tiempo de atencién Email Debe ser =< a5 i
6 horas 50 minutos
5 :
7 |Quejas recibidas sobre el servicio _/o_de quejas 0%
recibidas sobre la
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item ANS Oro Agosto
calidad del
servicio con
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Nivel de
satisfacciéon de
8 |Encuesta los ciudadanos 4.6 — 96%
con el servicio
meta 4,0
. Meta rotacion: =< o
9 |Rotaciones agentes 10% 0%
370 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?S con inbound — 7
minutos correo
11 |[Eficacia EEE;AS%A 85%
12 [Precision error critico de usuario .ECU>=90% 99.12%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 100%
% auditoria con error critico de usuario 0%
=009 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=90%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 97%

Tabla 1 Resultado medicion ANS por acuerdo marco de precios

4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.

En agosto se manejaron dos tipos de encuesta, las cuales se detallan a continuacién. Ver
anexo 25

Del 1 al 25 de agosto se encontraba establecida una encuesta de satisfaccion en la linea
de una sola pregunta, Sefior usuario por favor califique el servicio recibido en esta
llamada. calificar de 1 a 5

A partir del 26 de agosto la estructura de la encuesta se maodifico a tres preguntas, las
cuales se presentan a continuacion.

Estimado ciudadano, ¢ Su solicitud fue resuelta? Respuesta: si o no

Cbémo califica la claridad y el conocimiento de la informacién por parte del asesor
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de servicio que lo atendid, calificar de 1 a 5
e CoOmo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendio, calificar de 1 a 5

Dicho lo anterior se comparten los resultados de las encuestas contestadas en agosto.

Encuesta Gobierno Digital

Pregunta/Calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 127
1 8
2 2
3 2
a4 10
5 105
Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendié | 148
1 20
2 1
3 7
4 13
5 107
Estimado ciudadano, éSu solicitud fue resuelta? 148
NO 5]
sl 142
Senor usuario por favor califigue el servicio recibido en esta llamada 219
1 17
2 4
3 3
a 11
5 184
Total general 642

Encuesta agosto

4.7 4,8
438 45 45 45 pr
4.6 3
4.4
4,2 0 0
4,0
3,8
3,6
GOV.CO Politica de Gobierno Urna de Cristal
Digital

W Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendio

W Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que
lo atendio

Sefior usuario por favor califique el servicio recibido en esta llamada
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Encuestas agosto

80
70
60
50
40
30
20
10

GOV.CO Politica de Gobiemo Urna de Cristal
Digital

ENO mS|

Para la encuesta realizada del 1 al 25 de agosto la media de calificacion promedio estuvo
en 4.5 teniendo como la opcién uno como la mejor calificada con 4.8.

Para la encuesta establecida a partir del 26 de agosto encontramos los siguientes
resultados:

Para la pregunta Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta? Respondieron 148
personas, teniendo 142 siy 6 no, es decir un 96% de las personas informaron que su
solicitud fue resuelta.

Para la pregunta dos, Como califica la claridad y el conocimiento de la informacién por
parte del asesor de servicio que lo atendid, la calificacién promedio estuvo en 4.3 teniendo
la opcion dos (Politica de Gobierno Digital) como la mejor calificada.

Y por ultimo en la pregunta tres, Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendio, la calificacion promedio estuvo en 4.6 teniendo la opcidén uno (gov.col/territorial)
como la mejor calificada.

5 Evaluacién de conocimientos agentes primer nivel.

Para el mes de agosto se realiza la evaluacion de conocimientos al 100% de los asesores
La evaluacion esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestion diaria en
cada proceso, asi mismo a medir los conocimientos obtenidos en las capacitaciones
brindadas desde el area de calidad, operacion y cliente. Ver anexo 26

El 100% de los asesores aprobd la evaluacion.
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Resultado evaluacion Mensual GD - Agosto

Cedula Nombre Apellido(s) Calificacion
1072749901|RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA 100%
39800096 ROSMERY CUBILLOS ROJAS 100%
1018417595(JHOJAN ALBERTO GUTIERREZ IPUZ 100%
1013608850|BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI 100%
1016016201|HAROLD ALEXANDER [VEGA VARGAS 100%
1014240301 |LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOUR] 100%
1040373562 YENY ESTHER PALMERA BEDOYA 100%
1015463567|MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA 100%
80117519[{JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA 100%
1016102422|LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 100%
1127622303(DOUGLAS JOSE CONSUEGRA ATENCIO 100%
1012399639|LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA 100%
52792492 |KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO 100%
1104703191|ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 100%
1013637110|CINDI YASMIN PRECIADO GIRON 90%
1022347417|EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 90%
1024597837|KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 90%
79835290|JUAN CARLOS GALEANO 90%
52734114|GLORIA ESPERANZA (PARADA PAEZ 90%

6 Calidad CCC
6.1 Calidad interna
Se realiza el proceso de monitoreos en los diferentes canales (Inbound, CalBack, Correo)
de los proyectos de gobierno digital (Gov.co, Seguridad Digital y Politica de Gobierno

digital), se obtienen los siguientes resultados de acuerdo al proceso definido para calidad.
Ver anexo 10

CATEGORIA Agosto

Evaluaciones Realizadas 228
Cantidad Errores Criticos 2
Cantidad Errores No Criticos 21
Precisién Error Critico 99.1%
Precisién Error No Critico 90.8%
Evaluaciones con ECUF 2
Precisién de Usuario Final 99.1%
Evaluaciones con ECN 0
Precisién de Negocio 100.0%
Evaluaciones con ECC 0
Precisién de Cumplimiento 100.0%

Nota de Calidad 99.56%
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99.12%
PECUF
Precision |
- Error 4
99 56% , 100.00% |
Nota de . PECN /
calidad ‘
J 100.00% W
‘\ PECC |
N ¥ A -

AN

Para el mes de agosto se identifica que la precision afectada es la de usuario final dado
gue las afectaciones detectadas impacta directamente a la solucién y/o gestién realizada
al ciudadano.

Adicional se presentan fallas no criticas, relacionadas con fallas de servicio o atencion las
cuales se relacionan acontinuacion

Errores criticos

Item CANTIDAD ITEM Pareto
Brinda Alternativas de solucién 1 50.00%
Preguntas Filtro 1 100.00%
Errores no criticos
Item-Asesor Cantidad Items Pareto
Contesta lallamada en los tiempos establecidos 8 40.00%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 5 65.00%
Trasmite seguridad al brindar lainformacion 3 80.00%
Mantiene escucha activa en el transcurso de la
[lamada. 2 90.00%
Usa lenguaje adecuado en la llamada 1 95.00%
Modulay vocaliza de manera adecuada 1 100.00%

Total general 20
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Para lo anterior se realizan actividades
e Alarmas
e Intervenciones focalizadas
e seguimientos y capacitaciones
e Evaluaciones

Las actividades anteriores se realizan el fin de impedir su incremento de dichas fallas y
mejorar la atencion en le centro de contacto

A continuaciéon se relaciona el comportamiento de las intervenciones focalizadas
realizadas en el mes de agosto

COMPORTAMIENTO INTERVENCION COMPORTAMIENTO INTERVENCION
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 100t O o

10 100% 10 o
s ® 88% 0% 30%
e 70%
0% W 60%

a0% 4 40%

o

o

20% 2 20%
) —— B B o B oo
. 0 [ o%
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
‘m— PERSONAS FOCO: INTERVENCION EFECTIVA s EFECTIVA VIDAD W EFECTIVOS NO EFECTIVOS = % EFECTIVIDAD ———META

6.2 Desempefio por agente

Al finalizar el mes se identifica que el 100% de los asesores cierran con la nota de calidad,
dentro del umbral establecido del 92% como se observa en la siguiente tabla

PECUF PECNG PECCTO Nota de Calidad

Nombres y Apellidos Agente cc ﬂ Evaluaciones EC ENC

=/ ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ 1033792313 11 0 0 100% 100% 100% O 100.0%
=IJUAN DAVID ROJAS 1018491566 10 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=ILIZVIVIANA VASQUEZ MORA 1012399639 8 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IMARCELA MANRIQUE 1014240301 12 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=ILUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO 1057466725 14 0 0 100% 100% 100% O 100.0%
=/GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 52734114 8 0 0 100% 100% 100% O 100.0%
=IEDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 1022347417 12 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IUNIBIO GARCIA JUAN CARLOS 80117519 13 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IJULIAN ANDRES PINEROS CALDERON 1030681987 13 0 0 100% 100% 100% O 100.0%
~IDOUGLAS CONSUEGRA 1127622303 7 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IYORELY CATHERINE JEREZ ESPITIA 1019083201 2 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IALBERTO GUTIERREZ 1018417595 3 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
='MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ 1022988463 9 0 0 100% 100% 100% O 100.0%
= FREDI CARABALI SANCHEZ 1031157366 15 0 0 100% 100% 100% @ 100.0%
=IKELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 1024597837 13 0 1 100% 100% 100% @ 99.7%
= ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 1104703191 10 0 1 100% 100% 100% O 99.7%
=/KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO 52792492 10 0 1 100% 100% 100% O 99.7%
=ILIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 1016102422 8 0 1 100% 100% 100% O 99.5%
=ICINDI YASMIN PRECIADO GIRON 1013637110 5 0 1 100% 100% 100% @ 99.3%
=IROSMERY CUBILLOS ROJAS 39800096 4 0 1 100% 100% 100% @ 99.3%
='BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI 1013608850 4 0 1 100% 100% 100% O 99.1%
=/MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA 1015463567 10 0 3 100% 100% 100% @ 98.8%
=/HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS 1016016201 3 0 1 100% 100% 100% @ 98.7%
='YENY ESTHER PALMERA 1040373562 10 0 3 100% 100% 100% O 98.7%
='RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 1072749901 3 0 2 100% 100% 100% O 97.5%
=IJUAN CARLOS GALEANO 79835290 8 1 3 88% 100% 100% @ 96.8%
=IJUAN SEBASTIAN DIAZ MOLINA 1022441916 3 1 2 67% 100% 100% @ 95.7%
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Al finalizar el mes se identifica el 100% de los asesores cierran con la nota de calidad,
dentro del umbral establecido del 92%

Para los asesores con las notas mas bajas y que han presentado fallas se continuara con
el proceso de capacitacion e intervenciones con el fin de mejorar sus calificaciones de
calidad

6.3 Calibraciones

Para el proyecto de Gobierno Digital y junto con el cliente de Urna de cristal, se tiene
programada una calibraciéon mensual, donde se realiza la escucha de una o dos llamadas
con el fin de evaluar y estandarizar la atencién dada por los asesores en la linea

CALIBRACION AGOSTO

120%

100% 100% 100%
100%

80%

60%
H Total

40%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

INBOUND - URNA DE CRISTAL

De acuerdo al proceso de calibracion se realiza la escucha de dos llamadas donde se
identifican oportunidades de mejora como amabilidad en la llamada, toma de datos,
direccionamiento de las solicitudes a las entidades competentes.

El area de calidad adquiere el compromiso de entregar la informacion a los asesores la
cual se ejecuta el dia 26 de agosto.

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

Dados los cambios en el que se ha realizado en las herramientas de gestion tales como el
OCM (tipificador) y restructuracion en el IVR; desde el area de calidad y operacion se
realiza procesos de capacitacion en el uso de las herramientas y manejo de producto.
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Tema Fecha Proyecto
Curso de Ciberseguridad Gobierno Digital 6/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion Politica de Gobierno Digital 10/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacién Producto Agente nuevo tramites 11/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion ANS Gobierno Digital Sesion 1 14/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacién ANS Gobierno Digital sesion 2 14/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion ANS Gobierno Digital Sesion 3 14/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion Gov.co tramites Tipificacion - Territorial Sesion 1 18/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion Tipificacion OCM uso de Guiones (urna de cristal -
Acompafiamiento - Formacion Tl - CSIRT) 18/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion tramties - tipificacién - Territorial sesion 2 19/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion CSIRT Gobierno 26/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion tramties - tipificacion - Territorial Sesion 3 26/08/2020|Gobierno Digital
Capacitacion Gestion Territorial 27/08/2020|Gobierno Digital

8 Reuniones y capacitaciones con cliente.

Con el fin de reforzar los conocimientos y el manejo de producto a los asesores, se
solicita capacitacion al cliente.

Capacitaciones MINTIC

Proyecto
Capacitacion Datos Abiertos Gobierno Digital Sesion 1 14/08/2020|Gobierno Digital

Se recibe capacitacion de Datos Abiertos por parte del cliente Luisa Medina, donde se
citaron a todos los asesores de la opcién 2 para que tenga el pleno conocimiento de la
gestibn que se realiza en el proyecto datos abiertos, adicionalmente asistieron los
asesores de la opcién 1 y la opcion 3 con el fin que todo el centro de contacto tenga el
conocimiento de todos los proyectos

9 Acciones de mejora.

1. Se implementa el tipificador OCM

2. Se realiza proceso de cargue de informacion de tipificacion al OCM por parte de
los agentes del centro de contacto

3. Se capacita en la gestién de gov.co tramites a los asesores que atendian territorial

4. Se recibe por parte de la DIAN respuesta a las novedades reportadas relacionadas

sobre los tramites de RUT, Firma Electrénica, asi mismo como el proceso que se

debe realizar para la asignacion de citas.

Se solicita y recibe capacitacion en Datos abiertos por parte del cliente

Se implementa para el proceso de formacion el uso de la plataforma crecemos

web sitio oficial de Outsourcing para tal fin

7. Se establece con directamente con el RUNT capacitacion con el fin de recibir
informacion de los procesos y tramites competentes a la concesién

oo
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10 Observaciones y conclusiones.

e Se requieren licencias de Service Desk para todos los agentes que anteriormente
atendian la linea gov.co.

e delos 21 agentes que estan en Gobierno Digital se requieren 11 licencias para
que todos puedan generar casos en Servicie Desk incluyendo al supernumerario o
persona de respaldo

e Para el aplicativo de tipificacién, los campos de informacion demogréfica (estrato,
edad) genero sean opcionales

e Para el aplicativo de tipificacién, el campo consulta que se despliega cuando se
tipifica una llamada de relacionada con tramites y servicios debe ser una lista
desplegable

e Para la tipificacion agregar las soluciones lenguaje comun y CSIRT.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
agosto de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

OBJETO ORDEN DE COMPRA: Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a
la gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas
Entidades Estatales.
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INFORME DE GESTION CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 DE AGOSTO DE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 31 de agosto de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

agosto 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:
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1 Modelo Operativo y Procedimiento

URA.

Centro de contacto al ciudadano

El 01 de julio de 2020 se generd la orden de compra N° 50939 del Centro de Contacto al
Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencién telefénica a la linea 3443460
018000910911 mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver
dudas de tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

2 Andlisis De Los Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de

precios (AMP)

Ver anexo 1
item ANS Oro Agosto
Duracion
Puntualidad en tiempos de instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendarlq de NA
humano y los recursos tecnologicos, retraso:
Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
5 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para] RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 seleccion de este indicador excluye el de segundos 100%.
tlemp(_),de Periodo de
Atencién para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser=<a 30| 4 segundos
segundos
: . Debe ser=<a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
, q - i Debe ser=<ab _
6 (Tiempo de atencion Emai horas 1 hora y 41 minutos
5 :
7 |Quejas recibidas sobre el servicio _/o_de quejas 0%
recibidas sobre la




El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

item ANS Oro Agosto

calidad del
servicio con
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos
con el servicio
meta 4,0

. Meta rotacion: =< 0
9 |Rotaciones agentes 10% 0%

362 segundos

ANS Pactado con inbound — 6

10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). X
el cliente minutos correo

11 |[Eficacia EEL%AS%A 99%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=100% 100%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=100% 100%

% auditoria con error critico de usuario 0%

=100 0

14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 97%

3 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano
Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2020, el CCC recibio un total de
384 transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente

manera: ver anexo 2

Llamadas entrantes 61 63 44 72 8 248
Correos atendidos 40 36 35 36 6 153
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Total general

= Llamadas entrantes = Correos atendidos

Para el mes de agosto se evidencia que el canal Inbound cuenta con una mayor
participacion sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de
INFRAESTRUCTURA con un 62% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de agosto 2020 se recibieron un total de 252 llamadas, de las cuales se
atendieron 248, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <55 % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)

04,/08/2020 13 13 13 1] 0 100,00% 0,00% 425 03
01,08/2020 2 2 2 a o 100,00% 0,00% 304 0,0
03,/08/2020 15 15 15 a 0 100,00% 0,00% 493 03
05,/08/2020 15 15 15 1] 0 100,00% 0,00% 378 0.6
06,/08/2020 10 10 10 a o 100,00% 0,00% 431 0,6
08,/08/2020 & & B a 0 100,00% 0,00% 163 0,5
10/08/2020 El 9 El 0 0 100,00% 0,00% 290 03
11,/08/2020 10 10 10 a 0 100,00% 0,00% 269 03
13/08/2020 14 14 14 1] 0 100,00% 0,00% 406 0,2
13,/08/2020 1l 1 1l a o 100,00% 0,00% ELDY 0,2
14,/08/2020 8 8 8 a 0 100,00% 0,00% 512 03
15/08/2020 7 & [ 1] 1 100,00% 0,00% 168 1,2
18,/08/2020 El El El a o 100,00% 0,00% 387 a7
19/08/2020 & 5 & 1] 0 100,00% 0,00% 726 0.6
20/08/2020 El El El a o 100,00% 0,00% 258 0.4
21,/08/2020 14 14 14 a 0 100,00% 0,00% 458 0,5
23/08/2020 4 4 4 1] 0 100,00% 0,00% 362 03
24,/08/2020 21 20 20 a 1 100,00% 0,00% 308 0,5
25/08/2020 12 12 12 a 0 100,00% 0,00% 218 [
26/08/2020 10 10 10 1] 0 100,00% 0,00% 381 0,4
27,/08/2020 10 10 10 a a 100,00% 0,00% 281 (]
28/08/2020 14 12 12 1] 2 100,00% 0,00% 382 0,5
29,/08/2020 8 B 8 a o 100,00% 0,00% 295 01
31,/08/2020 8 8 8 a 0 100,00% 0,00% 442 03
Total general L] 4
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Trafico Inbound semanal agosto

80 75 4, 101,00%

100,00% 100,00%

99,00%

98,00%
97,00%

70 61
a4 44

96,00%

8 8 95,00%

60 »
50
20 ,44%
30
20
10
0 - EB 94,00%

03-Ago-2020- 10-Ago-2020- 17-Ago-2020- 24-Ago-2020-  31-Ago-2020
09-Ago-2020 16-Ago-2020 23-Ago-2020  30-Ago-2020

mmm Ofrecidas = Contestadas — % Nivel de Servicio

Dentro la gestién inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 72 llamadas. Ver anexo 15

Para agosto el total de llamadas atendidas fue de 248 las cuales estuvieron divididas de la
siguiente manera

Tipologia de llamadas

Tipo llamada Cantidad

Efectivo 147
No efectivo 101
Total general 248

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 56 registros

Llamadas no efectivas

Tipo de Llamada Cantidad

Colgada 56
Prueba 24
Muda 19
Equivocada 2

Total general 101
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Para las llamadas efectivas en el mes de agosto, se tuvo mayor participacién en la
consulta realizadas sobre los avances de los casos de AUS.

Consulta o Tramite Registros

Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 48
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 17
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 15
Consulta Ultima Milla 11

Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 10
Consulta Alta Velocidad 4

Incidencia proyecto Mdviles 4

Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas 3
Requerimiento Ultima Milla 3

Incidencia de un punto sin servicio proyecto San Andres Centros Digitales 3

3.2 Gestion Outbound

Para agosto se realiza la gestién Outbound de prueba de funcionamiento de la linea de
cable Sub Marino. Ver anexo 7

Control de llamadas

Marcaciones o
Fecha ) Gestion
por dia

3/08/2020 3 Efectiva
4/08/2020 3 Efectiva
5/08/2020 3 Efectiva
6/08/2020 3 Efectiva
10/08/2020 3 Efectiva
11/08/2020 3 Efectiva
12/08/2020 3 Efectiva
13/08/2020 3 Efectiva
14/08/2020 3 Efectiva
18/08/2020 3 Efectiva
19/08/2020 3 Efectiva
20/08/2020 3 Efectiva
21/08/2020 3 Efectiva
24/08/2020 3 Efectiva
25/08/2020 3 Efectiva
26/08/2020 4 Efectiva
27/08/2020 4 Efectiva
28/08/2020 3 Efectiva
31/08/2020 4 Efectiva

Total general 60
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3.3 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2020, el CCC recibié un total de
153 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

Correos 03-Ago-2020 | 10-Ago-2020 - | 17-Ago-2020 - 24-Ago-2020 - A3g1c;-
09-Ago-2020 16-Ago-2020 | 23-Ago-2020 30-Ago-2020 2020
Recibidos 40 36 35 36 6
Atendidos 40 36 35 36 6
% Nivel de Servicio 100% 100% 100% 100% 100%

Gestion Correo Electronico

45 40 40 120%

100%

40

: 10 36 36 35 35 36 36 100%

3 0%
? 60%
2

1 40%
15 66 20%
0 . . 0%

03-Ago-2020 10-Ago-2020-17-Ago-2020-24-Ago-2020 - 31-Ago-2020
09-Ago-2020 16-Ago-2020 23-Ago-2020 30-Ago-2020

Lo o oou
[02]

]

mmm Recibidos — mmmmm Atendidos — ===% Nivel de Servicio
En la gestidn de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 1
con un total de 40 requerimientos.

Para agosto el total de correos atendidos fue de 153, los cuales fueron efectivos en su
totalidad y se dividieron de la siguiente manera

Gestionado por
Consulta Registros
CCC 96

IMRED 40
TV Islas 11
Moviles 6

Total general 153
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3.4 Casos creados en Service Desk

Para el mes de agosto en la gestion de Service Desk ingresaron un total de 354 casos,
que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 4

Proyecto Cantidad

AUS 94
ULTIMA MILLA 13
SAMN AMDRES )

CCC 8

MOVILES 3

FIBERA OPTICA 3

ALTA VELOCIDAD 2
Total general 131

De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto Zonas
Digitales que corresponden al 73% del total de casos

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 6
Encuestas Infraestructura agosto

Pregunta / calificacion
Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié

]

4
3
Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendio
5
4
Estimado ciudadano, ¢5u solicitud fue resuelta?
sl
NO
Sefior usuario por favor califigue el servicio recibido en esta llamada
5
Total general

wlw|o|m|m= ===

|

Del 1 al 25 de agosto la encuesta establecida en la linea de PACO contaba con solo una
pregunta la cual indicaba lo siguiente “Sefior usuario por favor califique el servicio recibido
en esta llamada”, para esta pregunta respondieron 496 personas teniendo como
calificacion promedio 5

A partir del 26 de agosto la estructura de la encuesta cambia teniendo las siguientes
preguntas:

Para la pregunta, Estimado ciudadano, ¢ Su solicitud fue resuelta? De las dos personas
encuestadas se evidencia el 100% se les resolvio sus consultas.

Para la pregunta, Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte
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del asesor de servicio que lo atendi6 el promedio de calificacion estuvo en 4.5

Por dltimo, para la pregunta Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendi6 el promedio de calificacién estuvo en 3.5

5 Evaluacion de conocimientos.
Ver anexo 16
Para el mes de agosto se realiza la evaluacion de conocimientos al 100% de los
asesores, la evaluacion estd enfocada a medir los conocimientos relacionados a la
gestion diaria en cada proceso, asi mismo a medir los conocimientos obtenidos en las
capacitaciones brindadas desde el area de calidad y operacion.

El 100% de los asesores aprobo la evaluacion.

Motas evaluacion agosto

Identificacion Nombres SKILL Nota evaluacion

Descripcion Cargo

1031123589 | Wilson Camilo Barrera Velandia | AGENTE GENERAL [ INFRAESTRUCTURA, 100
1022397210 Geraldine Rodriguez Forero AGENTE GENERAL | INFRAESTRUCTURA 100
52483267 Mubia Pifieros Espejo AGENTE GENERAL [ INFRAESTRUCTURA 90

6 Calidad CCC

6.1 Calidad interna

Ver anexo 10

CATEGORIA

Evaluaciones Realizadas 23
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticos 3
Precision Error Critico 100.0%
Precision Error No Critico 87.0%
Evaluaciones con ECUF 0
Precision de Usuario Final 100.0%
Evaluaciones con ECN 0
Precisidn de Negocio 100.0%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100.0%

Nota de Calidad 99.48%
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Para el proyecto infraestructura se evidencia que la calidad entregada en cada una de las
llamadas, cumpliendo los estandares de calidad establecidos.

No se presentan fallas criticas lo cual hace que las precisiones de usuario, hegocio y
cumplimiento se encuentren al 100%, no obstante se identifican fallas de servicio las
cuales impactan la nota final de calidad cerrando al 99.48%

A continuacion se relacionan las fallas presentadas

Errores no criticos

Item-Asesor k4] Cantidad Items Pareto

*Contesta la llamada en los tiempos establecidos 3 75.00%
+*IRetoma la llamada en el tiempo establecido 1 100.00%
Total general 4

Para lo anterior se realizan actividades
e Intervenciones focalizadas
e seguimientos y capacitaciones
e Evaluaciones

las actividades anteriores se realizan el fin de impedir el incremento de dichas fallas y
mejorar la atencion en le centro de contacto

6.2 Desempefio por agente
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Nota de

PECUF PECNG PECCTC

Nombres y Apellidos Agente CcC ﬂ Evaluaciones Calidad
=/NUBIA PINEROS 52483267 8 100% 100% 100% @ 99.50%
=/GERALDINE RODRIGUEZ FORERO 1022397210 8 100% 100% 100% @ 99.50%
='WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA 1031123589 7 100% 100% 100% @ 99.43%

Al finalizar el mes se identifica el 100% de los asesores cierran con la nota de calidad,
dentro del umbral establecido del 92%

Para los asesores con las notas mas bajas y que han presentado fallas se continuara con
el proceso de capacitacion e intervenciones con el fin de mejorar sus calificaciones de
calidad

6.3 Calibraciones

Para el proyecto de Gobierno Digital y junto con el cliente de Urna de cristal, se tiene
programada una calibracién mensual, donde se realiza la escucha de una o dos llamadas
con el fin de evaluar y estandarizar la atencién dada por los asesores en la linea

A continuacion, se relacionan los resultados y los halagos de la actividad realizada
CALIBRACION AGOSTO

120%

100% 100% 100%

100%

80%

& Total

CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

INBOUND - INFRAESTRUCTURA

Se realiza escucha y calibracion de llamadas del asesor Nubia Pifieros y Wilson Barrera
donde se evidencia la excelente gestion realizada por parte de los asesores, cumpliendo
los requisitos establecidos por calidad.

Con relacion a los hallazgos se idéntica que de acuerdo al ciudadano se debe adecuar el
lenguaje, (técnico - no técnico), con el fin de garantizar que la informacion entregada sea
clara.

Esta informacion es entregada a los asesores para que realicen los ajustes en la gestion

7 Formacion
Dados los cambios en el que se ha realizado en las herramientas de gestion tales como el
OCM (tipificador) y restructuracién en el IVR; desde el area de calidad y operacion se
realiza procesos de capacitacion en el uso de las herramientas y manejo de producto.



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

De igual se entrega capacitacion de los ANS que se manejan para los Ordenes de
Comprar de Colombia Compra Eficiente, haciendo énfasis en aquellos que nos pueden
llegar a medir.

Capacitaciones Outsourcing

Tema Fecha Proyecto
Curso de Ciberseguridad infraestructura 6/08/2020 | Infraestructura
Capacitacidn ANS Infraestructura Sesion 1 14/08/2020| Infraestructura
Capacitacidn ANS Infraestructura Sesion 2 14/08/2020| Infraestructura
Capacitacidn Tipificacidon OCM uso de Guiones Infraestructura 27/08/2020| Infraestructura

8 Acciones de mejora

e Se implementa el tipificador OCM, el cual permite tener informacién clara para
todas las transacciones que ingresen a la campafa

e Se realiza proceso de cargue manual de informacion de tipificacién al OCM por
parte de los agentes del centro de contacto

e Se capacita a los asesores en el proceso de tipificacion de acuerdo con las
modificaciones realizadas

e Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el
fin de mejorar la gestién y la atencion

e De acuerdo con los hallazgos de la calibracion se les informa a los asesores las
recomendaciones del cliente para los términos utilizados con los usuarios en las
llamadas.

e Se modifica la estructura de la encuesta de acuerdo con lo solicitado por Min TIC.

9 Observaciones y conclusiones

o Después de realizar las capacitaciones, evaluacion y la gestion de monitoreos, se
concluye que el 100% de los asesores cuentan con el conocimiento necesario
para brindar una atenciéon cumpliendo todos los paramentos de calidad.

e Al finalizar el mes de agosto se encuentra implementado el tipificador OCM, lo cual
garantizara la entrega de informacion de gestion realizada por el centro de
contacto MINTIC para toma de decisiones.

e Debido al proceso de instalacién de las nuevas zonas digitales rurales, se requiere
para centro de contacto la actualizacion de las bases con los huevos puntos.

e Con relacion a la instalacion de las zonas digitales rurales, se requiere informacion
del acuerdo realizado entre el operador y el locatario con respecto al uso de la
energia y el internet, dado que se presentan quejas por el alto consumo de
energia y debido ha esto en algunas zonas las apagan
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ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

OBJETO ORDEN DE COMPRA: Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a
la gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas
Entidades Estatales.
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INFORME CENTRO DE CONTACTO P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se generd la orden de compra N° 50939 del Centro de Contacto al
Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefénica a la linea 3443460
018000914014 mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver
dudas de tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2020, el CCC recibi6 un total de
4510 transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la
siguiente manera: ver anexo 2

Llamadas entrantes 411 488 456 648 46 2049
Carreos atendidos 551 575 471 562 202 2461

Total general

= Llamadas entrantes s Correos atendidos

Para el mes de agosto se evidencia que el canal correo cuenta con una mayor
participacion sobre el total de transacciones que ingresaron a PACO con un 55% sobre el
total.
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de agosto 2020 se recibieron un total de 2049 llamadas, de las cuales se
atendieron 1869, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound
Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <5s % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)

3/08/2020 96 29 20 3 4 80,8099 3,13% 265 15,6
4/08/2020 Ell 86 74 5 0 86,05% 5,4%% 214 231
5/08/2020 100 93 74 3 4 79,57% 3,00% 220 33,2
6/08/2020 124 114 103 7 3 90,35% 5,65% 203 25,6
10/08/2020 102 98 91 2 2 92,86% 1,96% 223 7.4
11/08/2020 102 98 86 2 2 87,76% 1,96% 186 221
12/08/2020 94 89 83 3 2 93,26% 3.1%% 200 21,8
13/08/2020 102 58 89 2 2 90,82% 1,96% 215 16,6
14/08/2020 88 a3 a3 2 3 100,00% 2,2T% 249 2,2
18/08/2020 103 99 o4 3 1 94,95% 2,91% 229 3.6
16/08/2020 93 85 84 3 5 98,82% 3.23% 256 59
20/08/2020 182 149 109 26 7 73,15% 14,2%% 261 48,1
21/08/2020 78 73 69 2 3 94,52% 2,56% 232 10,3
22/08/2020 0 0 0 0 0 0,008 0,008 0 o0
24/08/2020 123 116 106 5 2 91,38% 4,07% 245 11,4
25/08/2020 128 111 99 15 2 89,19%% 11,72% 132 17,9
26/08/2020 98 9 83 6 1 91,21% 6,12% 309 16,1
27,/08/2020 166 139 92 22 5 66,199 13,25% 274 549
28/08/2020 133 112 50 13 3 80,36% 9,77% 307 331
31/08/2020 46 46 41 0 0 89,13% 0,00% 337 16,5
Total general 2049 1869 1630 124 56 B87.21% 6,05% 238 22,3

Trafico Inbound semanal agosto

700 120,00%
600 100,00%
500
80,00%
400
60,00%
300
a,
200 40,00%
100 46 46 20,00%
0 I 0,00%
03-Ago-2020- 09-10-Ago-2020- 16-17-Ago-2020- 23-24-Ago-2020- 30- 31-Ago-2020
Ago-2020 Ago-2020 Ago-2020 Ago-2020

mmm Ofrecidas mmmm Contestadas 9% Nivel de Servicio

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 569 llamadas.

Para agosto el total de llamadas atendidas fue de 1869 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6
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Tipologia de llamadas

Tipo llamada Cantidad
Efectivo 1166

No efectivo 703
Total general 1869

Para las llamadas no efectivas se presento el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo llamada ‘ Cantidad

Equivocada
Colgada 218
Muda 172
Prueba 19
Broma

Total general ‘

A continuacién, se relaciona el top de 10 de las consultas realizadas en la linea para
agosto.

Consultas llamadas

Consulta o tramite Cantldad

Talento Digital
Cartera MinTIC 149
Requerimiento o consulta AVETM 121
Radiodifusién Sonora 61
Requerimiento o consulta de convocatorias realizadas por MINTIC. 59
Registro TIC 58
Consulta radicados Min TIC 43
Radicacidon PQRSD 36
Direccion de Infraestructura 29
Consulta programa ultima milla 25

En agosto la consulta mas realizada a la linea de atencion 3443460 opcion 2 fue el
programa lanzado por el Ministerio TIC “Misién TIC 2022” por tal razén en la tipificacion
esta este tema fue el mas consultado.
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2.2 Gestion Email

Para la gestion de correos electronicos se comparte la cantidad de transacciones que
ingresaron por dia para el mes de agosto. Ver anexo 2

Gestion Email

Recibidos Atendidos =5 (Hrs) Atendidos =5 (Hrs)

3,/08/2020 192 192 0 0:03:20 100,00% 1:13:53
/08,2020 80 80 4 0:03:56 100,00% *19%:36
5/08/2020 148 1458 ] 002:31 100, 00% x25:18
6/08/2020 131 131 ] 03:26 100, 00% 44:05
10/08/2020 120 120 ] 002:57 100,005 1:41:12
11/08/2020 130 130 o 0:01:20 100,002 1:27:49
12/08/2020 36 36 0 0:03:36 100,00% 0:38:05
13,08/2020 205 205 ] o222 100, 00%% k2415
14,/08/2020 84 84 ] 0242 100, 00% 1:11:33
18/08/2020 35 a5 ] 0n02:40 100,005 25:54
19/08/2020 162 162 o 0:03:14 100,002 159
20/08/2020 £l 96 0 0:02:24 100,00% 1:11:24
21/08/2020 128 128 4 0:02:43 100,00% :27:59
24/08/2020 117 117 ] 03:39 100, 00% 0708
25/08/2020 192 192 ] 0:03:55 100, 00% 1:12:42
26/08,/2020 122 122 ] 0:03:07 100,005 1:48:40
27/08/2020 75 75 o 0:02:39 100,002 03:42
28/08/2020 156 156 0 00436 100,00% ;1412
31,08/2020 202 19 a8 2150048 9.41% 1:0%: 36
Total general 8

En la siguiente grafica podremos encontrar los correos ingresados por semana vs los
atendidos, esta medicion nos arroja el nivel de servicio para este canal.

Trafico email semanal agosto

700 fhl GhJ 120%

575 575
600 10pg2 Ll 100%  100%
471 471

500

80%
400

60%
300

202 202 .
oo 40%
0 0%

03-Ago-2020- 10-Ago-2020- 17-Ago-2020- 24-Ago-2020- 31-Ago-2020
09-Ago-2020  16-Ago-2020 23-Ago-2020  30-Ago-2020

mmmm Correos que ingresaron  mmmm Correos atendidos e Nivel de Servicio

Para la atencion de correos se genera las siguientes mediciones.
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Tiempo promedio de atencién desde la llegada del correo y hasta que un agente lo toma
en el CCC: ver anexo 7

Para la medicion de este indicador se realizo el andlisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en agosto, esta base cuenta con un total de
2.423 registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencién esta en 4
horas y 35 minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo més alto en atencion
estuvo en 21 horas y 17 minutos

Correos enviados al Call Center
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La anterior grafica muestra que el dia que mas se transfirieron solicitudes al correo
callcenter@mintic.gov.co fue el 13 de agosto con 210 solicitudes.

Para la medicion del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizo el andlisis sobre 2384 registros, encontrando que la media de radicacion se
encuentra en 15 minutos y 22 segundos, a su vez se evidencia que el tiempo mas alto
estuvo en 6 horas.
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Para agosto el dia en que méas se radicaron solicitudes fue el 21 con un total de 208

MinTIC

solicitudes

Centro de contacto al ciudadano

3 Anadlisis De Los Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de

precios (AMP) ver anexo 1

item ANS Oro Agosto
Duracion
Puntualidad en tiempos de instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendarlq de NA
humano y los recursos tecnologicos, retraso:
Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
5 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para] RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 seleccion de este indicador excluye el de segundos 87.21%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicién:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser=<a 30 22 segundos
segundos
_ ., Debe ser=<a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
6 [Tiempo de atencién Email Debehser =<a>| 4horasy 21
oras minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio Servicio con 0%
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Promedio nivel
8 |[Encuesta de satisfaccién 4.2
de los
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item ANS Oro Agosto

ciudadanos con
el servicio
meta 4,0

Meta rotacion: =<

9 |Rotaciones agentes 10%

0%

238 segundos

ANS Pactado con| "o 0 e

10 |Tiempo promedio de atencion (TMO).

el cliente .
minutos correo

11 |[Eficacia EEI:%A5$(:A 96%

12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 98,18%

13 [Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 99,09%

% auditoria con error critico de usuario 1ro 0%
14 lefectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |Evaluacién de conocimiento Agentes ECA>=80% 100%

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuestas PACO agosto
Pregunta [ calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendio 44
5 33

4 a4

1 4

3 2

2 1
Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendié | 46
5 28

4 7

1 3

3 5

2 1

Estimado ciudadano, éSu solicitud fue resuelta? 46

Sl 40

MO 6
Sefnior usuario por favor califique el servicio recibido en esta llamada 496
5 342

1 86

4 41

3 21

2 i}

Total general 610
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Del 1 al 25 de agosto la encuesta establecida en la linea de PACO contaba con solo una
pregunta la cual indicaba lo siguiente “Sefior usuario por favor califique el servicio recibido
en esta llamada”, para esta pregunta respondieron 496 personas teniendo como
calificacion promedio 4.2

Encuesta de satisfaccion

342
350

300
250
200
150
86
100
41
21
ey

Calificacion 5 Calificacion 4 Calificacion 3 Calificacion 1 Calificacion 2

A parir del 26 de agosto la estructura de la encuesta cambia teniendo las siguientes
preguntas:

Resultados pregunta 1 encontramos los siguientes resultados.

Estimado ciudadno, ¢Su solicitud fue resuelta?

=51 = NO

Es decir, para el 87% de las personas informan que su consulta fue resuelta.

Resultados pregunta 2:
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Como califica la claridad y el conocimiento de la informacidn
por parte del asesor de servicio que lo atendio

30
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7
5o
» 9 .
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Calificadon 5 Calificacdion 4  Calificacion 3 Calificacdon 1 Calificacion 2

Para esta pregunta el promedio de calificacién se encuentra 4.2 tiene un 60% de
calificaciones sobre 5

Resultados pregunta 3

Como calificala amabilidad del asesor de servicio que lo
atendio

35
30
25
20
15
10

4 4
P O - :
ay =
Calificacion 5 Calificacion 4 Calificacion 3 Calificacion 1 Calificacion 2

Para la pregunta tres encontramos que el 75% de los ciudadanos que respondieron nos
calificaron sobre 5, la calificacion promedio de esta pregunta estuvo en 4.5.
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5 Evaluaciéon de conocimientos.
Para el mes de agosto se realiza la evaluacion de conocimientos al 100% de los
asesores, la evaluacion estd enfocada a medir los conocimientos relacionados a la
gestiéon diaria en cada proceso, asi mismo a medir los conocimientos obtenidos en las
capacitaciones brindadas desde el area de calidad, operacion y cliente. Ver anexo 26
Esta evaluacion previamente fue enviada, revisada y aprobado por Min TIC.

El 100% de los asesores aprobo la evaluacion.

Motas evaluacion agosto

Identificacion Nombres Descripcion Cargo  SKILL NOTA EVALUACION
1032452775 | Stephanny Lorena Arevalo Buitrago | AGEMTE GEMERAL |P.A.C.O. 100
1019121008 Angie Milena Vargas Pineda AGENTE GEMERAL |P.A.C.O. 100
1026292975 Alix Lorena Vargas Gamba AGENTE GEMERAL | P.A.C.O. 100
1019112668 | Mdnica Jhohana Bermudez Jimenez | AGENTE GEMERAL |P.A.C.O. 100
1087488250 Julieth Fanery Velez Mufioz AGEMNTE GEMERAL |P.A.C.O. 100
1022418885 Lizeth Esperanza Garzdn Duarte AGENTE TECNICO |P.A.C.O. 100
1030657893 Maicol Estiven Linares Ibafiez AGENTETECNICO |P.A.C.O. 100
1073322636 John Fredy Tovar Romero AGENTE TECNICO (P.A.C.O. 100
1026274103 Luisa Maroly Ballén Cuevas AGENTE TECNICO |P.A.C.O. 100

6 Calidad CCC

6.1 Calidad Interna

Ver anexo 10
- |Mes
CATEGORIA

Evaluaciones Realizadas 110
Cantidad Errores Criticos 3
Cantidad Errores No Criticos 12
Precision Error Critico 97.3%
Precision Error No Critico 89.1%
Evaluaciones con ECUF 2
Precision de Usuario Final 98.2%
Evaluaciones con ECN 1
Precision de Negocio 99.1%
Evaluaciones con ECC 1
Precision de Cumplimiento 99.1%

Nota de Calidad 99.19%
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Para el mes de agosto se identifican tres afectaciones las cuales afectan directamente a
las precisiones de negocio usuario cumplimiento.

La precision afectada es la de usuario final dado que las afectaciones detectadas impacta
directamente a la solucién y/o gestién realizada al ciudadano.

Adicional se presentan fallas no criticas, relacionadas con fallas de servicio o atencién las
cuales se relacionan acontinuacion

Errores criticos

Valores
Item CANTIDAD ITEM Pareto
Hace uso del guion habeas data 1 33.33%
Registro PQR 1 66.67%
Brinda informacién completa y/o correcta 1 100.00%
Total general 3
Errores no criticos
Valores
Item-Asesor Cantidad Items Pareto
+ Contesta la llamada en los tiempos establecidos 4 40.00%
+ Trasmite seguridad al brindar la informacion 2 60.00%
+/Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 2 80.00%
+ Ortografia 2 100.00%
Total general 10
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Para lo anterior se realizan actividades
e Alarmas
e Intervenciones focalizadas
e seguimientos y capacitaciones
e Evaluaciones

las actividades anteriores se realizan el fin de impedir su incremento de dichas fallas y
mejorar la atencion en le centro de contacto

a continuacion se relaciona el comportamiento de las intervenciones focalizadas
realizadas en el mes de agosto

COMPORTAMIENTO INTERVENCION COMPORTAMIENTO INTERVENCION
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 200% oo SEMANAL %

10 100% 10 -— 100%
. ® 88% o 3 \ \ 20%
®_70%
60% 6 W 60%

20% 4 40%

20% 2 20%

L e—— H H: e B oo
- 0 [ 0%

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

— — EFECTIVA === % EFECTIVIDAD == META — EFECTIVOS NO EFECTIVOS —o— % EFECTIVIDAD ——— META

6.2 Desempefio por agente

Nombresy Apellidos Agente CC M Evaluaciones EC ENC POV [FECVE PACCTT) b e Calldsd
=/JOHN FREDDY TOVAR ROMERO 1073322636 15 0 0 100% [ 100% | 100% O 100.0%
=ILUISA BALLEN 1026274103 14 0 0 100% [ 100% | 100% O 100.0%
=ILORENA AREVALO 1032452775 9 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100.0%
=ILIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE 1022418885 12 0 1 100% | 100% | 100% |[@ 99.7%
=/MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ 1019112668 14 0 1 100% [ 100% | 100% O 99.7%
=/JULIETH VELEZ 1087488250 7 0 1 100% | 100% | 100% |[@ 99.6%
=/MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ 1030657893 12 0 1 100% | 100% | 100% |[@ 99.5%
=ILORENA VARGAS 1026292975 6 1 2 83% |[100% | 100% O 96.8%
=IANGIE VARGAS PINEDA 1019121008 11 2 6 91% | 91% | 91% |@ 95.0%

Al finalizar el mes se identifica el 100% de los asesores cierran con la nota de calidad,
dentro del umbral establecido del 92%

Para los asesores con las notas mas bajas y que han presentado fallas se continuara con
el proceso de capacitacion e intervenciones con el fin de mejorar sus calificaciones de
calidad.

6.3 Calibraciones

Para el proyecto de PACO Yy junto con el cliente, se tiene programada una calibracion
mensual, donde se realiza la escucha de llamadas con el fin de evaluar y estandarizar la
atencién dada por los asesores en la linea
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CALIBRACION AGOSTO
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INBOUND - INFRAESTRUCTURA

De acuerdo al proceso de calibracion se realiza la escucha de tres llamadas donde se
identifican la excelente gestion de los asesores en el centro de contracto de igual forma se
identifica oportunidades de mejora tales como realizar mas preguntas filtro con el fin de
detectar la solicitud puntual del ciudadano y direccionarlos de forma correcta, asi mismo la
toma de datos en las llamadas efectivas.

Se realiza una reunién con los asesores para informar los hallazgos y novedades y se
empiecen aplicar en la linea.

7 Formacion

Dados los cambios en el que se ha realizado en las herramientas de gestion tales como el
OCM (tipificador) y restructuracién en el IVR; desde el area de calidad y operaciéon se
realiza procesos de capacitacion en el uso de las herramientas y manejo de producto.

Capacitaciones Qutsourcing

Tema Fecha Proyecto
Curso de Ciberseguridad PACO 6/08/2020 | PACO
Capacitacion ANS - PACO 14/08/2020| PACO
Capacitacion tipificacion OCM PACO 18/08/2020| PACO
Capacitacion Tipificacidn Uso de Guiones PACO |27/08/2020| PACOD

Todas las capacitaciones fueron grabadas y se llevo un acta de seguimiento de estas.
8 Reuniones y capacitaciones con cliente

Con el fin de reforzar los conocimientos y el manejo de producto a los asesores, se
solicita capacitacion al cliente.



El futuro digital = pinTic

es de todos Centro de contacto al ciudadano

Capacitaciones Min TIC P.A.C.O

Tema Fecha Proyecto
Reunidn de seguimiento gestidn de correos- PACO | 18/08/2020 PACO
Refuerzo capacitacion modulo PQRSD 19/08/2020 PACO
Capacitacion - Direccion de Industria PACO 20/08/2020 PACO
Reunidn novedades modulo PQRSD PACO 25/08/2020 PACO
Capacitacién D. Vigilancia y Control 27/08/2020 PACO

9 Acciones de mejora

e Se implementa el tipificador OCM, el cual permite tener informacién clara para
todas las transacciones que ingresen a la campafa

e Se realiza proceso de cargue manual de informacion de tipificacion al OCM por
parte de los agentes del centro de contacto

e Se capacita a los asesores en el proceso de tipificacibn de acuerdo con las
modificaciones realizadas

e Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el
fin de mejorar la gestién y la atencion

e A los agentes que son reiterativos en procesos de calidad se le inicia procesos
disciplinarios correspondientes a la gestion.

e De acuerdo con los hallazgos de la calibracion se les informa a los asesores las
recomendaciones del cliente para el manejo de los términos

e Se solicita capacitacion y actualizacion los temas propios de la linea (radicacion de
PQRS en el médulo, actualizacién de contenidos AVTM)

e Se define a los agentes técnicos para la gestion del correo electrénico.

e Se capacita a los agentes en el modelo de atencién de Presence.

e Se realiza medicion de los indicadores solicitados por el cliente en la gestién de
correos electronicos.

¢ Se modifica la estructura de la encuesta de acuerdo con lo solicitado por Min TIC.

e A partir del 18 de agosto para la gestién y radicaciéon de correos estan designados
los siguientes agentes técnicos (John Freddy Tovar, Lizeth Esperanza Duarte,
Luisa Ballen y Maicol Linares) y un agente de perfil general (Ménica Bermudez),
esta tarea esta cargo Unica y exclusivamente de las personas mencionadas.

10 Observaciones y conclusiones

e Después de realizar las capacitaciones, evaluacion y la gestion de monitoreos, se
concluye que el 100% de los asesores cuentan con el conocimiento necesario
para brindar una atencién cumpliendo todos los paramentos de calidad

e Al finalizar el mes de agosto se encuentra implementado el tipificador OCM, lo cual
garantizara la entrega de informacién de gestion realizada por el centro de
contacto MINTIC para toma de decisiones

e Gracias a las capacitaciones, actualizaciones y novedades entregadas por el
cliente, los agentes de centro de contacto cuentan con informacion veraz clara y
oportuna para ser entregada a la ciudadania.
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La radicacion de las solicitudes se realiza en aplicativos pertenecientes al cliente,
por tal razén no es posible tener tiempos automatizados de tiempos de atencion y
duracion de transacciones, por tal razén se coloca un archivo Excel en linea
administrado por el correo callcenter@mintic.gov.co en el cual si digita
manualmente la hora de llega de los correos, la hora en la que los agentes lo toma
y la hora en la que lo radican.
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FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS
(PERSONA JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO O RESOLUCION No. R
Nombre del proveedor o tercero NIT Fecha de suscripcion c':pntrato convenio
resolucion
OUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24/06/2020
Registro Presupuestal N°:

132520

132620

132720

OBJETO DEL CONTRATO CONVENIO O RESOLUCION:
Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas
adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales.

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

PARA CONSORCIOS O UNIONES TEMPORALES
Nombre del miembro de consorcio o unién temporal Nit/CC Participacion

%

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA NUMERO CUENTA BANCO
800'2181 4011 OUTSOURCINGSA |  AHORROS 9700055917 DAVIVIENDA

abustos@outsourcing.com.co
Debe colocar el correo electronico del proveedor o tercero para la notificacion del pago o desembolso



mailto:abustos@outsourcing.com.co

4. INFORMACION DE LA FACTURA O CUENTA DE COBRO

Factura/
Cuenta Fecha de expedicion Valor IVA Total
Cobro
FE-
1004975 07 09 2020 $155.820.681 $29.605.929 $185.426.610
dia mes afno

Valida los valores frente a la factura recibida

5. VERIFICACION E INFORMACION DE CUMPLIMIENTO PARA
EL TRAMITE DE PAGO

AUTORIZACIONES PARA PAGO

1. Se autoriza el pago 2 segun clausula 10
del contrato 50939 Otro S| y/o Adicién NO
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segun clausula 10

3. He recibido y aprobado los informes de ejecucion de actividades y/o utilizaciones

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

e Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Gobierno Digital.
e Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Infraestructura.
e Informe de gestion de servicios del proyecto de la Subdireccién Administrativa.

INTERVENTORIA relacione aqui nombre del interventor y oficios de
aprobacion utilizados para este proceso de autorizacion

NOMBRE DE LA FIRMA INTERVENTORA NA
RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR PARA ESTE NA
TRAMITE DE PAGO
6. Documentos revisados y adjuntos al proceso de pago si No
Acta de inicio X
Entrada al almacén X
Certificado de seguridad social y parafiscales ORIGINAL de contratista y de todos sus miembros UT o X
CONS
Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio X

La Seguridad social debe ser certificada al mes inmediatamente anterior a la presentacion de este cumplido. Antes del
15 de cada mes se reciben certificaciones con corte al mes tras anterior a partir del dia 16 solo se reciben al corte del
mes anterior.




7. CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION SUPERVISOR
Certifico que el proveedor o tercero ha cumplido con las obligaciones establecidas en el contrato o convenio
o resolucién indicado en el presente documento y que esta conforme con los requisitos de pago relacionados
en este formato y exigidos en la forma de pago. Asi mismo, el Contratista ha entregado todos los documentos
requeridos para el presente proceso de pago, que ellos cumplen con los requisitos y formatos establecidos
por el Ministerio y Fondo Unico TIC los cuales cuentan con mi aprobacion; que he verificado el cumplimiento
de todas las obligaciones contractuales y que por encontrarse de conformidad con los requisitos de
ejecucion establecidos, autorizo el tramite del pago aqui registrado y que corresponde a la forma de pago
ylo otro si/adicién indicado.

Para constancia, se firma mediante el envio de correo electronico al contratista y a la persona designada por
la supervision para que de tramite de radicado en linea a través del sistema ALFANET.

Anexos que deben ser subidos en PDF O JPG junto con el correo que lleve toda la traza de la
informacion y cumplido de aprobacion emitido por el supervisor en formato pdf .

Nota: el correo de autorizacion final que emita el supervisor el cual debe llevar toda la traza del proceso debe ser guardado en

PDF para la radicacion en linea y también debes subir los soportes asi.

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

Cargo del Supervisor: Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl
Correo electronico institucional
desde donde emitira aprobacion gcastillo@mintic.gov.co

Nombre del Supervisor: ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA

Cargo del Supervisor: Asesora 1020-15 del Despacho de la Ministra
Correo electrénico institucional
desde donde emitira aprobacion asaldarriaga@mintic.qov.co

Nombre del Supervisor: ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA

Cargo del Supervisor: Coordinador GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés
Correo electronico institucional
desde donde emitira aprobacion evisbal@mintic.gov.co

Persona que elabora FUPP:

Nombre Luz Angela Montafa Rivera
Correo electronico Imontana@mintic.gov.co
Teléfono contacto EXT. 3066
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RECIBO A SATISFACCION

50939 de 2020 — FONDO DE TECNOLOGIAS DE LA

Orden de Compra: INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
Contratista: OUTSOURCING S.A.
Valor total del Contrato: $2.536.920.550
Valor inicial '$2.536.920.550
Adicién y Prérroga $0
Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion
Objeto: de las iniciativas adelantadas por el Ministeric TIC, y su interaccién con los ciudadanos

y las demds Entidades Estatales. -
Emisién: 24 de junio de 2020
Vencimiento: 31 de octubre de 2021
Pago por valor de: $185.426.610

Periodo de Facturacion | Agosto de 2020

Plazo del Contrato:

Nosotros GERSON CASTILLO DAZA, Subdirector de Estandares y Arquitectura de TI, ASTRID
FABIOLA SALDARRIAGA, Asesora 1020-15 del Despacho de la Ministra y ELVIA CECILIA VISBAL
VILLALBA, Coordinador GIT de Fortalecimiento de las relaciones con los grupos de Interés, en
calidad de supervisores de la Orden de Compra 50939, nos permitimos autorizar el pago
correspondiente a los servicios prestados durante el periodo de facturacion, por valor de CIENTO
OCHENTA Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS VEINTISEIS MIL SEISCIENTOS DIEZ
PESOS MICTE ($185.426.610) INCLUIDO IVA, debido a que, por parte de la firma se viene cumpliendo
con las obligaciones que le corrésponden en la ejecucién de la Orden de Compra Nro. 50939 del 24 de
junio de 2020,
' CONSIDERACIONES

1. Que el 24 de junic de 2020, el FONDO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES vy la firma OUTSOURCING S.A. suscribieron a través de la plataforma
dispuesta por la Agencia de Contratacion Publica Colombia Compra Eficiente la Crden de Compra
No. 50939 de 2020.

2. Que mediante documentacion radicada con No. 201052449 y fecha 08 de septiembre de 2020, la
firma OUTSOURCING S.A. entrego la factura y los soportes respectivos para el respectivo periodo
de facturacién, cuyos valores reflejan el valor total a facturar de la siguiente forma:

. Concepto o * Valer
| valor sin IVA $ 155.620.681
Descuento por aplicacion de Acuerdos de Nivel de Servicio
Subtotal $ 155.820.681
LV.A. $ 28.605.928
Total $ 185.426.610

Ministerio de Tecnologias da la Informaclén y las Comunicaclones
Edificio Mutillo Torg, Carrera 3a, entre cailes 12A y 12B
co6digo Postat: 111711 . Bogota, Calombia

T: +57 (1} 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248 GDO-
www.mintic.gov.ca TIC-
FM-
025
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3. Que los supervisores de la Orden de Compra aprueban los siguientes informes de avance de
actividades y aplicacion de recursos presentados por OUTSOURCING S.A, en cumplimiento de lo
previsto en la Clausula 10, "Facturacién y Pago® del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la
prestacion de Setvicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-
2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y OUTSOURCING S.A., cuyo objeto es:
“Establecer : (i) las condiciones para la contratacion de Servicios BPO aj amparo del Acuerdo Marco
y la prestacién de Servicios BPO por parte de los Proveedores (i) las condiciones en las cuales fas
Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren el Servicio BPO y (jii) las
condiciones para &l pago del Servicio BPO por parte de las Entidades Compradoras”.

* Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Gobierno Digital.
* Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccidn de Infraestructura.
» Informe de gestién de servicios del proyecto de la Subdireccién Administrativa

4. Que teniendo en cuenta lo anterior, los supervisores de la orden de Compra No. 50939 de 2020, de
conformidad con lo expuesto en su cldusula 10, “Facturacion y Pago® del contrato CCE-595-1-AMP-
1-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y la OUTSOURCING S.A, certifica que
OUTSOURCING S.A viene cumpliendo con las obligaciones del citado contrato y por lo tanto
autoriza:

a) Elregistro de la cuenta de la factura No. FE-1004875 correspondiente al pago namero 2 previsto
de |la orden de compra por los servicios prestados durante entre el periodo de facturacion por la
suma de CIENTO OCHENTA Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS VEINTISEIS MIL
SEISCIENTOS DIEZ PESOS M/CTE ($185.426.610) INCLUIDO IVA

b) EI pago por valor de CIENTO OCHENTA Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS
VEINTISEIS MIL SEISCIENTOS DIEZ PESOS M/CTE ($185.426.610) INCLUIDO VA

En constancia se firma en Bogeta D. C., el dia 14 de septiembre de 2020.

GE FABIOLA ELVIA

SALDARRIAGA VILLALB

Subdirector de|Estandares Asesora 1020-15 del Despachodela  Coordinador GIT de Fortalecimiento
Arquitectura dd Tl Ministra de las Relaciones con los Grupos de
\ Interés

Elabord: Luz Angela MontafiafNelson Pardo/William Chacon
Ravisd: Gerson Castillo/Astrid Saldarriage/Elvia Visbal/Mayra Cuatin

Ministerlo de Tecnologlas de fa Informacidn y Jas Comunicaciones
Edificio Murillo Toro, Carrera 8a, entre catles 12Ay 12B

Cédigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

T= +57 (1) 3443460 Fax: 57 [1) 344 2248

www.mintic.qov.co
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CERTIFICACION

LOS SUSCRITOS SUPERVISORES DE LA ORDEN DE COMPRA 50939 DEL 2020
DEL MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

HACEN CONSTAR

Que la firma OUTSOURCING S.A ha cumplido con los requisitos para el desembolso del pago
por los servicios prestados durante el periodo de agosto de 2020, en cumplimiento de lo previsto
en la Clausula 10, Facturacion y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la
prestacidn de Servicios de Tecnologias de [a [nformacién y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-
2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y OUTSOURCING S.A, cuyo objeto es:
“Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las
iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas
Entidades Estatales®.

El pago en mencién se hara con cargo a los Registros Presupuestales asi

AREA Registro Valor incluido IVA
Presupuestal
Direccion de Gobierno Digital ' 132520 $ 139.269.477,00
Direccién de Infraestructura 132620 $ 11.264.808,00
Subdireccion Administrativa y de Gestion Humana | 132720 $ 34.892.325,00
Total $ 185.426.610,00

La presente certificacion se expide el dia 14 de septiembre de 2020

GERSON CASTILLO DAZA FABIOLA ELVIA [CECILIA VISBAL

SALDARRIAGA VILLALBA
Subdirectonde Estandares y Asesora 1020-15 del Despachodela  Coordinador GIT de Fortalecimiento
Arquitectura de Tl Ministra de las Relaciones con los Grupos de
Interés

Elabord: Luz Angela Montafia/Nelson Pardo/William Chacon
Reviso; Gerson CastillofAstrid Saldarifaga/Elvia Visbal/Mayra Cuatin

a

ﬂ

NasT i
Ministerio de Tecnologias de la Informacldn y las Comunicacignes :,
Edificio Muriflo Toro, Carrera 8a, entre caltes 122 y 128 ;::a'." rpmts
Cédigo Postal; 111711 . Boguaté, Colombia TEd, _-..go.go
T: +57 {1) 3443480 Fax: 57 [1) 344 2248 - -o::::'.',-.
www.mintic.gov.co TtaedEe.

" GDO-TICFM-025
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