MINISTERIO.DE TECNOLOGIAS DE LA

- o [ INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
@ El futuro digital - " de colombia Fecha: 2021-11-30 10:57:51 Folios: 105
ol Radicado: 212121239

Tramite a: USUARIO CUENTACOBROTIC

Cddigo TRD: (Se debe diligenciar de acuerdo al codigo de su Dependencia)
CUENTA DE COBRO

PARA: USUARIO CUENTACOBROTIC
DE: Montana Rivera Luz Angela

ASUNTO: CUENTA DE COBRO OCTUBRE 2021 OC50939-2020 PAGO 16
FECHA: 2021-11-30 10:57:51

Respetado(@): USUARIO CUENTACOBROTIC

Descripcion
(Motivo por el cual se realiza la solicitud)

Cordialmente,

Montana Rivera Luz Angela — Funcionario DGDSEATI
(Dependencia a la que pertenece)
Tel. (571) 344 34 60 Ext. (Numero de la Extension) .

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Edificio Murillo Toro, Carrera 8a, entre calles 12A y 128

Caodigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

T: +57 (1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248 GDO-TIC-FM-025

www.mintic.gov.co V50 Certificado
OCT 2020-SEP 200




De: Cristina Rosario Manjarres Martinez

Enviado el: martes, 30 de noviembre de 2021 10:31 a. m.

Para: Gersson Jair Castillo Daza; William Chacon Bobadilla; Luz Angela Montana Rivera
CC: Nelson Alexander Pardo Moreno; Stella Carolina Murcia Acosta

Asunto: RE: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A.S PAGO #16 ORDEN DE COMPRA

50939 DE 2020

Buenos dias a todos,

Informo que apruebo el FUPP VIRTUAL y el FORMATO DEL FONTIC 055 de octubre 2021, para continuar con el

tramite requerido.

Cordialmente,

Cristina R. Manjarrés Martinez

Coordinadora de Relaciones Institucionales

- Direccién de Infraestructura

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 5044

Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12y 13
Cddigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia

www.mintic.gov.co

El futuro digital ~ omerne

es de todos MinTIC

De: Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>
Enviado el: martes, 30 de noviembre de 2021 10:30 a. m.

Para: William Chacon Bobadilla <wchacon@mintic.gov.co>; Luz Angela Montana Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Cristina Rosario

Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>

CC: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>
Asunto: RE: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A.S PAGO #16 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buenos dias.


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

Cordialmente,

GERSON CASTILLO

Subdirector de Estandares y Arquitectura

Direccion de Gobierno Digital.

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3422 - Cel. 3105516719.
Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12 y 13
Cddigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia

WWW.mintic.gov.co

De: William Chacon Bobadilla <wchacon@mintic.gov.co>

Enviado: martes, 30 de noviembre de 2021 9:48 a. m.

Para: Luz Angela Montana Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Cristina Rosario Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>;
Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>

Cc: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>

Asunto: RE: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A.S PAGO #16 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buenos dias.

se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de octubre 2021 para continuar con tramite

WILLIAM CHACON BOBADILLA
Coordinador GIT. Grupos de Interés y Gestion Documental-
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3473

Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12y 13


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now
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es de todos MinTIC

De: Luz Angela Montana Rivera <Imontana@mintic.gov.co>

Enviado: martes, 30 de noviembre de 2021 9:33 a. m.

Para: Cristina Rosario Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>; William Chacon Bobadilla <wchacon@mintic.gov.co>;
Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>

Cc: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>
Asunto: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A.S PAGO #16 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia

Remito los documentos para su aprobacion y flujo de firmas, la aprobacion por correo indicado expresamente,
se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de octubre 2021

Para el flujo de firmas sugiero el siguiente orden:


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

g William Chacon
7. Gerson Castillo
3. Cristina Manjarres

En el mismo orden se inicia flujo de Firmas por integraTIC

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 50939 DE
RESOLUCION No. 2020
Nombre del proveedor o tercero NIT Fecha de Susc?ggé?&‘c?g:trato convenio
OUTSOURCING SAS W 24/06/2020
Registro ;resupuestal Ne:

32721

32621

32521

235521

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 deméas Entidades Estatales.



http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

PARA CONSORCIOS O UNIONES TEMPORALES
Nombre del miembro de consorcio 0 unién
temporal Nit/CC Participacion %

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NUMERO
NIT TITULAR TIPO CTA it BANCO
qLAcL | JLTSOURCING AHORROS 009700055917 DAVIVIENDA

abustos@outsourcing.com.co



http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

desembolso

Debe colocar el correo electrénico del proveedor o tercero para la notificacion del pago o

4. INFORMACION DE LA FACTURA O CUENTA DE COBRO

Factura/ Fecha de
Cuenta s Valor IVA Total
expedicion
Cobro
OSFE-1009555
25 11 2021 $114.164.199,00 $21.601197.81| ¢ 135.855.396,81
OSFE-1009556
o5 11 2021 $ 15.288.864,75 $2.904884,30| o 18.193.749,05
OSFE-1009557
25 11 2021 $17.082.880,18 $3.24574723 | ¢ 5 398,697 41
OSFE-1009558
25 11 2021 $ 26.954.697,62 $5.121.39255| ¢ o) 176.000,17



http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

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

AUTORIZACIONES PARA PAGO

L. Se autoriza el 16 segln clausula 10

pago

del contrato 50939 Otro S| y/o Adicion Sl

2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segun clausula 10

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

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

e Informe de gestidn de servicios del proyecto de la Direccion de Gobierno Digital.
¢ Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Infraestructura.

¢ Informe de gestidn de servicios del proyecto de la Subdireccion Administrativa

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

NOMBRE DE LA FIRMA NA
INTERVENTORA

RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR NA
PARA ESTE 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 0 CONS

Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio X



http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now

nange o
[2)

+C

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.



http://www.tracker-software.com/buy-now
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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 resolucion 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 y/o otro si/adicion 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.



http://www.tracker-software.com/buy-now
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Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

Cargo del Supervisor: Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl

Correo electrénico institucional

desde donde emitira aprobacion gcastillo@mintic.gov.co

Correo electrénico institucional

desde donde emitira aprobacion cmanjarres@mintic.qov.co

Nombre del Supervisor: WILLIAM CHACON

Interés
Correo electrénico institucional

desde donde emitira aprobacion  wchacon@mintic.gov.co

Persona que elabora FUPP:

Nombre Luz Angela Montaiia Rivera
Correo electronico Imontana@ mintic.gov.co
Teléfono contacto EXT. 3066

Nombre del Supervisor: CRISTINA ROSARIO MANJARES MARTINEZ
Cargo del Su pervisor: Coordinadora GIT de relaciones institucionales de la direccion de
infragstructura

Cargo del Supervisor: Coordinador GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de

responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui

10

Luz
Angela
Montaha

Rivera
Subdireccion
de
Estandares y
Arquitectura
de TI

Tel.

+(57) 601
344 34

60 Ext. 3066
Edificio
Murillo T

Declinacién de


http://www.tracker-software.com/buy-now
http://www.tracker-software.com/buy-now
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC
N.L.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021

Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000

Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

Cliente FONTIC 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
N.L.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza [l FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12y 13 No. OSFE - 1009555
Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 25/11/2021
Fecha y Hora de 25/11/2021 517 p.m. Fecha de Vencimiento 25/12/2021
generacién: CUFE: fa86h8ha22968eccoh3b7fbcarfeded3a8051ea3f 8feh4169bbch46adabbecObdl763ebecd 7a38681a344f99d822b53e
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1-26 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 14,00 $ 2.954.370,00 $ 41.361.180,00
1-21 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 9,00 $ 3.295.357,00 $ 29.658.213,00
1-31-Agente de Centro de Contacto (Profesional) 31/10/2021 200 $ 4.663.576,00 $ 9.327.152,00
15-1 Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes 31/10/2021 1.727.368,00 $ 4,00 $ 6.909.472,00
44-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) Enrutador 31/10/2021 61.800,00| $ 800 § 494.400,00
10-6 Minuto de conexién Outbound de fijo a celular — Todos los ope 31/10/2021 22.636,00| $ 25,00 $ 565.900,00
10-5 Minuto de conexion Outbound de fijo a larga distancia nacionz 31/10/2021 13,00 $ 30,00 $ 390,00
10-3 Minuto de conexidon Outbound entre fijos en ciudades principa 31/10/2021 2.793,00 $ 8,00 $ 22.344,00
55-1 Software de gestion de operaciones de Tl 31/10/2021 17,001 $ 78.159,00 $ 1.328.703,00
39-1 CLIC TO CALL 31/10/2021 1,00 $ 35.006,00 $ 35.006,00
49-1 Web Callback 31/10/2021 1.735,00 $ 1,00 $ 1.735,00
37-1 Supervisor operacion Centro de Contacto 31/10/2021 200 $ 4.869.239,00 $ 9.738.478,00
38-1 Lider de calidad 31/10/2021 1,00 $ 4.869.239,00 $ 4.869.239,00
1-30 Agente de Centro de Contacto ( Técnico 7x24) 31/10/2021 1,00 $ 9.144.987,00 $ 9.144.987,00
21-1-Cargo PRI (Primary Rate Interface) 31/10/2021 1,00 $ 707.000,00 $ 707.000,00

#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Octubre de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “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”

Importe en Letras

SON: Ciento Treinta Y Cinco Millones Ochocientos Cincuenta Y Cinco Mil Trescientos Noventa Y Seis Pesos Con Ochenta Y

Pagar Zon Centavos

114.164.199,00

Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 21.691.197,81
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 135.855.396,81
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 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
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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Page 1 of 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC
N.L.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021

Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

Cliente FONTIC 1245 07/10/2020 - Ntmerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
N.L.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12y 13 No. OSFE - 1009556
Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 25/11/2021
Fecha y.l-'lora de 25/11/2021 5:29 p.m. ’ Fecha de Vencimiento 25/12/2021
generacién: CUFE: 8961398dd84b686e8540f04e27eac1a5067358b001f 79ea66655bf 6¢5731f2a9587776aa1976b3b297560c9a73caled7
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1-26 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 5,00 $ 3.057.772,95 $ 15.288.864,75

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Octubre de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “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”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: Dieciocho Millones Ciento Noventa Y Tres Mil Setecientos Cuarenta Y Nueve Pesos Con Cinco Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL 3 15.288.864,75
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 2.904.884,30
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Niamero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 18.193.749,05
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 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

Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

il / N.L.T. 800.211.401-8
“ jourC,”ﬁ IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AU'.I'OR}%ETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020

Saolucion sl Primer Contacto® Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021
PBX + (57) 1 6000222 Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000
. Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
Cliente FONTIC 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
N.L.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
. . O . P
Contacto Gersson Jair Castillo Daza -ci%?‘p! I FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
Direccién  Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12y 13 s No. OSFE - 1009557
Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 25/11/2021
Fecha y Hora de 25/11/2021 541 Fecha de Vencimiento 25/12/2021
generacién: “41P-M- cUFE: 16a760decath41b9ac9c781f29a503bbc89ddf 5ac185c8e8d11193435ea1 138684 76f alf54657f4811d670015701d22
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1-26 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 5,00 $ 3.057.772,95 $ 15.288.864,75
IT-BPO-CC-47- 1 Horas Desarrollo 31/10/2021 61,00 $ 13.838,16 $ 844.127,76
44-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) Enrutador 31/10/2021 55.080,00| $ 812 $ 447.249,60
10-6 Minuto de conexion Outbound de fijo a celular — Todos los ope 31/10/2021 4.178,00 $ 25,37 $ 105.995,86
10-3 Minuto de conexién Outbound entre fijos en ciudades principa 31/10/2021 300 § 8,12 $ 24,36
55-1 Software de gestion de operaciones de Tl 31/10/2021 500 $ 79.323,57 $ 396.617,85

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Octubre de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “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”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: Veinte Millones Trescientos Veintiocho Mil Seiscientos Veintisiete Pesos Con Cuarenta Y Un Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL 3 17.082.880,18
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 3.245.747,23
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Niamero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 20.328.627,41
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 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
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

il / N.L.T. 800.211.401-8
“ jourC,”ﬁ IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AU'.I'OR}%ETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020

Solucion al Primer Contacto® Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021

PBX + (57) 1 6000222

Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

Cliente FONTIC 1245 07/10/2020 - Numerales 1'y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
N.L.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza il FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12y 13 No. OSFE - 1009558
Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 25/11/2021
Fecha y Hora de 25/11/2021 5:49 p.m. Fecha de Vencimiento 25/12/2021
generacién: CUFE: f68fc4a5555a96fe3bf1c105a785d90b8826bf 22h52d150120d37f 789693569f 633e4700dcdc74f481edd0f e33331261
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1-26 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 4,00 $ 3.057.772,95 $ 12.231.091,80
1-21 Agente de Centro de Contacto 31/10/2021 4,00 $ 3.410.694,50 $ 13.642.778,00
10-6 Minuto de conexion Outbound de fijo a celular — Todos los ope 31/10/2021 11,001 $ 25,37 $ 2.816,07
10-3 Minuto de conexion Outbound entre fijos en ciudades principa 31/10/2021 5.318,00 $ 8,12 $ 43.182,16
55-1 Software de gestion de operaciones de Tl 31/10/2021 4001 $ 79.323,57 $ 317.294,28
21-1-Cargo PRI (Primary Rate Interface) 31/10/2021 1,00 $ 717.534,30 $ 717.534,30
IT-BPO-CC-43- 1 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK) 31/10/2021 1,00 $ 1,01 $ 1,01
Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Octubre de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “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”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$
Importe en Letras
SON: Treinta Y Dos Millones Setenta Y Seis Mil Noventa Pesos Con Diecisiete Centavos
Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 26.954.697,62
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 5.121.392,55
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 32.076.090,17
PREPARADA PROYECTO
Angela Bustos 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

Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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Por medio de la presente hacemos constar que la empresa  QUTSOURCING SA

con Nit numers 8002114018

de BOGOTA D.C.-DISTRITO CAPITAL

posee en el Banco Davivienda:
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NARINO & ASOCIADOS

AUDITORES CONSULTORES S.A.
“UNA COMPANIA DE VERDAD”

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC
NIT. 800.211.401-8

CERTIFICA QUE:

RF-00320-GA-0391

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 compensacion familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segin informacion suministrada por la administracion de
la compaiiia y segun planillas correspondientes al 01 de Mayo del afio 2021 a 31 de Octubre
del afio 2021. Lo anterior dando cumplimiento al inciso tercero del articulo 50 de la Ley 789

de 2002.

La informacidn financiera, contable, laboral, tributaria y extracontable es responsabilidad de
la administracién de la compaiiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Mayo de 2021 51004532 $2.662.512.800 02 de Junio de 2021
Junio de 2021 51685627 $2.349.760.000 02 de Julio de 2021
Julio de 2021 52358719 $2.586.384.100 03 de Agosto de 2021

Agosto de 2021 53028607 $2.633.848.000 02 de Septiembre de 2021
Septiembre de 2021 53703718 $$2.627.162.000 05 de octubre de 2021
Octubre de 2021 54353575 $2.709.181.100 02 de noviembre de 2021

La presente certificacion se expide a los 03 dias del mes de Noviembre de 2021, con destino

a MINISTERIO DE TECNOLOGIAS
COMUNICACIONES.

Atentamente, .

( (//

Revisor Fiscal

HENRY NARINO ROCHA

Tarjeta Profesional No. 34.793-T
Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A.

DE LA INFORMACION Y LAS

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
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Octubre de 2021
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 30 de octubre de 2021
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 31 de octubre de 2021 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Octubre 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

16
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE GOBIERNO
DIGITAL OCTUBRE

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de octubre 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 mes de octubre 2021, el CCC gestioné un total de 14326 transacciones, teniendo
un aumento significativo en la gestién email e inbound a nivel general.
Ver anexo 2

Canal Transacciones

Inbound 6274
Outbound 1642
Buzon 443
Email 5967
Total 14326

TRANSACCIONES POR CANAL

Email
42%

Inbound
44%

Buzon
3%
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2.1.1 Gestién canal Inbound

Al realizar el analisis semanal de las llamadas que se realizaron al centro de contacto se
obtienen los siguientes resultados: ver anexo 2

27-Sep- 04-Oct- 11-Oct- 18-Oct- 25-Oct-

Estado 2021-03-  2021-10- 2021-17- 2021-24- 2021-31- | oW
Oct-2021 = Oct-2021  Oct-2021  Oct-2021  Oct-2021 | 5enera!

Ofrecidas 252 1271 1655 1388 1708 6274

Contestadas 195 1058 1333 1160 1418 5164

Trafico semanal

1800 1655 1708

1600
1400 1271 1333 1988
1200 1058 1160
100
800
600
400
252 ..

200 III III

0

27-5ep-2021-03- 04-0Oct-2021-10- 11-Oct-2021-17- 18-0Oct-2021-24- 25-Oct-2021-31-
Oct-2021 Oct-2021 Oct-2021 Oct-2021 Oct-2021

1418

=]

B Ofrecidas ™ Contestadas

De acuerdo con la grafica anterior la semana del 25-Oct-2021 - 31-Oct-2021 se recibieron
y se atendieron més llamadas en el canal Inbound especialmente en el proyecto Gov.co
trAmites, donde se recibieron solicitudes relacionadas con tramites y servicios

De las llamadas realizadas al centro de contacto en dicha semana se logr6é una atencion
del 83%

Al realizar el analisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 12 de
octubre con un total de 410 llamadas recibidas contestando el 81,2% de las llamadas,
donde la consulta que mas se realizo fue referente al programa de Familias en accion y
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales en el canal Gov.co Tramites
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A continuacion, se relaciona la grafica de gestion Inbound diaria

Trafico Diario

500 410 396
400 308 323315, 340352329308 7003507 307
248 279 255
300 205 214 220227
200 336 267
55306

100

o8]
o]
[es)

1/10/2021 &
2/10/2088
3/10/2021
5/10/2021
6/10/2021
8/10/2021
9/10/20%
10/10/2021
11/10/2021
12/10/2021
13/10/2021
14/10/2021
15/10/2021
16/10/2024
17/10/2021
18/10/2021
19/10/2021
20/10/2021
21/10/2021
22/10/2021
23/10/2038
24/10/2021
25/10/2021
26/10/2021
27/10/2021
28/10/2021
29/10/2021

= Ofrecidas Contestadas

La opcién que mas recibe llamadas es la opcion de Gov.co Tramites y Servicios por sus
diferentes canales como llamada web, regresamos tu llamada y canal Inbound.

Campaiia Recibidos Atendidos

C2C TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 1039 802
GOV.CO TERRITORIAL 407 301
GOV.CO 1282 1030
Politica de Gobierno Digital 880 817
Urna de Cristal 515 479
CALLBACK GOV.CO 2151 1735

Total general 6274 5164

A continuacion, se relaciona el trafico Inbound por canal y las consultas mas realizadas
por cada una de las opciones del IVR. Ver anexo 6

Opcién 1- 1 GOV.CO Tramites:

Trafico Gov.co Tramites

Recibidos Atendidos
2321 1832

100% 79%
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TRAFICO GOV.CO TRAMITES

2500
2000
1500
1000

500

B Recibidos M Atendidos

Donde se atiende el 79% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para el canal Gov.co Tramites las principales consultas corresponden a las solicitudes
que se realizan en relacion a los servicios que ofrecen las diferentes entidades
gubernamentales.

A continuacion se realaciona la tabla de programas o servicios mas consultados

Programa / Servicio Cantidad

Familias en accién 490
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 420
Lineas de contacto entidades gubernamentales 197
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 137
Orientacién laboral 130
Informacion referente al COVID 19 97
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 61
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 56
Certificado de Vacunacion Covid 46
Vacunacion(covid19) 46
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Tramites mas consultados en octubre

ID tramite Nombre de tramite Total
5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 148
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 43
7601 Pasaporte Electronico 29
104 Autorizacién de Trabajo para Adolescentes y por excepcion para nifios y nifias 27
14313 Certificado catastral nacional 22
366 Convalidacion de titulos de estudios de posgrado obtenidos en el exterior 16
45250 Consulta en linea del estado de vinculacion a la estrategia UNIDOS 13
ID del trdmite|Licencia para prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo 12
ID del trdmite|Registro y autorizacién de titulos en el drea de la salud 12
669 Reconocimiento de firma en documento privado 9

Opcién 1-2 Gov.co Territorial

Trafico Gov.co Territorial

Recibidos Atendidos
407 301
100% 74%

TRAFICO GOV.CO TERRITORIAL

450
400
350
300
250
200
150
100

50

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 74% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para Gov.co Territorial las consultas estan relacionadas a gestion de cuentas de correo
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(creacion, reinicio de correo), asi mismo las solicitudes estan relacionadas con los sitios
web (creacion, cambio de administrador, consultas en general de los sitios, entre otros).

Ver Anexo 23
Requerimientos Cantidad

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 503
Creacidn - Correo Electrénico 225
Consulta -Sitio WEB 184
Creacidn - Sitio WEB 137
Cambio usuario admin gov.co territorial 134
Consulta - Correo Electrénico 100
Actualizacién - Correo Electrénico 23
Reinicio contrasefia - Sitio WEB 8

Actualizacién - Sitio WEB 8

Error - Correo Electrénico 8

Opcidn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
880 817
100% 93%

TRAFICO PGD

890
880
870
860
850
840
830
820
810
800
790
780

m Recibidos m Atendidos

Donde se atiende el 93% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para los proyectos que se encuentran en la opcion 2 de Gobierno Digital, se identifica que
el motivo por el cual se contacta esta relacionado con proyectos de Gobierno Digital y sus
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procesos, adicionalmente se contactan para consultar informacion de datos abiertos,
autenticacion digital, lenguaje comun y maxima velocidad como principales.

A continuacion, se relaciona la tabla con las consultas mas realizadas

Consultas Cantidad ‘
Informacidn Proyectos de Gobierno Digital 471
Usuario presenta inconvenientes con el registro de autenticacién digital 412
Informacién de solicitud de conjunto de datos 52
Solicitud de lenguaje comun 59
Implementar la Politica de Gobierno Digital 28
Entidad solicita permisos de editor 27
Entidad solicita informacidn acerca del portal datos abiertos 22
Informacién acerca de caso solicitado por la entidad 18
Informacién general de Maxima Velocidad 18
Solicitud vinculacidn interoperabilidad en ambiente QA 15

Opcién 3 - Urna de Cristal

Trafico urna de Cristal

Recibidos Atendidos
515 479
100% 93%

TRAFICO URNA DE CRISTAL

M Recibidos ™ Atendidos

520
510
500
490
480

470

460

Donde se atiende el 93% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

La opcion 3 Urna de Cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas y
programas del gobierno nacional, ingreso solidario y familias en accion, siendo estas las
de mayor frecuencia; cabe resaltar que adicional a estas consultas, los ciudadanos que se



El futuro digital MinTIC

es de todos

Centro de contacto al ciudadano

contactan para validar otro tipo de ayudas tales como: subsidios de vivienda, consultas de
sisbén, devolucion de iva y ayudas brindadas por la unidad de victimas.

Consulta Tramite ‘ Cantidad

Familias en Accidn 38
Consulta ingreso solidario 37
Consulta devolucion de iva 21
Vivienda Gratis 15
Subsidios de vivienda 10
Consulta de Sisbén 7
Lineas de contacto entidades gubernamentales 7
Semillero de Propietarios 7
Consulta red unidos 7
Indemnizacién para victimas del conflicto 7

2.1.2 Gesti6én Outbound

Para la gestién outbound se comparte la relacion de lo gestionado por cada una de las
campafas. Ver anexo 19

No
Fecha de Cantidad efecti efectivo
gestion Direcccidon registros VoS s
GOBIERNO
5/10/2021 Convocatoria Foro Barranquilla DIGITAL 3600 >07 468
activacidn curso de Seguridad de la GOBIERNO 100 83 17
5/10/2021 Informacién platzi DIGITAL
20/10/202 | activacion curso de Seguridad de la GOBIERNO 49 48 1
1 Informacién platzi - Il DIGITAL
seguimiento Gobernaciones y Alcaldia | GOBIERNO 62 26 36
8/10/2021 herramienta Sucuri DIGITAL
29/10/202 GOBIERNO
1 Héroes Fest - “Somos visionarios” DIGITAL 2660 312 665
Total Gestidn 6471 976 1187

Para octubre se realiz6 una gestibn Outbound con un total de 6.471 registros,
correspondiente a 5 bases diferentes. Se logran una efectividad de 15% correspondiente
a 1950 registros.

Ver Anexo 19
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2.1.3 Gestion de Buzon.

Para la gestién de buzon correspondiente a octubre, se comparte la cantidad de buzones
que ingresaron, los efectivos. Ver anexo 2

Campaiia Ofrecidas Atendidas Abandonadas

GOBIERNO DIGITAL 443 443 0

Para octubre se reciben 443 buzones de los cuales 443 efectivos, estos son atendidos en
su totalidad por Urna de Cristal teniendo como principales consultas programas del
Gobierno Nacional.

2.1.4 Gestion Email

Para la gestién de email se comparte la cantidad de solicitudes que ingresaron, cada una
de las soluciones dispuestas en el ccc. Ver anexo 2

Campaiia Recibidos t%_de .
participacion
TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 441 7%
GOV.CO Territorial 3507 59%
ACOMPANAMIENTO GEL 183 3%
SOPORTE ESTRATEGIA TI 45 1%
DATOS ABIERTOS 291 5%
EVALUACION TERRITORIAL 237 1%
MAXIMA VELOCIDAD 1263 21%
Total general 5967 100%

Gestion correos DGD

4000 80%
3000 oo a9% 333
.® L (+]
2000 X, T e ® 21% 20%

1000 ® 7% @ 3% . .aeee @ qogeee & Shrevees ® 2% 0%
0 | — — — -20%

[ o) [ & 5 O
@& o“(l & QOQ:\ 0\;\0 & ‘*\é\v
s

mmmmm Recibidos ++ @ ++ % de participacion
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Donde se evidencia y como se ha venido presentando el correo con la mayor cantidad de
solicitudes es soporteccc@mintic.gov.co, esto debido a que el correo recibe las solicitudes
por parte de las entidades gubernamentales (reinicio, creacion y consulta de cuentas de
correo, creacion de sitios web y cambio de administrador de sitios) y de los ciudadanos
(solicitudes de Gov.co Tramites). Ademas, la cuenta de correo se encuentra publicada en
el portal www.gov.co generando que la ciudadania lo use frecuentemente para
comunicarse con el centro de contacto.

Seguido del correo maximavelocidad@mintic.gov.co

2.1.5 Gestién envio de correos masivos

En el mes de octubre, se envié un masivo de las entidades con conjuntos de datos con
menos de 50 registros con el fin de mejorar la calidad en los data set

Envio de masivos desde primer nivel

Cantidad de
Proceso \
registros
1/10/2021 | Ultima fase de carga de evidencias de Maxima Velocidad 451
26/10/2021 | Cambiar estado privado conjuntos de datos y envid de notificacion 1598

2.1.6 Gestién chat

A continuacion, se relacionan los chats que ingresaron en octubre, con un total de 1445
chat que ingresaron de los cuales 814 fueron efectivos y 631 fueron no efectivos. Los
chats no efectivos se deben a que los ciudadanos inician un chat pero no dan ningdn tipo
de respuesta, muchas veces evidenciamos que los ciudadanos hacen llamadas al IVR y
abren el chat para tomar la opcion que les conteste primero.

Estados Cantidad % ‘
Efectivo 814 58%
No efectivo 631 42%
1445 100%

Para los chats efectivos a continuacién se relacionan las consultas mas realizadas por
dicho canal.

El top 10 de tramites y servicios mas consultados en el canal del chat es:

Consulta Tramites Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 164
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Familias en accion 109
Orientacién laboral 65
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 55
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 25
Lineas de contacto entidades gubernamentales 24
Informacién referente al COVID 19 15
Registro y autorizacion de titulos en el area de la salud 12
Vacunacion (covid19) 10
Licencia para prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo 9

2.1.7 Gestidn envio de mensajes de texto

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

Mensajes 1 al 31 de octubre

Tipo de mensaje Cantidad
Mensajes enviados 1.726.574
Respuestas ciudadanos 794
Total 1.727.368

El mensaje de texto enviado a mayor cantidad de niumeros fue el del 30 de octubre con
un total de 53118 mensajes, en este mensaje se envio el siguiente texto, “Cuenta las
historias de tu corazon participando en los talleres gratuitos de Teatro accesible del
MiInTIC. Inscribete: https://bit.ly/3vi6ajv"

La cantidad de mensajes utilizados en octubre fue de 1.726.574 esto en 67 envios
realizados, es decir un promedio de 26.973 mensajes enviados por paquete.

A continuacion, se relacionan los mensajes enviados en octubre:

Fecha de
solicitud | Fecha
por parte | de envio

Hora de
envio Prueba
del Mensaje 1 Cantida | Definitivo

del del .
A .| mensaj d
ministeri  mensaje |

0
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#PreguntaPorAngela para proteger la vida
e integridad de las mujeres y brindarles el
14:00 apoyo necesario para estar seguras

1 29/09/2021 | 1/10/2021 p.m. https://bit.ly/3y4N287 4 30002

Aprovecha las nuevas oportunidades para
que los jovenes tengan vivienda propia,
oportunidades para emprender y encontrar
2 29/09/2021 | 1/10/2021 | 9:00 a.m. empleo: https://bit.ly/3bNolEX 4 30008

iNo te quedes con dudas! Aqui encuentras
las respuestas que buscas sobre
programas, subsidios y acciones del
09:00 gobierno: https://www.gov.co/tu-opinion-
3 29/09/2021 | 2/10/2021 a.m. cuenta/ 4 30009

iLa variante Delta es mas contagiosa! Cuida
de ti y de los tuyos: vacunate y manten las

11:00 medidas de prevencion. Mas informacion

4 29/09/2021 | 2/10/2021 a.m, en: www.minsalud.gov.co 4 30009
11:00 éTe gustaria ser instructor del SENA en

5 4/10/2021 | 5/10/2021 a.m. 20227? Postulate aqui: https://bit.ly/3ilximH 4 20009

Hasta el 6 de octubre tienes plazo para
postular tu iniciativa al Reto Comunidades
12:00 Energeticas Colombia 2021
6 4/10/2021 | 5/10/2021 p.m. www.urnadecristal.gov.co/calendario 4 20009

¢Sabes que hacer en una emergencia?
Participa en el Gran Simulacro Nacional
10:00 este 7 de octubre a partir de las 9 am

7 4/10/2021 | 5/10/2021 a.m. www.urnadecristal.gov.co/calendario 4 20009

Nos vemos en Digitorial. Te esperamos
desde las 10 am en nuestro conversatorio
8 4/10/2021 | 6/10/2021 | 9:00 a.m. sobre copy: https://bit.ly/3tZmKSO 4 776

Este 12 de octubre: Siembra un arbol,
siembra vida. Haz parte de la Gran
Sembraton Nacional

9 4/10/2021 | 6/10/2021 | 9:00 a.m. www.urnadecristal.gov.co/calendario 4 20009
iSaber Hacer Vale! Certifica tus
12:00 competencias y encuentra el trabajo que
10 4/10/2021 | 6/10/2021 p.m. buscas: https://bit.ly/3F90X1D 4 20009

Digitorial continua. Te esperamos desde las
10:00 am en nuestro taller sobre Recursos
11 | 4/10/2021 | 7/10/2021 | 9:00 a.m. | Digitales. Conectate https://bit.ly/3tZmKSO 4 46

iTodos podemos ponerle la lupa a la
corrupcion! Ingresa ya al Portal

13:00 Anticorrupcién de Colombia - PACO

12 | 4/10/2021 | 8/10/2021 p.m. https://bit.ly/3j1LPtV 4 19984

iNo pierdas mas trabajos por falta de
experiencia! Ahora tus practicas y

12:00 pasantias cuentan para conseguir ese
13 4/10/2021 | 8/10/2021 p.m. empleo que buscas: https://bit.ly/3khUNTy 4 20009
iTu licencia de conduccion puede estar a
11:00 punto de vencerse! Verifica si debes
14 4/10/2021 | 9/10/2021 a.m. renovarla: https://bit.ly/3xCYGqu 4 20009
¢éYa hiciste alguin tramite en GOV.CO?
10:00 Cuéntanos tu experiencia:

15 | 4/10/2021 | 9/10/2021 a.m. https://bit.ly/3rk2M5t 4 20009
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iEs el momento para emprender!
Informate y resuelve tus dudas sobre el
10/10/202 apoyo que te ofrece el Gobierno:
16 4/10/2021 1 9:00 a.m. https://bit.ly/3bNolEX 20009
En Urna de Cristal estamos listos para
resolver tus dudas sobre programas y
10/10/202 13:00 acciones del Gobierno. Llama gratis al
17 4/10/2021 1 p.m. 01800 952525. En Bogota: 3907950 20009
¢Tienes preguntas sobre subsidios y otros
beneficios del Gobierno? Llama gratis a
11/10/202 12:00 Urna de Cristal desde cualquier parte del
18 | 4/10/2021 1 p.m. pais: 01800 952525 20009
¢Trabajas en el sector de Comercio,
Industria y Turismo? Conoce lo ultimo en
11/10/202 11:00 servicios, tramites y normatividad para tus CANCELAD
19 4/10/2021 1 a.m. proyectos https://bit.ly/3ziUXQH (0]
Aunque ya hayas tenido COVID-19, es
necesario reforzar tu inmunidad. Despues
12/10/202 10:00 de 3 meses te puede vacunar. Mas CANCELAD
20 4/10/2021 1 a.m. informacion en: www.minsalud.gov.co (0]
Hoy 7 de octubre 9:00 a.m: conectacte al
foro de #MisionTIC2022: Mujeres Tl en la
Cuarta Revolucion Industrial. Ingresa ya:
21 7/10/2021 | 7/10/2021 | 9:00 a.m. http://bit.ly/MisionTic2022Col40 32900
Estimado proponente, si tiene pendiente
algun requerimiento, tiene hasta el 15 de
12/10/202 17:30 octubre para remitirlo al MinTIC. Mas
22 | 12/10/2021 1 p.m. informacion: https://bit.ly/3ejPq3Z 251
En DIGITORIAL hablamos de branding.
13/10/202 Unete a nuestro conversatorio desde las las
23 12/10/2021 1 9:00 a.m. 10 am: https://bit.ly/3tZmKSO 646
¢Que piensas de la participacion en
Colombia? Tu opinion es clave para
14/10/202 15:00 fortalecer la democracia y la inclusion en
24 | 14/10/2021 1 p.m. nuestro pais: https://bit.ly/3k4R23y 50007
iTermina el 2021 cumpliendo tus
15/10/202 | 13:00 | Metas! Animate a aprender ingles
25 | 14/10/2021 1 p.m. con el SENA: https://bit.ly/3txr4u3 20009
No gastes tiempo en cambiar
manualmente los contactos fijos de tu
15/10/202 12:00 celular. Cambiala APP hace la actualizacion
26 | 14/10/2021 1 p.m. automatica por ti: https://bit.ly/3yZ3Az2 20008
Tu puedes ayudar a reducir la
contaminacion. Asi puedes reportar los
15/10/202 11:00 vehiculos chimenea en tu ciudad
27 | 14/10/2021 1 a.m. https://bit.ly/2XzTmYG 20009
Conoce los beneficios que nos trae a los
16/10/202 11:00 colombianos la nueva Ley de Inversion
28 | 14/10/2021 1 a.m. Social: https://bit.ly/3EoWrfo 20009
¢Tu tambien estas orgulloso de nuestras
16/10/202 10:00 empresas? Sumate y compra lo nuestro:
29 | 14/10/2021 1 a.m. https://bit.ly/3z8F3rn 20009
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Tenemos respuesta a tus dudas sobre
inscripciones, requisitos y pagos del
17/10/202 programa Familias en Accion. Participa
30 | 14/10/2021 1 9:00 a.m. aqui: https://bit.ly/3hUcLLx 20009
éQuieres estudiar en el SENA? Pregunta
todo lo que quieras saber sobre la oferta,
17/10/202 13:00 requisitos, cursos y carreras disponibles:
31 | 14/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3AiODsX 20009
¢Estas desempleado? Aqui te orientamos
18/10/202 12:00 para que puedas conseguir ese trabajo que
32 | 14/10/2021 1 p.m. estas buscando: https://bit.ly/3nxYEis 20009
¢Tienes preguntas sobre empleo, vivienda
18/10/202 11:00 o subsidios del gobierno? Resuelvelas aqui:
33 | 14/10/2021 1 a.m. https://www.gov.co/tu-opinion-cuenta/ 19988
Las mujeres embarazadas tienen un mayor
riesgo de hospitalizacion y muerte por
19/10/202 10:00 COVID-19. Todas: iA vacunarse! Mas
34 | 14/10/2021 1 a.m. informacion en: www.minsalud.gov.co 20009
¢Crees que los colombianos contamos con
suficientes espacios y oportunidades para
22/10/202 participar? Opina y aporta para mejorarlos:
35 | 14/10/2021 1 9:00 a.m. https://bit.ly/3mf24pK 50008
¢Cuales crees que son los principales
obstaculos para que los ciudadanos
30/10/202 participemos en Colombia? Cuentanos tu
36 | 14/10/2021 1 9:00 a.m. experiencia: https://bit.ly/3gdwbtV 50009
Estimado proponente, si tiene pendiente
algun requerimiento, tiene hasta el 15 de
10/15/202 17:30 octubre para remitirlo al MinTIC. Mas
37 | 10/15/2021 1 p.m. informacion: https://bit.ly/3ejPq3Z CANCELADO
Proponente, hasta hoy 15 de octubre
puede enviar los documentos que se le han
10/15/202 17:30 requerido. Si ya hizo este tramite, haga
38 | 10/15/2021 1 p.m. caso omiso. Info https://bit.ly/3ejPq3Z. 551
Hoy a las 6:00 p.m. unete al FB live de
lanzamiento de Martes Audiovisual, un
19/10/202 17:58 espacio para conectar con los amantes del
39 | 19/10/2021 1 p.m. cine: https://bit.ly/39gshMS 20009
iAgendate! Estos eventos de participacion
ciudadana son para ti:
19/10/202 17:00 https://www.urnadecristal.gov.co/calendar
40 | 19/10/2021 1 p.m. io/ 1297
Hablemos de relaciones publicas.
20/10/202 DIGITORIAL continua hoy desde las las 10
41 | 19/10/2021 1 9:00 a.m. am, unete https://bit.ly/3tZmKSO 656
Digitorial continua. Te esperamos desde las
10:00 am en nuestro taller sobre
21/10/202 Transmisiones en directo. Conectate
42 | 19/10/2021 1 9:00 a.m. https://bit.ly/3tZmKSO 46
Pasa la voz: Becas de formacion en
21/10/202 16:00 seguridad para poblacion con discapacidad:
43 | 21/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/2XaTCxu 20009
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Mas inclusion y el empleo de calidad:
Abierta convocatoria de Becas de
21/10/202 16:00 formacion en seguridad para poblacion con
44 | 21/10/2021 1 p.m. discapacidad https://bit.ly/3BGCVJu 20009
¢Que te motivaria a participar mas como
ciudadano? Comparte tus ideas y
construyamos la Politica Publica de
21/10/202 16:00 Participacion Ciudadana:
45 | 21/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3IFBu8s 20009
¢Que propondrias para promover la
21/10/202 16:00 participacion ciudadana en Colombia?
46 | 21/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3k4R23y 20009
21/10/202 16:00 iTrabajo si hay! Aca te orientamos para
47 | 21/10/2021 1 p.m. encontrarlo https://bit.ly/3nxYEis 20009
¢Como hacer parte de Jovenes en Accion y
21/10/202 16:00 Familias en Accion? Informate y resuelve
48 | 21/10/2021 1 p.m. tus dudas: https://bit.ly/39rbKWw 20009
Conoce los subsidios disponibles en
21/10/202 16:00 Colombia y como acceder a ellos:
49 | 21/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3A3Fbsq 20009
Cuenta las historias de tu corazon
participando en los talleres gratuitos de
21/10/202 16:00 Teatro accesible del MinTIC. Inscribete:
50 | 21/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3vi6ajv 53118
Capacitate con #PorTICMujer y el taller
gratuito de Liderazgo y Networking este 27
22/10/202 15:00 de octubre a las 9:00 a.m. jRegistrate ya!
51 |22/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3I1b48Nr 33681
DIGITORIAL continua hoy desde las las 10
10/27/202 am. Unete, hablemos de seguridad de la
52 | 10/27/2021 1 9:00 a.m. | informacion: https://bit.ly/seg_info_Dig 46
El uso del tapabocas sigue siendo
27/10/202 12:00 obligatorio. Cuidate y cuida a los demas.
53 | 27/10/2021 1 p.m. Mas informacion en: www.minsalud.gov.co 50009
iYa vienen los Dias sin IVA! Esto es lo que
27/10/202 13:00 debes tener en cuenta para comprar con
54 | 27/10/2021 1 p.m. ahorro y seguridad: https://bit.ly/3jtBZRA 50008
Preparate para el Dia sin IVA. Sigue estas
27/10/202 13:00 recomendaciones para aprovechar los
55 | 27/10/2021 1 p.m. descuentos: https://bit.ly/3jtBZRA 50008
jAprovecha el Dia sin IVA! Preparate para
27/10/202 14:00 comprar sin congestiones:
56 | 27/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3jtBZRA 50008
¢Qué te motiva y que te detiene para
participar como ciudadano? Participa en la
27/10/202 14:00 consulta, tu opinion cuenta y tiene
57 | 27/10/2021 1 p.m. impacto: https://bit.ly/3IFBu8s 50009
La Presidencia de la Republica te escucha:
27/10/202 13:00 elige los temas para la rendicion de cuentas
58 |27/10/2021 1 p.m. del DAPRE https://bit.ly/3uNIlwuM 50009
Discapacidad, juventud, paz, seguridad...
27/10/202 13:00 éSobre que temas te gustaria saber mas?
59 | 27/10/2021 1 p.m. Cuentale al DAPRE: https://bit.ly/3uNIwuM 49984
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A partir del 1 de diciembre del 2021, solo
servira la nueva forma de marcar. El
28/10/202 13:00 numero que tienes que recordar es el 60

60 |27/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/3vm3K1ly 4 50008
28/10/202 10:00 ¢Necesitas homologar un celular? Ahora es
61 | 27/10/2021 1 a.m. mas simple: https://bit.ly/3Bllyh9 4 50009

Potencia tus habilidades digitales y sacale
el jugo a Internet. Descubre 16 cursos y

28/10/202 16:00 mas de 40 contenidos gratuitos para ti:
62 | 27/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/2YAJjn0 4 50009
Conoce los cursos que transformaran tu
29/10/202 12:00 vida. Aprende gratis y certificate:
63 | 27/10/2021 1 p.m. https://bit.ly/2YAJjn0 4 50009
Conviertete en el lider digital de tu
29/10/202 comunidad. Comienza aqui:
64 | 27/10/2021 1 9:00 a.m. https://bit.ly/2YAJjn0 4 50008

jCuida de ti, cuida de todos! Si presentas
tos, dolor de cabeza o garganta, secrecion

29/10/202 15:00 nasal o fiebre, quedate en casa. Mas
65 | 27/10/2021 1 p.m. informacion en: www.minsalud.gov.co 4 50009
Asi puedes velar por el buen uso de las
30/10/202 11:00 regalias en tu region:
66 | 27/10/2021 1 a.m. https://bit.ly/3p2k2x9 4 31928
Participa en el Proceso de Transformacion
30/10/202 12:00 Integral de la Policia Nacional. Aporta tus
67 | 27/10/2021 1 p.m. ideas aqui: https://bit.ly/3DFQzNI 4 50002

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial

2.2.1 Gestioén de Casos Gov.co Territorial

Del 1 al 30 de octubre se gestionaron 1382 casos en Service Desk en Gov.co/Territorial
de los cuales 676 fueron escalados a Segundo Nivel y 706 fueron gestionados desde
primer nivel. A continuacién, se evidencia el estado de los casos con cierre del 31 de
octubre en territorial:

'élsptg:jcscmn / Abierto Cerrado Es()[ire(;ar?i(\j/glProveedor Resuelto gglﬂral
Actualizacion 1 593 1 594
Consulta 2 216 1 4 223
Creacién 2 530 3 535
Eliminacién 1 1
Error 18 18
Gestion

interna 11 11
Total general 5] 1368 1 8 1382 |

Con respecto al mes anterior hemos presentado un decrecimiento debido a que la
creacion de Sitios web para las instituciones Educativas ya se encuentra en la etapa de
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apropiacion y uso.

Los 11 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales a
cierre del mes se encuentran en estado cerrado y resuelto el 98%de los casos.

Se lograron cerrar todos los casos de Octubre.

Estado de casos Gov.co Territorial

1% 0%
0%

m Abierto = Cerrado Esperando Proveedor u otro nivel Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 163 actividades que hacen parte de la
operacion, pero no estan registradas como casos (Informes, Pruebas QA, Formatos, MX,
Automatizacion de informes, Monitoreo Preventivo) incluyendo a los agentes
profesionales.

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

Grafica 1. Resumen actividades — Agentes técnicos y profesionales
segundo nivel.
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180
160
140
120

100
80
60
40
: 1) a7
_ Margy Alejandro Alejandro Harold Andres Daniela

Cubillo Moreno Roa Vega Navarro Leal

m Total actividades 25 33 17 11 55 22

M Cantidad de horas 50,5 42 20 20 142 176

Sistema de Gestion documental

En el 2021 se 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.col/Territorial |74

(Segundo Nivel) Plantilla
Procedimiento

2.3 Casos creados en Service Desk

En octubre se crearon en la plataforma Service Desk de Outsourcing 1620 casos en la
direccion de gobierno digital los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5
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Cantidad de casos por campafia

1%

= Acompafiamiento = GOV.CO Territorial GOV.CO Tramites

Del total de los casos creados el 85% fueron asignados a la solucion GOV.CO Territorial,
a continuacion detallamos el estado de los casos en general:

Estado Cantidad

Abierto 35
Cerrado 1556
Esperando Informacién Usuario 6
Esperando Proveedor u otro

nivel 5
Resuelto 18

Total general 1620

En la siguiente tabla podremos observar el detalle de las solicitudes realizadas por las
entidades y ciudadanos en octubre 2021.

Tipificacion
Acompafamiento | Acompafamiento 228
Total Acompafiamiento 228
Actualizacion 594
Consulta 223
GOV.CO Creacion 535
Territorial Eliminacion 1
Error 18
Gestion interna 11
Total GOV.CO Territorial 1382
%2%}5;2 Actualizacién 10
Total GOV.CO Tramites 10
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Total general 1620 ‘

Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que se tiene un total de 487 casos,
teniendo el caso mas antiguo en febrero perteneciente a acompafnamiento.

Total

Solucién / Mes Febrero Mayo | Junio |Julio ‘Agosto Septiembre Octubre | Noviembre general
Acompafiamiento 1 3 5 7 15 12 29 23 95
GOV.CO

Territorial 44 44
GOV.CO

Tramites 1 3 1 5
Infraestructura 2 13 17 21 49 140 101 343

Total general

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

Ver anexo 1
item ANS Oro octubre
Duracién
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo quel Maxima + 4 dias
1 [arda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA

humano vy los recursos tecnoldgicos, 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%
de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para) RTO incidente:

2 ; o . ) 99.93%
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 (L& gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 84.71%.
tiempo de Periodo de
Atencidn para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser =<a30| 22 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a 29 segundos

400 segundos
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item ANS Oro octubre
6 [Tiempo de atencion Email Debehs(,)er;: as 56 minutos

% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
servicio con
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.

7 |Quejas recibidas sobre el servicio 0%

Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos 4.4
con el servicio

meta 4,0

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

380 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS Pactado con inbound — 13

el cliente .
minutos correo
11 [Eficacia SR 91%
12 |Precision error critico de usuario ECU>=90% 99.6%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 97.2%

% auditoria con error critico de usuario 0%
=909 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=90%

15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 89%

Tabla 1 Resultado medicién ANS por acuerdo marco de precios

4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.

A continuacion, se relacionan los resultados de la encuesta realizada en cada uno de los
procesos de la direccion de Gobierno Digital. Ver anexo 25

Pregunta/Calificacion Caan‘;cld
Coémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 757

1 61
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2 14
3 10
4 38
5 634
Como califica la claridad y el conocimiento de la informacidn por parte del asesor de 874
servicio que lo atendié
1 103
2 16
3 18
4 75
5 662
Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta? 1039
NO 153
S| 886
Total general ‘ 2670

A continuacion se relaciona el promedio por cada una de las preguntas establecidas en la
encuesta en los diferentes procesos de la Direccion de Gobierno Digital

CAémo califica la claridad
y el conocimiento de la
Proceso . .| informacion por parte Total general
asesor de servicio ..
del asesor de servicio

que lo atendio

Como califica la
amabilidad del

que lo atendio

GOV.CO TERRITORIAL 4,74 4,29 4,50
GOV.CO TRAMITES 4,52 4,27 4,39
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 4,55 4,25 4,39
URNA DE CRISTAL 4,52 4,42 4,47

Total general

4,35 4,44
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4,80
4,74
4,70
4,60 455
4,52 4,52
4,50 Cémo califica la amabilidad del
4,42 asesor de servicio que lo atendio
4,40
4,29 , . .
4,30 4,27 475 B Como califica la claridad y el
' conocimiento de la informacion
420 por parte de! fasesor de servicio
que lo atendio
4,10
4,00
GOV.CO GOV.CO POLITICA DE URNA DE
TERRITORIAL  TRAMITES GOBIERNO CRISTAL
DIGITAL

Para la pregunta “Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendi6”
la calificacion para los procersos de la Direccién de Gobierno Digital, el promedio es igual
0 superior a 4.5 manteniendose estable con respecto al mes anterior.

Para pregunta “Cémo calificala claridad y el conocimiento de la informacién por
parte del asesor de servicio que lo atendid” para los procersos de la Direccion de
Gobierno Digital, el promedio es superior a 4.3 en comparacion con el mes anterior éste
presenta un leve aumento.

Para la consulta “Estimado ciudadano, ;Su solicitud fue resuelta?” el 85% de las
respuestas fueron positivas.

Proceso ‘ NO ‘ SI  Total general ‘
GOV.CO TERRITORIAL 9 | 73 82
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL | 43 | 111 154
GOV.CO TRAMITES 39 (208 247
URNA DE CRISTAL 62 | 494 556

Total general 153 886 1039
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TERRITORIAL ~ GOBIERNO DIGITAL

Donde el 85% de los ciudadanos y entidades afirmaron que la solcitud fue solucionada,
demostrando la calidad de la informacion y de antencion brindada desde el ccc

% de Solucion

= NO
u S|

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.

Se realiza evaluacién de conocimientos de los temas vistos, el 100% de los asesores
presentaron la evaluacién
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Notas evaluacion mensual Septiembre

Cedula ﬂNombre nApeIIido(s) nProceso ENota v
52792492|KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO URNA DE CRISTAL 100%
1022347417 |[EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA GOV.CO 100%
1072749901 |RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA |TERRITORIAL 70%
1024597837 |KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO  [GOV.CO 100%
1104703191 |ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS URNA DE CRISTAL 90%
1057466725(LUIS ALEJANDRO CATELBLANCO ROA TERRITORIAL 100%
1127622303 DOUGLAS JOSE CONSUEGRA ATENCIO GOV.CO 100%
1022988463 MARGY JULIANA CUBILLOS RODRIGUEZ TERRITORIAL 90%
39800096 |ROSMERY CUBILLOS ROJAS TERRITORIAL 80%
79835290|JUAN CARLOS GALEANO GOV.CO 90%
1018417595 [JHOJAN ALBERTO GUTIERREZ IPUZ TERRITORIAL 100%
1019083201|YORELY CATHERINE |JEREZ ESPITIA GOV.CO 80%
1014240301 |LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOURT [POLITICA DE GOBIERNO D 100%
1033792313|ADAIR ALEJANDRO  |MORENO LOPEZ TERRITORIAL 60%
1057604261 |DANIEL SANTIAGO PAEZ RIOS GOV.CO 70%
1040373562 YENY ESTHER PALMERA BEDOYA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
52734114|GLORIA ESPERANZA |PARADA PAEZ GOV.CO 80%
1013608850 (BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI TERRITORIAL 100%
1013637110{CINDI YASMIN PRECIADO GIRON TERRITORIAL 90%
1015463567 | MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA POLITICA DE GOBIERNO D 90%
80117519|JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA POLITICA DE GOBIERNO D 80%
1016102422 |LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
1012399639 (LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA GOV.CO 90%
1016016201 |HAROLD ALEXANDER |VEGA VARGAS TERRITORIAL 80%

Se evidencia que los siguientes agentes no aprobaron la evaluacion

Cedula Nombre Apellido(s) ‘ Proceso
1072749901 | RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA | TERRITORIAL
1033792313 | ADAIR ALEJANDRO | MORENO LOPEZ TERRITORIAL
1057604261 | DANIEL SANTIAGO |PAEZ RIOS GOV.CO

Se realiza socializacion de las respuestas con el fin de que ellos directamente conozcan
en que fallarlo; De igual forma se establecera un proceso de capacitacion para reforzar

conocimiento.
Ver anexo 26

El resultado promedio de la Direccion de Gobierno digital es de 89% en cuanto a la
evaluacion de conocimiento.

Las evaluaciones se disefian con el fin de evaluar los conocimientos del producto,
procesos que se realizan diariamente en el centro de contacto, de igual forma también se
busca identificar los conocimientos adquiridos por capacitaciones recibidas.
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6 Calidad CCC
6.1 Calidad interna

Se realiza el proceso de monitoreos en los diferentes canales del proyecto de gobierno
Digital comprendidos por Govco Tramites / territorial (Inbound, CallBack, Correo y chat)
politica de Gobierno Digital (Seguridad Digital y datos abiertos, Formacion Tl vy
acompafamiento), donde se obtienen los siguientes resultados de acuerdo con el proceso
de calidad definido.

Ver anexo 10

H ~
PRECIZNN BE EAROR CAITICS : INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE GALIDAD MINTIC OGTUBRE DE GOBIERNO DIGITAL

ENERAL
sa,s% | ﬂ;mwumms

PRECISION DE ERROR CRITICD

PRECISION DE ERROR CRITICO
n  USUARIO FINAL CUMPLIMIENTD >

@) NEGOCIO £.J  NOCRITICO ;8

correspondientes al hecho de contestar y retomar las llamadas en
¥

un plan d¢ i igui el fin de minimizar su

887 ...
EMITIDA

Para el mes de octubre y después de realizar 277 monitoreos para la Direccion de
Gobierno Digital, se evidencia lo siguiente:

e La calidad cierra al 99.7% cumpliendo con lo establecido.

e La medicion por Precision cierra al 98.9% cumpliendo de forma satisfactoria.

e La precision afectada en octubre fue la de negocio

La calidad de la cuenta es sobresaliente, la gestion que realizan los agentes en cada uno
de sus procesos es acorde a los parametros establecidos desde el area de calidad.

La efectividad de los procesos de mejora continua (Intervenciones focalizadas, plan de
accion, seguimientos, reuniones, capacitaciones etc.) establecidos por calidad y
operaciones es exitosa.

Errores criticos

Con respecto a los errores criticos se evidencia 3 transacciones afectando la presicion de
negocio aun asi esta se encuentra en cumplimiento
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Para los casos anteriores se realiza alarma al coordinador para que realice la
retroalimentacién correspondiente.
Errores criticos de Usuario Final

No se presentan errores criticos de usuario final

Errores criticos de Negocio

Se evidencia que algunos de los agentes no estan solicitando datos ni tipificando en OCM
razon por la cual se afectan dichos items

ITEMS CANTIDAD PARETO
Captura de informacién 3 100,00%
Total general 3

100,00%

a0,00%

Captura de informacion

Errores criticos de Cumplimiento

Para octubre no se presentaron fallas que afecten la precision de cumplimiento.
Errores no criticos

Para los errores no criticos o fallas de servicio que se presentaron en octubre, desde el

area de calidad se realizan reuniones, capacitaciones e intervenciones focalizadas con el
fin de prevenir el incremento de estas.

ITEMS CANTIDAD PARETO

Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 6 35,29%
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 5 64,71%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 2 76,47%
Retoma CHAT en el tiempo establecido 1 82,35%
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Ortografia 1 88,24%
Trasmite seguridad al brindar la informacion 1 94,12%
Modula y vocaliza de manera adecuada 1 100,00%
Total general 17
100,00%
9M67%  _ pmmm=
8333% __ _pmm=m=e=—TTT
. T500% o mmmmmm=—T
6667% o mmmm=———T
. 5833%___ _mm=mm==m T
Hace uso adecuado de los Contesta la llamada en los Ortografia Redaccion Emplea Frases de Cortesia Usa lenguaje adecuado en Retoma la llamada en el
guiones establecidos para  tiempos establecidos la llamada tiempo establecido
la camparia
TEMS CANTIDAD PARETO
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campaiia 5 41,67%
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 2 58,33%
Ortografia 1 66,67%
Redaccidn 1 75,00%
Emplea Frases de Cortesia 1 83,33%
Usa lenguaje adecuado en la llamada 1 91,67%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 1 100,00%
Total general 12
Los agentes que generaron estas fallas son:
S CANTIDAD
Lt
EX
Lt
Lt
Lt
Total general 11

Precisién de error no critico para el mes de octubre es de 96.4%.
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6.2 Actividades de apoyo

Las activiades de apoyo establecidas para la cuenta desde el area de calidad, son las
intervenciones focalizadas, que se realizan semanalmente los resultados son los
siguientes:

COMPORTAMIENTO INTERVENCION ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

PERSONAS FOCO: INTERVENCION EFECTIVA INTERVENCION NO EFECTIVA

Teniendo en cuenta las intervenciones focalizadas realizadas en el mes de octubre, se
evidencia que el comportamiento de las mismas fue efectivo las dos primeras semanas,
ya que los agentes mejoraron su nivel de calidad, sin embargo en las siguientes dos
semanas, no se obtiene el mismo resultado, motivo por el cual desde el area de calidad
se continuara con los seguimientos correspondientes con el fin de identificar estas fallas y
cumplir con los parametros establecidos .

GOMPORTAMIENTO INTERVENCION

SEMANAL B

80% 25
0% eceeeeeeecccecccccccccccc e e e e - - - —-——————-—-—-——

60%
50%
15
40%
30%
20%
10% 05

0%

-10%
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Lo anterior garantiza la no repeticion de las afectaciones y la mejora en la calidad
individual y total de la cuenta.

6.3 Desempefio por agente

Para el mes de octubre 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

Agentes PENC PEC GENERAL CALIDAD EMITIDA

KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO
YENY ESTHER PALMERA

Nancy Geraldine Gonzalez Lozano
LUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO
UNIBIO GARCIA JUAN CARLOS
ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ
HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS
ALBERTO GUTIERREZ

LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA
MARCELA MANRIQUE

LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA
JUAN CARLOS GALEANO

CINDI YASMIN PRECIADO GIRON
BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI
MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA
EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA
MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ

KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO
YORELY CATHERINE JEREZ ESPITIA

ROSMERY CUBILLOS ROJAS 94,1% 100,0% 99,8%

DOUGLAS CONSUEGRA 889%  100,0% 99,6%

GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 90,9%  100,0% 99,5%
RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 91,7% | 100,0% 99,4%
ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 98,5%
Daniel santiago Paez Rios 80,0%

Total general 97,1% 98,9% 99,7%

Aungue dos de los agentes cometieron fallas criticas su nota individual final se encuentra
dentro de los estandares establecidos, y de acuerdo con las intervenciones realizadas
ellos se comprometen a estar mas pendientes de su gestion.

6.4 Calibraciones
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Con respecto a las calibraciones del mes de octubre calibracion para la cuenta Urna De
Cristal

% GALIBRAGION POR PARTIGIPANTE

120,0%

100,0%
80,0%
60,0%
20,0%
20,0%

0,0%
JORGE LUIS GARZON ROJAS SOANY SANCHEZ GODOY LIZETH GARZON

URNA DE CRISTAL

De acuerdo con el resultado se evidencia que cada uno de los parcitipantes se se
encuentran alineados con los procesos.

» RESULTADO TRIMESTRAL

120,0%
100,0% = on on on on on an am P an an an an am am =
100,0% 100,0% 100,0%
80,0%
60,0%
== Q== Total
40,0%

20,0%

0,0%
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

Proyecto
Actualizacion de guion '21/10/2021 Gobierno Digital

Teniendo en cuenta el proceso de calibracion, en el mes de octubre se realiza cambio en
el guion de atencién telefonica, lo cual se da a conocer a los agentes con la informacién
correspondientes, dando solucion a las dudas presentadas.
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8 Acciones de mejora.

e Se realiza envi6é de masivo a las entidades con conjuntos de datos con menos de
50 registros con el fin de mejorar la calidad de estos.

e Se refuerza la participacion en el concurso de maxima velocidad por medio de un
correo masivo enviado a las entidades.

e Se recibe actualizacion de preguntas frecuentes por parte de la AND con respecto
a autenticacion digital dado el proceso de inscripcidén en el programa ultima milla.

e Se realiza calibracién ajuste de guiones y procedimientos de atencién en el
proceso Urna De Cristal.

9 Observaciones y conclusiones.

e De acuerdo con los resultados de la encuesta se encuentra con una calificacion
positiva con respecto al conocimiento y amabilidad de los agentes del centro de
contacto.

e Se realiza Seguimiento a los agentes con las notas mas bajas con el fin de mejorar
la calidad de la cuenta

e Se envia de forma satisfactoria los SMS solicitados por el cliente

e Se gestiona de forma efectiva las bases de salida de llamadas solicitadas por el
cliente

¢ Se finaliza orden de compra el 31 de octubre



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de Contacto al Ciudadano

Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Octubre de 2021
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2021

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 OCTUBRE DE 2021
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 31 de octubre de 2021 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Octubre 2021

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
INFRAESTRUCTURA.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 26 de junio de 2020 se inicia 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 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 Octubre
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 tecnoldgicos, retraso:

Servicios BPO e integracién 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 paral RTO incidente: 99.93%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo '
Recover Time Objective) de medicion:

mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel ge servicio para el canal voz (Lal gptes de 40

3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 99.33%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:

mensual

4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser=<a 30} 3 3 segundos

segundos

5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a N/A
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item ANS Oro Octubre

400 segundos

, o . Debe ser=<ab
6 [Tiempo de atencion Email horas 1 hora y 11 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%.

Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos 4,5
con el servicio

meta 4,0

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

449 segundos

ANS Pactado con inbound = 10

10 |Tiempo promedio de atencion (TMO).

el cliente .
minutos correo
11 [Eficacia EEEAS%A 95%
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% 84%

3 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano
Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de octubre 2021, el CCC recibioé un total de 1.540
transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente manera: ver
anexo 2

01-Oct-2021 08-Oct-2021 14-0Oct-2021 21-Oct-2021 27-0ct-2021

Total general

07-0ct-2021 13-0Oct-2021 20-0ct-2021 26-0Oct-2021 31-0ct-2021
Llamadas recibidas 258 193 134 250 172 1057
Correos recibidos 134 75 113 36 75 483
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Total General

v Llamadasrecbidas  » Correos recibidos

Para el mes de octubre se evidencia que el canal Inbound tuvo la mayor participacion
sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de INFRAESTRUCTURA

con un 69% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de octubre 2021 se recibieron un total de 1.057 llamadas, de las cuales se
atendieron 943, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2
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Canal Inbound

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas 55 Abandonadas <55 % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)
4/10/2021 74 69 69 1 4 100 % 1,35% 467 0,7
1/10/2021 a0 34 33 1 5 97% 2,50% 546 1,5
2/10/2021 6 6 ] 0 0 100 % 0,00% 317 0,5
5/10/2021 51 a6 a6 0 5 100 % 0,00% 453 0,7
6/10/2021 42 38 38 1 3 100 % 2,38% 466 0,6
7/10/2021 45 42 42 0 3 100 % 0,00% 469 0,6
8/10/2021 55 50 50 0 5 100 % 0,00% 394 0,4
9/10/2021 5 5 5 0 0 100 % 0,00% 550 0,6

11/10/2021 57 50 50 0 7 100 % 0,00% 452 0,6
12/10/2021 a4 41 41 0 3 100 % 0,00% 400 0,6
13/10/2021 32 29 29 0 3 100 % 0,00% 298 0,5
14/10/2021 31 27 27 0 4 100 % 0,00% 414 0,5
15/10/2021 30 29 28 0 1 97% 0,00% 516 1,2
16/10/2021 9 9 9 0 0 100 % 0,00% 173 0,1
19/10/2021 75 61 57 2 12 93 % 2,67% 514 13,9
20/10/2021 39 36 35 1 2 97 % 2,56% 204 1,1
21/10/2021 59 54 53 1 a 98 % 1,69% 451 2,0
22{10/2021 59 51 50 1 7 98 % 1,69% 462 1,4
23/10/2021 12 9 3 0 3 89 % 0,00% 448 3,7
25/10/2021 67 61 59 0 6 97% 0,00% 393 2,7
26/10/2021 53 51 51 0 2 100 % 0,00% 430 0,4
27/10/2021 57 50 50 0 7 100% 0,00% 447 0,9
28/10/2021 52 35 39 0 13 100 % 0,00% 425 0,5
29/10/2021 56 49 49 0 7 100 % 0,00% 460 0,5
30/10/2021 7 7 7 0 0 100% 0,00% 534 0,1

o

Total general 1057 943 931 106 99 % 1% 4419 1,8

Trafico Inbound Semanal Octubre

300 Jes - 93%
235 0% 91% 20 92%
193
200 175 184 172 20%
162 s 0%
150 [ 88%
o 579 B 88% oo
(+]
100 B ... 86%
- 85%
84%
0 83%
01-0ct-2021 08-Oct-2021 14-0ct-2021 21-0ct2021 27-0ct2021
07-Oct-2021 13-Oct-2021 20-0ct-2021 26-0ct2021 31-0ct2021

N Recibidos  mmm Atendidos Nivel de atencion

A continuacién, se detalla la participacion de las gestiones desarrolladas por cada uno de
los proyectos de la campafa Infraestructura, segun la informacién del inbound, nivel de
servicio y TMO.
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Campafia Recibidos  Atendidos Atendidas <20s Abandonadas>5s Abandonadas<5s Total abandono % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T.ATENCION (S)
PROYECTO DE MOVILES 41 38 38 o 3 3 100,00 % 0,00 % 488 0,8
ZONAS DIGITALES RURALES 675 589 580 4 82 86 98,47 % 0,59 % 450 19
PROYECTO CENTROS DIGITALES 285 261 258 4 20 24 98,85 % 1,40% 455 2,2

OTROS PROYECTOS DE LA DIRECCION

56 55 55 o 1 1 100,00 % 0,00% 393 0,3
DE INFRAESTRUCTURA

Total general 1057 943 931 8 106 114 99,33 % 0,50 % 446 1

El abandono de llamadas presentadas en el cuadro anterior se debe a que los usuarios
esperan en linea aproximadamente 4 segundos y nos cuelgan.

Resultado nivel operativo octubre 2021

200 100,50%
200 100,00% 673
00 100,00%  100,00%
600
— 99,50%
400 99,00%
. 98,47 761
- 98,50%
200
86 98,00%
100 41 38 24 26 55 :
0 [ | e A a7 50

PROYECTO DE MOVILES  ZONAS DIGITALES PROYECTO CENTROS OTROS PROYECTOS DE
RURALES DIGITALES L& DIRECCION
DE INFRAESTRUCTURA

B Fecibidos I Atendidos B Total sbandono =1 Nivel de Servicio

% Participacion de los Proyectos

= PROYECTO DE MOVILES » ZONAS DIGITALES RURALES = PROYECTO CENTROS DIGITALES = OTROS PROYECTOS DE LA DIRECCION
DE INFRAESTRUCTURA
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A continuacion, se detalla la gestion general de los tiquetes por cada uno de los proyectos
y consultas de la campafia Infraestructura, segun la informacién del inventario de casos
del mes de octubre.

Gestion de Casos octubre 2021

64%
250 N 60%
50%
200 1% 0%
150 30%
267
100 20%
128 1% 0% 1% 2% 1% 10%
50 0o
0

-10%
CENTROS ZONA DIGITAL - ZONADIGITAL ~ CENTRODIGITAL PROYECTO ULTIMA MILLA ZONA DIGITAL
DIGITALES CLARO AUS SPEEDCAST SAN ANDRES MOVILES EMTEL

I Cantidad Participacidon

Gestionado por

Proyecto o consulta Cantidad ‘
CENTROS DIGITALES CLARO 267
ZONA DIGITAL - AUS 128
ZONA DIGITAL SPEEDCAST 3
CENTRO DIGITAL SAN ANDRES 2
PROYECTO MOVILES 5
ULTIMA MILLA 9
ZONA DIGITAL EMTEL 4
Total, general 418 ‘

3.2 Gestion llamada

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 1 con un total de 258 llamadas de las cuales se atendieron
235. Ver anexo 3

El total de llamadas atendidas hasta el 31 de octubre fue de 943 las cuales estuvieron
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divididas de la siguiente manera.

Tipologia Llamada

Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 694
No efectivo 249

Total, general

Centro de contacto al ciudadano

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 176 registros.

Llamadas no efectivas

Tipo de llamada Cantidad

Colgada 176

Muda 44
Equivocada 25

Broma 4

Total, general 249

Para las llamadas efectivas en el mes de octubre, se tuvo mayor participaciéon en la

consulta realizadas sobre otros proyectos.

Consultas Cantidad
Consulta Otros proyectos 470
Otro temas 162
Consulta Incentivos a la Demanda 1 27
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 14
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 5
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 4
Consulta Alta Velocidad 3
Consulta Puntas Digitales 2
Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 2
Consulta Incentivos a la Demanda 2 1
Consulta Kioscos Digitales 1
Consultas del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas 1
Requerimientos Administrativo del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1

Total general 694
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3.3 Gestion Outbound

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

Control de llamadas

Fecha Marcaciones por dia Gestion
1/10/2021 2 Efectiva
4/10/2021 3 Efectiva
5/10/2021 3 Efectiva
6/10/2021 3 Efectiva
7/10/2021 3 Efectiva
8/10/2021 3 Efectiva
11/10/2021 3 Efectiva
12/10/2021 3 Efectiva
13/10/2021 3 Efectiva
14/10/2021 3 Efectiva
15/10/2021 3 Efectiva
19/10/2021 3 Efectiva
20/10/2021 3 Efectiva
21/10/2021 3 Efectiva
22/10/2021 3 Efectiva
25/10/2021 3 Efectiva
26/10/2021 3 Efectiva
27/10/2021 3 Efectiva
28/10/2021 3 Efectiva
29/10/2021 4 Efectiva

Total general 60

Adicionalmente se realiza una gestiéon Outbound para el departamento del Choc6 para el
proyecto ZDR.

Canti
dad

Fecha de regist efectiv No
gestion Direcccion ros os efectivos
uso responsable de las zonas
13/10/2021 digitales rurales INFRAESTRUCTURA

10742 | 2705 4786
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3.4 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de octubre 2021, el CCC recibi6 un total de
483 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

01-Oct-2021 08-0ct-2021 14-Oct-2021 21-Oct-2021 27-0ct-2021

Correo e . e ) e . . . . Total general
07-0ct-2021 13-Oct-2021 20-Oct-2021 26-0ct-2021 31-0Oct-2021
Recibidos 134 75 113 86 75 483
Atendidos <5 (Hrs) 134 75 14 86 73 382
Nivel de atencidn 100% 100% 22% 100% 938% 84%

En la gestidn de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 1
con un total de 134 requerimientos.

Para octubre el total de correos atendidos fue de 483, de los cuales 467 fueron efectivos,
15 SPAM y 1 de prueba; se detallan a continuacion.

Gestionado por

Proyecto Cantidad
CccC 194
Otro 141

INRED 67
Zonas Digitales AUS - Zonas Digitales San Andrés (TV Islas - INRED 48
- CCQ)
Moviles 8
EMTEL 6
Transferida 2
TV Islas 1
Total, general 467

3.5 Casos creados en Service Desk

Hasta el 31 de octubre en la gestion de Service Desk han ingresado un total de 418
casos, que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 5

Proyecto o consulta ‘ Cantidad ‘
CENTROS DIGITALES CLARO 267
ZONA DIGITAL - AUS 128

ZONA DIGITAL SPEEDCAST
CENTRO DIGITAL SAN ANDRES
PROYECTO MOVILES
ULTIMA MILLA

oiunniNnN|IWw
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ZONA DIGITAL EMTEL 4
Total, general ‘ 418 ‘

De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto “Centros
Digitales Claro con un 64% sobre el total de casos.

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuesta Infraestructura Octubre 2021

Pregunta / Calificacion

NO 20
Sl 95
Total general 315

A continuacion, se comparte el resultado promedio de las preguntas 1y 2

Para la pregunta, Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendio; el
promedio de calificacion estuvo en 4.7
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iComo califica la amabilidad
del asesor de servicio que lo atendis?

100 7
80
_._.-"
60 )
_._.—"
40 -
_._/
20 7 A 3 2 3
o B
1 2 3 4 5
Calificacion

Por ultimo, para la pregunta Como califica la claridad y el conocimiento de la informacién
por parte del asesor de servicio que lo atendid; el promedio de calificacion estuvo en 4.5

iComo califica la claridad y el conocimiento de la
informacion
por parte del asesor de servicio que lo atendis?

100 1

30 ¥

6o 1

40 1 -

20 7 z;f B 5 5 i

o ,x”-l -. -. . .”f
1 2 3 4 5
Calificacion

5 Evaluacién de conocimientos.

Ver anexo 26

Se realiza evaluacion de conocimiento, donde se incluyen temas relacionado con manejo
de bases, cumplimiento de ANS, oferta de servicios de las lineas que operan en el centro
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de contacto y la gestién diaria del centro de contacto.

Nombre de usuario Nombre Apellido(s) Cuenta

1031123589 WILSON CAMILO BARRERA VELAMDIA INFRAESTRUCTURA

52483267 NUBIA PIEROS ESPEJO INFRAESTRUCTURA
1030573340 JESUS DAVID BUSTOS JIMENEZ INFRAESTRUCTURA
1019120323 CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA INFRAESTRUCTURA
1032452775 STEPHANNY LORENA AREVALO BUITRAGO INFRAESTRUCTURA

El 80% de los participantes aprueba la de forma satisfactoria, garantizando el
conocimiento y manejo del producto, para el caso de Lorena Arévalo se realiza la
retroalimentacién correspondiente

6 Calidad CCC

Se realiza el proceso de monitoreos para la direccion de infraestructura donde se obtienen
los siguientes resultados de acuerdo con el proceso de calidad definido.

6.1 Calidad interna
Ver anexo 10

PRECISION DE ERROR CRITICO INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE CALIDAD MINTIC OCTUBRE INFRAESTRUCTURA

AL
000 "

PRECISION DE ERROR CRITICO

USUARIO FINAL CUMPLIMIENTO %

—

@ Wicocio / NO CRITICO » ».,
::mdhmu:_lhn:c;:de mmymrhsm:p

996% ...
EMITIDA

Para el mes de octubre de 2021 se realizan 99 monitoreos mediante los cuales se
identifica que la calidad de la cuenta se mantiene dentro de los estandares establecidos
cumpliendo tanto en precisiones con en calidad emitida.

Para el mes de octubre no se presentan errores criticos generando las precisiones cierren
al 100% cumpliendo con los ANS establecidos.
Se presenta tres fallas de servicio la cual representa el 1% de afectacion a la precision de
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error no critico
Errores criticos

Para el mes de octubre no se presentan errores criticos generando que las precisiones se
encuentren al 100%

Errores no criticos

Los errores de servicio mas reperesentativos en la direccibn de infraestructura
corresponden al manejo de los tiempos.

Desde el area de calidad se realiza un seguimiento a los asesores con las notas mas
bajas y que afectan dichos items con el fin de evitar su crecimiento o participacién, lo cual
garatiza que la calidad este dentro de los estandares establecidos.

iTEMS CANTIDAD PARETO
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 3 100,00%
Total general 3

Ccoufsa(g |9 ||SWeqs 6U |02 fslboz s2(gp|sciqoz

100°00:°

— CTWLOYD emem LYEELO

Se realiza la retroalimentacion correspondiente al asesor con el fin de evitar la repeticion
de la falla.

Se resalta que la cuenta en lo corrido del mes los niveles de calidad se mantuvieron en
cumplimiento.

6.2 Desempefio por agente

A continuacion, se relaciona el estado de calidad por agente

Agentes PENC PEC GENERAL CALIDAD EMITIDA

WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA |100,0%  100,0%  100,0%
CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA 90,0% 100,0% 99,7%

NUBIA PINEROS 90,9% | 100,0% 99,6%

JESUS DAVID BUSTOS JIMENEZ 85,7% |  100,0% 99,4%
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LORENA AREVALO

Total general 89,2% _ 99,6%

Para cierre del mes de octubre, se evidencia mejora en la nota de cumplimiento, teniendo
en cuenta que se contintan llevando a cabo los estandares de calidad establecidos con
una nota superior al 92% cerca al cumplimiento total con un promedio de 99%.

Se resalta la calidad ofrecida por los asesores en cada una de las gestiones realizadas.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion para el 27 de octubre, donde se cuenta con la asistencia del cliente,
area de calidad, coordinacion y analista de calibracion con el fin de validar la gestiéon que
se realiza en el proceso de Inbound infraestructura.

-
-

CALIBRACION &

% CALIBRACION POR PARTICIPANTE

120, 0%

100, %
BO,0%
GO0,0%
40,05
20,08

i
HORGE LLAS GARTON ROUAE HELSOH PRDD LIZETH G ARDOM

N RS TRAMCTLARA

Se realiza la escucha de una llamada relacionadas Con reporte de fallas de centros
digitales sor gestiona de forma correcta y escala asertivamente.

Se evidencia la buena gestion realizada por parte del agente, dado que no se detecta por
parte de cada uno de los asistentes oportunidades de mejora en la llamada escuchada.

Para la llamada 2 El asesor le da un excelente manejo a la llamada, es empético, con
escucha activa, se evidencia que tiene un maneja la informacion.

Se explica el proceso de aleatoriedad para la seleccion de llamadas, se invita a un asesor
del centro de contacto para que conozca el proceso de calibracion.
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(Ver memorias)
7 Formacion

Tema Fecha Proyecto
Reapertura de casos claro 22/10/2021 |Infraestructura
Actualizacion de proceso- Gestion Navega Tic. 29/10/2021 |Infraestructura

Para el mes de octubre se recibe capacitacion sobre reapertura de casos claro, solicitada
por el cliente y adicionalmente, teniendo en cuenta la actualizacion de gestion para
solicitudes sobre programa navega Tic, se realiza capacitacion para el uso de médulo en
proceso de radicacion y se da a conocer a los agentes como se llevaran a cabo estas
solicitudes con el diligenciamiento correspondiente de plantillas requeridas para esta
gestion.

8 Acciones de mejora

¢ Confirmacion fin de operacién del proyecto Mdviles.

e Gestidén Outbound de 17000 registros a usuarios frecuentes de las Zonas Digitales
Rurales del Departamento del Choco para evaluar el uso y/o quejas del servicio
operador EMTEL.

e Actualizacién al procedimiento de generaciéon de tickets por parte de interventoria
del proyecto Centros Digitales

e Actualizacion al procedimiento, consulta en la pagina, creaciébn de casos y
seguimiento de bases de registros para al proyecto navega Tic

9 Observaciones y conclusiones

e Se gestiona de forma completa la base de choco relacionada con ZDR

¢ Los indicadores operacionales se aprueban satisfactoriamente

e De acuerdo con los resultados de calidad, se evidencia una excelente gestién en el
centro de contacto

e Se finaliza orden de compra el 31 de octubre
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Octubre de 2021
V2.0

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 octubre de 2021
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 31 de octubre de 2021 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Octubre 2021

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 P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de junio de 2020 se inici6 la ejecucién de la orden de compra N° 50939 del Centro
de Contacto al Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la
plataforma de Colombia Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefonica
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 octubre, el CCC recibi6 un total de 7.768
transacciones entre el canal Inbound y Correo: ver anexo 2

01-0Oct-2021 08-0ct-2021 14-Oct-2021 21-0Oct-2021 27-0Oct-2021 . .

07-0ct-2021 13-Oct-2021 20-Oct-2021 26-0ct-2021 31-Oct-2021 Total general
Llamadas recibidas 1820 1402 1133 1160 7685 6230
Carreos recibidos 404 238 409 321 116 1488

Total General

» | lamadas recibidas = Correos recibidos
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de octubre se recibieron un total de 6.280 llamadas, de las cuales se
atendieron 2.562, 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)

1/10/2021 383 126 31 133 124 25% 34,73% 423 452,5
4/10/2021 381 118 14 149 114 12% 39,11% 332 456,0
5/10/2021 417 126 15 139 152 12% 33,33% 425 379,1
6/10/2021 344 145 36 97 102 25% 28,20% a09 356,5
7/10/2021 295 145 a9 66 84 34% 22,37% 385 223,8
8/10/2021 266 108 35 94 64 32% 35,34% 501 253,2
11/10/2021 a01 163 22 115 123 13% 28,68% 425 257,7
12/10/2021 370 128 21 129 113 16% 34,86% ag4 324,2
13/10/2021 365 157 a7 111 97 30% 30,41% a7 199,1
14/10/2021 237 146 77 52 EL] 53% 21,94% as54 107,6
15/10/2021 280 129 53 82 69 41% 29,29% a75 177,7
19/10/2021 319 128 22 97 94 17% 30,41% 429 284,3
20/10/2021 297 114 25 87 96 2% 29,29% 433 302,4
21/10/2021 288 107 ag 88 93 5% 30,56% 269 237,4
22/10/2021 259 129 64 70 60 50% 27,03% 506 152,8
25/10/2021 339 131 34 130 78 26% 38,35% a15 266,9
26/10/2021 274 130 64 82 62 9% 29,93% 197 168,3
27/10/2021 250 90 25 92 68 28% 36,80% 553 528,5
28/10/2021 247 142 75 73 32 53% 29,55% a13 92,5

29/10/2021 268 100 16 97 71 16% 36,19% 606 556,8

Total general 6280

Trafico Inbound Semanal Octubre

0,
2000 1820 14% 50%

43% 40%

1500 oo 1402 38% 41%
1133 1160
30%
1000
765
660 20%
556 517 . 6
332
- I I I l -
0 . 0%

01-Oct-2021 08-0Oct-2021 14-0Oct-2021 21-0Oct-2021 27-0ct-2021
07-0Oct-2021 13-Oct-2021 20-0Oct-2021 26-0Oct-2021 31-Oct-2021
N Recibidos  mmm Atendidos Nivel de atencion

Dentro la gestion inbound se evidencia que la semana en la que mas se han atendio
llamadas es en la primera con un total de 660 llamadas.
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Para el mes de octubre las llamadas atendidas fueron de 3.006 las cuales en su
tipificacion estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6

Tipologia Llamada
Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 1.883
No efectivo 679
Abandonadas 3.718

Total, general 6.280

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo de llamada Cantidad
Muda 380
Colgada 233
Equivocada 65
Prueba 1

Total, general 679

El 5% de la gestion inbound esta relacionado con llamadas que se intentaron transferir,
pero no fue posible el contacto con el area encargada, en el siguiente cuadro se
mostraran las areas con las que se presentd octubre dificultad de comunicacion en
octubre.

Ver anexo 27
Llamadas transferidas No efectivas

Areas Cantidad
29

GRUPO DE CARTERA

GRUPO DE GESTION DE GARANTIAS 22
MESA DE SERVICIO SECTORIAL 13
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA 13
GRUPO DE NOTIFICACIONES 8
REGISTRO TIC 6
EQUIPO AVETM Y VALIDACION IMEI 5
TDT Y TELEVISION 3
GRUPO DE GESTION DEL ESPECTRO 4
GRUPO DE COBRO COACTIVO 1
SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES 1

|
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Adicional se muestra por extension la cantidad de transferencias no contestadas.

FUNCIONARIO EXT. Total
EQUIPO AVETM Y VALIDACION IMEI 3100
GRUPO DE CARTERA 3191
3119
3156
4002
4020
3186
3183
3263
3189
5261
4054
4173
4537
3102
GRUPO DE COBRO COACTIVO 1835
GRUPO DE GESTION DE GARANTIAS 4475
3222
3267
4268
3161
GRUPO DE GESTION DEL ESPECTRO 3020
2330
GRUPO DE NOTIFICACIONES 4065
2290
1210
1213
MESA DE SERVICIO SECTORIAL 3325
3215
3499
REGISTRO TIC 4305
SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES 3077
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA 3258
5077
4277
4769
4483
4700
4915
3381

P PR RPRPERNNROODWDEIOANNNNERPERNDOVCUVDDIRIPRPERPRPRPEPEENNNNDNDOOYgOVG
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3454
5238
3351
TDT Y TELEVISION 4254
4256
4264
GRUPO GESTION DEL ESPECTRO 3065
3020

Total, general 105

P RRPRRPRRRRR

A continuacion, podremos encontrar las areas a las que mas se transfirieron llamadas de

manera efectiva.

Llamadas transferidas

Areas Cantldad

Grupo de Cartera

Mesa de Servicio Sectorial 30
Registro Tic 26
Radiodifusidn Sonora 24
Gestidn de Espectro 23

Gestion de Garantias

Grupo de cobro coactivo

9

9

Rabca y radioaficionado 7
Grupo de Notificaciones 5
3

1

1

Equipo AVETM vy validacién IMEI
Soporte de Tecnologia Mintic
Subdireccién de asuntos postales

Total, general 172

Adicional se muestra por extensién las areas que contestan y la cantidad de

transferencias.

AL EXTENSION Total

Grupo de Cartera 4537
3191
4968
3263
3102

N N
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4715
4002
3156
Radiodifusién Sonora 3381
4280
5238
3258
4483
4631
4277
1824
4700
4613
4545
4769
5077
Equipo AVETM vy validacién IMEI 3100
Gestidn de Espectro 3065
3020
Gestion de Garantias 3161
3222
4268
3267
Grupo de cobro coactivo 4592
4577
6021
6041
5008
1835
Grupo de Notificaciones 4065
Mesa de Servicio Sectorial 3325
3499
3215
Rabca y radioaficionado 3352
1824
3065
Registro Tic 4305 25
3009
Subdireccidn de asuntos postales 3182
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Soporte de Tecnologia Mintic 3300

Total, general 172
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A continuacion, se relaciona el top de 10 de las consultas realizadas en la linea para
octubre.

Consulta de Llamadas

Consulta / Motivo de la llamada Cantidad

CARTERA 257
INFRAESTRUCTURA 248
AVETM 69
REGISTRO TIC 66
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 55
TALENTO DIGITAL MISION TIC 2022 55
ESPECTRO 34
MODULO IMEI 33
TALENTO DIGITAL 30
RADIO 29

En octubre la consulta mas realizada a la linea de atencién 3443460 opcion 2 fue
informacion de “CARTERA” a raz6n de presentacion y pago del tercer trimestre.

2.2 Gestion Email
Para la atencién de correos se genera las siguientes mediciones.

Tiempo promedio de atencion desde la llegada del correo y hasta que un agente lo toma
enel CCC
ver anexo 7

Para la medicién de este indicador se realizé el analisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en octubre, esta base cuenta con un total de
1.602 registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencion esta en cinco
horas y doce minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo mas alto en atencién
estuvo en once horas y treinta y cuatro minutos.

Esta medicion se realizar en un horario de 08:00 a.m. a 05:00 p.m. en dias habiles.
La siguiente grafica muestra la cantidad de correos recibidos por dia a la direccion

callcenter@mintic.gov.co, asi como también en ella se evidencia que el dia de mayor
tréfico fue el 19 de octubre con 134 solicitudes.
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Correos enviados al call center
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Para la medicién del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud o
gestionar un correo, se realiz6 el analisis sobre 1.602 registros, encontrando que la media
de radicacion se encuentra en siete minutos y un segundo, a su vez se evidencia que el
tiempo mas alto estuvo en cuarenta y cuatro minutos esta medicion se realiza con el
archivo que se alimenta de forma manual.

Radicacion de correos por dia

140
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80
59 58
60
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Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de octubre 2021, el CCC recibi6 un total de
1.488 correos por medio del aplicativo prensece con el siguiente comportamiento. Ver
anexo 2
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01-0ct-2021 08-0ct-2021 14-0ct-2021 21-0ct-2021 27-0ct-2021

Correo e . e ) e . . . . Total general
07-0ct-2021 13-Oct-2021 20-Oct-2021 26-0ct-2021 31-Oct-2021
Recibidos 404 238 409 321 116 1488
Atendidos <5 (Hrs) 400 129 407 321 111 1368
Nivel de atencidn 99% 65% 79% 100% 89% 86%

En octubre los agentes técnicos gestionaron 1.368 correos en primer nivel, dando
respuesta inmediata o generando traslado a las entidades correspondientes.

Gestion Semanal de Correo Primer Nivel

450 404 400 409 407 120%

400 99%
350 < Lgoe—2T 2 =T00% 100%
= i 89% g0%

300 8
250 = e )
200 60%
150 129 116 111 40%
: i THS
50
0 0%
01-Oct-2021 08-Oct-2021 14-Oct-2021 21-Oct-2021 27-0ct-2021
07-0Oct-2021 13-Oct-2021 20-Oct-2021 26-0Oct-2021 31-Oct-2021
BN Recibidos — mmmmm Atendidos <5 (Hrs) Nivel de atencion

2.3 Gestién de Radicados Integra

Para el mes de octubre se radicaron un total de 144 solicitudes desde primer nivel en
donde se evidencia la cantidad de radicados por dia. Ver anexo 7
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RADICADOS

1/10/2021 2
4/10/2021 ]
5/10/2021 i
6/10/2021 16
7/10/2021 1
8/10/2021 28
11/10/2021 9
12/10/2021 8
13/10/2021 8
14/10/2021 1
15/10/2021 16
19/10/2021 10
21/10/2021 9
22/10/2021 2
27/10/2021 10
28/10/2021 ]
29/10/2021 i

Total 144

El dia que mas radicados se realizaron fue el 8 de octubre con un total de 28;
adicionalmente se puede observar los tipos de solicitudes que llegan a primer nivel y
estas son gestionadas inmediatamente.

Solicitudes Cantidad

ULTIMA MILLA MOVIL 96
SE SOLICITA AMPLIAR INFORMACION

COPIA RESPUESTA A RADICADO

TRASLADO POR COMPETENCIA CAI VIRTUAL

TRASLADO POR COMPETENCIA SIC

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

TRASLADO POR COMPETENCIA POLICIA NACIONAL DE COLOMBIA

TRASLADO POR COMPETENCIA AND
TRASLADO POR COMPETENCIA SENA FONDO EMPRENDER
TRASLADO POR COMPETENCIA A EL OPERADOR
TRASLADO POR COMPETENCIA MISION TIC
VACANTES TELETRABAJO
YA FUE RADICADO PREVIAMENTE

Total, general 123

=
N

RRRR(R(R |RR|RLR|IN|IN|N

Ver anexo 7



El futuro digital

es de todos

MinTIC

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 Octubre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 farda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégicay D>=99,5%
de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para] RTO incidente:
2 ; . . . 99.33%
volver a operar después de un incidente — 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel _clle servicio para el canal voz (La antes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 30%.
tiempo de Periodo de
Atencién para voz). medicion:
mensual
: L, Debe ser =<a 30
4 ([Tiempo de atencién Inbound segundos 278 segundos
: ., Debe ser=<a
5 [Tiempo de atenciéon WCB — C2C 400 segundos N/A
Tiempo de atencién Email Debe ser =< a5
6 p horas N/A
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio servicio con 0%
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
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item ANS Oro Octubre
Promedio nivel
de satisfaccion
de los
8 [Encuesta ciudadanos con 4.6
el servicio
meta 4,0
9 |Rotaciones agentes Meta rig:&)lon: =< 0%
. : L ANS Pactado con| 453 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). el cliente inbound
11 [Eficacia Rl 66%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 100%
13 [Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 98%
% auditoria con error critico de usuario —100 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 92%

4 Encuesta de satisfaccion

Para el mes de octubre el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades
gue llamaron a la linea de Min TIC fue un de 1.764, de las cuales el 27% calificé la
primera pregunta, el 32% respondié la segunda y el 41% respondi6 la tercera, a
continuacion, presentamos los aspectos mas relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25
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Encuesta P.A.C.0 Octubre 2021

Pregunta / Calificacion

1

2 2

3 11

4 B34

5 366
| C6mo califica la claridad y el conocimiento de la informacién por parte del asesor de servicio que loatendi | 567 |

1 21

2

3

A 156

5 378
| Estimadociudadono,ésusolicitudfueresueo? | 7a |

NO 133

5l 391

Total general 1764

Resultados pregunta 1 “Estimado ciudadano, ¢ Cémo califica la amabilidad del asesor de
servicio que lo atendié? encontramos los siguientes resultados.

iComo califica la amabilidad
del asesor de servicio que lo atendié?
366
400 -
300 -
zm / o 5
z__.z o
s
100 g " 11
o B ,f
1 2 3 4 5
Calificacion

El 77% de los ciudadanos que respondieron, nos calificaron con 5, asi como también se
aprecia que la calificacién promedio de esta pregunta estuvo en 4,6.

Resultados pregunta 2 “Estimado ciudadano, ¢ Como califica la claridad y el conocimiento
de la informacién por parte del asesor de servicio que lo atendid? encontramos los
siguientes resultados.
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iComo califica la claridad y el conocimiento de la
informacion
por parte del asesor de servicio que lo atendis?

400 1
300
200 17
100
) 21 =] g
D T T T T T
1 2 3 a 5
Calificacion

En la pregunta mencionada, como se evidencia en la gréfica, la calificacién de cinco (5)
fue la que tuvo mayor participacion con un 67%, por otra parte, observamos que el
promedio de calificacién general fue de 4,5.

Resultados pregunta 3 “Estimado ciudadano, ¢ Su solicitud fue resuelta?

Estimado ciudadano, ¢ Su solicitud
fue resuelta?

ENO mSI

En la pregunta tres, el 18% de las personas que contestaron la encuesta informan que su
consulta no fue resuelta, mientras que el 82% indicO que su requerimiento fue
solucionado.
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El promedio final de calificacion de los ciudadanos para la atencion recibida en octubre
por parte del CCC de P.A.C.O fue del 4.6

5 Evaluacidon de conocimientos.

Se realiza evaluacion de conocimientos dando cumplimiento al ANS con el fin de medir
los conocimientos de los asesores en los diversos temas que se manejan en la cuenta.

Notas evaluacion mensual octubre

Identificacion Nombres Apellides Cuenta
1026274103 LUISA MAROLY BALLEN CUEVAS P.ACO.
1019112668 MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ P.ACO.
1087488250 JULIETH FANERY VELEZ MUOZ P.ACO.
1030657893 MAICOL ESTIVEN LINARES IBAEZ P.ACO.
1109077876 WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR P.ACO.
1026292975 ALIX LORENA VARGAS GAMBA PACO.
1019121008 ANGIE MILENA VARGAS PINEDA P.ACO.

1104703191 ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS P.ACO.

Una vez realizada la evaluaciéon de conocimientos para los asesores, se logra identificar
que el 100% la aprueban, sin embargo, se evidencia que con una nota del 90% por parte
de un asesor el promedio queda para octubre en 99%.

6 Calidad CCC

6.1 Calidad Interna
De acuerdo con las transacciones (Inbound -Correo), monitoreadas por parte del area de
calidad se obtienen los siguientes resultados. (Ver anexo 10)

PRECISION DE ERROR CRITICO INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE CALIDAD MINTIC OCTUBRE PACO

AL
000% g """

PRECISION DE ERROR CRITICO

USUARIO FINAL CUMPLIMIENTD

=

oy e NO CRITICO 2y

correspondientes 3l hecho de mymhﬁhmwﬁm
SR B 5

el tiempo ¥
un plan de accidn para el mes siguients con el fin de minimizar su
participacion.

8909 ..
EMITIDA

Para el mes de octubre de 2021 se realizan 99 monitoreos mediante los cuales se
identifica que la calidad de la cuenta se mantiene dentro de los estandares establecidos
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cumpliendo tanto en precisiones con en calidad emitida.

Para el mes de octubre no se presentan errores criticos generando las precisiones cierren
al 100% cumpliendo con los ANS establecidos.

Se presenta una falla de servicio la cual representa el 1% de afectacién a la precision de
error no critico

Errores criticos

No se presentan errores criticos en la cuenta PACO para octubre

Errores no criticos

La falla de servicio presentada corresponde a la buena presentacion en la platilla usada
por parte del asesor.

100,00%

Buena Presentacién

iTEMS CANTIDAD PARETO
Buena Presentacion 1 100,00%
Total general 1

Se realiza la retroalimentacion correspondiente al asesor con el fin de evitar la repeticion
de la falla.

Se resalta que la cuenta en lo corrido del mes los niveles de calidad se mantuvieron en
cumplimiento.
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6.2 Desempefio por agente

Agentes PENC PEC GENERAL CALIDAD EMITIDA

MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ
JULIETH VELEZ

ANGIE VARGAS PINEDA

ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS
WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR
MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ
LUISA BALLEN

LORENA VARGAS

Total general

99,0% 99,9%

Para cierre del mes de octubre, se evidencia mejora en la nota de cumplimiento, teniendo
en cuenta que se contintan llevando a cabo los estandares de calidad establecidos con
una nota superior al 92% cerca al cumplimiento total con un promedio de 99%.

Se resalta la calidad ofrecida por los asesores en cada una de las gestiones realizadas.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion, donde se cuenta con la asistencia del cliente, area de calidad y
coordinacion con el fin de validar la gestion que se realiza en el proceso de Inbound
PACO.

% GALIBRACION POR PARTIGIPANTE

130, 0

100,

a0
G
400
A

o0

JORGE LLRS GARTON RiCIAE P R LEETH GARRO
PACO
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 RESULTADO TRIMESTRAL

120,0%

10RO W —— T -
100, 0% 100,0% 100,05
2D, 0%
5D, D%
— = Tl
40, 0%
20, 0%
00%
AGOSTO SEPTI EMBRE OCTUBRE

En el proceso de calibracion del mes de octubre se realiza la escucha de llamadas
correspondiente al proceso, en la cual se identifica que los participantes se encuentran
calibrados, ya que el resultado obtenido es del 100%.

En las llamadas escuchadas esta la de la asesora Erika Castro, quien se encuentra en
curva de aprendizaje. La cliente resalta que su atencion es adecuada y que con la
practica sera mas fluida la atencién. En general no hay comentario alguno u observacion
a las llamadas que se escucharon ya que tuvieron buena gestion por parte de los agentes

7 Formacion

Tema Fecha Proyecto
Unificacion de procesos PACO (Tecnicos). 11/10/2021|PACO
Induccién PACO-Generales. 14/10/2021|PACO
Induccién PACO-Generales. 22/10/2021|PACO
Actualizacion de proceso- Gestién Navega Tic. 28/10/2021|PACO

Para el mes de octubre se realiza capacitacion para unificacion de procesos en los
agentes técnicos de PACO, con el fin de que la gestién realizada sea igual en los cuatro
agentes, adicionalmente se realizan dos sesiones de capacitacion para aquellos agentes
que posteriormente comenzaron a apoyar a los agentes generales con la recepcion de
llamadas y finalmente para el 28 de octubre, se socializé la informacién brindada por el
cliente con relacion al cambio de proceso que debera tenerse en cuenta para la gestion
del programa Ultima milla mévil-Navega Tic.

8 Reuniones y capacitaciones con cliente
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Tema Fecha Proyecto
Informacion - Misién TIC. 7/10/2021|PACO
Capacitacion plataforma SER. 22/10/2021(PACO
Capacitacion plataforma SER. 26/10/2021(PACO

Por parte del cliente se realiza una reunion con el fin informar a los agentes como se
llevard a cabo la gestion de solicitudes relacionadas con el programa Misién Tic, y
adicionalmente se reciben dos capacitaciones asociadas con la plataforma SER (sistema
electrénico de recaudo), en donde se realiza un repaso de las gestiones que se llevan a
cabo en la plataforma y se indica como se visualizard con el usuario que sera brindado al
centro de contacto para el soporte que se brinda en linea a los ciudadanos.

9 Acciones de mejora

e Se recibe capacitacion de Sistema Electronico de Recaudo (SER) los dias 22 y 26

de noviembre.
e Gestidn de correos por Navega TIC, se direccionaran en su totalidad a

infraestructura.

e Se recibe capacitacion con relacion al proceso de gestion para las solicitudes de
Navega TIC.

e Se realiza actualizacion del directorio de la cuenta.

e Dada la cantidad de llamadas que recibe el centro de contacto, se disponen a los
agentes técnicos.

10 Observaciones y conclusiones

¢ La calidad de la cuenta se mantuvo estable cumpliendo tanto con la calidad
emitida y las precisiones de usuario, negocio y cumplimiento.
e Se finaliza orden de compra el 31 de octubre.
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DATOS DEL CONTRATO

Mo, Contrato -4fio Cependencia HNo. Identificacian del contratista Nombre del Contrati sta

Dimccion de Gobi o Digit |

S028-2020 Dimccon de fasstich @ BO021 1401 OUTSOURCING 545 BIC

Sabdircci Adninstati a
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Ertilades Estabks.
i Valorinicial del
Chjeto con trac tual P + 2536208000 RP Ho. amn
Fechade suscrpcian Fazo (dias) Fechadeinicio Fecha de terminacion Perioda de reporte Mombre del superdsor Cargo del superdsor Na. Id::‘:gﬁr?:;:n del
GERSON CASTILLO DAZA, SUBDIRECTOR DEESTRNI?FRIRESYRRQUI'I'ECTURRDE 10 950 508
COORDINADDRAGIT DE RELACIONES INSTITUCIONALES
20062000 0z MORZ0 I octubre-202 1 CRETINAROSARKD MANJARES MARTINEZ DE L DIRECCIN DE INFRAESTRUGT URA, 2717180
COORDINADORGIT DETRABAD DE GRUPDS DE
WILLLOM CHACON BOBADILLA INTERES ¥ GESTION DOCUMENT AL 18301 475
MODIFICACIONES AL CONTRATO
Mo dificacion C Modificacian RP o, Fecha de la modificacion contractual Tlempo en dias fen n;r:;"z;;]mpm“on' otrosi o Valorde la modificacion dustificacion de la modificaci on contractual
- Adiion a b Orde sy de Compra parasoporbr bs ser tbs de b Dieccon de hfaestich my de b Sebdieccbs
i i D § 52 52 %100 daninstakea o 1o overo dh 202 1a 131 db ochbm e 2021
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INF ORME DE EJECUCION
CONTRAT O PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

INFORMACION FI NANCIERS ¥ CONTABLE

Valor Total de Contrato | §

3.128.110.233

Pago s programados Cesembol sos reali @mdos y ejecucion financiera acumulada
Fecha Valar Fecha Omlen de Pago Mo, Orden de Pago W Valor Orden de Pago ($) b sermciones aclaratorias

120082020 5 187.008 865 2420 2MBEMN, 2B, 21180120 5 B0% F181.308.168 00
1000942020 5 187.008 856 2420 2E2E07T 20, 2E2EIB1 0, 2E2EEH 20 5078 F 1B 426510 00
1261002020 5 187.008 865 152w AWM, IT052 20, IT064 20 GBS F 188705063 00
1161 142020 5 187 008 864 e Pelvel] EHEIN, EHEI0, IS W20 SA7% FIBG.GTO275 00
1061202020 5 187 008 864 1GH2emn 387 188120, 387 193120, 387 03220 G 00% F 87771385 00
3041 2/2020 5 187 008 864 s 2UBEEZ21, 21GEEI2T, 21663421 G145 FA02.00 1750 DO
1050202021 5 188.886.332 B GEG 12021, GRS14 21 GRS 14221 675% F170.950940 00
100032021 5 188.886.332 e ietai el BIBTOE21, B1B40P 21, B1B41421 5% FABLTIATI 00
1200402021 5 188,886,371 Bk 100226021, 100227621, 100228221 S502% 185250853 00
120052021 5 196.532.703 orose 1THBSEE2T, 1348507 21, 134852321 5 6% FIBGSTBI 1103
100062021 5 196.532.703 el LA el TS 122421, 145129021, 14513021 S502% F 185107 956,11
120072021 5 196.532.703 moene 1BEE05221, 185807121, 185800321 5078 FIBE 201870
110082021 5 205620 578 oaze 00T, 2HEEET T2, 21EGIT2, 21712 5 05% F1BG.050078 04
105092021 5 214,726 452 ez M2ET2, BZ200621 262207521 228821 GATS FAGE4ET0 25
1201002021 5 214,726 452 ;e BET 13601, 86T 20621 286733421 286736221 G A0S F200.085291 59
otz |§ 214.726.459 ddfnm e L)

TOTALES §3.128.119.232,68 Epcucion financiera acumulada: a0, 16% § 2.820336.279,11
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E ECUCION CONTRACTUAL: INFORME MENS UAL DE ACTIVIDADES

. id - " del i
Chligacione s especificas delcontrato Penseraslén enel ActiWdade s realizdas WIREEDCH I [%]p.l’ndll’.ljbﬂl’
con trato mes acumulado BjecuCian
1. Contircon sopork #c1 to paragamitiarelcorme ch #cioramien b de lsokvam v el
OBLIGACION 1: bandware qee bace park de b phtbma kcrokgta de ICe rto de Conbich, e lcral debe IFh P bttoma dipoabk ea el e spectico periodo ochbe 2001 027% B 000
eshrdsporbk 24 borm alde, 7 des a b smara, dimn e Himpo de epcicon deloortrab.
P 2. Gamutiar qre e |s rich de sopork fo oo pe mia makanosegeinienby manejo ", . " . .
CBLIGACION 2: ek cancko & b S0 qu e erados hask 58 ci (. IFh Aot Had desarobadasin mgito de vovedades porcrart elser ciose marivo déporbl e octibe 2021 027% B 000
3. Convatir i e o especialiado pama malimarproshas de sgeridad a b irfee stiichim
almencs vaa (T) vezporaio, pam destiar s ¢ ae shidades e B @ faestich @ ieada
pam bpmestchn de bs S vicios B PO, segi ks defa Ciores estdarde lme icado v adophir
OBLIGACION 3: Hma.di@sﬁ saglrmdslgrdmgl bs priebas pam migar hsvlhamblﬂat.:hs. Eltcam I Mediark m.snlvrhalm.av.ichlcagasi.ol IEE|I.315.dIIEIﬁ aIIZEQW:.a.a aport oo rikacon dal Proveedor o ricadoe s [S027001 que da f 02 I 0o
e spe cializado debe ailkar () be ramienhs que esta dertode bbb de herami s delcampimi viode bs orib ros de segaridad v pricacidadde b b macion.
bomobgadas por Common o ke @bifes aid Eoposiws -CVEa b Bcla e se maks
ks proebasy () po moialca ricado en Hackng Eico por o EC-Conil BACA, 1902,
CompT oo GG,
4. Bascar bcansa mede ks Blbs en Bsoboon eciobgicaqee afiden bBpestob de bs
OBLIGACION 4 56 v icios ampa ados por el dcee o Marco. Ex todocaso, e | Proves dor debe gamtizare| IFh At Had desarobdasin mgiho de vovedades porciant elser ciose manivo dsporbk en ochibe 2001 027% B 000
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prese atadoe s BO6 b pore | Provesdor.

OBLIGACION 26: Er At dad va bdada por Cobmbia Compra Efcert . 027% 3 B0 0,00%
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Las datos proporcionadas seran tratados de acuerdo ala politica de tratamiento de datos personale s del MinTIC (www.mintic.gowca) la Ley 1581 de 2042 ¢ sus decretos reglamentarias.
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CERTIFICACION

LOS SUSCRITOS SUPERVISORES DE LA ORDEN DE COMPRA 50939 DEL 24 DE JUNIO DE 2020
DEL MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

HACEN CONSTAR

Que la firma OUTSOURCING S.A cumplié satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
servicios prestados durante el periodo de octubre de 2021, en cumplimiento de lo previsto en la Clausula 10,
Facturacién y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios de Tecnologias de la
Informacién vy 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 desembolso en mencién se haré con cargo a los Registros Presupuestales asi

AREA Y RUBRO FACTURA Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direccion de Gobierno Digital ) OSFE-
C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA | 1009555
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO
DIGITAL - ,

APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL SECTOR
PUBLICO NACIONAL 32721 $ 135.855.396,81
Direccion de Infraestructura . OSFE-
C-2301-0400-12-0-2301028-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIO DE CONEXIONES A REDES DE | 1009557
SERVICIO PORTADOR - AMPLIACION PROGRAMA DE

TELECOMUNICACIONES SOCIALES NACIONAL 32621 $20.328.627,41
Subdireccién Administrativa . OSFE-

C-2399-0400-7-0-2399031-02 ADQUISICION DE BIENES Y

SERVICIOS - DOCUMENTOS METODOLOGICOS - | 1009558

CONSOLIDACION DEL VALOR COMPARTIDO EN EL

MINTIC BOGOTA 32521 $32.076.090,17
Direccion de Gobierno Digital OSFE-

C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA | 1009556
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO
DIGITAL - APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES EN EL SECTOR PUBLICO NACIONAL 235521 $18.193.749,05

Total $206.453.863,44

*El valor incluido IVA con cargo a la obligacion 32621, se ejecuta de acuerdo con lo definido en el estudio
previo numeral 7 forma de pago y requisitos Nota 1 que establece “E/ presupuesto global del proyecto se
consumira como bolsa de recursos, en razén a que pueden presentarse periodos de facturacion con
consumos superiores o inferiores a los proyectados”

La presente certificacion se expide el dia 30 de noviembre de 2021

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

Cadigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

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

www.mintic.gov.co
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GERSON CASTILLO DAZA  CRISTINA ROSARIO
MANJARES MARTINEZ

Subdirector de Estandares y Coordinadora GIT de relaciones
Arquitectura de Tl institucionales de la direccion de
infraestructura

Elabord: Luz Angela Montafia/Nelson Pardo
Reviso: Gerson Castillo/ Cristina Rosario Manjares / William Chacon/Yecenia Ferreira

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

Cadigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

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

www.mintic.gov.co

WILLIAM CHACON BOBADILLA

Coordinador GIT de ftrabajo de
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