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Cadigo TRD: 320 CUENTA DE COBRO
PARA: USUARIO CUENTACOBROTIC

DE: Montafia Rivera Luz Angela

ASUNTO: CUENTA MAYO 2021 OC 50939-2020 PAGO 11
FECHA: 2021-06-16 09:00:08

Respetado(@): USUARIO CUENTACOBROTIC
Descripcion

CUENTA DE COBRO MAYO 2021 OC 50939 PAGO 11

Cordialmente,

Montafia 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 v 128
Codigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

T: +57 (1) 3443460 Fax 57 (1) 344 2248 ZHEMasTIC
wanwminfic. gov.co g.joqufS


http://www.tcpdf.org

De: Gersson Jair Castillo Daza

Enviado el: miércoles, 16 de junio de 2021 8:38 a. m.

Para: Luz Angela Montafia Rivera; William Chacon Bobadilla; Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz

CC: Nelson Alexander Pardo Moreno; Stella Carolina Murcia Acosta

Asunto: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE
COMPRA 50939 DE 2020

Datos adjuntos: 50939-2020.xlsx; CERTIFICACION AFECTACION RP mayo 2021.docx; Consolidado

Mayo 2021.pdf

Buenos dias.

SE APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

Saludos,

GERSON CASTILLO DAZA

Subdirector de Estandares y Arquitectura TI.

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3422.

Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12y 13
Codigo postal: 111711 - Bogota D.C. — Colombia
www.mintic.gov.co

El futuro digital

es de todos

De: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@mintic.gov.co>

Enviado el: martes, 15 de junio de 2021 12:04 p. m.

Para: Luz Angela Montafa Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>;
William Chacon Bobadilla <wchacon@mintic.gov.co>

CC: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>
Asunto: RV: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia.

se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021
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Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz

Direccion de Infraestructura

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 2319

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

WwWw.mintic.gov.co

El futuro digital MinTIC

es de todos

De: Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.qov.co>

Enviado: martes, 15 de junio de 2021 9:50

Para: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@mintic.gov.co>

Cc: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>

Asunto: Fwd: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia doc,

Remito cuenta para tu aprobacion.

se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

Cordialmente,

Get Outlook para Android

From: Luz Angela Montafia Rivera <Imontana@mintic.gov.co>

Sent: Tuesday, June 15, 2021 8:22:13 AM

To: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@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>
Subject: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia


http://www.tracker-software.com/buy-now
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expresamente, se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

Para el flujo de firmas sugiero el siguiente orden:

1. Astrid Saldarriaga
2. William Chacon
3. Gerson Castillo

FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS (PERSONA

JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO O
RESOLUCION No.

50939 DE
2020

Nombre del proveedor o tercero NIT Fera el suscripcion Qpntrato
convenio resolucion
OUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24/06/2020
Registro Presupuestal N°:
32721
32621
32521

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.

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

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

%
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3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA NUMERO CUENTA BANCO
B0021.401 OUTSQUREING AHORROS 009700055917 DAVIVIENDA

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

abustos@outsourcing.com.co

4. INFORMACION DE LA FACTURA O CUENTA DE COBRO

Factura/
Cuenta
Cobro

Fecha de expedicién

Valor

VA

Total

OSFE-

1006134

10 06

2021

$111.881.527,00

$21.257.490,13

OSFE-
1006135

10 06

2021

$26.980.310,70

$5.126.259,03

$32.106.569,73

OSFE-
1006136

10 06

2021

$16.691.066,60

$3.171.302,65

$19.862.369,25

$133.139.017,13

Valida los valores frente a la factura recibida

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

AUTORIZACIONES PARA PAGO

1. Se autoriza el pago 11 segun clausula 11
del contrato 50939 Otro SI y/o Adicion S
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segun clausula 10

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

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

o Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Gobierno Digital.
o Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Infraestructura.
o Informe de gestién 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 INTERVENTORA NA
RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR PARA NA
ESTE TRAMITE DE PAGO
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6. Documentos revisados y adjuntos al proceso de
pago

Acta de inicio X

Si

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

X

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

7. CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION SUPERVISOR
Certifico que el proveedor o tercero ha cumplido con las obligaciones establecidas en el contrato o
convenio o 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.

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

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

Nombre del Supervisor: ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA

Cargo del Supervisor: Asesora 1020-15 del Despacho de la Ministra
Correo electrdnico institucional
desde donde emitird aprobacion asaldarriaga@mintic.gov.co

Nombre del Supervisor: WILLIAM CHACON
Cargo del Supervisor: Coordinador GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de
Interés

Correo electrénico institucional
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desde donde emitird aprobacion  wchacon@mintic.gov.co

Persona que elabora FUPP:

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

Luz Angela Montafa Rivera

Subdireccion de Estandares y Arquitectura de TI

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066

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

Www.mintic.gov.co

El futuro digital e

es de todos

Luz Angela Montafa Rivera

Subdireccion de Estandares y Arquitectura de TI

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066

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

WwWw.mintic.gov.co

El futuro digital e

es de todos

Declinacién de responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui
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De: William Chacon Bobadilla

Enviado el: martes, 15 de junio de 2021 12:07 p. m.

Para: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz; Luz Angela Montafia Rivera; Gersson Jair Castillo Daza
CC: Nelson Alexander Pardo Moreno; Stella Carolina Murcia Acosta

Asunto: RE: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN

DE COMPRA 50939 DE 2020

Buenos dias

SE APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

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

Codigo postal:

111711 - Bogota D.C. - Colombia

www.mintic.gov.co

El futuro digital ﬁ_c,lomb ia

es de todos MinTIC

De: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@mintic.gov.co>

Enviado: martes, 15 de junio de 2021 12:03 p. m.

Para: Luz Angela Montafa Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>;
William Chacon Bobadilla <wchacon@mintic.gov.co>

Cc: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>
Asunto: RV: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia.

se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

1
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Lordialmente,

Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz

Direccion de Infraestructura

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 2319

Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12y 13
Codigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia
WWW.Mmintic.gov.co

g =28 El futuro digital
B es de todos MinTIC

De: Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>

Enviado: martes, 15 de junio de 2021 9:50

Para: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@mintic.gov.co>

Cc: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>

Asunto: Fwd: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia doc,
Remito cuenta para tu aprobacion.

se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021

Cordialmente,

Get Outlook para Android

From: Luz Angela Montafia Rivera <Imontana@mintic.gov.co>

Sent: Tuesday, June 15, 2021 8:22:13 AM

To: Astrid Fabiola Saldarriaga Diaz <asaldarriaga@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>
Subject: [APROBACION Y FIRMAS] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #11 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia

Remito los documentos para su aprobacion y flujo de firmas, la aprobacién por correo indicado
expresamente, se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de mayo 2021
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1. Astrid Saldarriaga
2. William Chacon
3. Gerson Castillo

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 Fera el suscripcion Qpntrato
convenio resolucion
OUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24/06/2020
Registro Presupuestal N°:
32721
32621
32521

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.

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

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

%

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA NUMERO CUENTA BANCO
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800.211.401- OUTSOURCING

8 SA AHORROS 009700055917 DAVIVi.\ A

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

4. INFORMACION DE LA FACTURA O CUENTA DE COBRO
Factura/
Cuenta Fecha de expedicién Valor IVA Total
Cobro
OSFE- 10 06 2021 $111.881.527,00|  $21.257.49013|  $133.139.017,13
1006134 O0m2eh eD T o Es
OSFE- 10 06 2021 $26.980.310,70|  $5.126.25003|  $32.106.569.73
1006135
OSFE-
1006136 10 06 2021 $16.691.066,60 $3.171.302,65 $19.862.369,25
Valida los valores frente a la factura recibida

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

AUTORIZACIONES PARA PAGO

1. Se autoriza el pago 11 segun clausula 11
del contrato 50939 Otro SI y/o Adicion S
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segun clausula 10

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

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

¢ Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Gobierno Digital.
o Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Infraestructura.
o Informe de gestién 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 INTERVENTORA NA
RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR PARA NA
ESTE TRAMITE DE PAGO
6. Documentos revisados y adjuntos al proceso de o No
pago
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

4
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Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio | X |

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

7. CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION SUPERVISOR
Certifico que el proveedor o tercero ha cumplido con las obligaciones establecidas en el contrato o
convenio o 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.

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

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

Nombre del Supervisor: ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA

Cargo del Supervisor: Asesora 1020-15 del Despacho de la Ministra
Correo electrdnico institucional
desde donde emitird aprobacion asaldarriaga@mintic.gov.co

Nombre del Supervisor: WILLIAM CHACON
Cargo del Supervisor: Coordinador GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de
Interés

Correo electrénico institucional
desde donde emitira aprobacion  wchacon@mintic.qov.co

Persona que elabora FUPP:

Nombre Luz Angela Montaiia Rivera
Correo electronico Imontana@mintic.gov.co
Teléfono contacto EXT. 3066
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Luz Angela Montafa Rivera
Subdireccion de Estandares y Arquitectura de TI
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066
Edificio Murillo Toro - Cra. 8a entre calles 12 y 13
Caodigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia
www.mintic.qov.co

El futuro digital oo

es de todos

Luz Angela Montafa Rivera

Subdireccion de Estandares y Arquitectura de TI

Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066

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

Www.mintic.qov.co

es de todos

Declinacién de responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui
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Pagina 1 de 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

re /
r v N.LT. 800.211.401-8
“ jourC,”‘? IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE

Solucicon al Primer Contactos Resolucion No. 9061 del 10 de diciembre de 2020

Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764009604959 -

PBX + (57) 16000222 10/01/2021 Rango:OSFE-1005500 a OSFE-1009000
Cliente FONTIC Autorretenedor en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios

Tarifa 0,80%

N.LT 800131648-6 FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Contacto Gersson Jair Castillo Daza NO. OSFE B 1006134
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Tel. 3443460 Fecha de Emision 10/06/2021
Ciudad BOGOTA Fecha de Vencimiento 10/07/2021
FechayHorade . 06/5001  3:10 p.m. '
generacién: CUFE: ab2d5d32a2fffd14b54f cd9806666cfb8108acfbe71acadch0183739425b81817c4bd2b2cac8f94d1f2e37184e84cc2b
Item Descripcioén Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo de 2021 por $ 111.881.527,00

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 interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades
Estatales”

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

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo 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: Ciento Treinta Y Tres Millones Ciento Treinta Y Nueve Mil Diecisiete Pesos Con Trece Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $  111.881.527,00
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 21.257.490,13
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $  133.139.017,13
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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Solucion al Primer Corntacto

Cliente

N.L T
Contacto
Direccion
Tel.
Ciudad

Fechay Horade

PBX + (57) 1 6000222
FONTIC

800131648-6
Gersson Jair Castillo Daza
Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12

8443460
BOGOTA

10/06/2021  3:18 p.m.

Paginaldel
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.
N.I.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE
Resolucion No. 9061 del 10 de diciembre de 2020

Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764009604959 -

10/01/2021 Rango:OSFE-1005500 a OSFE-1009000
Autorretenedor en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios
Tarifa 0,80%

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
No. OSFE - 1006135

CODIGO CIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
10/06/2021
10/07/2021

Fecha de Emisién
Fechade Vencimiento

generacion:
Item Descripcion Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo de 2021 por $ 26.980.310,70

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 demés Entidades

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

IServicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo 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 interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras
SON: TreintaY Dos Millones Ciento Seis Mil Quinientos Sesenta Y Nueve Pesos Con SetentaY Tres Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $  26.980.310,70
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 5.126.259,03
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL $  32106.569,73
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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Paginaldel
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

re /
s 7 N..T. 800.211.401-8
“ 50“,-(,”? IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE

Solucicon al Primer Cornbacto Resolucion No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764009604959 -

PBX +(57) 1 6000222 10/01/2021 Rango:OSFE-1005500 a OSFE-1009000
Cliente FONTIC Autorretenedor en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios

Tarifa 0,80%

N.I.T 800131648-6 FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Contacto Gersson Jair Castillo Daza No. OSFE - 1006136
Direccién Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Tel. $448460 Fecha de Emision 10/06/2021
Ciudad BOGOTA Fecha de Vencimiento 10/07/2021
Fechay Horade
generacion: 10/06/2021  3:21pm.  cyEE; c06522a700de665732005bde31d3063933394ec2fefha5aBedaBaahceh7d4794717826a03457h2306283866240392
Item Descripcion Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo de 2021 por $ 16.691.066,60

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 demés Entidades
Estatales”.

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

IServicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Mayo 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 interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: Diecinueve Millones Ochocientos Sesenta Y Dos Mil Trescientos Sesenta Y Nueve Pesos Con Veinticinco Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 16.691.066,60
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 3.171.302,65
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL $  19.862.369.25
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 Tecnoldgico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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El futuro digital

es de todos

Goblerno
du Colombla
MinTiC

INFORME DE EJECUCION
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS | ORDENES DE COMPRA

canizi.

DATOS DEL CONTRATO
No. Contrate-Afic Dependencia Mo. |dentificacidn del contratistz Mombre del Contratista
Direcaitn de Gabiemo Digi!
50838-2020 Dirzcaidn de infzestucurs BO0211401 OUTSOURCING S A
Subdireccién Adminiskafvs
Conatar los servicios del cento 2 contach coma herramiznt de apaya 2 b5 geshon de las imoisivas sdelznizaas por & Minsne TIC, y su mierzceion con los cudadanes v las demas
Enidades Estsizies. o
Objeto contractus] Yalarinicial del 253692035000 | RP Na. 27
contrato
Fecha de suscripeidn Plzzo [dizs) Fecha de inicio Facha de terminacidn Pericda de reporte Hombre def supervisor Cargo def supervisar L2 Id:nhﬁc.au?n del
GERSON CASTILLO DATA SUBDIRECTOR DE ESTAND:RESYRRQUITECT URADE cpsane
240672020 402 2680652020 32021 maya-2021 ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA ASESCRA 1020-15 DEL DESPACHC DE LA MINISTRA 52351813
2 COORDINADCS GIT DE TRABASO DE GRUPOS DE b o
WILLIAM CHACON BOBADILLA NTERES Y GESTION DOCUMENTAL 7B301.4£75
MODFICACIONES AL CONTRATD
c REWo.|  Fachsdelsmodificaciin contrastusl | 1oP0 o1 0% [en 6230 68 Suspensian, oirosi o Valor de la modificacién dela
prémogal
7 = Aicin 2 13 Orden de Campra para soporr iok servinos de 13 Drecoon de InfassTLcars y o2 B Subdracain
Adician 22020 27 520, 24
L 01 ool % el Adminisirafiva del 1 da enero de 2021 =t 31 de ochubra de 2021
TOTAL MODIFICACIONES H 527.520.561,00
MOMERE DEL CEDENTE No. identificacicn Manto ain sin ejecutar, 3l
NOMERE DEL CESIONARID Ma. Identificacién momento de 2 cesidn:
Cuands s2 rezlos una cesion, se debe mdcar 2n los sspacios desinadoz 3 Glin la i 2an 1z pakea y el ragisko p CE ian de ese frmat debe induir 3 DEldad delz in def

Terminacidn anticipada

Fecha terminacién

Acta de terminacicn

Fecha del acta de terminacidn anticipada

| [

Paginz 1de 8
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El futuro digital { cobie INFORME DE EJECUCION ‘ ?\
#3.de foios i CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS | ORDENES DE COMPRA P
Contrato | 50933-2020 |
INFORMACION FINANCIERA Y CONTABLE
Valor Total de Contrata] § J0edddan
Pagos pragramados lizzdos y ejecucidn
Fecha Valor Fecha Orden de Pago No. Orden de Pago % Valor Ordan de Pago [§) Observaciones aclaratorias

12/08/2020 % S RS 2408/2020 , 271850120 562% £181.302.188.00
S0/0s/2020 % S TR 240802020 615% £ 185.426.610.00
1202020 % S RS 15112020 332008420 6.16% £ 182.705.003.00
1112000 % i i 22112020 345445320, 345448120, 345447220 619% £ 188.670.275,00
so/azz0m0 % i i 181212020 3BT188120, 387103120, 387203220 6.13% £187.771.38500
s0/az/2020 % i i 15022021 21668221, 21668321, 21668421 621% £102.071.757.00
so/oz0ni % S i 45 18022021 88512021, BB513421, 68514221 BATS £ 179.060.240,00
0/0s/024 % S i 45 28032021 21230821, 31240721, B1841421 642% 213432147100
2/0a/2021 % o i 45 28042021 100226821, 100227821, 100228221 615%
2/05/2024 % SaE ST 0106/2021 1348 1. 134880721, 134862221 619% 1EaaTaTgs
10/05/2021 ] 196.532.703 delmmiana i
12/07/2021 ] 196.532.703 delmmiana i
11/08/2021 ] 196.532.703 delmmiana i
10/08/2021 ] 196.532.703 delmmiana i
12/10/2021 s 196.532.703 delmmiana i
30/11/2021 ] 126.532.710 delmmiana i

TOTALES 53.064.441.111,00 Ejecucidn financiers zcumulada: B0.64% §1.858.185.183.93

SALDO POR GIRN!| H4m | 1206 255 847




€l futuro digital INFORME DE EJECUCION ( & |
gidetodony | CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS | GRDENES DE COMPRA

EJECUCION CONTRACTUAL: INFORME MEN SUAL DE ACTIVIDADES

e - ; Ponderacian en el : Savancedel | Shavance | (%) pendiente de
Diligaciones especificas del contrate R Actividzdes reafizadas S tado 5 ¥z
R 1. Contar con soporke Ewm para garanizar el carrecky Encionamienks del schware y ol . - - N o i
OBLIGACION 1: | & Ecnokica el Canira da Contada, alizual debie 18% Platsforma disponible en e respacivo parioda mayo 2021 03% 253% 127%
PrE——— 2 Garznfzar que ¢ servicic de saparie Eonico permits reslzar un ssguimisniz ¥ manajn " " = e . . — - i
OBLIGACION 2: et G R e ot Bk i s 18% | Ackvidad desarroliada sin regisie de novedades por cuant el sarvicio se manisvo disponitle an mayo 2021 0.3% 253% 127%
PrE——— 3. Confrsir un feroero sspecislzada para reslizar prusebas de seguridad 3 = nfaesiucrs . O . o B B deiid . y —— - .
OBLIGACION 3: Sl i i ) e o st s bkl Be vidnershida s i & ik ks ulzads 18% Se aports evidenciz def informe de efchal hacking realizade en sbeil def 2020, Evidencias dizponibles para consulis mediarte carpsis comparidz 1.80% 1.80% 100%
4 Buscarls causs rai de las flas ar b= solucian teonciigics gue sidan la prastEoin de s
OBLIGACION 4: servicios 2mparadas por el Azuerdo Marco. En toda caso, & Provesdor debe parantzar 2| 18% |Ackvidad desarrollada sin regisio de novedades por cuanks 2l servici se mandrvo disponible en mayo 2021 0.3% 253% 127%
funcionzmiznis dal sarvici mediante soliciones shematbras
Rt A B Cumpir iciangs y los ANS ' nlos pliegos de de acwarda a Him = 7 e oo AR s
OBLIGACHIN 5: e e 19% Se veriican loz ANS duranie el mes de mayo 2021 =n encontrar sfecsEcion sliguns 0.24% 284% 1.28%
B . enca dizponibiidzd de iz corechvidad para slencian 4z bos canales que 2% ko requisren v consulss viz Imernatnara |z presscian del J e
o - 3
OBLIGACHOM 8: 8% i skt Jos ANS del pesiodo cbrado, 1.80% 1.80% 1.80%
OBLIGACION 7: 19% 5= d3 apicacon a | ley d= habeas dats o= smuerdo 3 los neamiznts del Minssro 024% 284% 1.26%
AL 8 Suswibir de comin zcusrde con iz Enfdad Culr[:radora 2l cronagrame de acividades San f i i 4 - = A o
DBLIGACION &: 132l i e i o r&ddr s S d e e ot 18% Ackvidad z pars consuks mediants carpets comparida en mayo 2021 0.23% 253% 177%
OBLIGACION 3: o el 18% 5= hace ravision 2 l2s recomendaciones oz los supervizores y bder de calidad pars aplicar y realizar revoabmentacion en maye 2021 0.13% 253% 1.
CELIGACICN 10 - .?'»d:‘:;:mr‘er.e desarrolizda 3 =afeEccidn en e respecivo periodo en mayo 2021. Evidencias disponibles para consulls medianie carpels 024% 075 118%
A fat s Realzar acividades u= promocin y prevancion iles como: pausas acivas, doBdn El Provesdar entegs svidencas del programe v apicacan de (22 p2usas aofvas =n conunt con |3 ARL . Evidenczs dizponiles parz consuia T i
CEHSACIN 1 sa'nertvs eniega de elemenios de proiscodn perzonal y scividades de i Lk i
: 1 3 = = zona ey 25 = e z =
CELIGACICN 12 2. Garanfzar que por k}.‘lEI‘CI.E.BZh delos.qgeres dezfradas 2 cumphr laz Ordenes da . EI Pu. esdor enfega 3 saisémr =l parzonzl en condicion de dizcapacicad que fena confratzds 2 Favés de ordenss de Comora. Evidencas 100 ey 190%
Comprz son Personas en Siuscian de Disczpacidad. rida
A fat ¥ 13, Garanfzar que pErst n=eesario parz ls operscian esiara winculado al Proveadar en 208 - - £ Evi = . AR ™
OBLIGACHIN 13- s coidicones asishie e ol Chdigo Stskriuo el Tr ‘i Eot e B que 19% Entegs de contatos suserins con b agentss. Evidencizs dsponiies pars consula medani carpes comparida 0.24% 284% 1.28%
A fat ¢ 14, Conf@r con ur 3res especkcs de corfo d= caldad que permits & ssquimisrts, s.'.ﬂi'oly 208 r - e = E AR =
OBLIGACHIN 152 : de b caldad de b Bam i il G it ol Potibiden b etk il 19% |Acfvidad desarroiizds 2 safsfzocion en mayo 2021, Evidencizs para consulE pefs comparids 0.24% 284% 1.28%
15. Confar con un ssiema de contol de aceeso 3l Canfro de Conco que EBngs pusso de " n : " i ” . Yedzmis " il T b vidanc
OBLIGACION 15 |conmbol que permits vaidar y confrmar &l scoese (niczmerts gl persans] sLirzads. Se debe 8% EJeoh eechi g eyilenica o8 Set=sy atlofensid ke sesfeancn e s/ meliany == Eviloncss on yidas per el (e ienc 1.60% 180% 180%
8 = | 2020} conral de acoeso restngido 2 I3 nssladares ozl Operader. Evidencizs deporiies pars consults mediars carpets comparidz
esEblecer un siziema para tds [z operacion
- TR et = i e - i . o
CRIEADIN G ||| G yoeeedesiskaniem ) rectn pr, S Obrie oyl W el o i il ol 38% Acividad no procedent por cusnio & Frovesdar a5 nacons! 380% 3.80% 000%
| debe incorparar en cada Orden de Compea por ko menas ef dincuents por cienky T
P iT o z raga 2iidend = bienesir defnida e H = aplicacion. Evid z . .
CELIGACION 17- Entzgar 2 2 Snicad Compradarz & plan de bienestar de loz Agenss cuando s 2z lo 15 El Provesdar enfege svidencs ds.pr:grama e bienestr definido en su empresa y su da apiicacion par; 1.60% 1.80% 1.00%
requiera. consuls mediants carpels comparkida
P 18, Acompanar y GOMGr los procesas de enruemient, Ta=la00 y recepoen 2 = Ineas ) ) . .
OBLIGACION 18: . 39% Ackvidad di oltad, st yo 2021 024% 1.26%
islefiricas de progiedad g2 I Snidad C: Gue saan iias para ks prestcion dal s e =
p TR = 22 io s 2z i N . . .
oftiGACiON g |15 el meRonetiin v Web 03 ks de pn e dedicadya s etradients de & 38% Acividad siscuda 2 ssisicitn 2 avés da VPN en maya 2021 0.29% 251% 127%
- 0. Confarcon Dwsorslbmm para siender y =olugionzr problemss qus $2 prasenien sobre : EL Provesdor enfegs evidenca de ls plamfrma que fens pars gestonar los cazos de las fals reporzdas v = egumenio = |25 mzmas. o .
OBLIGACION 20: 39% 165% 1.89% 185%
las £quipas de comouto ssignados 3 ks Ageniss szicome o iodas las i ds pesiin Evidancizs dispanibles para consulls medisnts carpeis rid i o
- P 1. Garanfzar el cumplimisniy de la= obligzciones darivadas dz Iz Lay 1581 2 2012 2n =y : o B X o s .-
OBLIGACION 21 calbdad do i el it o ki i 39% Ackvidad implemenizda de acusrdo con k resolizcion B24 de 2020 de Minkc. 0,24% 1.26%
CELIGACION 22 12 Apicar descusnt 3l pracio de lc.s.Sewms BFQ en iz fariras enregada ; 105 Sa revizan los parametos de medicion y umbrales de las ANS sin novedad de incumplmienty de fos mismos en mayo 2021 Ver cumplimient ¥ 024% 284 126%
Comprzdoea en el esso que les Servisias BPO precidos no hayan cumobda con lo asiablecido obsarya en el informe datsbado presentsdo
- e e = = 5 .=4'—r"“—l 2 = Toe e = T E e, — —
CELIGACION 23 23. Confry sjecutsr _l!.lbs =t qu.e.se_ necasanio los planes de coningencis essbleddos 105 EL Provesdor enfega =l DISASTER RECOVERY PLAN definida y & seguimisni 3l mismo. Evidencias disponibles pars consuls mediank 1.85% 185% 195%
parz garanfzar s idad del servicio 3 [3 enfdad carpats comparids
- ] = s = ks i i T
OBLIGACION 24 ;é;*e’rﬂr Bk v grioshunie a b inbmen adgreide aaves vle B peshinon e Seryins 39% Acividad 3 cargo dsl Opersdar duranis i vigansis del Azuarda Marca 024% 126%
- 25, \bicar y operar una sede en un municipio donds no exiEE presenciz de 2 ndustia de . L . . -
OBLIGACION 25: e B 38% Ackvidad validad: Corienbia Ci Eficiente. 3M% 3,80% 000%
serviios BP0, defidos en el piego de confiticnes. deniro de los 180 diss siguientes 3 = irre kil sk -
- 19, Garanfzar que par lo menoz &f 3% de los Agentes destnados 2 cumpr das Ordanes de . L . . -
OBLIGACION 26: F, 38% Ackvidad validad: Corienbia Ci Eficiente. 3M% 3,80% 000%
Comarz esien ubicados dentro de f sade operada an un municioie dondz no exish presenda e st gk h o
Ponderacidn de servicios| 100% % de avance general del contfrato 30,29% 63,7T% 36,25%

ENTREGABLES DEL CONTRATO (ACUMULADOS)

Productos o servicios 3 entregar Fecha di ga Anexo 3l del mes de Dbsarvaciones

«Infeme de ges#in de sarvicios del proyect de la Divaccitn de Gobiemno Digial - Mayo 2021

. charegoint comigel 2020/Forms/Aleme. 2spx? viewi i 208584 % 2D40d0% 2Db404% 20374540
5 IFgelt 2F2020% 2F 2% 2£% J0SEATI% 2F AnusrdocMarcoT|% 2F 2020% 2FOPERACION® 20SECUN
CENTRO% 200E% 20CONTACTOR% 2FOCS(930% 2F GESTION% 202020% 20202 1% 2FMAY% 202021

120820 30512620




@ El futuro digital | 2.“‘:':[::“

es de todos MinTIC

INFORME DE EJECUCION
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS | GRDENES DE COMPRA

«Irfzeme de gesion de servicios del proyect de 2 Drecctn de Infaestucira - May
hiips:iminfic.charepoint comigel 2020 Forms/ Alliene. 2spx Mviewid=Ddic2§% 20886 D

Sid=% 2F gofi 2F 2020% 2F 2% 2E% 20 2EATI% 2F AcuerdocMarcoT|% 2F2020% 2FOPERACION:
DARIA% IFCENTRO% 2 b J0CONTACTOR% 2FOC50338% 2F GESTIONS: 202020% 2D2021% 2FMAY% 202021

120820

«Irieme de gesSin de servicios delproyec de bz rectitn Adminiskafvs y Gesion Humenz - Kz
hifprs: [fmenfic. sharepoind comigel 2020/For Mieme. zspx Hviewid=Bdic23% 2088 D40d0% 20040:
ecthddhid=% 2F gaf 2F 2020% 21 2E% I0SEATI% 2F AouerdosMarcoT1% 2F 2020% 2FOPERACIONS 20SECUN
DARIA% IFCENTRO% 200E% 20CONTACTO% 2FOC50820% 2F GESTIONY: 202020% 202021% 2FMAY % 202021

120672011




Goblerno

El futuro digital da Calambia

es de todos MInTIC

INFORME DE EJECUCION
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS | GRDENES DE COMPRA

DIFICULTADES TECNICAS, ADMINISTRATIVAS, FINANCIERAS, CONTABLES ¥ JURIDICAS PRESENTADAS PARA LA EJECUCION DEL OBJETO CONTRACTUAL

i ok Alternativa e Sohusidn Echa s Gestién Resultados
ige ializd alguno de los riesgas isil 7 51 | NO |x l
(OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL SUPERVISOR
Se cueniz para |z vigencia 2020 con el Ragiskn prasupuestsl 132520, Regeka 1132620 y el regisko p 1132720 y VIGENCIAS FUTURAS sprobadss por $1.414.867.362,
Con ocasitn de 3 modiicacpon N 1 e k pickas o 32621 de I3 Direccidn de y 3282 da s S v i PACD
3USCRIFCION DEL INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES
pervisor: Cerfico qus las EE 3 2= pactzdaz en & contab v que & contaists dio cumplmient durank & perinca epousc 2 page)
Cantratis de |z tizlidad de los aparkes 2 Selema Genaral de Seguridad Socizlen szlud pensidn y rissgas lsborales de conformidad con [a= normas legales vigenies. Me compromet) Fecha de recepeicn en Subdireccidn
- £ = incorporar esie nforme 3l Selere Eleckdnico de Confratacidn Fibicz (SECOP) y 3 reporr el avance 3 Fondo Unico de Tecnobpis de Iz infarmacitn y ks Financizra:
Comunicacionas.
FIRMA O NOMERD . s R
DE FACTURA OSFE-1008134/05FE-1006125/0GFE-1008136 FIRMA
Bchz 1008021 fcha 15082021

Les datos proparcionados serdn tratados de acuerdo a 2 politica de tratamiznto de datos personales del MinTIC {www.mintic.gov.co), Ia Ley 1581 de 22 y sus decretos raglamentarios.

Original: expediente del Contrato

Copia: Oficina para Iz Gestidn de Ingresos del Fonde {Cargue en hemamienta establecida por la Oficina para este fin)

Paginzsde s




REGISTRO DE FIRMAS ELECTRONICAS

50939-2020

Ministerio de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
gestionado por: azsign.com.co

Id Acuerdo: 20210615-083004-8da6f7-98838770 Creacion:2021-06-15 08:30:04

Escanee el cédigo
para verificacion

Estado:Finalizado Finalizacion:2021-06-16 08:34:24

Fin‘niT: firmante
p ;la- X |‘I'||i I,-"'i
N M~

| S ~

(4] |
GERSSON JAIR CASTILLO DAZA
gcastillo@mintic.gov.co
Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl

Ministerio de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones

Firma: firmante

wchacon@mintic.gov.co
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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 QUTSOURCING S.A cumplié satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
servicios prestados durante el periodo de mayo de 2021, en cumplimiento de lo previsto en la Clausula 10, Facturacion
y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios de Tecnolegias de la Informacion y
las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y OUTSOURCING S.A, cuyo
objeto es: "Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas
adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.

El desembolso en mencidn se hara con cargo a los Registros Presupuestales asi

AREAY RUBRO FACTURA Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direccion de Gobierno Digital QOSFE1006134
C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA
IMPLEMENTACGION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO
DIGITAL -

APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL
SECTOR PUBLICO NACIONAL 32721 $£133.139.017,13
Direccion de Infraestructura . OSFE1006136
C-2301-0400-12-0-2301028-02 ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS - SERVICIO DE CONEXIONES A REDES
DE SERVICIO PORTADOR - AMPLIACION PROGRAMA
DE TELECOMUNICACIONES SOCIALES NACIONAL 32621 $19.862.369,25
Subdireccion Administrativa OSFE1006135
C-2398-0400-7-0-2399031-02 ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS - DOCUMENTOS METODOLOGICOS -
CONSOLIDAGION DEL VALOR COMPARTIDO EN EL
MINTIC BOGOTA 32521 $32.106.569,73

Total $§ 185.107.956,12

*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 “El presupuesto global del proyecto se
consumira como bolsa de recursos, en razén a que pueden presentarse periodos de facturacion con
consumos supetiores o inferiores a los proyectados”

La presente certificacion se expide el dia 15 de junio de 2021

GERSON CASTILLO DAZA  ASTRID FABIOLA WILLIAM CHACON
SALDARRIAGA BOBADILLA
Subdirector de Estandares y Asesora 1020-15 del Despachode la  Coordinador GIT de trabajo de
Arquitectura de TI Ministra grupos de interés y gestion
documental

Elabord' Luz Angela MontafiaMelson Pardo
Rewis6: Gerson Castillo/Astrid Saldarriaga/ William Chacon /Yecenia Femeira

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Edificio Murillo Toro, Carrera Ba, entre calles 124 y 128 y
Codigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia ¥ 4 TI
T: +57 (1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248 - s
www.mintic.gov.co s d
- S GDO-TIC-

. FM-025

e V40
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NARINO & ASOCIADOS

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

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

OUTSOURCING S.A.
NIT. 800.211.401-8

RF-00320-GA-0177

CERTIFICA QUE:

La Planilla de Pago de Aportes al Sistema de la Proteccion Social en efecto existe y
corresponde al pago de aportes a los sistemas de seguridad social integral (salud, pension y
riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de compensacion familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segiin informacién suministrada por la administracion de
la compafiia y seglin planillas correspondientes al 01 de Diciembre del afio 2020 a 30 de
Mayo del afio 2021. Lo anterior dando cumplimiento al inciso tercero del articulo 50 de la
Ley 789 de 2002.

La informacion financiera, contable, laboral, tributaria y extracontable es responsabilidad de
la administracion de la compaiiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Diciembre de 2020 47762450 $2.773.689.800 05 Enero de 2021
Enero de 2021 48317052 $2.815.446.200 02 de Febrero de 2021
Febrero de 2021 48990164 $2.615.762.000 02 de Marzo de 2021
Marzo de 2021 49710795 $2.692.464.400 06 de Abril de 2021
Abril de 2021 50356185 $2.719.387.500 03 de Mayo de 2021
Mayo de 2021 51004532 $2.662.512.800 02 de Junio de 2021

La presente certificacion se expide a los 03 dias del mes de Junio de 2021, con destino a
MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES.

Atentamente, B

i
HENRY NARINO ROCHA

Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 34.793-T

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




DAVIVIENDA

A QUIEN INTERESE

BOGOTA 2018/02/05
COLOMBIA,

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

con Nit numers 8002114018

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

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

CordialmenteZo—"

Firna Autorizada
ENCO DAVIVIENDA

Bance Davivienda 5.4,
NIT. 860.034.313-7
AH 170-1 REV.IV - 06
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
mayo 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 31 de mayo de 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Mayo 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

11
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE GOBIERNO
DIGITAL FEBRERO

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se generd la orden de compra N° 50939 del Centro de Contacto al
Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacion 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 mayo 2021, el CCC gestiono un total de 11368 transacciones, comparado
con el mes anterior se atienden 1066 adicionales siendo el canal correo el de mayor
namero de transacciones, seguido de la gestion que se realiza por medio de Inbound.

Ver anexo 2
Inbound 3611
Outbound 2991
Buzon 69
Email 4697
Total 11368
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TRANSACCIONES POR CANAL

Inbound
32%

Email
41%

Buzon
1%

Outbound
26%

2.1.1 Gestion 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

03-May-2021- 10-May-2021- 17-May-2021- 24-May-2021- 31-May-2021- Total

09-May-2021 16-May-2021  23-May-2021 30-May-2021 06-Jun-2021 general
Ofrecidas 823 872 720 1023 173 3611
Contestadas 774 801 682 940 170 3367

Trafico semanal
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1023
173 170
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200
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De acuerdo con la gréfica anterior la semana del 24-May-2021 - 30-May-2021 se
recibieron y se atendieron mas 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 logré una atencién
del 93,8%

Al realizar el andlisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 24 de
mayo con un total de 220 llamadas recibidas contestando el 94,5% de las llamadas,
donde la consulta que mas se realiz6 fue Solicita informacion referente a: Reinicio
contrasefa - Correo Electronico seguido de Creacion - Correo Electrénico en el canal
Gov.co Territorial

A continuacion, se relaciona la gréafica de gestion Inbound diaria
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La opcién que mas recibe mas llamadas es el de la opcién de gov.co tramites y servicios
por sus diferentes canales como llamada web, regresamos tu llamada y canal Inbound.

Campaia Recibidos Atendidos
C2C TRAMITES Y SERVICIOS EN 391 330
CALLBACK 964 861
GOV.CO TERRITORIAL 350 315
GOV.CO 838 820
Politica de Gobierno Digital 601 589
Urna de Cristal 459 444
Otros Proyectos DIR 8 8
Total general 3611 3367

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

Opcidn 1- 1 GOV.CO Tramites:

Trafico Gov.co Tramites

Recibidos Atendidos
2193 2011
100% 92%

TRAFICO GOV.CO TRAMITES

2250
2200
2150
2100
2050
2000

1950

1900

M Redbidos M Atendidos

Donde se atiende el 92% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.
Para el canal gov.co tramites las principales consultas corresponden a las solicitudes que
se realizan correspondiente a los servicios que ofrecen las diferentes entidades
gubernamentales.

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

Programa / Servicio / Tramites Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 398
Actualizacién de la seccidn tramites y servicios 270
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 63
Informacion referente al COVID 19 59
Subsidios de vivienda 53
Plataforma CVLAC 37
Inscripcidn en el Registro Unico Tributario (RUT) 35
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 33
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 32
Devolucién de IVA (COVID 19) 29
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Tramites mas consultados en mayo

To
ID tramite Nombre de tramite tal

5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 51
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 45
14313 Certificado catastral nacional 25
7601 Pasaporte Electrénico 23
ID del tramite depende de la | Encuesta del sistema de identificacidn y clasificacion de potenciales

ciudad o municipio beneficiarios de programas sociales - SISBEN 16
ID del tramite depende de la

ciudad o municipio Registro y autorizacion de titulos en el area de la salud 15
ID del tramite depende de la | Encuesta del sistema de identificacion y clasificacion de potenciales

ciudad o municipio beneficiarios de programas sociales - SISBEN 15
ID del tramite depende de la

ciudad o municipio Impuesto predial unificado 12
ID del tramite depende de la

ciudad o municipio Cambio de propietario o poseedor de un bien inmueble 11
7326 Visa de Residente 11

Opcibén 1-2 Gov.co Territorial

Trafico Gov.co Territorial

Recibidos Atendidos
350 315
100% 90%

TRAFICO GOV.CO TERRITORIAL

M Recibidos M Atendidos

360

350

340

330

320

310

300

290

Donde se atiene el 90% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.
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Para gov.co territorial las consultas estan relacionadas solicitudes de cuentas de correo
(creacidén, actualizacién, reinicio de correo), asi mismo solicitudes relacionadas con los
sitios web (creacién, consultas generales, contrasefias de acceso a los sitios web entre
otros). Ver Anexo 23

Requerimientos Cantidad ‘
Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 944
Creacidn - Correo Electrénico 287
Consulta -Sitio WEB 130
Creacidn - Sitio WEB 104
Consulta - Correo Electrénico 81
cambio usuario admin gov.co territorial 24
Gestion radicados Min TIC 16
Reinicio contrasefa - Sitio WEB 14
Actualizacién - Sitio WEB 9
Back UP - Correo Electrénico 7

Opciodn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
601 589
100% 98%

TRAFICO PGD

602
600
598
596
594
592
590
588
586
584
582

m Recibidos m Atendidos

Donde se atiene el 98% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para los proyectos que se encuentran en la opcién 2 de Gobierno Digital, se identifican
que el motivo por el cual se contacta esta relacionado con proyectos de gobierno Digital y
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sus procesos, adicionalmente se contactan para consultar informacién de datos abiertos y
maxima velocidad como principales.
A continuacion, se relaciona la tabla con las consultas mas realizadas

Consultas Cantidad

Informacidén Proyectos de Gobierno Digital. 205
Informacién de solicitud de conjunto de datos 34
Entidad solicita usuario y contrasefia de la herramienta de autodiagndstico. 34
Ingreso a Méxima Velocidad 33
Solicitud de lenguaje comun. 29
Informacidn acerca del proceso de aprobacion del portal datos abiertos 28
Implementar la Politica de Gobierno Digital. 27
Informacidén de Arquitectura Tl, PETI, Seguridad y Privacidad. 21
Ingreso a la Herramienta de Autodiagndstico. 19
Informacién acerca de caso solicitado por la entidad 18

Opcién 3 - Urna de Cristal
Trafico urna de Cristal

Recibidos Atendidos
459 444
100% 97%

TRAFICO URNA DE CRISTAL

465
460
455
450

445

440

M Recibidos M Atendidos

435

Donde se atiene el 97% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

La opcién 3 urna de cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas dadas
por el gobierno nacional como lo es ingreso solidario y devolucién de IVA siendo estas
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las de mayor frecuencia, cabe apuntar que adicional a estas consultas, los ciudadanos
que se contactan para validar ayudas adicionales tales como subsidio de adulto mayor,
subsidios de vivienda, subsidios de desempleo, ayudas brindadas por la unidad de
victimas y Participacion ciudadana

Consulta Tramite ‘ Cantidad

Consulta ingreso solidario 44
Consulta devolucion de iva 37
Participacion ciudadana 28
Familias en accién 26
Subsidios de vivienda 16
Vivienda Gratis 15
Informacién o seguimiento de Indemnizacidn de victimas del conflicto armado 14
Semillero de Propietarios

Informacién hogares conectados

Lineas de contacto entidades gubernamentales 4

2.1.2 Gestion Outbound

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

Fecha de gestion Cantidad registros efectivos No efectivos
19-20/05/2021 |Programacion para Nifios - Ruta STEM 76 75 1
20-21/05/2021 |Ciencia de datos 1209 75 1134

25/05/2021 Misidn Tic 400 256 144
25-28/05/2021 |Cursos Seguridad Digital 161 90 71
28-31/05/2021 |Hogares conectados 3069 1295 822

Para mayo se realizaron cinco gestiones outbound con un total de 4.915 registros,
teniendo una efectividad promedio del 36%.

En la gestion donde se logré mayor efectividad fue en la base de “Base Misién TIC” con
un 64%

La cantidad de barridos sobre estas bases fue uno.
Ver Anexo 19

2.1.3 Gestion de Buzoén.

Para la gestion de buzon correspondiente a mayo, se comparte la cantidad de buzones
que ingresaron, los efectivos. Ver anexo 2
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Abandonada
s
GOBIERNO DIGITAL 69 69 0

Campaiia Ofrecidas Atendidas

Para mayo se reciben 69 buzones de los cuales 69 efectivos estos son atendidos en su
totalidad por Urna de Cristal teniendo como principales consultas de programas del
Gobierno Nacional.

2.1.4 Gestion Email

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

- . % de
Campaiia Recibidos .
participacion

TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 538 11%

GOV.CO Territorial 2956 63%

ACOMPANAMIENTO GEL 144 3%

SOPORTE ESTRATEGIATI 45 1%

DATOS ABIERTOS 225 5%

EVALUACION TERRITORIAL 210 4%

MAXIMA VELOCIDAD 579 12%

Total general 4697 100%
Gestion correos DGD
3500 70%
3000 _,-""‘ﬁ.s_% 60%
2500 ’ 50%
2000 A0%
30%
1500 R 20%
1000 o 11% P b ® 12% 10%
500 B O gpeenrretett GBHe e eran 0%
0 - — | ] || - -10%
TRAMITES Y GOV.CO Territorial ACOMPANAMIENTO SOPORTE DATOS ABIERTOS EVALUACION MAXIMA
SERVICIOS EN GEL ESTRATEGIATI TERRITORIAL VELOCIDAD

GOv.Cco

N Recibidos =« 4 « = % de participacién

Donde se evidencia y como se ha venido presentando el correo con la mayor cantidad de
solicitudes es soporteccc@mintic.gov.co, esto se debe a que el correo recibe las
solicitudes las entidades gubernamentales (reinicio y creacién de cuentas de correo,
creacion de sitios web) y las de los ciudadanos (Solicitudes de gov.co trdmites) la cuenta
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de correo se encuentra publicada en el portal www.gov.co generando que la ciudadania lo
use para comunicarse con el centro de contacto.

Seguido del correo maximavelocidad@mintic.gov.co dado que se habilito el concurso de
maxima velocidad 2021

2.1.4.1 Gestiéon min salud

e Se Finaliza apoyo al Ministerio de Salud en el programa de vacunacion. Donde se

atendio el correo electronico desde la plataforma PAIWEB2.

A continuacion, se relaciona la gestion realizada y los recursos utilizados

Fecha De Inicio De Gestion: 26-03-2021

Fecha Fin De gestién: 02-06-2021

NO

NO~ O AN WDN —

10
11

13
14

15

16

17

ACTIVIDAD
Capacitacion en PAIWEB 2.0 a los Agentes de MinTIC
Entrega de datos de los Agentes de MinTIC
Creacioéon de usuarios de Consulta en PAIWEB 2.0
Entrega de Credenciales de correo electronico
Capacitacion de procedimiento para gestionar correo electronico
Entrega de plantillas de respuestas de correo electréonico
Entrega plantila de tipificacion de correo electronico
consultados)
Asignacion de rango para creacién de casos escalados a segundo
nivel
Creacion de grupo para comunicacion y respuesta a dudas durante
la operacion
Entrega de guiones para atencion de canal telefénico
Asignacion de skill a los Agentes de MInTIC para atencion de Correo
y Telefénico
Creaciéon de la Opcidn é para de PAIWEB 2.0 en las lineas telefénicas
de MinSalud
Grabacion del anuncio promocional de la opcidn é habilitada en el
menUy para atencién exclusiva de PAIWEB 2.0
Grabaciéon del anuncio de la opcidn 6
Ejecucion de las pruebas de conexion telefénica a través de la
Opcidn 6 creada
Pruebas de acceso a la operacidn de MinSalud por parte de los
Agentes de MIinTIC
Capacitacion por parte de segundo nivel
desbloqueo y reporte de falla de usuarios
Cierre de los correos pendientes por respuesta de mayo y entrega
final de la gestidon

(Temas

para gestion de

FECHA
26-03-2021
27-03-2021
27-03-2021
27-03-2021
27-03-2021
27-03-2021
27-03-2021

27-03-2021

27-03-2021

27-03-2021
27-03-2021

27-03-2021

27-03-2021
27-03-2021

27-03-2021

25-05-2021

02-06-2021
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Desarrollo Y Resultados

CORREOS
Mes LLAMADAS ATENDIDAS ATENDIDOS TOTAL
Marzo 43 256 299
abril 327 4,282 4609
mayo 0 5.489 5489
junio 0 282 282
Total, 370 10.309 10.679
general
INEOUMD
Mamero
Mes  Recibidas M“";:; Abandonadas % NS de
endidas Agentes
Marzo 43 0 0 0% 4]
Abril 327 1] 0 0% 0
Mayo 0 (] 0 082 0
Junic 0 0 0 4]
Total 370 370 ]
general
CORREOS
Correos Cormreos Namero
Atendidos < Atendidos % NS de
Umbral > Umbral Agentes
Marzo 256 252 4 98% 5
Abril 4282 4282 (8] 1005 5
Mayo 5.489 5.485 Q 1005 5
Junio 282 282 (8] 1005 5
Total 10.309 10.305 4 10055
general

Para la gestion de correos en el apoyo que se prest6 a Min Salud en atencién a
solicitudes del aplicativo PAIWEB2.0 se recibieron un total de 10.309 correos, de los
cuales 10.305 fueron atendidos antes de 5 horas, a continuacién, relacionamos la
cantidad de correos atendidos por tipo de solicitud.
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Correos Antigos

2500
2081 2202
2000
1500
1000
500
87 28
ﬂ | —_—
mar abr may jun

Los correos antiguos fueron aquellos en los cuales segundo nivel nos brindaba respuesta
y de parte nuestra se transmitia al usuario final. El total de correos atendidos fue de 4.398.

Correos nuevos

3500 3287

3000
2500 2201
2000
1500

1000
500 169 254

mar abr may jun

Los correos nuevos fueron aquellos en los que las entidades de salud nos escribian para
escalarnos algun tipo de requerimiento o incidente. Estos correos en principio eran
trasladados a segundo nivel, no obstante, debido al volumen presentado, Min Salud
capacitd a nuestro equipo con el fin de que diéramos tramite a los mismos sin necesidad
de seguir realizando dichos escalamientos, el total de correos atendidos fue de 5.911.

Para la gestion de correos desde el inicio de esta tarea se destinaron 5 agentes del
Centro de Contacto de Min TIC, los cuales trabajaron de lunes a viernes de 07:00 a.m. a
09:00 p.m., sabados y domingos de 08:00 a.m. a 05:00 p.m.

El apoyo para la gestién de correos inici6 el 27 de marzo y concluyé el 02 de junio con un
total de 67 dias de trabajo en dicha mision, lo que indica que el promedio de atencién de
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correos por dia fue de 154, teniendo como pico mas alto y de mayor gestion el mes de
mayo con un total de 5.489 correos atendidos.

Dentro de los requerimientos mas repetitivos, se encontré que la solicitud de creacion de
usuario version PAIWEB 2.0 fue la que presentd la mayor cifra con un total de 4.039
requerimientos teniendo una participacion del 40% del total de las solicitudes recibidas.

Correos atendidos por mes

6000 5489

5000 o
4282
4000 -
3000
2000
0 —— —

mar abr may jun

2.1.5 Gestidn envio de correos masivos

Para mayo se realiza los siguientes envios de correos masivos

Fecha envio Cantidad Rebotaron Renviados Fechade reenvio

19/05/2021 |iEstd de vuelta Maxima Velocidad! Progrédmate para el evento de lanzamiento! 744 52 1] N/A
28/05/2021 |Participa para que Zarzal sea una Ciudad Inteligente!!! 584 6 0 N/

Estas solicitudes fueron realizadas directamente por el Ministerio teniendo un total de
1.328 correos enviados, estos envios se realizaron desde las cuentas de correo
maximavelocidad@mintic.gov.co el 19 de mayo y acompanamiento@mintic.gov.co el 28
de mayo.

Se realiza envio de correos a las entidades territoriales con la invitacion a asistir al primer
taller de Gov.co Territorial, realizado y organizado por el CCC, con una asistencia de 472

entidades.
Fecha de envio Tema Cantidad
Asiste al 1er Taller 2021 GOV.CO/Territorial - 27 Mayo 6920
20/05/2021 2021
Asiste al 1er Taller 2021 GOV.CO/Territorial - 27 Mayo 6920
24/05/2021 2021
Asiste al 1er Taller 2021 GOV.CO/Territorial - 27 Mayo 6920
25/05/2021 2021
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Asiste al 1ler Taller 2021 GOV.CO/Territorial - 27 Mayo

26/05/2021 2021 6920

2.1.6 Gestion chat

A continuacién, se relacionan los chats que ingresaron en mayo, con un total de 1213 chat
que ingresaron de los cuales 746 fueron efectivos y 467 fueron no efectivos. Los chats no
efectivos se deben a que los ciudadanos inician un chat pero no dan ningun 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 750 62%
No efectivo 467 38%

1217 100%

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

El top 20 de tramites y servicios mas consultados en el canal del chat es:

Consulta Tramites y servicios Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 180
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 26
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 25
Inscripcién en el Registro Unico Tributario (RUT) 22
Pasaporte Electrénico 17
Jévenes Propietarios 16
Impuesto predial unificado 14
Registro y autorizacion de titulos en el area de la salud 13
Licencia para prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo 13
Certificado de residencia 11
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Para la gestidn de chat las consultas realizadas para tramites y territorial se dividen de la
siguiente manera

Consulta Cantidad

GOV.CO Tramites y Servicios 689

GOV.CO Territorial 56

Datos Abiertos/Software Publico 1
Total, general 746

2.1.7 Gestion envio de mensajes de texto

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

Mensajes 1 al 31 de mayo
Cantidad

Tipo de mensaje

Mensajes enviados

Respuestas ciudadanos

El mensaje de texto enviado a mayor cantidad de nimeros fue el del 104 de mayo con un
total de 110.028 mensajes, en este mensaje se envié el siguiente texto, “Conoce como en
2020 Colombia logro el mayor aumento de familias conectadas de los ultimos 7 afios.
Conectate al boletin TIC hoy 5:30pm. https://bit.ly/2PG3X0Q”

La cantidad de mensajes utilizados en mayo fue 1.254.034 esto en 90 envios realizados,
es decir un promedio de 13.926 mensajes enviados por paquete.

A continuacion, se relacionan los mensajes enviados en mayo:

Mensajes de texto enviados Mayo

Ite Fechade Fechade Horade Prueba
m | solicitud envio envio Mensaje 1 Cantidad | Definitivo
éSabes en que consiste el Estatuto
Temporal de Proteccion y como
2 2 1 20 | 11:
1 6/04/20 | 01/05/20 00 beneficia a los migrantes 12 20012
21 21 a.m.
venezolanos? Informate y resuelve
tus dudas: https://bit.ly/3faOgPq
) iTenemos la respuesta que buscas!
2 26/04/20 101/05/20 | 12:00 Preguntanos sobre la gestion del 12 20012
21 21 p.m. .
gobierno, estamos atentos a tus
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inquietudes: https://bit.ly/3faOgPq

Comunidad etnica. Te invitamos a
participar en la convocatoria para
emisoras comunitarias etnicas. Para 12 20012
mas informacion visita:
https://cutt.ly/AvgrHzr

26/04/20 | 02/05/20 |11:00
21 21 a.m.

Si detectas sintomas como fiebre,
dificultad para respirar, tos seca 'y
26/04/20 |02/05/20 |14:00 cansancio, avisa a tu EPS o a la linea
21 21 p.m. nacional 192. Mas informacion:
www.minsalud.gov.co

12 20012

Aporta tus ideas para el Plan

Nacional de Seguridad Vial.

26/04/20 |02/05/20 Agendate y participa con nuestro
9:00 a.m. .

21 21 calendario de eventos:

https://www.urnadecristal.gov.co/c

alendario

12 20012

Actualiza tus conocimientos en
comunicacion digital publica. No te
03/05/20 | 03/05/20 |14:00 guedes fuera, inscribete ahora en
21 21 p.m. DIGITORIAL:
http://www.gobiernoenredes.gov.c
o/digitorial/

12 466

Asi puedes cargar tu propuesta en
26/04/20 | 04/05/20 | 10:00 el micrositio de la convocatoria de
21 21 a.m. emisoras comunitarias etnicas y
continuar en el proceso:
https://cutt.ly/kvfYXxf

12 555

Conoce como en 2020 Colombia

) logro el mayor aumento de familias
04/05/20 | 04/05/20 | 17:00 conectadas de los ultimos 7 afios. 12 40014,

21 21 p-m. Conectate al boletin TIC hoy 70014

5:30pm. https://bit.ly/2PG3X0Q

Mafana, desde las 9 am, tenemos
una cita en DIGITORIAL para estar al
04/05/20 | 04/05/20 |15:00 dia en comunicacion digital. Te

21 21 p.m. esperamos:
http://www.gobiernoenredes.gov.c
o/digitorial/

12 373

No olvides cargar y radicar tu
propuesta para la convocatoria de 12 555
emisoras comunitarias con enfoque

26/04/20 | 05/05/20 |12:00

10 21 21 p.m.
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etnico. Tienes hasta el 7 de mayo:
https://cutt.ly/AvqrHzr

iDemuestra que eres el mejor!

04/05/20 |05/05/20 | . Participa en la Copa Mundial de
11 21 21 9:00a.m. Emprendimiento 2021 12 30013
https://bit.ly/2Rb9igY
iTu puedes representar a Colombia
12 04/05/20 | 05/05/20 |11:00 en la Copa Mundial de 12 30013

21 21 a.m. Emprendimiento 2021!
https://bit.ly/3wViHK6

No pierdas esta oportunidad: esta
abierta la convocatoria 2021 de
Becas Fulbright para Posgrado en 12 30013
Estados Unidos
http://bit.ly/308ftn3

04/05/20 |06/05/20 | 12.00

13 21 21 p.m.

La Comision Fulbright abrio
convocatorias para becas de
maestria y doctorado en Estados 12 30012
Unidos. Postulate:
http://bit.ly/3rblquu

04/05/20 | 06/05/20 | 13:00

14 21 21 p.m.

Oportunidad para Jovenes Talentos:
cursos cortos, posgrados o

9:00 a.m. | maestrias para profundizar 12 30012
estudios. Conoce mas aqui:
https://bit.ly/30uMn1i

04/05/20 | 07/05/20

15 21 21

Jovenes dedicados al arte y a las
04/05/20 | 07/05/20 |14:00 industrias creativas: esta

21 21 p.m. convocatoria es para ustedes
http://bit.ly/3909R3p

16 12 30013

iEmpresarios! El ministerio TIC
abrio la convocatoria Habilidades
7/05/202 |7/05/202 |14:00 Digitales para que participen del
1 1 p.m. diplomado gratuito en
ciberseguridad
https://bit.ly/3tnOtfB

17 12 168

Profe, inscribase a Jugando y
Kreando, diplomado gratuito para
7/05/202 | 7/05/202 |14:00 fortalecer sus habilidades TIC.

1 1 p.m. Plazo: 19 de mayo
https://forms.mintic.gov.co/jugand
oykreando/

18 12 6637

Convocatoria abierta para jovenes
colombianos dedicados al arte y a 12 30013
las industrias creativas. Pasa la voz:

04/05/20 |08/05/20 | 11:00

13 21 21 a.m.
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https://bit.ly/3tPaSlv
7/05/202 |8/05/202 | Son muchos los beneficios de
20 1 1 9:00a.m. vacunarse contra la COVID-19. 12 20012
Conocelos: https://bit.ly/3vbwxX1
¢Aceptas el Reto 2021 Datos
51 7/05/202 |8/05/202 |11:00 Abiertos l.\/l.lnjustlua. Tienes plazo 12 50012
1 1 a.m. para participar hasta el 15 de mayo:
https://bit.ly/3n5a3E8
iMas oportunidades para la
superacion de la pobreza!: Familias
22 7/05/202 19/05/202 | 12.00 en Accion inicia inscripciones. 12 20012
1 1 p.m. .
Informate aqui:
https://bit.ly/2QJXsdo
) éNecesitas mejorar las condiciones
23 1/05/202 2/05/202 13r.nOO de tu vivienda? Consulta si puedes 12 20012
p-m. ser beneficiario de Casa Digna Vida
Digna https://bit.ly/2RISptU
¢Sabias que el Sisben cambio?
24 7/05/202 |10/05/20 9:00 a.m. Conoce las novedades y resuelve 12 50012
1 21 tus dudas: https://www.gov.co/tu-
opinion-cuenta/
¢Conoces a algun venezolano en
) Colombia? Compartele esta
25 7/05/202 110/05/20 | 14:00 informacion: 12 20012
1 21 p.m. -
https://www.gov.co/tu-opinion-
cuenta/
Si presentas sintomas de COVID-19,
] tu y con quienes convives deben
26 1/05/202 ;1/05/20 :1&]00 autoaislarse. Reporta a tu EPS, linea 12 20012
o 192 o aplicacion CoronApp. Mas en:
www.minsalud.gov.co
Los Ministerios de Justicia y Salud,
Superservicios, la Cancilleria y mas
57 7/05/202 |11/05/20 | 10:00 ent|q§des quieren escucharte. 12 50012
1 21 a.m. Participa:
https://www.urnadecristal.gov.co/c
alendario
iSe acabd la espera! El SENA abrio
)8 12/05/20 |12/05/20 |16:00 una nugva convoca.tona de. 12 17270
21 21 p.m. formacion presencial. Inscribete
hasta el 13 de mayo
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https://bit.ly/33CzPXj

iCuida lo que es tuyo! Cada teatro,

12/05/20 |13/05/20 |13:00 museo, biblioteca y monumento de
21 21 p.m. nuestro pais conserva la historia de
lo que somos https://bit.ly/3tNc9dL

29 12 20012

Postulate para hacer tus practicas
12/05/20 |13/05/20 en el sector publico. Participa en la

30 21 21 9:00a.m. convocatoria Estado Joven:

https://bit.ly/3ul1YrU

12 19991

Participa en Rendicion de cuentas
del Fondo Rotatorio de la Policia.
Viernes 28 de mayo, 9 am. Conoce 12 3910
toda la informacion aqui:
https://bit.ly/3tCnahT

14/05/20 |15/05/20 |16:00

31 21 21 p.m.

¢Planeas viajar con tu perro o tu
gato? Esto es lo que debes tener en 12 39987
cuenta: https://bit.ly/3hhswwr

14/05/20 | 16/05/20 |13:00

32 21 21 p.m.

En el mes de la madre, mas
virtualidad y menos reuniones. Evita
9:00 a.m. | exponer al contagio de COVID-19 a 12 40005
guienes mas quieres. Mas info en:
www.minsalud.gov.co

14/05/20 |17/05/20

33 21 21

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 12 234
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

34 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 1908
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

35 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 857
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

36 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2010
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

37 21 21 p.m.
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Conectate al Internet gratuito de las
14/05/20 | 18/05/20 | 13:00 ZonaTs Dlgltal‘es del Mlnlsterlo TIC.
38 Realiza tramites en linea y comparte 2008
21 21 p.m. . .,
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

Conectate al Internet gratuito de las
14/05/20 | 18/05/20 | 13:00 Zona‘s Dlglta!es del Mlnlsterlo TIC.
39 Realiza tramites en linea y comparte 1989
21 21 p.m. . .,
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 700
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

40 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2012
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

4l 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 631
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

42 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2009
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

43 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2011
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

a4 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 661
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

4> 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2007
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

46 21 21 p.m.
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Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2010
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

47 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
14/05/20 | 18/05/20 | 13:00 Zona‘s Dlgltal'es del Mlnlsterlo TIC.
48 Realiza tramites en linea y comparte 151
21 21 p.m. . .,
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 71
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

49 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2003
informacion en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>0 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2012
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>l 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 1790
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>2 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 854
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>3 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 1882
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>4 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 1733
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>3 21 21 p.m.
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Conectate al Internet gratuito de las
14/05/20 | 18/05/20 | 13:00 ZonaTs Dlgltal‘es del Mlnlsterlo TIC.
56 Realiza tramites en linea y comparte 1817
21 21 p.m. . L s
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

Conectate al Internet gratuito de las
14/05/20 | 18/05/20 | 13:00 Zona‘s Dlgltal'es del Mlnlsterlo TIC.
57 Realiza tramites en linea y comparte 252
21 21 p.m. . .,
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 630
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>8 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2015
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

>9 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2007
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

60 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2006
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

61 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 2008
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

62 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 113
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

63 21 21 p.m.

Conectate al Internet gratuito de las
Zonas Digitales del Ministerio TIC.
Realiza tramites en linea y comparte 78
informacidn en la nube.
https://bit.ly/2NYSXKE

14/05/20 |18/05/20 |13:00

64 21 21 p.m.
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Seguimos en Digitorial. Te
esperamos mafiana 10:00 am en la
18/05/20 |18/05/20 |18:00 charla comunicacion digital y redes
65 ) 12 293
21 21 p.m. sociales. Conectate a:
https://bit.ly/3bDwjQV
Seguimos en Digitorial. Te
1 20 |1 2 16:
66 9/05/20 | 15/05/20 | 16:00 esperamos manana a las 10:00 am 12 280
21 21 p.m. e
en la charla Estrategia Digital.
Conectate a https://bit.ly/3u0aTES
Recuerda que mafiana realizaremos
la socializacion de la linea de credito
19/05/20 |19/05/20 |16:00 Reactivacion TIC, del ministerio TIC.
67 12 68
21 21 p.m. Conectate a las 8:00 am
https://bit.ly/2RGucES
Conectate con vendedores y
68 20/05/20 |20/05/20 | 16:00 f:ompradores de.tu regl.on..Creemos 12 39999
21 21 p.m. juntos un gran directorio virtual de
alimentos https://bit.ly/3hFOVEi
Inscribete gratis a talleres de
69 20/05/20 | 20/05/20 | 16:00 escritura y edicion de textos. Tienes 12 40005
21 21 p.m. plazo hasta el 21 de mayo de 2021:
https://bit.ly/3ygmi3i
Inscribete para presentar los
examenes de Estado Saber 11
70 21/05/20 |22/05/20 | 11:00 Calendario A, Pre Saber y Validacion 12 30012
21 21 a.m. . .
del Bachillerato Academico
https://bit.ly/3uH7mLQ
iBuenas noticias para los jovenes
colombianos! Informate sobre la
71 21/05/20 |22/05/20 | 13:00 matricula gratuita para Educacion 12 30012
21 21 p.m. . .
Superior publica:
https://bit.ly/2560nhd
iUnete por una Colombia Limpia!
7 21/05/20 |23/05/20 | 14:00 Entre todos podemos hacer mas 12 30010
21 21 p.m. hermoso a nuestro pais:
https://bit.ly/3wnwY11
iTener casa propia si es posible!
21 20 (2 2
73 21/05/ 0 2?/05/ 0 9:00 a.m. | Ahora mas jovenes podrdan ser 12 30012
propietarios: https://bit.ly/3hA9C40
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21/05/20
21

24/05/20
21

MinTIC

12:00
p.m,

Centro de contacto al ciudadano

¢Tienes dudas sobre las vacunas y el
Plan Nacional de Vacunacion contra
COVID-19? Encuentra respuestas
aqui: https://bit.ly/3ulVwuX

12

30012

75

21/05/20
21

24/05/20
21

10:00
a.m.

El momento de tener tu vivienda
propia llego. Uno de los 200 mil
subsidios disponibles puede ser el
tuyo. Decidete:
https://bit.ly/3wn0OGS1

12

40012

76

21/05/20
21

25/05/20
21

13:00
p.m.

éPor qué es tan importante que te
vacunes? En Urna de Cristal te
contamos: https://bit.ly/3hCtlju

12

40012

77

21/05/20
21

25/05/20
21

15:00
p.m.

éTienes preguntas sobre
inscripciones a Familias en Accion?
En Urna de Cristal te las
resolvemos:
https://www.gov.co/tu-opinion-
cuenta/

12

40012

78

21/05/20
21

26/05/20
21

10:00
a.m.

¢Te interesan el medio ambiente, la
cooperacion internacional o el
deporte? Agendate y participa:
https://www.urnadecristal.gov.co/c
alendario

12

40012

79

21/05/20
21

26/05/20
21

12:00
p.m.

Detecta el virus a tiempo y corta la
cadena de contagio. Si tienes
sintomas, reportaatuEPSoala
linea 192 y aislate en casa. Mas
info: www.minsalud.gov.co

12

40012

80

24/05/20
21

24/05/20
21

17:00
p.m.

Haz parte del cambio de Corozal
iniciamos el camino para ser una
ciudad inteligente tu opinion es
fundamental ingresa al link y
participa https://bit.ly/3fhb3Tr

24223

81

25/05/20
21

25/05/20
21

12:30
p.m.

Hoy 25 de mayo, 6pm conectacte al
encuentro virtual de la ruta 2 de
#MisionTIC2022. Ingresa con tu
correo registrado y cedula
https://misiontic2022.rebus.com.co

12

42205

82

25/05/20
21

25/05/20
21

13:00
p.m.

Seguimos en Digitorial. Te
esperamos mafiana a las 10:00 am
en la charla accesibilidad de
contenidos. Conectate a
http://www.gobiernoenredes.gov.c
o/digitorial/

12

239
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Seguimos en Digitorial. Te
esperamos mafiana a las 10:00 am
25/05/20 | 26/05/20 | 10:00 en la charla de creacién de sinergia.
83 27 21 am. Conectate a 12 193

http://www.gobiernoenredes.gov.c
o/digitorial/

Te esperamos este 28 de mayo en la
rendicion de cuentas del Fondo
2 20 (2 2 11:
84 >/05/20 | 26/05/20 00 Rotatorio de la Policia. Participa con 12 3911
21 21 a.m.
tus preguntas:
https://bit.ly/3biWkoq

Haz parte del cambio de San
Andres iniciamos el camino hacia
una ciudad inteligente tu opinion es 4 9611
fundamental ingresa al link
participa https://bit.ly/3fhb3Tr

27/05/20 |27/05/20 |10:00

85 21 21 a.m.

¢Buscando regalo para el Dia de la
27/05/20 |27/05/20 | 14:00 Madre? Apoya a nuestros

21 21 p.m. emprendedores en el catdlogo
virtual vendedigital.mintic.gov.co

86 12 9308

Haz parte del cambio de Castilla
iniciamos el camino para ser una
ciudad inteligente tu opinion es 3 9402
fundamental ingresa a link y

participa https://bit.ly/3fhb3Tr

27/05/20 |27/05/20 |17:00

87 21 21 p.m.

Estudia con subsidio a la tasa de
interes y de sostenimiento. Hay
9.000 creditos disponibles. jUno 12 30012
puede ser el tuyo!

https://bit.ly/3friUYg

28/05/20 |28/05/20 |14:00

88 21 21 p.m.

Unete al Pacto Colombia con las
Juventudes. Participa en tu region: 12 30010
https://bit.ly/3vqCgA2

28/05/20 |29/05/20 |13:00

89 21 21 p.m.

Enviamos al correo las claves del
29/05/20 |29/05/20 | 11:00 curso ciberseguridad de MinTIC y
21 21 a.m. ASOBANCARIA activala antes del
31de mayo jApresurate!

90 5 149

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial

2.2.1 Gestion de Casos Gov.co Territorial

Del 1 al 31 de mayo se gestionaron 1352 casos en Service Desk en Gov.co/Territorial de
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los cuales 1005 fueron escalados a Segundo Nivel y 347 fueron gestionados desde primer
nivel. A continuacion, se evidencia el estado de los casos con cierre del 31 de mayo en

territorial:
_ Esperando Total

Tipificacion / Abierto Cerrado Proveedor u otro  Resuelto general
Estado nivel

Actualizacion 44 593 2 62 701
Consulta 23 136 4 9 172
Creacion 21 401 4 30 456
Eliminacion 1 6 7
Error 1 1
Gestion

interna 1 1
Otros 12 2 14

Total general 89

Los 12 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales a
cierre del mes se encuentran en estado cerrado y resuelto el 93% de los casos.

El 7% que no se logré cerrar al 31 de mayo se debe al encolamiento que presenta la
solucidn territorial, por el apoyo que se esta presentando a MinSalud.

Estado de casos Gov.co Territorial

® Abierto  m Cerrado Esperando Proveedor u otro nivel Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 315 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.
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En el siguiente grafico se relacionan la cantidad de actividades y el tiempo de duracion

que utilizo cada agente para la realizacion de estas. Para informacién detallada Ver
anexo 22

Gréfica 1. Resumen actividades — Agentes técnicos y profesionales
segundo nivel.

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
Margy @ Alejandr Alejandr Fredy Juan lose Daniela = Alvaro
Cubillo o] oRoa @ Carabali Rojas Luis Leal Cante
Moreno Ostos
m Total actividades 40 35 69 34 26 31 25 70
M Cantidad de horas 91,5 76 169,5 103 87 114 182 176

Sistema de Gestiéon documental

En el 2021 se ha venido realizando la normalizaciéon 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 [JERTEL
Gov.colTerritorial |[fElr4

(Segundo Nivel) [gERUE] ]
Procedimiento

2.3 Casos creados en Service Desk

En mayo se crearon en la plataforma Service Desk de Outsourcing 1557 casos en la
direccion de gobierno digital los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Cantidad de casos por campafia

°

B Acompaiamiento = GOV.CO Territorial GOV.CO Tramites Urna de cristal

Del total de los casos creados el 87% fueron asignados a la solucion GOV.CO Territorial,
a continuacion detallamos el estado de los casos en general:

Estado Total

Abierto

Cerrado 1301
Esperando Informacién Usuario 19
Esperando Proveedor u otro nivel 11
Resuelto

Total general 1557

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

Acompafiamiento Acompafiamiento 64
Servicios Ciudadanos Digitales 129

Total Acompafiamiento 193

GOV.CO Territorial | Actualizacion 701
Consulta 172

Creacion 456

Eliminacion 7

Error 1

Gestion interna 1

Otros 14

Total GOV.CO Territorial 1352

GOV.CO Tramites | Actualizacion 2
Creacion 1
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Total GOV.CO Tramites 3
Urna de cristal Urna de cristal 9
Total Urna de cristal 9

Total general 1557

Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que en mayo se tienen 235 casos,
teniendo el caso mas antiguo en febrero perteneciente a acompafiamiento.

Soluciones / Mes Febrero Marzo Abril | Mayo Junio Total general
12

61 6 85

Acompafiamiento 4 2

GOV.CO Territorial 6 4 95 41 146
GOV.CO Tramites 4 4
Total general | 4 12 16| 156 47 235

Se presenta encolamiento en acompafiamiento y territorial, las soluciones se estan
poniendo al dia en los primeros dias de Junio.

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

Ver anexo 1
item ANS Oro mayo
Duracion
Puntualidad en tiempos de ,ln_stalauon,
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo quel Maxima + 4 dias
1 [tarda 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 paral RTO incidente:

2 volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo 100%
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 93%.
tiempo de Periodo de
Atencién para voz). medicion:

mensual
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item ANS Oro mayo

Debe ser=<a 30| 30 segundos

4 [Tiempo de atencion Inbound
segundos

Debe ser =< a

21.1 segundos
400 segundos

5 [Tiempo de atencion WCB — C2C

6 [Tiempo de atencion Email Debehsé)er;: as 93 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 4.3
con el servicio

meta 4,0

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

387 segundos

ANS Pactado con| 50 0 2,

10 [Tiempo promedio de atencion (TMO).

el cliente .
minutos correo
11 [Eficacia SR 98%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 100%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 100%
% auditoria con error critico de usuario —ano 0%

14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=90%

15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 95%

Tabla 1 Resultado medicion 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
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Pregunta / Calificacién ﬂ Cantidad

-'Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 683
1 69
2 9
3 5
4 31
5 569
-ICémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendid 796
1 119
2 23
3 21
4 63
5 570
- Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta? 960
NO 160
S| 800

2439

Total general

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

Como califica la

amabilidad del

Como califica la claridad y el
conocimiento de la
informacion por parte del

asesor de servicio asesor de servicio que lo Total
Proceso que lo atendié atendio general
GOV.CO TERRITORIAL 4,70 4,57 4,63
GOV.CO TRAMITES 4,45 4,15 4,29
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 4,46 4,10 4,27

Total general

4,80

4,70
4,70
4,60 4,57
4,50
4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
3,80
3,70

GOV.CO
TERRITORIAL

4,50

4,45 4,46
4,15
4,10
GOV.CO POLITICA DE
TRAMITES GOBIERNO

DIGITAL

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

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

4,18

4,33



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

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 logrando un incremento con respecto al mes anterior

Para pregunta “Cémo calificala claridad y el conocimiento de la informacién por
parte del asesor de servicio que lo atendié” para los procersos de la Direccion de
Gobierno Digital, el promedio es superior a 4.1 en comparacion con el mes anterior este
se mantuvo estable.

Para la consulta “Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta?” el 83.8% de las
respuestas fueron positivas.

Proceso ‘ NO Sl
GOV.CO TERRITORIAL 17 128
GOV.CO TRAMITES 50 240
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 93 432
Total general ‘160 800

500
450 432
400
350

300

240
250 ENO

200 S|
150 128

93
100
50
50 17
o wmm ]

GOV.COTERRITORIAL GOV.COTRAMITES POLITICA DE GOBIERNO
DIGITAL

Donde el 83% de los ciudadanos y entidades afirmaron que la solcitud fue solucionada,
demostrando la calidad de la informacion y de antencion brindada desde el ccc
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% de Solucion

EBNO

S|

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.
Se realiza evaluacién de conocimientos de los temas vistos, el 100% de los asesores que
presentaron la evaluacion aprobaron; esto garantiza el manejo de la informacién que se
ha entregado en las capacitaciones dadas desde diferentes areas y MINTIC

Para los agentes que no aprobaron la oracién se le realiza la socializacion de las
respuestas erradas garantizando que tengan la informacién correcta

Ver anexo 26
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Notas evaluacion mensual Mayo

No de cédula ﬂ Nombre ﬂApeIIido(s) M proceso Notas
1022347417|EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA GOV.CO a 100%
1024597837 (KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO GOV.CO Q 100%
1019083201 YORELY CATHERINE [JEREZ ESPITIA GOV.CO Q 90%

52734114(GLORIA ESPERANZA [(PARADA PAEZ GOV.CO a 90%
1127622303 DOUGLAS JOSE CONSUEGRA ATENCIO GOV.CO D 80%

79835290|JUAN CARLOS GALEANO GOV.CO ﬂ' 80%
1012399639(LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA GOV.CO ﬂ' 80%
1014240301 |LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOURT |POLITICA DE GOBIERNO D|&) 100%
1040373562 YENY ESTHER PALMERA BEDOYA POLITICA DE GOBIERNO DQ 100%
1015463567 MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA POLITICA DE GOBIERNO DQ 100%

80117519[{JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA POLITICA DE GOBIERNO DQ 100%
1016102422|LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA POLITICA DE GOBIERNO Da 100%
1033792313|ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ TERRITORIAL ﬂ' 100%
1013608850(BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI TERRITORIAL ﬂ' 100%
1013637110|CINDI YASMIN PRECIADO GIRON TERRITORIAL ﬂ' 100%
1016016201 |HAROLD ALEXANDER |VEGA VARGAS TERRITORIAL ﬂ' 100%
1031157366 (FREDI CARABALI SANCHEZ TERRITORIAL a 90%
1057466725(LUIS ALEJANDRO CATELBLANCO ROA TERRITORIAL Q 90%
1022988463(MARGY JULIANA CUBILLOS RODRIGUEZ TERRITORIAL Q 90%
1018417595|JHOJAN ALBERTO GUTIERREZ IPUZ TERRITORIAL a 90%
1018491566 (JUAN DAVID ROJAS GIL TERRITORIAL a 90%
1072749901 |RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA |TERRITORIAL 70%

39800096|ROSMERY CUBILLOS ROJAS TERRITORIAL -Z::::- 70%

52792492|KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO URNA DE CRISTAL ﬂ' 90%
1104703191|ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS URNA DE CRISTAL & 90%

El resultado promedio de la Direccion de Gobierno digital es de 92% en cuanto a la
evaluacion de conocimiento.

Las evaluaciones se disefian con el fin de evaluar los conocimientos del producto,
procesos gue 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, Formacién TI vy
acompafamiento), donde se obtienen los siguientes resultados de acuerdo con el proceso
de calidad definido.

Ver anexo 10
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Para el mes de marzo y después de realizar 256 monitoreos se evidencia que la calidad
cierra al 99.5% cumpliendo con lo establecido.

Asi mismo se evidencia que la precision mas afectada fue la de usuario final con 4 errores
criticos en el proceso de territorial afectando la precision de rol critico general en un 1.6%
Las demas precisiones cerraron al 100%

No obstante, tanto la calidad como las precisiones cierran incumplimiento.

desde el area de calidad se realiza seguimiento tanto a los errores criticos como a los
errores no criticos o fallas de servicio esto con el fin de garantizar la disminucion de
dichas fallas en la cuenta.

estos seguimientos se realizan de forma personalizada o dirigida a cada uno de los
agentes.

Errores criticos

Con respecto a los errores criticos se evidencia que las fallas corresponden al proceso de
escalamiento en la herramienta Service desk, por lo cual se informa a los asesores que
deben estar pendientes en actualizar la informacion y responder de forma adecuada a
continuacion se relaciona los errores criticos presentados.
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Se realiza seguimiento a los asesores del territorial, donde se evidencian falencias en el

proceso de escalamiento de correos, por lo cual se generan 3 criticos, por lo anterior se
retroalimenta a los asesores y se refuerza con el fin de evitar dichas fallas mas adelante.
)
® (2
N,
5 Se realiza seguimiento a los asesores del territorial, donde se evidencian falencias en el
proceso de escalamiento de correos, por lo cual se generan 3 criticos, por lo anterior se
retroalimenta a los asesores y se refuerza con el fin de evitar dichas fallas mas adelante. |

Sin errores criticos

En cuanto a las fallas criticas para mayo, solo se afectan dos items correspondientes d
asignacién correcta y creacion de correos
Sin errores criticos

En cuanto a las fallas criticas para mayo, solo se afectan dos items correspondientas a
dsignacion correcta y creacion de correos

Errores criticos de Usuario Final

El 100% de los errores criticos que se presentaron en la direccién de Gobierno digital
corresponden a usuario final por lo cual esta fue la Unica precision que se afecté en mayo

CANT AFECTACIONES | PARETO

Asignacion correcta 75,00%
Creacién Cuentas de Correo 100,00%
Total general

Errores criticos de Negocio

Gracias a la buena gestion que realizada por los agentes en mayo no se presentaron
errores criticos de Negocio

Errores no criticos

Las principales fallas de servicio detectadas en la direccion de Gobierno digital
corresponden temas ortograficos, tiempos y el uso de los guiones. Por lo anterior se
realiza seguimiento y validacién a cada uno de los agentes que inquirieron en dichas
fallas con el fin de evitar su crecimiento exponencial durante el mes.
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FALLAS DE SERVICIO &

............................ R R W N
.‘ . @]1 Ortografia

Parz este item se rezliza reunion con los agentes que gestionan correo, y s les
zolicita rezponder de forma adecuadas, realizando 125 revisiones correspondientes, de

igual forma se solicits que mantengan el corres ordenado
A\ _‘_,'}'__/_,

Fara ests jtem s ha incluido en el plan de accion con el fin de reducir su
participacion, lo anterior ha permitide disminuir la participacién en comparacicn

con &l mes anterior

Contesta la llamada en los tiempos

Aungue no ez una falla que se halla presentado con aka frecuendia, se ha
reafizado seguimiento a fos 2sesores con el fin de garantizar el

Hace uso adecuado de los guiones cumplimiznto de los parémetros establecidos por calidad.

establecidos para la campana

Para este itemn 52 ha incluido en el plan de zccidn con 2l fin de reducir su participacian,
lo anterior ha permitido disminuir |a participacion en comparacion con &l mes anterior

A continuacion, se relaciona el total de las fallas de servicio identificadas en la direccion
de Gobierno digital

Etiquetas de fila CANT ITEM

Ortografia 9| 34,62%

Retoma la llamada en el tiempo establecido 8| 65,38%
Contesta lallamada en los tiempos establecidos 3| 76,92%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 2| 84,62%

2

1

1

Trasmite seguridad al brindar la informacion 92,31%
Modula y vocaliza de manera adecuada 96,15%
Usa lenguaje adecuado en la llamada 100,00%
Total general 26

Aunque las fallas del servicio no impactan de forma significativa la nota final de calidad es
necesario realizarles seguimiento con el fin minimizar su participacion.

desde el area de calidad semanalmente se realizan intervenciones focalizadas con el fin
de mejorar las habilidades blandas de los asesores y evitar el incremento en el transcurso
del mes.

Precision de error no critico para el mes de mayo es de 94.5%.
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Para las ultimas semanas del mes de mayo la efectividad de las intervenciones no fue
100% efectiva debido a que los asesores ya contaban con notas altas lo cual es dificil
movilizarlos de un porcentaje a otro.

es de aclarar que de los asesores intervenidos el 100% cumple con la calidad y las
precisiones establecidas para la cuenta.

No obstante, se contintan con procesos de refuerzo y capacitacion hacia los asesores

6.2 Desempefio por agente

Para el mes de mayo 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
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CANT CALIDAD
ASESOR MONITOREOS  GENERAL EMITIDA
GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 12
MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA 11
DOUGLAS CONSUEGRA 16
ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 10
LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA 10
KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO 12
CINDI YASMIN PRECIADO GIRON 4
YENY ESTHER PALMERA 9
EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 7
LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 3
ALBERTO GUTIERREZ 2
UNIBIO GARCIA JUAN CARLOS 13
KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 8
MARCELA MANRIQUE 13
JUAN DAVID ROJAS 14
JUAN CARLOS GALEANO 11
MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ 14 99,50% 99,50%
LUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO 11 99,36% 99,36%
BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI 15 99,07% 99,07%
ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ 10 98,60% 98,60%
RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 17 98,59% 98,59%
ROSMERY CUBILLOS ROJAS 7 98,57% 98,57%
HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS 16 98,50% 98,50%
FREDI CARABALI SANCHEZ 11
Total general 256

En 100% de los asesores auditados en MINTIC cierran cumpliendo con los parametros
establecidos de calidad para la campafia, la nota méas baja obtenida es del 99%

Por otra parte, se ha realizado desde el area calidad refuerzos y capacitaciones con el fin
de garantizar la nota de calidad y el cumplimiento de las precisiones

cabe resaltar que los asesores se encuentran comprometidos con los diferentes procesos
y gestiones que se deben realizar en la linea.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion para el proceso de urna de cristal donde se evidencia la mejora en
cada una de las llamadas escuchadas.
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con respecto a las oportunidades de mejora evidenciadas son transmitidas a cada uno de
los procesos.
los asistentes se encuentran 100% calibrados

CAUBRAGON ¢

-

% GALIBRAGION POR PARTIGIPANTE % RESULTADD TRIMESTRAL

00,00% 200,00 100,000
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LA DE CRISTAL MARZO ABRIL MAYD

Para el proceso de calibracion se involucran a los dos agentes con el fin de validar la
gestion que realizan en la cuenta urna de cristal, se evidencian oportunidades de mejora
en cuanto al uso del guion habeas data y la informacion que se entrega relacionada con el
departamento de prosperidad social.

Por parte del cliente se genera el compromiso de entregar respuestas tipo a consultas
relacionadas con el departamento de la prosperidad social

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

Debido al apoyo que se realiz6é al Ministerio de Salud Desde el area de calidad se realiza
seguimiento y capacitacion a los agentes con respecto a esta gestion De igual forma se
realiza una capacitacion para territorial en cuanto a la gestién que deben realizar en el
correo electronico

Capacitaciones Outsourcing

Proyecto
12/05/2021 |Gobierno Digital

Gestion correo electrénico soporteccc@mintic.gov.co

8 Reuniones y capacitaciones con cliente.

Para este mes por parte del cliente y la AND se recibe una capacitacién con respecto al
aplicativo de gira y la respuesta Como se deben escalar los casos y el flujo tienen los
mismos dentro del aplicativo

Asi mismo la explicacién por parte de la AND con respecto a unas respuestas que se
deben entregar a las entidades.

Capacitaciones MINTIC

ﬂ Fecha ﬂ Proyecto ﬂ
13/05/2021 |Gobierno Digital

Capacitacion gestion JIRA

Por otra parte, semanalmente se realiza una reunion de seguimiento enfocada a validar
los diversos temas a tratar relacionados con él proyecto GOV.CO
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Reuniones MINTIC / OS

Tema ﬂ Fecha u Proyecto ﬂ

Reunion de seguimiento Gov.co tramites 12/05/2021 |Gobierno Digital

9 Acciones de mejora.
e Se realiza cruce de nueva base de enlaces rotos identificando solo 210 tramites
por reportar a las entidades

e Se recibe por parte de la agencia nacional acceso a la VPN para usar el aplicativo
JIRA en el centro de contacto al ciudadano

e Se capacita a los agentes de territorial nivel 1 con el fin de estandarizar la gestién
de correo electrénico

10 Observaciones y conclusiones.

e Mejora la percepcion de atencién y solucién en el centro de contacto de acuerdo
con las encuestas y en comparacion con el mes anterior

e Se inicia con el proceso de revision de enlaces rotos de acuerdo con la nueva
base compartida

e En cuanto a calidad la direccion de Gobierno digital cierra el mes cumpliendo los
ANS de usuario final y negocio
e en cuanto a formacién la direccion de Gobierno digital cierra cumpliendo el ANS

“Evaluacion de conocimiento Agentes” con un promedio de 92%

e Se finaliza el apoyo de la gestién de correos del Ministerio de Salud cerrando de
forma satisfactoria, sin pendientes
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Mayo 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 MAYO DE 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Mayo 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

11
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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
ltem ANS Oro Mayo
Duracion
Puntualidad en tiempos de ,ln.stalamon’
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [arda 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 costo

este servicio.

Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
de Centro de Contacto. RTO (Tiempo paral RTO incidente:

2 volver a operar después de un incidente — 120 min Periodo 100%
Recover Time Objective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 100%.
tlempt_),de Periodo de
Atencién para voz). medicion:
mensual

Debe ser=<a 30| (g segundos

4 [Tiempo de atencion Inbound
segundos

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




El futuro digital

es de todos

MinTIC

Centro de contacto al ciudadano

item ANS Oro Mayo
400 segundos
. . . Debe ser=<ab
6 [Tiempo de atencion Email horas 27 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
satisfacciéon de
8 |Encuesta los ciudadanos 4,6
con el servicio
meta 4,0
. Meta rotacion: =< o
9 |Rotaciones agentes 10% 0%
441 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?\?S con inbound — 7
minutos correo
11 [Eficacia EEL%AS%A 100%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=100% 100%
13 [Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=100% 100%
% auditoria con error critico de usuario 0%
=100 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 97%

3 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de mayo 2021, el CCC recibié un total de 557
transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente manera: ver
anexo 2



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021
Total general
09-May-2021 16-May-2021 23-May-2021 31-May-2021
Llamadas recibidas 57 48 65 107 277
Correos recibidos 70 80 53 77 280
Total 127 128 118 184 557

Total General

v Llamadasrecbidas  » Correos recibidos

Para el mes de mayo se evidencia que el canal Inbound y correo tuvieron la misma
participacién sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de
INFRAESTRUCTURA con un 50% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de mayo 2021 se recibieron un total de 277 llamadas, de las cuales se
atendieron 254, 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)
3/05/2021 5 5 5 0 0 100% 0,00% 129 0,4
4/05/2021 19 17 17 1 1 100 % 5,26% 905 0,2
5/05/2021 12 12 12 0 a 100 % 0,00% S04 0,3
6/05/2021 5 5 5 0 ] 100 % 0,00% 754 0,2
7/05/2021 15 12 12 0 3 100 % 0,00% 694 0,9
8/05/2021 1 1 1 0 a 100 % 0,00% 425 1,0

10/05/2021 15 15 15 0 ] 100 % 0,00% 307 0,2
11/05/2021 9 8 3 0 1 100 % 0,00% 410 0,6
12/05/2021 9 9 9 0 0 100 % 0,00% 545 0,1
13/05/2021 11 10 10 0 1 100 % 0,00% 462 0,4
14/05/2021 a a a 0 0 100 % 0,00% 762 0,5
15/05/2021 ] 0 ] 0% 0,00% 0 0,0
18/05/2021 22 22 22 0 0 100% 0,00% 600 0,3
19/05/2021 21 19 19 0 2 100 % 0,00% 518 0,5
20/05/2021 5 5 5 0 0 100 % 0,00% 261 0,2
21/05/2021 15 14 14 0 1 100 % 0,00% 684 0,4
22/05/2021 2 2 2 0 ] 100 % 0,00% 364 0,5
24/05/2021 30 28 28 0 2 100 % 0,00% 431 0,4
25/05/2021 9 9 9 0 0 100 % 0,00% 558 0,7
26/05/2021 15 15 15 0 ] 100 % 0,00% 523 0,3
27/05/2021 7 7 7 0 0 100 % 0,00% 720 0,1
28/05/2021 15 13 13 0 2 100 % 0,00% 869 1,5
29/05/2021 13 5 5 0 8 100 % 0,00% 514 3,8
31/05/2021 18 17 16 0 1 94 % 0,00% 661 20,9
Total general 1 2]

Trafico Inbound Semanal de Mayo

120 107 86%
a,

100 ’ 4 o, B4%

82%

80 65 ¢ 80%

60 78%
46 769 . = ’

57
5277y 48

20 76%

74%

20 72%

0 70%

01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021
09-May-2021 16-May-2021 23-May-2021 31-May-2021
mmmm Recibidos  mmmmm 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)
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 21 21 21 0 o o 100,00 % 0,00% 487 0,3
PROYECTO DE MOVILES a5 27 27 0 g g 100,00 % 0,00% 632 0,8
ZONAS DIGITALES RURALES 213 198 197 1 14 15 93,49 % 0,47 % 587 2,3
OTROS PROYECTOS DIR 8 8 8 o o o 100,00 % 0,00% 338 0,1
Total general 2717 254 253 1 22 23 99,87 % 0,12% 511 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 mayo 2021

250 100,10%
100,00 % 100,00 % I
o ,00 % 213 198 100,00% 100,00%

200 99,90%
99,80%
150
99,70%
99,60%
100 o !
99,49 % 99,50%
35 99,40%
0 27 15
8 8 8 99,30%
mm° N ™~ 0
DIRECCION DE PROYECTODE  ZONASDIGITALES OTROSPROYECTOS
INFRAESTRUCTURA MOVILES RURALES DIR

N Recibidos m Atendidos B8 Tofal abandono =% Nivel de Servicio

% de participacion de los proyectos

‘ivg

m DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA m PROYECTO DE MOVILES

= ZONAS DIGITALES RURALES = OTROS PROYECTOS DIR
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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 mayo.

Gestion Tiquetes Mayo 2021

244

250
200
150

100
43

4 - -
, ay 4 A A P P
ZONA CENTROS ZONA ZONA OLTIMA ZONA PROVECTO ALTA
DIGITAL-  DIGITALES DIGITALSAN  DIGITAL MILLA DIGITAL  MOVILES  VELOCIDAD
AUS CLARO ANDRES ~ SPEEDCAST EMTEL

Gestionado por
Proyecto o consulta ‘ Cantidad
ZONA DIGITAL - AUS 244
CENTROS DIGITALES CLARO 43
ZONA DIGITAL SAN ANDRES 16
ZONA DIGITAL SPEEDCAST 11
ULTIMA MILLA 7
ZONA DIGITAL EMTEL 4
PROYECTO MOVILES 1
ALTA VELOCIDAD 1

Total, general ‘ 327
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3.2 Gestion llamada

Dentro la gestién inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 107 llamadas de las cuales se atendieron 94.
Ver anexo 3

El total de llamadas atendidas hasta el 31 de mayo fue de 254 las cuales estuvieron
divididas de la siguiente manera.

Tipologia Llamada

Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 166
No efectivo 88

Total, general

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 52 registros.

Llamadas no efectivas
Tipo de llamada Cantidad ‘
Colgada 65
Muda 11
Prueba 9
Equivocada 3
Total, general 88

Para las llamadas efectivas en el mes de mayo, se tuvo mayor participacion en la consulta
realizadas sobre otros proyectos.
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Consulta Otros proyectos 102
Consulta Incentivos a la Demanda 1 16
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 15
Otros temas 12
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 5
Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 4
Requerimientos Técnico del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales
Rurales 3
Consulta Incentivos a la Demanda 2 2
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas
Digitales Rurales 2
Transferencia 2
Consulta Alta Velocidad 1
Consultas del proyecto San Andrés Centros Digitales 1
Requerimientos Administrativo del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas
Digitales Rurales 1
Total, general 166

3.3 Gestion Outbound

Para mayo se realiza la gestion Outbound de prueba de funcionamiento de la linea de

cable Sub Marino. Ver anexo 7




El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Control de llamadas

Marcaciones por

dia Gestion
3/05/2021 3 Efectiva
4/05/2021 3 Efectiva
5/05/2021 3 Efectiva
6/05/2021 3 Efectiva
7/05/2021 3 Efectiva
10/05/2021 3 Efectiva
11/05/2021 3 Efectiva
12/05/2021 3 Efectiva
13/05/2021 3 Efectiva
14/05/2021 3 Efectiva
18/05/2021 3 Efectiva
19/05/2021 3 Efectiva
20/05/2021 3 Efectiva
21/05/2021 3 Efectiva
24/05/2021 3 Efectiva
25/05/2021 3 Efectiva
26/05/2021 3 Efectiva
27/05/2021 3 Efectiva
28/05/2021 3 Efectiva
31/05/2021 3 Efectiva

Total, general 60 ‘

3.4 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de mayo 2021, el CCC recibi6 un total de 280
correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021

Correo 09-May-2021  16-May-2021  23-May-2021  31-May-2021 | °t2"general
Recibidos 70 80 53 77 280
Atendidos 70 80 52 77 279

Nivel de atencién 100% 100% 100% 100% 100%
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En la gestidn de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 2
con un total de 80 requerimientos.

Para mayo el total de correos atendidos fue de 279, los cuales 276 fueron efectivos y 4
informativos y de prueba; se detallan a continuacién.

Gestionado por
Ccc 98
Zonas Digitales AUS - Zonas Digitales San Andrés 66
(TV Islas - INRED - CCC)
INRED 65
Moviles 21
TV Islas 11
Otro 8
EMTEL 5
Centros Digitales (INRED -CCC) 1
Transferida 1
Total, general 276

3.5 Casos creados en Service Desk

Hasta el 31 de mayo en la gestion de Service Desk han ingresado un total de 327 casos,
que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 5

Proyecto o consulta ‘ Cantidad
ZONA DIGITAL - AUS 244
CENTROS DIGITALES CLARO 43
ZONA DIGITAL SAN ANDRES 16
ZONA DIGITAL SPEEDCAST 11
ULTIMA MILLA 7
ZONA DIGITAL EMTEL 4
PROYECTO MOVILES 1
ALTA VELOCIDAD 1

Total, general ‘ 327
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Gestion de Casos Mayo 2021

244
250

200
150
100

50

43
16
75 % b% LS% 11 3% 7 29 4 1% 1 0% 1 0%
L day r A— -_—

ZONA CENTROS ZONA ZONA ULTIMA ZONA PROYECTO ALTA
DIGITAL- DIGITALES DIGITAL DIGITAL MILLA DIGITAL MOVILES VELOCIDAD
AUS CLARO SAN SPEEDCAST EMTEL
ANDRES
M Cantidad M Participacion

De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto “Zona Digital
— AUS con un 75% sobre el total de casos.

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuesta Infraestructura mayo 2021
Pregunta / Calificacion

2 1
3 1
4 9
5 84
1 7
2 3
3 3
4 18
5 77
| Estimadociudadano, ¢Susolicitud fueresuelta? | 18 |
NO 15
SI 103

Total, general 321
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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 calificacién estuvo en 4.9

¢Como califica la amabilidad
del asesor de servicio que lo atendio?

100
80
60
40
9
20 i T
2 3 4 5

Calificacion

Por ultimo, para la pregunta Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion
por parte del asesor de servicio que lo atendio; el promedio de calificacion estuvo en 4.4

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

77

80 b

60 17

40 L

20 - .

3 3
o A F
1 2 3 a 5

Calificacion
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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
de contacto y la gestién diaria del centro de contacto.

Nombre de usuario Nombre ‘ Apellido(s) Cuenta Nota
1031123589 WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA | INFRAESTRUCTURA 90 %
1019120323 CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA INFRAESTRUCTURA 90 %

52483267 NUBIA PIEROS ESPEJO INFRAESTRUCTURA
1022397210 STEPHANNY LORENA | AREVALO BUITRGO | INFRAESTRUCTURA

Cada uno de los participantes aprueba de forma satisfactoria, garantizando el
conocimiento y manejo del producto.

6 Calidad CCC

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

6.1 Calidad interna
Ver anexo 10

PRICISION Df I RROR CHEYIC0

Se . Direccion de Infraestructura
1000% 5

i

PLCISION O CNNON GRITICO P A CRITICH 4
n =
i g deovehguituan pa e Pars mave noSe presentaron Falas que fects [ presblnde cumplimiente,
diche preesitn Gers zurmplendo o 100

PRECIZION OE ERBRON CRITICH

NEGOCIO NO CRITICD 2y

0 s e e clvessas s ce el e,

EMITIDA
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Para el mes de mayo de 2021 la calidad de la cuenta se mantiene dentro de los
estandares establecidos cumpliendo tanto en precisiones con en calidad emitida.

Cabe resaltar, este mes no se presentan fallas criticas, por lo cual las precisiones de error
critico de usuario final y de negocio cierran al 100%.

Errores criticos

De los 41 monitoreos realizados para la direccion de infraestructura no se detectaron
fallas criticas lo cual garantizé que las precisiones de usuario negocio y cumplimiento se
mantuvieran al 100%

Errores no criticos

Los errores de servicio mas reperesentativos en la direccién de infraestructura son:

¢ Contesta la llamada en los tiempos establecidos

¢ Retoma la llamada en el tiempo establecido

e Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la camparfia

¢ Usa lenguaje adecuado en la llamada
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 participacion, lo cual
garatiza que la calidad este dentro de los estandares establecidos.

CANT AFECTACIONES

CAUSA PARETO

Contesta lallamada en los tiempos establecidos 2 28,57%

Retoma lallamada en el tiempo establecido 2 57,14%

Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 2 85,71%

Usa lenguaje adecuado en la llamada 1 100,00%
7

Total general

- MaTT

Contesta bs awacds o= ow therupon estabiec ki Setam als Ianade =0 o flaon estsblexhio Hoce (130 adcuedd de o1 guiones estublieckdos s 1o comose Usa benigaale afecusdo m e feada

6.2 Desempefio por agente
A continuacion, se relaciona el estado de calidad por agente

CANT PEC CALIDAD

ASESOR MONITOREOS GENERAL FENE EMITIDA
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WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA
JESUS DAVID BUSTOS JIMENEZ

CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA 99,32%
LORENA AREVALO 99,00%
NUBIA PINEROS

Total, general 99,33%

La totalidad de los asesores en el mes de mayo se encuentran dentro parametros
establecidos de calidad para la campafa, cumpliendo con los ANS de calidad solicitados
por MINTIC; Aun asi, se realizan seguimiento y capacitaciones para mantener la calidad
en niveles aceptables.

6.3 Calibraciones

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

RESULTADO INDIVIDUAL
RESULTADO GRUPAL

100,00% 100,00% 100%
100% 1008 &

- BO0%  BOwm 4

T0%

50% -
[ 40%  40% o
30%
- 20% 205 -
10%

Fo0% [

FERNANDO LANCHEROS JORGE GARZON ROJAS
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.

(Ver memorias)
7 Formacion

No se realizan capacitacién a los agentes de la direccion de infraestructura, debido a
soporte que se estd brindando al Ministerio de Salud, Aun asi, se realiza seguimiento a
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los agentes con las notas de calidad mas bajas lo anterior con el fin de garantizar el
cumplimiento de esta.

Por parte del cliente se recibe capacitacion sobre la gestibn que se realizara en los
centros digitales para los diferentes operadores.

Estas capacitaciones brindadas directamente por claro y la Union temporal dando a
conocer las caracteristicas del proyecto con respecto a los equipos instalados si el
servicio que ofrece.

Asi mismo se realizan reuniones para identificar el funcionamiento de la creacién de
casos en Service Desk.

actualmente se estan escalando los casos de centros digitales correspondientes a claro.

8 Acciones de mejora

e Se recibe capacitacién de Centros Digitales por parte de los dos operadores

e Se ha estructurado el arbol de tipificacion de Service Desk y OCM enfocada a la
atencion del proyecto Centros Digitales

e Se establece proceso para escalar los casos de centros digitales del operador
claro

e Se recibe novedades por parte del cliente para la gestion relacionada con los
centros digitales instalados

9 Observaciones y conclusiones

e Se realizan las campafias de salida de llamadas solicitadas por la direccion de
Infraestructura

e Se evidencia el aumento en cuanto a consultas del proyecto Centros Digitales

o De acuerdo con los resultados de la encuesta de servicio para el mes de mayo el
resultado es sobresaliente en cuanto a atencién y conocimiento brindado desde el
centro de contacto.

¢ Aln no se ha definido el proceso para escalar casos a la Union temporal debido
gue se presentan fallas de comunicacion entre los aplicativos del centro de
contacto y el operador.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Mayo 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.



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de Contacto al Ciudadano

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 mayo de 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Mayo 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

11
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INFORME CENTRO DE CONTACTO P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se inicio 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 atencién telefénica a la linea 3443460
018000914014 mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver
dudas de tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de mayo, el CCC recibi6 un total de 4.907
transacciones entre el canal Inbound y Correo: ver anexo 2

01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021 —
09-May-2021 16-May-2021 23-May-2021 31-May-2021
Llamadas recibidas 1040 858 656 1025 3579
Correos recibidos 313 672 139 204 1328
Total 1353 1530 795 1229 4907

Total General

o

» | lamadas recibidas = Correos recibidos
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de mayo se recibieron un total de 3.579 llamadas, de las cuales se
atendieron 2.321, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas >5s Abandonadas <5s % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T.ATENCION (S)
3/05/2021 254 137 51 54 63 7% 21,26% 46 159,3
4/05/2021 213 121 58 47 a5 A48% 22,07% 514 182,6
5/05/2021 176 142 109 18 16 7% 10,23% 433 33,7
6/05/2021 194 120 50 38 36 42% 19,59% 406 103,5
7/05/2021 203 159 132 21 23 83% 10,34% 346 29,9

10/05/2021 207 128 56 40 39 44% 19,32% 477 106,1
11/05/2021 173 126 72 25 22 57% 14,45% 435 60,6
12/05/2021 180 127 69 24 29 54% 13,33% 418 75,3
13/05/2021 117 59 32 17 31 46 % 14,53% 156 9,8
14/05/2021 181 96 a7 a7 43 39% 20,44% 420 144,2
18/05/2021 115 69 28 25 25 41% 21,01% 361 1071
19/05/2021 165 108 26 32 25 24% 19,39% 416 127,1
20/05/2021 221 111 21 65 45 19% 29,41% 417 153,9
21/05/2021 151 89 24 30 32 27% 139,87% 438 102,2
24/05/2021 195 122 65 33 40 53% 16,92% 415 76,3
25/05/2021 166 120 70 22 24 58% 13,25% 387 71,3
26/05/2021 205 147 73 29 29 51% 14,15% 363 94,2
27/05/2021 170 114 54 36 20 AT % 21,18% 456 145,1
28/05/2021 128 100 74 12 16 74% 9,38% 133 57,6
31/05/2021 161 116 73 25 20 65 % 15,53% 388 54,9
Total general 3579 2321 1178 630 628 51% 18% 422 96,1

Trafico Inbound Semanal de Mayo
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1000 6% 64%
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200 I
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Dentro la gestion inbound se evidencia que la semana en la que mas se han atendi6
llamadas es en la cuarta con un total de 719 llamadas.

Para el mes de mayo las llamadas atendidas fueron de 2.321 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6

Tipologia Llamada
Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 1.759
No efectivo 562
Abandonadas 1.257
Total, general 3.668

Para las llamadas no efectivas se present6 el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo de llamada Cantidad

Colgada 196
Muda 295

Equivocada 7

1
Total, general 562

El 9% 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 presenté mayor dificultad de comunicaciéon en mayo.

Ver anexo 27
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Llamadas transferidas No efectivas

AREAS CANTIDAD DE LLAMADAS

REGISTRO TIC 82
GRUPO GESTION DEL ESPECTRO 44
GRUPO DE COBRO COACTIVO Y GARANTIAS (POLIZAS) 20
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA
GRUPO DE NOTIFICACIONES

TDT Y TELEVISION

EQUIPO AVETM y VALIDACION IMEI

N
o

FORTALECIMIENTO DE MEDIOS PUBLICOS
GRUPO DE CARTERA

GRUPO DE GESTION DE GARANTIAS (POLIZAS)
MESA DE SERVICIO SECTORIAL

GRUPO DE GESTION DE GARANTIAS
RADIODIFUSION

SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES
Total, general

[N PN I NCT I O G N O NG e N I

N
o
w

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

manera efectiva.

Llamadas transferidas

Area Cantidad

Registro Tic 41
Radiodifusién Sonora 31
Grupo de Cartera 30

Grupo gestidn de espectro 22
Mesa de servicio sectorial 10
Grupo de cobro coactivo 8
Grupo de notificaciones 6
Grupo de Gestién de Garantias (Pdlizas) 4
Subdireccidn de asuntos postales 4
Grupo De Tesoreria 3
Equipo AVETM y Validacién IMEI 3
Mesa de Servicio Sectorial 2
TDT Y TELEVISION 2

Grupo de Gestidn de Garantias 3
RABCA vy radioaficionado 1

Total general 170
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A continuacion, se relaciona el top de 10 de las consultas realizadas en la linea para
mayo.

Consulta de Llamadas

Consulta / Motivo de la llamada Cantidad

TALENTO DIGITAL MISION TIC 2022 283
CARTERA 165
AVETM 121
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 119
TALENTO DIGITAL 110
REGISTRO TIC 94
NO COMPETENCIA 87
RADIO 83
INFRAESTRUCTURA 61
ESPECTRO 52

En mayo la consulta mas realizada a la linea de atencion 3443460 opcién 2 fue
informacion de “TALENTO DIGITAL MISION TIC 2022”.

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

Tiempo promedio de atencién desde la llegada del correo y hasta que un agente lo toma
en el CCC: ver anexo 7

Para la medicion de este indicador se realiz6 el andlisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en mayo, esta base cuenta con un total de 1.532
registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencion est4 en cuatro horas
y cuarenta y nueve minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo mas alto en
atencion 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
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trafico fue el 15 de mayo con 326 solicitudes.

Correos enviados al call center
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Para la medicion del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizé el analisis sobre 246 registros, encontrando que la media de radicacion se
encuentra en ocho minutos y catorce segundos, a su vez se evidencia que el tiempo mas
alto estuvo en cuarenta y dos minutos.
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Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de mayo 2021, el CCC recibié un total de
1.328 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2
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01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021
Total general
09-May-2021 16-May-2021 23-May-2021 31-May-2021
Recibidos 313 672 139 204 1328
Atendidos <5 (Hrs) 313 446 32 191 982
Nivel de atencién 100% 83% 60% 96% 85%

En mayo los agentes técnicos gestionaron 1.328 correos en primer nivel, dando
respuesta inmediata o generando traslado a las entidades correspondientes.

Gestidon semanal correo primer nivel

800 120%
672
0,
700 100% 100%
600 - 83% 96%
500 A4E 80%
60%
400 313 313 60%
300
204 191 A40%
200 139
0,
w m- HE -
0 | 0%
01-May-2021 10-May-2021 17-May-2021 24-May-2021
09-May-2021 16-May-2021 23-May-2021 31-May-2021
I Recibidos s Atendidos Nivel de atencion

2.3 Gestion de Radicados

Para el mes de mayo se radicaron un total de 246 solicitudes desde primer nivel en donde
se evidencia la cantidad de radicados por dia. Ver anexo 7
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Gestion de Radicados Primer Nivel

4/05/2021 20
5/05/2021 5
6/05/2021
7/05/2021 11
10/05/2021 13
11/05/2021 14
12/05/2021 24
13/05/2021 10
14/05/2021 14
18/05/2021 40
13/05/2021 9
20/05/2021 7
21/05/2021 10
24/05/2021 18
25/05/2021 4
26/05/2021 6
27/05/2021 ]
28/05/2021 11
31/05/2021 14
Total general 246

El dia que mas radicados se realizaron fue el 18 de mayo con un total de 40;
adicionalmente se puede observar los tipos de solicitudes que llegan a primer nivel y
estas son gestionadas inmediatamente.
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Gestion de Respuestas Generadas por Primer Nivel

Solicitudes Cantidad
INFORMACION DE PLANTILLAS 265
TRASLADO POR COMPETENCIA A EMTIDADES 265
ULTIMA MILLA MOVIL 228
MISIOM TIC 2022 123
INFORMACION DE RADICADQOS 63
TRASLADO POR COMPETENCIA AL OPERADOR 56
DOMACION DE COMPUTADOR PLANTILLA 51
INFO SOBRE CURSOS 30
CARTERA 11
COTRO TEMAS 9
CONTENIDO DIGITAL 7
AYUDAS COVID 2020 o
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS ]
CONTENIDO DIGITAL 4
TRASLADO POR COMPETENCIA INNPULSA 4
TRASLADO POR COMPETENCIA SOPORTCE CCC 4
AUDIOVISUALES MINTIC 3
AVETM 3

Total general 1137

3 Andlisis De Los Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de
precios (AMP) ver anexo 1

ftem ANS Oro Mayo
Duracién
Puntualidad en tiempos de| instalacion

aprovisionamiento. Penaliza el tiempo quel Maxima + 4 dias

1 farda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendarlq de
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.

NA

Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
de Centro de Contacto. RTO (Tiempo paral RTO incidente:
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual

100%
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item ANS Oro Mayo
Contestar el 80%
_ o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 59%.
tiempo de Periodo de
Atencidn para voz). medicién:
mensual
4 [Tiempo de atencion Inbound Debe ser =< a 30| g6 segundos
segundos
, > Debe ser =< a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
. ., . Debe ser=<ab
6 [Tiempo de atencion Email 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%.
Promedio nivel
de satisfaccion
de los
8 [Encuesta ciudadanos con 4.2
el servicio
meta 4,0
. Meta rotacion: =< o
9 |Rotaciones agentes 10% 0%
. . L, ANS Pactado con| 422 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). el cliente inbound
11 [Eficacia EI;g%%A 82%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 100%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 100%
% auditoria con error critico de usuario 100 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 100%
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4 Encuesta de satisfaccion

Para el mes de mayo el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades que
llamaron a la linea de Min TIC fue un de 1.540, de las cuales el 26% calificé la primera
pregunta, el 31% respondié la segunda y el 42% respondié la tercera, a continuacion,
presentamos los aspectos mas relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25

Encuesta P.A.CO Mayo 2021

Pregunta f Calificacion

1 112

2 15

3 20

4 a3l

5 284

| estimadociudadano,iSusolicitudfueresueta? | ez |

NO 227

5l 424

Total general 1540

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

400
300
200
100 _ i s 15
. - A A&
1 2 3 4 5
Calificacion

El 81% de los ciudadanos que respondieron, nos calificaron con 5, asi como también se
aprecia que la calificaciébn promedio de esta pregunta estuvo en 4,7.

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

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

284
300 -

200 -

S
250 -/
L
L

150 -

100 51

Calificacion
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En la pregunta mencionada, como se evidencia en la grafica, la calificacién de cinco (5)
fue la que tuvo mayor participacién con un 59%, por otra parte, observamos que el
promedio de calificacién general fue de 3,8.

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

Estimado ciudadano, ¢ Su solicitud
fue resuelta?

ENO mSI

En la pregunta tres, el 35% de las personas que contestaron la encuesta informan que su
consulta no fue resuelta, mientras que el 65% indic6é que su requerimiento fue
solucionado.

El promedio final de calificacién de los ciudadanos para la atencién recibida en mayo por
parte del CCC de P.A.C.O fue del 4.2

5 Evaluacién de conocimientos.

Se realiza valuacién de conocimientos dando cumplimiento al ANS Asi mismo se realiza
para medir los conocimientos de los asesores en los diversos temas de la cuenta

Notas evaluacion mensual Mayo

No de cédula n Nombre nApeIIido(s) M proceso Notas
1026274103|LUISA MAROLY BALLEN CUEVAS P.A.C.O. ﬂ 100%
1019112668|MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ P.A.C.O. ﬂ 100%
1022418885|LIZETH ESPERANZA |GARZON DUARTE P.A.C.O. ﬂ 100%
1030657893 MAICOL ESTIVEN LINARES IBAEZ P.A.C.O. ﬂ 100%
1109077876(WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR P.A.C.O. ﬂ 100%
1026292975|ALIX LORENA VARGAS GAMBA P.A.C.O. ﬂ 100%
1087488250(JULIETH FANERY VELEZ MUOZ P.A.C.O. Q 100%
1019121008|ANGIE MILENA VARGAS PINEDA P.A.C.O. Q 100%
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Se realiza evaluacion de conocimientos de los temas vistos donde se realiza énfasis en la
capacitacion recibida convocatoria transformacion y fortalecimiento de medios el 100% de
los asesores que presentaron la evaluacién aprueban con la nota maxima; esto garantiza
el manejo de la informacion.

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 D ERAOR CRITICO

RAL PACL.
"

"MECIZION U ERION cRime

CUMPLIMIENTO >

Pars mano 00 se cresentaren fallss que afecte fa precisdn de cumpliniento,
dicha orecisdn cierra cumpie rdo al 1005

PRECISION DE ERROR CRITICO

NEGOCIO

NO CRITICD ;2.

L.
EMITIDA

Para el mes de mayo de 2021 la calidad de la cuenta se mantiene dentro de los
estandares establecidos cumpliendo tanto en precisiones con en calidad emitida.

Cabe resaltar, este mes no se presentan fallas criticas, por lo cual las precisiones de error
critico de usuario final y de negocio cierran al 100%.

Errores criticos

De los 83 monitoreos realizados para la direccion de infraestructura no se detectaron
fallas criticas lo cual garantizé que las precisiones de usuario negocio y cumplimiento se
mantuvieran al 100%

Errores no criticos

Los errores de servicio mas representativos en la direccion de infraestructura son:
¢ Retoma la llamada en el tiempo establecido
e Trasmite seguridad al brindar la informacion



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

e Modula y vocaliza de manera adecuada
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
garantiza que la calidad este dentro de los estandares establecidos.

ANT AFECTACIONE
CAUSA ¢ CTACIONES  \ReTO

66,67%
88,89%
100,00%

Retoma la llamada en el tiempo establecido
Trasmite seguridad al brindar la informacion
Modulay vocaliza de manera adecuada
Total general

(R SR}

120,00%

100,00% 100,00%

___________________________________________

2 B ]

Retama la llamada en el tiempo establecido Trasmite seguridad al brindar la informacion Modula y vacaliza de manera adecuada len blanco)

Al realizar el andlisis de las fallas de servicio se evidencia que el 100% de las fallas de
servicio identificadas corresponde al tiempo de retoma en las llamadas.

6.2 Desempefio por agente

ASESOR PEC GENERAL PENC CALIDAD EMITIDA

LIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE
MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ
MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ
LUISA BALLEN 99,70% 99,70%
LORENA VARGAS 99,68% 99,68%
JULIETH VELEZ 99,56% 99,56%
WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR
ANGIE VARGAS PINEDA

Al cerrar el mes de mayo de obtiene un resultado positivo en la calidad por agente, dado
gue el 100% de ellos cumple con los estandares de calidad establecidos.

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

Se realiza calibracién para el 21 de mayo, donde se cuenta con la asistencia del cliente,
area de calidad, coordinacion y analista de calibracion con el fin de validar la gestion que
se realiza en el proceso de Inbound infraestructura.

CAUBRAGON ¢ -

% CALBRACION POR PARTICIPANTE % RESULTADO TRIMESTRAL

000 500,066 1000

FERRAMC LANCHERDS s b

MARIO ABRIL MAYD

Se realiza la escucha de una llamada relacionadas con la gestion de cartera dado que es
un proceso que se recibio recientemente

De las dos llamadas escuchadas se evidencia la buena gestién realizada por parte de los
agentes, por parte de cliente se recibe la sugerencia de reducir el tiempo de gestion.

Adicionalmente se escucha una llamada relacionada con AVETM, proceso para
restablecer contrasefia, se evidencia la excelente gestion realizada por el agente.

7 Formacioén

No se realizan capacitacion a los agentes de PACO, debido a soporte que se esta
brindando al Ministerio de Salud, Aun asi, se realiza seguimiento a los agentes con las
notas de calidad mas bajas lo anterior con el fin de garantizar el cumplimiento de esta.

8 Reuniones y capacitaciones con cliente

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto

Capacitacion Convocatoria Transformacidn y Fortalecimiento a Medios | 27/05/2021 | PACO

Parte del cliente se recibe capacitacion relacionada con la convocatoria transformacion y
fortalecimiento de medios

donde se recibe informacion de los documentos caracteristicas de la convocatoria Asi
mismo también se recibe capacitacion del proceso de atencién y redireccionamiento a las
solicitudes que lleguen al centro de contacto por dicho tema.
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9 Acciones de mejora

e Para mayo la atencién de llamadas relacionadas con cartera presenté una
disminucion del 85% en trasferencias, lo anterior debido a que nuestro equipo fue
capacitando en la atencion de este tipo de solicitudes y ello nos permitio bajar la
cifra de trasferencias de 507 en abril a 71 en mayo.

e Para mayo el porcentaje de trasferencias no exitosas al area de cartera bajé en un
99%, pasando de tener en abril 307 transacciones no efectivas a tener 4 en mayo.

e el 27 de mayo se recibi6 capacitacion de Convocatoria Transformacion vy
Fortalecimiento a Medios por parte de Min TIC

e Se actualiza la base de extensiones y de Iniciativas MinTic, con el brindar
informacién mas completa desde el CCC.

10 Observaciones y conclusiones

e Para el mes de mayo no se presenta incidencias con el IVR

e La gestion realizada por los agentes es excelente, dado que no se evidencian
fallas criticas que comprometan la informacién entregada a los ciudadanos, asi
mismo se observa por medio de la evaluacion, el conocimiento de los agentes en
cuanto a los servicios y diferentes iniciativas entregadas por parte de MinTic.

e Ha disminuido la transferencia de llamadas al area de cartera, dado que los
agentes ya se encuentran capacitados en los procedimientos de dicha area.

e En la semana del 17 al 24 de mayo se gestionaron solicitudes desde
minticresponde@mintic.gov.co debido a la congestion evidenciada en la recepcion
de correos electronicos.


mailto:minticresponde@mintic.gov.co

Bogota, 6/10/2021 4:02:04 PM

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A, reciba un cordial saludo:

El Sistema Integrado de Informacién Financiera- SIIF Nacidn del Ministerio de
Hacienda y Crédito Pdblico a traves del aliado estratégico, portal de Factura

Electronica de Olimpia IT ha recibido la Factura FE1006134 generada por
usted.

Nota: La informacion transmitida a través de este correo electrénico es
confidencial y esta dirigida Gnicamente a su destinatario. Su reproduccion,
lectura o uso esta prohibido.

FONDO UNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES.

3443460

Bogota, 6/10/2021 3:43:26 PM

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A, reciba un cordial saludo:

El Sistema Integrado de Informacion Financiera- SIIF Macion del Ministerio de
Hacienda y Credito Plblico a través del aliado estrategico, portal de Factura

Electrénica de Olimpia IT ha recibido la Factura FE1006135 generada por
usted.

Nota: La informacion transmitida a través de este correo electrénico es
confidencial y esta dirigida Unicamente a su destinatario. Su reproduccion,
lectura o uso esta prohibido.

FONDO UNICO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES.

3443460



Bogota, 610/2021 4:08:29 PM

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A, reciba un cordial saludo:

El Sistema Integrado de Informacidn Financiera- SIIF Macion del Ministerio de
Hacienda y Crédito Pablico a través del aliado estratégico, portal de Factura
Electrénica de Olimpia IT ha recibido la Factura FE1006136 generada por
usted.

MNota: La informacion transmitida a través de este comeo electrdnico es
confidencial y esta dirigida Gnicamente a su destinatario. Su reproduccion,
lectura o uso esta prohibido.

FONDO UNICO DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMAGION Y LAS COMUNICAGIONES.

3443480





