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Respetado(@): USUARIO CUENTACOBROTIC

Descripcion
FACTURA NOVIEMBRE OC50939 DE 2020 PAGO 5

Cordialmente,

Montafia Rivera Luz Angela — Funcionario DGDSEATI
SEATI
Tel. (571) 344 34 60 Ext. 3066

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Edificio Murillo Toro, Carrera 8a, entre calles 12A y 128

Codigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

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

WA Imintic. gov.co
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FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS
(PERSONA JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO O RESOLUCION No. 50939 DE 2020

Fecha de suscripcion contrato convenio

Nombre del proveedor o tercero NIT L
resolucion




OUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24/06/2020

Registro Presupuestal N°:
132520
132620
132720

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

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

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

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA NUMERO CUENTA BANCO

800.211.401-8 OUTSOURCING S.A AHORROS 9700055917 DAVIVIENDA

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/ Fecha de
Cuenta " Valor IVA Total
expedicion
Cobro
FE-
1005316 03 12 | 2020 $157.791.080 $29.980.305 $187.771.385



mailto:abustos@outsourcing.com.co

|dia|mes|aﬁo| | |

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 5 segun clausula 10
del contrato 50939 Otro Sl y/o Adicion NO
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segtn clausula 10

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

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

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

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

NOMBRE DE LA FIRMA INTERVENTORA NA
RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR PARA ESTE NA
TRAMITE DE PAGO
6. Documentos revisados y adjuntos al proceso de pago si No
Acta de inicio X
X

Entrada al almacén

Certificado de seguridad social y parafiscales ORIGINAL de contratista y de todos sus miembros UT 0 CONS X

Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio

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
ejecucién 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 aprobacién emitido por el supervisor en formato pdf .

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

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

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

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

Nombre del Supervisor: ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA

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

Persona que elabora FUPP:

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

Luz Angela Montafia Rivera

Subdireccién de Estandares y Arquitectura de Tl

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

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

Www.mintic.gov.co
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Remite:

Facha:

Para:

Asunto:

Adjuntos:

Radicado:

Angela Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>

Fri, 4 Dec 2020 05:51:32 -0500

callcentermintic <callcentermintic@mintic.gov.co>

RV: Factura Mintic Outsourcing Noviembre

8
201073238




ANGELA PAOLA NINO PANCHA

G.I.T. DE GRUPOS DE INTERES Y GESTION DOCUMENTAL
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3220

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

Codigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia

www. mintic.gov.co

De: Angela Paola Bustos Jimenez <abustos@outsourcing.com.co>

Enviado: jueves, 3 de diciembre de 2020 6:10 p. m.

Para: Mintic Responde <minticresponde @mintic.gov.co>

Cc: Luz Angela Montaia Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Manuel Fernando Lancheros Cepeda <mlancheros@outsourcing.com.co>; Angela
Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>

Asunto: Factura Mintic Outsourcing Noviembre

Buenas tardes,

Me permito enviar factura correspondiente al Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de
2020 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 gestidon de las iniciativas adelantadas por el
Ministerio TIC, y su interaccidon con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”

Saludos,

Outsourcing S.A.

Angela Paola Bustos Jiménez

Jefe de Operaciones Multi cuentas Sede Optimus
abustos@outsourcing.com.co

e Tel.: (571) 6000222 ext. 2062 o Cel.: 323 222 8892  Av. El Dorado N° 96] - 66 e Piso 7 e« Bogota - Colombia e
http://www.outsourcing.com.co

Logo 1

Este correo electrénico y sus anexos son confidenciales y estan dirigidos Unica y exclusivamente para uso de el (los) destinatario(s). Si por error ha
recibido este correo, favor notifiquelo inmediatamente al remitente y borrelo de su sistema. No debe distribuir este correo o sus anexos, ni dar a
conocer su contenido a persona alguna ajena a la compafia. Las opiniones e informacion contenida en este correo no relacionadas con la operacién de
OUTSOURCING S.A. se entenderan como personales y no es el sentir de la compafiia. Este correo no es un SPAM.

This e-mail and any attachment are confidential and they are sent for the attention of the named addressee(s) only. If you are not the named
addressee(s) please notify the sender immediately and delete it from you system. You should not distribute this message or attachments, use it for any
purpose or disclose its contents to any person. Opinions and other information in this message that do not relate to the business of OUTSOURCING S.A.,
Will be understood as personal and not the Company opinion. This email isn't a SPAM message.

Piénselo bien antes de Imprimir este correo, tenemos un compromiso con el medio ambiente.
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Declinacion de responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui
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Solucidn al Primer Contacto®

N.I.T. 800.211.401-8

Pagina 1 de 1

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE
Resolucion No. 000076 del 01 de diciembre de 2016

PBX + (57) 1 6000222 Resolucion DIAN Factura por Electronica No. 18763001961646
Cliente FONTIC - 2019/11/26 Rango:FE-1004001 a FE-1008000
N.LT 800131648-6 FACTURA DE VENTA No. FE - 1005316
Contacto Gersson Jair Castillo Daza )}
CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Di .. .
ireccion Ec: Murillo Toro Cra 8a entre calles 12 Fecha de Emisién 03/12/2020
Tel. Y4460 Fecha de Vencimiento 03/01/2021
Ciudad BOGOTA
CUFE: b911eebe9eh5f137729ab2c59abae78766b3e7ee542cc4d3081917¢495f5b7ecd59db91806ab6ddf 933d774684f6c454
Item Descripcién Total

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de 2020
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”

157.791.080,00

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de 2020 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 vy las demas Entidades Estatales”

Importe en Letras

SON: Ciento Ochenta Y Siete Millones Setecientos Setenta Y Un Mil Trescientos Ochenta Y Cinco Pesos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 157.791.080
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 29.980.305
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 187.771.385
PREPARADA PROYECTO

Carlos Andres Reyes 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL

INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia

www.outsourcing.com.co



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



NARINO & ASOCIADOS

AUDITORES CONSULTORES S.A.

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

OUTSOURCING S.A.
NIT. 800.211.401-8
RF-00720-GA-00355

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, pensiony
riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de compensacion familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segun informacion suministrada por la administracion de
la compafiia y segun planilla correspondiente al mes de Noviembre del afio 2020. 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 compafiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Junio de 2020 43706255 $2.107.406.500 02 de Julio de 2020
Julio de 2020 44477919 $2.204.892.400 04 de Agosto de 2020

Agosto de 2020 45094498 $2.201.468.100 | 02 de Septiembre de 2020
Septiembre de 2020 45703528 $2.212.944.800 02 de Octubre de 2020

Octubre de 2020 46420516 $2.364.832.500 | 03 de Noviembre de 2020
Noviembre de 2020 47052576 $2.723.175.500 02 de Diciembre de 2020

La presente certificacion se expide a los 2 dias del mes de Diciembre de 2020, con destino a
MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES.

Atentamente,

5 -
~ /’

( A

HENRY NARINO ROCHA

Revisor Fiscal

Tarjeta Profesional No. 34.793-T

Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A.

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

es de todos
Centro de Contacto al Ciudadano

Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Noviembre de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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



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 30 DE NOVIEMBRE DE 2020



El futuro digital MinTIC

es de todos

Centro de Contacto al Ciudadano

Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:




El futuro digital MinTIC

es de todos

3.1
3.2
3.3
3.4

6.1
6.2
6.3

Centro de contacto al ciudadano

TABLA DE CONTENIDO
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Analisis De Los Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de precios
N1 TP PEPRR 5
Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano ........................ 6
Gestion de canal INboUNd ..........ooooiiiiiii 7
GeStiON OULDOUNG. .....ccoe e 11
GeStON EMAI ... 12
Casos creados en ServiCe DESK ........cuuuuiiiii i 12
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El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 26 de junio de 2020 se da inicio a 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 018000910911
mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver dudas de
tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

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

Ver anexo 1
Item ANS Oro Noviembre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA

humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg

este servicio.

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

0
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 (L& gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 100%.
tiempo de Periodo de
Atencidn para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser =<a30| 06 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a N/A

400 segundos




El futuro digital

MinTIC

es de todos

Centro de contacto al ciudadano

item ANS Oro Noviembre
6 [Tiempo de atencion Email Debehs(,)er;: as 7 minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
, -~ .- servicio con o
7 |Quejas recibidas sobre el servicio respecto al total 0%
de contactos

recibidos

<=2,0%.

Nivel de

satisfaccion de
8 |[Encuesta los ciudadanos 4,6
con el servicio

meta 4,0

9 |Rotaciones agentes Meta rcigtzon: =< 0%
464 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?\?S €N inbound - 15
minutos correo
11 [Eficacia SR 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 —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 30 de noviembre 2020, el CCC recibio un total de 413
transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente manera: ver
anexo 2

01-Nov-2020 07-MNov-2020

14-Nov-2020

21-Nov-2020

28-Nov-2020

Total general

Llamadas atendidas

06-Nov-2020
37

13-Nov-2020
63

20-Nov-2020

27-Nov-2020

30-Nov-2020

8 224

Correos atendidos

42
79

32

Total 120

3 189
43
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Total General

» Llamadas atendidas = Correos atendidos

Para el mes de noviembre se evidencia que el canal Inbound cuenta con una_ mayor
participacion sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de
INFRAESTRUCTURA con un 54% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de noviembre 2020 se recibieron un total de 224 llamadas, de las cuales se
atendieron 197, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <55 % Nivel de Servicio % Abandono TMO(s) T.ATENCION (5)
3/11/2020 8 7 7 0 1 100,00% 0,00% 591 0,9
4/11/2020 14 12 12 0 2 100,00% 0,00% 281 0,3
5/11/2020 9 9 9 0 0 100,00% 0,00% 321 0,9
6/11/2020 6 3 6 0 0 100,00% 0,00% 413 0,7
7/11/2020 2 2 2 0 a 100,00% 0,00% 480 1,0
9/11/2020 22 20 20 0 2 100,00% 0,00% 346 0,6
10/11/2020 5 4 4 0 1 100,00% 0,00% 549 10
11/11/2020 10 9 9 0 1 100,00% 0,00% 509 0,7
12/11/2020 9 9 9 0 a 100,00% 0,00% 472 1,0
13/11/2020 20 7 7 1 12 100,00% 5,00% 430 0,6
14/11/2020 3 3 3 0 0 100,00% 0,00% 398 0,0
17/11/2020 17 17 17 0 0 100,00% 0,00% 378 0,2
18/11/2020 g 8 8 0 1 100,00% 0,00% 682 0,5
19/11/2020 12 12 12 0 0 100,00% 0,00% 398 0,6
20/11/2020 7 7 7 0 0 100,00% 0,00% 308 0,6
21/11/2020 0 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0 0,0
23/11/2020 17 15 15 0 2 100,00% 0,00% 424 0,6
24/11/2020 18 18 18 0 0 100,00% 0,00% 460 0,5
25/11/2020 12 11 11 0 1 100,00% 0,00% 329 0,2
26/11/2020 11 10 10 0 1 100,00% 0,00% 458 0,3
27/11/2020 5 4 4 0 1 100,00% 0,00% 427 0,8
28/11/2020 1 1 1 0 a 100,00% 0,00% 1052 10
30/11/2020 7 ] 6 0 1 100,00% 0,00% 222 0,7

Total general 1 26 100,00%
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Trafico Inbound Semanal Noviembre
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A continuacioén, se detalla la participacién de las gestiones desarrolladas por cada uno de
los proyectos de la campafia Infraestructura, segun la informacién del inbound, nivel de
servicio y TMO.

Campaiia Recibidos  Atendidos Atendidas <20s Abandonadas >5s Abandonadas<5s Total abandono % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 28 25 25 o 3 3 100,00 % 0,00% 370 0,6
PROYECTO DE MOVILES 112 94 94 1 17 18 100,00 % 0,89 % 444 0,3

ZOMNAS DIGITALES RURALES 84 78 78 0 6 6 100,00 % 0,00% 445 0.6

Total general

Resultado nivel operativo noviembre2020

120 112 120,00%
100 - L 100,00%  100,00%
B0 80,00%
£0 60,00%
40 40,00%

28 55
20 20,00%
3
0 — 0,00%
DIRECCION DE PROYECTO DE MOVILES ZOMAS DIGITALES RURALES

INFRAESTRUCTURA

B Fecibidos W Atendidos W Total abandono =2 Nivel de Servicio
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% de participacion de los proyectos

® DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA m PROYECTO DE MOWVILES m ZOMAS DIG ITALES RURALES

Gestion Tiquetes noviembre

70

&0
50
40
30
20
10 & 4 4
; o . B
Zonas Digitales Otro UkimaMilla Fbraoptica Moviles (Tigo- AltaVelocidad
AUS-Zonzs (CCC) [CCC) Movistar - [CCC)
Digitales San Claro-CCC)
Andres [TV

Iskas - INRED -

-
CCC)
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Gestion llamada

Proyecto o consulta Cantidad
Zonas Digitales AUS - Zonas Digitales San Andrés (TV Islas - INRED - CCC) 66
Otro 33
Ultima Milla (CCC) 21
Fibra 6ptica (CCC) 6
Moéviles (Tigo - Movistar - Claro -CCC) 4
Alta Velocidad (CCC)

4
Total general 134

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 58 llamadas. Ver anexo 3

Para noviembre el total de llamadas atendidas fue de 197 las cuales estuvieron divididas
de la siguiente manera

Tipologia Llamada

Tipo de llamada Cantidad

Efectivo

134
Mo efectiva 63

Total General 197

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 55 registros

Llamada no efectivas

Tipode llamada  Cantidad

Colgada 55
Muda 4
Equivocada
Prueba 1
Total General 63

Para las llamadas efectivas en el mes de noviembre, se tuvo mayor participacion en la
consulta realizadas sobre otros temas y consultas como reporte de fallas de zonas wifi.
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Consultas Cantidad

Consulta Otros proyectos 25
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 23
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 13
Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 16
Consulta Incentivos a la Demanda 1 13
otros 11
Consulta Alta Velocidad 4
Consulta Puntos Digitales 4
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 4
Consulta Fortalecimiento a la Infraestructura Local 3
Consulta Incentivos a la Demanda 2 3
Consulta Kioscos Digitales 3
Consulta Incentivos a la Oferta 1 2
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas 2
Capacitacion proyecto Mdviles 1
Consultas del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Requerimientos Administrativo del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Total general 134

3.2 Gestion Outbound

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

Control de llamadas

Marcaciones
Fecha ~
por dia
3/11/2020 3 Efectiva
4/11/2020 3 Efectiva
5/11/2020 3 Efectiva
6/11/2020 3 Efectiva
9/11/2020 3 Efectiva
10/11/2020 3 Efectiva
11/11/2020 3 Efectiva
12/11/2020 3 Efectiva
13/11/2020 3 Efectiva
17/11/2020 3 Efectiva
18/11,/2020 3 Efectiva
19/11/2020 3 Efectiva
20/11/2020 3 Efectiva
23/11/2020 3 Efectiva
24/11/2020 3 Efectiva
25/11,/2020 3 Efectiva
26/11/2020 4 Efectiva
27/11/2020 a Efectiva
30/11/2020 4 Efectiva

Total general 60
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3.3 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1 y 30 de noviembre 2020, el CCC recibié un total
de 189 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

01-Nov-2020 07-MNov-2020 14-Nov-2020 21-Nov-2020 28-Nov-2020

Correo " ) . ) " . " . . Total general
06-Nov-2020 13-Nov-2020 20-Nov-2020 27-Nov-2020 30-Nov-2020
Recibidos 42 52 30 57 3 189
Atendidos 42 52 30 57 8 189
Nivel de atencion 100% 100% 100% 100% 100% 100%

En la gestion de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 4
con un total de 57 requerimientos.

Para noviembre el total de correos atendidos fue de 189, los cuales fueron efectivos en
183 y se detallan a continuacion.

Gestionado por

Consulta Registros
IMRED 109
CCC 32
TV Islas 38
EMTEL 4
Total General 183

Los correos restantes fueron de prueba.

3.4 Casos creados en Service Desk

Para el mes de noviembre en la gestion de Service Desk ingresaron un total de 285
casos, que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 5

Gestionado por

Proyecto Cantidad
AUS 258
ULTIMNA DITLLA 18
CCC
FIBRA OFTICA
MOVILES
ALTANVELOCIDAD
Total General 285

De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto Zonas
Digitales que corresponden al 91% del total de casos
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4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuesta Infraestructura Noviembre

Pregunta/Calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendid 30
1 2
5 28
Ccomo califica la claridad y el conocimiento de la informacign
por parte del asesor de servicio gque lo atendid 33
1 3
4 a
5 26
Estimado ciudadano, é¢S5u solicitud fue resuelta? 36
MNO 7
51 29
Total general 99

A continuacion, se comparte el resultado promedio de las preguntas 2y 3

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

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

35
30
25
20
15
10
- Ay O

& 5 Tatal

Calificacion

Por ultimo, para la pregunta Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
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atendio el promedio de calificacién estuvo en 4.7

iComo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendia?

R
1 5 Total

Calificacion

5 Evaluacién de conocimientos.
Ver anexo 26

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

Resultados evaluacion mensual centro de contacto

Nombre de usuario Nombre Proceso

1021123589 Wilson Camilo Barrera Velandia |Infraestructura

1022397210 Geraldine Rodriguez Forero | Infraestructura
52483267 Mubia Pifieros Espejo 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 direccion de infraestructura donde se obtienen
los siguientes resultados de acuerdo con el proceso de calidad definido.

6.1 Calidad interna
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Ver anexo 10

CATEGORIA Noviembre

Evaluaciones Realizadas 28
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticos 3
Precisidn Error Critico 100,0%
Precision Error No Critico 89,3%
Evaluaciones con ECUF 0
Precision de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 0
Precision de Negocio 100,0%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100,0%
Nota de Calidad 99,57%

100,00%
PECUF 4
- \ Precision
ok Error
100,00% |
Nota de _ \‘, PECN S0 s
Calidad ‘ ‘ s i
{ 3 | 0
100,00% w:!ogf
PECC |'E\

Para la direccion de infraestructura se evidencia que la calidad entregada en cada una de
las llamadas, cumpliendo los estandares de calidad establecidos

No se presentan fallas criticas lo cual hace que las precisiones de usuario, nhegocio y
cumplimiento se encuentren al 100%, no obstante, se identifican fallas de servicio las
cuales impactan la nota final de calidad cerrando al 99.57%

Para las fallas de servicio se realiza seguimiento e intervenciones focalizadas con el fin de
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minimizar su participacion en la gestion diaria
A continuacion se relacionan las fallas de servicio identificadas en el mes de noviembre.

Errores no criticos

Item-Asesor Cantidad Items Pareto
Total general 3
100 100,00% - 100,00%
- 80,00%
10 - 60,00%
- 40,00%
1 0,00%

Contesta Ia llamada en los tiempos establecidos

I Cantidad...

Se resalta la calidad de la antencién y gestion realizada por los asesores en cada una de
las transacciones atendidas, daddo que para este mes tan solo se detectan tres falla de
servicio, esta falla esta relacionada con el tiempo que tiene el asesor para atender la
llamada que equivale a 5 segundos.

De igual forma en el analisis de llamadas realizadas al proyecto no se identifican fallas
criticas, logrando que la precisiones se encuentre al 100%

6.2 Desempefio por agente

Nota
PECUF PECNG PECCTO de
Nombres y Apellidos Agente Evaluaciones EC ENC Calidad
WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA | 1031123589 9 0| O | 100% | 100% | 100% | 100,0%
NUBIA PINEROS 52483267 10 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,6%
GERALDINE RODRIGUEZ FORERO 1022397210 9 0| 2 | 100% | 100% | 100% | 99,1%

La totalidad de los asesores en el mes de noviembre se encuentran dentro parametros
establecidos de calidad para la campafa, cumpliendo con los ANS de calidad solicitados
por MINTIC; para este se me entregan novedades identificadas en la calibracién. Y se
entrega capacitacion sobre tratamiento de datos personales con el fin de aclarar dudas
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sobre el proceso de recoleccion de datos.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion para el 16 de noviembre, donde se cuenta con la asistencia del
cliente, area de calidad, coordinacién y analista de calibracién con el fin de validar la
gestion gque se realiza en el proceso de Inbound infraestructura.

CALIBRACON NOVIEMBRE

120%
100% 100% 100%
100%

80%

60%
H Total
40%

20%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

Se realiza escucha de tres llamadas

WILSON CAMILO BARRERA
Llamada del 03/11/2020 Hora: 11:49:45

NUBIA PINEROS ESPEJO
Llamada del 09/11/2020 Hora; 13:17:32

WILSON CAMILO BARRERA
Llamada del 09/11/2020 Hora: 14:29:31

Donde se evidencia la excelente gestidn realizada por los asesores, siempre enfocados
en brindar una atencién adecuada, cumpliendo con los estandares establecidos en la

matriz de calidad.

Con el fin de dar cierre al proceso de calibracion se realiza reunién con los asesores para
informar las novedades y oportunidades de mejora identificadas.

Donde se solicita a los asesores disminuir los tiempos de espera en cada una de las
llamadas.

(Ver Anexo 17)

7 Formacion

Debido a diversas dudas generadas desde el centro de contacto relacionadas con el
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manejo y/o tratamiento de datos personales, se solicita con al cliente una capacitacion de
tratamiento de datos.

Por lo cual el dia 27 de noviembre se recibe una capacitacién brindada por la Sra Dayana
Carbono Carbon6 donde se brinda informacion relacionada a la proteccion de datos

personales.

. Marco normativo

. Principios

. Tipos de datos

. Datos nifias nifios adolescentes

. Pertinencia datos que aplique a la solicitud finalidad.

Al finalizar la capacitacion se realiza una seccion de preguntas con el fin de aclarar casos
puntuales.

(Ver Anexo 17)

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto

Capacitacidn Proteccidon de datos personales | 27/11/2020 | Infraestructura

Adicionalmente y con el fin de reforzar temas relacionados con tiempos de atencion
detectados en la calibracion, se realiza una reunion el dia 20 de noviembre con los
agentes del centro de contacto, donde se les solicita evitar tiempos de espera siempre y
cuando la gestion a realizar no involucre procesos de escalamiento.

Capacitaciones Outsourcing

Tema Fecha Proyecto

Novedades Calibracién Infraestructura | 20/11/2020 | Infraestructura

8 Acciones de mejora

Se refuerza el proceso de toma recoleccion y tratamiento de datos personales

Se solicita al cliente la base de zonas digitales rurales actualizadas

Se refuerzan los tiempos de gestion en la linea de atencién.

Se da prioridad a los casos relacionadas con fallas en la isla de San Andrés y
Providencia da la emergencia invernal.

9 Observaciones y conclusiones

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

e En el proceso de calibraciébn se observa la excelente gestion realizada por los
asesores Camilo Barrera y Nubia Pifieros, a lo cual desde el area de operacion se
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le extiende una felicitacion enviada por el cliente, asi mismo las acciones de
mejora a aplicar en cada una de las llamadas.

e Para el 8 de noviembre se llevd a cabo una reunién con el cliente y el area de
desarrollo de Outsourcing para la revision de los tipificadores del aplicativo Service
Desk, dejando como resultado algunas observaciones y compromisos por parte de
Min TIC para el ajuste final de los tipificadores.

e Se presto atencion especial a los casos generados en la isla de San Andrés y
Providencia da la emergencia invernal por el Huracan lota.

e Se realiza reunién con el cliente para la modificacion de la tipificacion del aplicativo
service desk.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Noviembre de 2020
V2.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 30 DE NOVIEMBREDE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:
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INFORME CENTRO DE CONTACTO P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se inicio6 la ejecucién de la orden de compra N° 50939 del Centro de
Contacto al Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion 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 30 de noviembre, el CCC recibio un total de
4.847 transacciones en todos los canales de atencién los cuales se dividen de la
siguiente manera: ver anexo 2

02-Nov-2020 - 08-Nov-2020 09-Nov-2020 - 15-Nov-2020 16-Nov-2020 - 22-Nov-2020 23-Nov-2020 - 29-Nov-2020 30-Nov-2020 Total general

Llamadas entrantes 542 883 713 893 181 3212
Correos atendidos 557 707 51 320 0 1635
Total 1099 1590 764 1213 181 4847

Total general

= |lamadas entrantes = Correos atendidos
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de noviembre se recibieron un total de 3.212 llamadas, de las cuales se
atendieron 2.533, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound
Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <5s % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)
3/11/2020 143 95 93 7 41 97,899 4,900 317 3,8
4/11/2020 130 100 99 3 22 99,00% 6,15% 351 3.8
5/11/2020 130 96 95 7 27 98,96% 5,38% 389 24
6/11/2020 139 110 109 4 25 99,09% 2,88% 340 2,6
7/11/2020 0 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0 0,0
9/11/2020 221 146 145 18 57 99,32% 8,14% 309 3.2
10/11/2020 99 83 82 4 12 98,80% 4,04% 368 3.2
11/11/2020 230 139 135 26 65 97,12% 11,30% 316 3.5
12/11/2020 102 45 47 13 41 97,92% 12,75% 401 5,5
13/11/2020 231 105 47 62 64 44, 76% 26,84% 335 98,0
17/11/2020 202 192 183 5 5 95,31% 2,458% 287 58
18/11/2020 181 171 155 5 5 90,64% 2,76% 334 14,0
19/11,/2020 177 164 149 4 9 90,85% 2,26% 338 10,8
20/11/2020 153 151 151 1 1 100,00% 0,65% 286 2.1
23/11/2020 150 115 82 21 14 71,30% 14,005 292 34,5
24/11/2020 192 160 137 16 16 85,63% 8,33% 327 21,3
25/11/2020 212 182 154 19 11 84,62% 8,96% 329 26,7
26/11/2020 174 164 156 4 6 95,12% 2,308 330 7.0
27111/2020 165 155 1438 5 5 95,48% 3,03% 351 6.4
30/11/2020 181 157 136 11 13 86,62% 6,08% 359 16,2
Total general 3212 2533 2303 240 439 90,92% T1.47% 330 14,0

Trafico Inbound semanal noviembre
95,09%
73,99% 86,74%

800 59,0 713 g7g 80,00%
600 60,00%
400 40,00%
200 I 157 20,00%
0 . - 0,00%

02-Nov-2020 - 08- 09-Nov-2020 - 15- 16-Nov-2020 - 22- 23-Nov-2020 - 29- 30-Nov-2020
Nov-2020 Nov-2020 Nov-2020 Nov-2020

1000 100,00%

mm Ofrecidas Em Contestadas % Nivel de Atencion

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 776 llamadas.

Para noviembre el total de llamadas atendidas fue de 2.533 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6
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Tipologia llamadas
Efectivo 1740
Mo efectivo 793
Abandonadas| 679

Total general 3212

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo llamada Cantidad

Muda 276
Colgada 222
Equivocada 135
Colgada 131
Prueba 17
Broma 7
Informativo 3
Maliciosa 2
Total general 793

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

octubre.

Consulta llamadas

Consulta o motivo de llamada Cantidad

NO COMPETENCIA 334
OTRO 269

CARTERA 228

AVETM 137
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 128
REGISTRO TIC 114

RADIO 111

TALENTO DIGITAL 95
MODULO IMEI 61
GOBIERMNO DIGITAL 50

En noviembre la consulta mas realizada a la linea de atencion 3443460 opcion 2 fue la
solicitud de informacion de no competencia de Ministerio.
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2.2 Gestion Email

Para la gestién de correos electrénicos se comparte la cantidad de transacciones que
ingresaron por dia para el mes de octubre. Ver anexo 2

Gestion Email

Recdbidos Atendidos =5 (Hrs) Atendidos =5 (Hrs)

26/11/2020 7 7 o ;0412 100,00% 00000
27/11/2020 [+ ] o 00000 0,005 00000
30/11/2020 [+ ] o 00000 0,00% 0n00:00
3/11/2020 191 191 o ;05:22 100,00% oor08
4/11/2020 120 120 0 0:04:45 100,009 0:08:12
5/11/2020 112 112 0 0:04:36 100,009 0:03:57
6/11/2020 134 134 0 0:05:24 100,00% 0:06:19
9/11/2020 176 176 [ 0:06:07 100,005 0:04:26
10/11/2020 134 134 [ 0:05:55 100,005 2:11:25
111172020 139 139 o 0615 100,00% 01747
121172020 102 102 o 00630 100,00% 1:1%:06
13/11/2020 156 156 o 00610 100,00% 0:20:55
171172020 13 13 o 0602 100,00% 001:10
18/11/2020 17 17 o 0615 100,00% 0318
19/11/2020 15 15 o 0613 100,00% 000:35
20/11/2020 & & o ;0823 100,00% 000:25
23/11/2020 271 203 ] 0625 T491% 2:45:22
24/11/2020 9 9 0 0:06:03 100,009 0:46:41
25/11/2020 33 33 0 o:10:02 100,009 0:01:20
Total general 68

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

Trafico email semanal noviembre

800 707 707 120%
700 100:‘?57 oy 100%  100%
600

00 80%
400 320320 60%
300 40%
200
100 51 51 20%
0 O
o | K| 0%

01-Oct-2020- 05-Oct-2020- 12-Oct-2020- 19-Oct-2020- 26-Oct-2020-
04-Oct-2020 11-Oct-2020 18-Oct-2020 25-0Oct-2020 31-Oct-2020

mmmm Correos que ingresaron  mmmmm Correos atendidos e Nivel de Servicio
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Para la atencién 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 realizo el andlisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en octubre, esta base cuenta con un total de
1.778 registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencion esta en tres
horas y treinta y dos minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo mas alto en
atencion estuvo en dieciocho horas y veintitrés minutos.

Esta medicién se realizar en un horario de 08:00 a.m. a 05:00 p.m. en dias habiles.

La siguiente grafica muestra que el dia que mas se transfirieron solicitudes al correo
callcenter@mintic.gov.co fue el 3 de noviembre con 187 solicitudes.

Correos enviados al Call center

200 189 191
150 171
160
140 11 Bl M 15127 128 130
0 106 114
96
100
72
80
60
40 5 o 28
20 2 7 ' l
0 7 5.
T 8 8 3 3 8 3 83 83 3 3 83 83 8 B8 B8 B 3
> £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £
% (o] [ap] =t ] w [=a] = — (o] m ‘é‘ ] w = [=a] [=a] =
— — — — — — — — — — (o]

Para la medicion del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizd el analisis sobre 1.778 registros, encontrando que la media de radicacion se
encuentra en diez minutos y cincuenta y seis, a su vez se evidencia que el tiempo mas
alto estuvo en una hora y veintinueve segundos.


mailto:callcenter@mintic.gov.co
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Para este mes el dia en que mas se radicaron solicitudes fue el 4 de noviembre con un
total de 175 solicitudes

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

item ANS Oro Noviembre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 farda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA

humano y los recursos tecnoldgicos, retraso.

Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento

servicios definidos por zona sobre el costo

este servicio.

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

2 volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo 100%
Recover TimeObijective) de medicién:
mensual
Contestar el 80%
] o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La gptes de 40
3 seleccién de este indicador excluye el de segundos 91%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual

4 ([Tiempo de atenci6n Inbound Debe ser =< a 30| 13.7 segundos
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item ANS Oro Noviembre
segundos
, - _ Debe ser=<a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
6 [Tiempo de atencién Email Debehser ~<as| 3horasy32
oras minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio Servicio con 0%
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Promedio nivel
de satisfaccién
8 |[Encuesta . de los 4.5
ciudadanos con
el servicio
meta 4,0
9 |Rotaciones agentes Meta rci'tof::)zon: =< 0%
330 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?S €N inbound - 10
minutos correo
11 |[Eficacia EEI:%AO;:A 93%
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 0%
=100 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 99%
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4 Encuesta de satisfaccion
Para noviembre el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades que
llamaron a la linea de Min TIC fue un de 246, de las cuales el 100% calificd la primera
pregunta, el 78% respondio la segunda y el 68% respondi6 la tercera, a continuacion,
presentamos los aspectos més relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25
Encuestas PACO noviembre

Pregunta / calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 142
5 115

4 11

3 7

1 6

2 3
~ Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendio | 174
5 118

4 46

3 5

1 4

2 1
Estimado ciudadano, éSu solicitud fue resuelta? 246
sl 206

NO 40
Total general 562

Resultados pregunta 1 “Estimado ciudadano, ¢,Su solicitud fue resuelta? encontramos los
siguientes resultados.

Estimado ciudadno, ¢Su solicitud fue resuelta?

=51 = NO

Es decir, el 84% de las personas informan que su consulta fue resuelta, mientras que el
12% que indic6 que su requerimiento no fue solucionado.
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Resultados consulta 2

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

118
46
4 A P
5 4 3 1 2

En la pregunta mencionada, como se evidencia en la grafica, la calificacién de cinco (5)
fue la que tuvo mayor participacion con un 68%, por otra parte, observamos que el
promedio de calificacion general fue de 4.6.
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Resultados pregunta 3

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendio
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En la pregunta tres, encontramos que el 81% de los ciudadanos que respondieron, nos
calificaron con 5, asi como también se aprecia que la calificacibn promedio de esta
pregunta estuvo en 4.5. para este mes.

5 Evaluacidon de conocimientos.

Para el mes de noviembre se realiza la evaluacion de conocimientos relacionada con la
capacitacion entregada por la Subdireccién asuntos postales con el fin de medir los
conocimientos adquiridos, asi mismo se incluyen preguntas de tratamiento de datos
personales

La evaluacién esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestién diaria en
cada proceso, asi mismo a medir los conocimientos obtenidos en las capacitaciones
brindadas desde el &rea de calidad, operacion y cliente.

Ver anexo 26

Esta evaluacion previamente fue enviada, revisada y aprobado por Min TIC.

Tan solo dos personas no aprobaron la evaluacién, para lo anterior la plataforma usada
para las evaluaciones brinda la retroalimentacion correspondiente a cada pregunta

Resultados evaluacion mensual centro de contacto

Identificacién Nombre

Descripcion Cargo  Skill Nota evaluacion
1019121008 Angie Milena Vargas Pineda AGENTE GEMERAL
1026292975 Alix Lorena Vargas Gamba AGENTE GENERAL
1019112668 | Monica Jhohana Bermudez Jimenez | AGENTE TECNICO
1022418885 Lizeth Esperanza Garzdn Duarte AGENTE TECNICO

1030657893 Maicol Estiven Linares Ibariez AGENTE TECNICO
1026274103 Luisa Maroly Ballén Cuevas AGENTE TECMICO
1087488250 Julieth Fanery Velez Murioz AGENTE GENERAL

1032452775 | Stephanny Lorena Arevalo Buitrago | AGENTE GEMERAL
1019077876 William Alberto Silva Munevar AGENTE GENERAL
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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)

CATEGORIA Noviembre

Evaluaciones Realizadas 76
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticos 9
Precision Error Critico 100,0%
Precision Error No Critico 88,2%
Evaluaciones con ECUF 0
Precision de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 0
Precisién de Negocio 100,0%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad 99,49%

B 100,00%
| 4 PECUF
Precision |
Error [
9949% ./ 100,00% '\
Nota de & U pecn r i
calidad T
| 100,00% DIEREE) .
t&\\PECC |’ -‘;
7'[' [
: y

Al realizar el 100% de las muestras se identifica que no se prestaron fallas criticas, por lo
cual las precisiones se encuentran al 100%.

Aun asi, se siguen presentando fallas de servicios lo cual genera que la calidad de la
cuenta disminuya en 0.51%.
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Durante el mes se realizan acompafnamientos focalizados a los diferentes asesores que
presentan fallas, con el fin de mejorar la calidad en la atencién de las transacciones.

Errores criticos

Para este mes se resalta la excelente gestion realizada por los asesores de paco dado
que no se presentaron fallas criticas que impactan la calidad y las precisiones
establecidas.

Errores no criticos

A continuacion, se detallan las fallas de servicio y/o habilidades blandas que se
presentaron en la cuenta.

Item-Asesor Cantidad Items Pareto

Retoma la llamada en el tiempo establecido 7| 70,00%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 2| 90,00%
Trasmite seguridad al brindar la informacion 100,00%

Total, general

100 90,00% 100,00% - 100,00%
70,00%
- 80,00%
- 60,00%
10
- 40,00%
1 - 20,00%
1 0,00%
Retoma lallamadaenel Hace uso adecuado de los Trasmite seguridad al brindar
tiempo establecido guiones establecidos para la la informacion
campaiia
I Cantidad...

Al analizar las fallas de servicio se evidencia una disminucién de las mismas en
comparacion con el mes anterior.

Se establece un plan de accién para minimizar la participacion de los items Retoma la
llamada en el tiempo establecido, donde semanalmente se entrega un balance de calidad
al coordinador y agentes y se les inculca el cumplimiento de los pardmetros de calidad.
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6.2 Desempeiio por agente

Nota
PECUF | PECNG PECCTO de

Nombres y Apellidos Agente Evaluaciones | EC ENC Calidad
LORENA VARGAS 1026292975 8 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ | 1019112668 8 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
LIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE 1022418885 7 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ 1030657893 7 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
JULIETH VELEZ 1087488250 10 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
LORENA AREVALO 1032452775 9 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,7%
ANGIE VARGAS PINEDA 1019121008 10 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,7%
LUISA BALLEN 1026274103 7 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,0%
WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR 1019077876 10 0| 6 | 100% | 100% | 100% | 97,5%

Al finalizar el mes de noviembre de obtiene un resultado positivo en la calidad por agente,
dado que el 100% de ellos cumple con los estdndares de calidad establecidos. De igual
forma tanto el cliente como calidad y el area de operacién brindan un acompafiamiento a
la cuenta con el fin que los ANS establecidos se cumplan.

6.3 Calibraciones

Para el proyecto de PACO vy junto con el cliente, se realiza la calibracion de las siguientes
llamadas:

Llamada 1:

Fechay hora: 05/11/2020 03:34:31 PM

Duracién: 00:09:57

Agente: WILLIAM ALBERTO SILVA

Detalle: ciudadano requiere la resolucién para la venta de terminales moviles,
Asesor informa como descargar la resolucion por medio del portal de MINTIC, se envia
informacion al correo electrénico del ciudadano

Observacion:

Llamada muy larga

Informar al asesor Paso a paso para entregar la resolucion de AVETM
Validar como no solicitar tantos datos

Llamada 2

Fechay hora: 18/11/2020 01:44:55 PM

Duracion: 00:05:21

Agente: JULIETH VELEZ

Detalle:

ciudadano informa que el operador claro no quiere trasladarle el servicio de Ultima milla,
informa que debe remitirse con claro, y después con la sic con los soportes
correspondientes.

Observaciones:
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Llamada excelente cumple con los criterios de calidad

Llamada 3

Fechay hora: 18/11/2020 01:28:08 PM

Duracion: 00:03:56

Agente: WILLIAM ALBERTO SILVA

Detalle: ciudadano requiere saber en qué estado se encuentra el proceso de subsanacion
de AVETM

Se informa que se encuentra en proceso, por lo cual debe esperar a la respuesta que
emite MINTIC, corresponde a 35 dias habiles.

Observaciones

Cumple con todos criterios de calidad

CALIBRACION NOVIEMBRE

120%
100% 100% 100%

100%
80%

60%
H Total
40%

20%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

Con el fin de dar cierre al proceso de calibracion se entregan las novedades identificadas
al asesor para que se realicen las acciones correctivas en la linea.

7 Formacion

se realiza contacto con el asesor William Alberto Silva Munévar donde se informa el
resultado de la calibracion de realizada, se informa el paso a paso que debe seguir para
entregar informacion sobre resolucion para la venta de terminales moviles, lo anterior con
el fin de disminuir los tiempos de atencion.

De igual forma se informa la importancia de usar el guion definido para la campafa y el
manejo de los tiempos.

Capacitaciones Outsourcing

Tema ‘ Fecha Proyecto
Novedades Calibracién PACO | 25/11/2020 | PACO
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Reuniones MINTIC / OS
Tema

Fecha
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Proyecto

17/11/2020 | PACO

Reunién Novedades gestidn correo

17/11/2020 | PACO

8 Reuniones y capacitaciones con cliente

En lo corrido del mes de noviembre se realiz6 proceso capacitacion por parte de calidad,
operacion y cliente, con el fin de garantizar la mejora continua en cada uno de los
procesos y gestiones que se realizan en el centro de contracto, asi mimos con el fin de
mantener el fujo de informacion MINTIC — Centro de contracto PACO - Ciudadanos /
entidades.

Se recibe capacitacién por parte del cliente referente al nuevo sistema de radicacion
“INTEGRATIC” donde se presenta la nueva herramienta y sus funcionalidades el proceso
que se realiza para gestionar las solicitudes realizadas por las entidades y ciudadanos.

Finalmente se recibe una capacitacién brindada por la Sra Dayana Carbon6 Carbond
donde se brinda informacion relacionada a la proteccion de datos personales.

Marco normativo

Principios

Tipos de datos

Datos nifias nifios adolescentes

Pertinencia datos que aplique a la solicitud finalidad.

Al finalizar la capacitacion se realiza una seccion de preguntas con el fin de aclarar

casos puntuales. (Ver Anexo 17)

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto ‘
Capacitacién INTEGRATIC PACO 24/11/2020 | PACO
Capacitacién Temas Subdireccién de Asuntos Postales PACO | 25/11/2020 | PACO
Capacitacién INTEGRATIC PACO sesién 2 26/11/2020 | PACO
Novedades INTEGRATIC PACO Sesién 2 26/11/2020 | PACO
Novedades INTEGRATIC PACO 26/11/2020| PACO
Capacitacién Proteccion de datos personales 27/11/2020 | PACO

Todas las capacitaciones fueron grabadas y se llevo un acta de seguimiento de estas.

9 Acciones de mejora

Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el

fin de mejorar la gestidn y la atencion

Se recibe capacitacion del nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC”
Se recibe capacitacion de la subdireccion de asuntos postales
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e Los asesores se capacitan y certifican en atencién al ciudadano por medio del
SENA
e Capacitacién en proteccion de datos personales

10 Observaciones y conclusiones

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

e De acuerdo con la encuesta de satisfaccion mas de 80% de ciudadanos y
entidades estan conformes como el servicio prestado por el centro de contacto

e Gracias al nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC” las solicitudes realizadas
por los ciudadanos y entidades estas quedan radicadas automaticas

e Con el fin de aumentar el trafico de llamadas al centro de contacto, no se brindan
las extensiones a los ciudadanos tan solo se realizan las transferencias.

e Se define que cualquier respuesta por medio de llamada, que requiera
documentos, estos son enviados por los agentes técnicos

e Se requiere un manual detallado del nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC”

e Se requiere continuar con el proceso de capacitacion de “INTEGRATIC”
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
noviembre de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 30 de noviembre DE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

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

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 periodo comprendido entre el 1y 30 de noviembre 2020, el CCC recibi6 un total

de 11969 transacciones en todos los canales de atencion lo que corresponde un 32%
menos en comparacion con el mes anterior. los cuales se dividen de la siguiente manera:

Ver anexo 2

Inbound 4840
Outbound 1061
Buzon 204
Email 4678
Chat 1186
Total 11969
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TRANSACCIONES POR CANAL

= Inbound Inbound
20%
= Qutbound outh p
utboun
— ————==-__ Buzon
= Email 19
Chat

Total

Chat
5%

2.1.1 Gesti6n canal Inbound
Para el mes de noviembre 2020 se recibieron un total de 4840 llamadas, de las cuales se

atendieron 4469 correspondiente al 92,9% de atencién en dicho canal; las llamadas se
dividieron de la siguiente manera por semanas: ver anexo 2

02-Nov-2020 - | 09-Nov-2020 - | 16-Nov-2020 - 23-Nov-2020 - 30-Nov- Total

08-Nov-2020 | 15-Nov-2020 @ 22-Nov-2020 29-Nov-2020 2020 general

Ofrecidas 928 1056 1190 1418 248 4840

Contestadas 836 954 1094 1355 230 4469
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Trafico semanal
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1418 1355
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De acuerdo con la gréfica anterior la semana que mas se atendieron llamadas fue en la
tercera semana del mes de noviembre con un total de 1418 los temas mas relevantes
fueron consultas de tramites seguido de consultas realizadas por entidades con relacion a
los servicios que ofrece MINTIC en cuanto a correos y sitios web y finalmente
corresponde a validacién por parte de los ciudadanos en cuanto a programas y servicios
ofrecidos por entidades gubernamentales

Al realizar el analisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 17 de
noviembre con un total de 300 llamadas recibidas contestando el 89,1% de las llamadas,
donde la consulta que mas se realizo fue la validacion den beneficio del ingreso solidario,
las lineas que atendieron estas solicitudes fueron urna de cristal y Gov.Co tramites
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A continuacion, se relaciona el trafico por canal y las consultas mas realizadas por cada
una de las opciones del IVR. Ver anexo 6

Opcién 1- 1 GOV.CO Tramites:

Trafico Gov.co Tramites

Recibidos Atendidos
3170 2877

TRAFICO GOV.CO TRAMITES

3200
3150
3100
3050
3000
2950
2900
2850
2800
2750
2700

1

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 91% 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 la ayuda del beneficio solidario dado lo anterior con relacién a
programas / servicios; en cuanto a trdmites, las consultas relacionadas con los tramites
del RUT son las méas frecuentes

Programa / Servicio Cantidad
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 583
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 352
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 154
Plataforma CVLAC 41
Inscripcion a programas entregados por el gobierno 33
Subsidios de vivienda 29
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Privadas 23
Devolucién de IVA (COVID 19) 20
Ayudas para personas de bajos recursos 18
Orientacién laboral 17
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ID tramite | Nombre de tramite Total

5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 162
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 104
53794 Permiso Especial de Permanencia. 50
345 Convalidacion de titulos de estudios de pregrado otorgados en el exterior 33
669 Reconocimiento de firma en documento privado 28
1011 Salvoconducto 28
672 Certificado de supervivencia o fe de vida 24
14313 Certificado catastral nacional 20
104 Autorizacion de Trabajo para Adolescentes y por excepcion para nifios y nifas 20
33683 Orientacidn laboral 19

Opcién 1-2 gov.co Territorial

Trafico Gov.co Territorial

Recibidos Atendidos
250 227

TRAFICO GOV.CO TERRITORIAL

255

250
245
240
235
230
225
220 | |
215

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 91% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para gov.co territorial las consultas estan relacionadas solicitudes de cuentas de correo
(creacion, actualizacion, reinicio), asi mismo solicitudes relacionadas con los sitios web
(creacion, consultas generales, contrasefias de acceso a los sitios web entre otros). Ver
Anexo 23
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Opciodn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
823 797
TRAFICO PGD

825 823

820
815
810
805
800
795
790
785
780

m Recibidos Atendidos

Donde se atiene el 97% 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
gue el motivo por el cual se contacta esta relacionado con el portal de datos abierto y sus
procesos adicionalmente se contactan para recibir informaciéon relacionada con la
Herramienta autodiagnéstico y maxima velocidad

Consultas PGD

Consultas Cantidad

Permisos de publicacidn en el portal datos abiertos 143
Informacién de conjunto de datos en el portal datos abiertos 103
Seguimiento de casos 69
Ingreso a la Herramienta de Autodiagndstico. 46
Informacién acerca del portal datos abiertos 38
Informacién general de Maxima Velocidad. 33
Informacién acerca de aprobacion del portal datos abiertos 30
Informacién acerca del proceso de calidad del portal datos abiertos 28
Informacién IPv6 21
Solicitud de usuario para el portal datos abiertos 21
Solicitud de restablecimiento de contrasefia del usuario del portal Datos abiertos | 17
solicitud de usuario y contrasefa de la herramienta de autodiagnéstico. 17
Entidad solicita ser agregada al portal datos abiertos 14
Informacién acerca del proceso Error en meta dados: frecuencia de actualizacién | 10
Informacién Exclusion del IVA. 8
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Opcion 3 - Urna de Cristal

Trafico urna de Cristal
Recibidos Atendidos
597 568

TRAFICO URNA DE CRISTAL

600
595
590
585
580
575
570
565
560
555
550

M Recibidos m Atendidos

Donde se atiene el 95% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

La opcidn 3 urna de cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas dadas
por el gobierno nacional ingreso solidario, siendo esta la de mayor frecuencia, cabe
apuntar que adicional a esa consulta 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.

Consulta Tramite Cantidad

Consultaingreso solidario 172

Familias en accion 23

Informacién o seguimiento de Indemnizacién de victimas del conflicto armado 20
Subsidios de vivienda 16

Consulta devolucion de IVA 15

Lineas de contacto entidades gubernamentales 13
Vivienda Gratis 13

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 11
Participacién ciudadana 8
Superintendencia de Notariado y Registro 6

2.1.2 Gestién Outbound

Para la gestidon outbound se comparte la relacion de lo gestionado por cada una de las
campafas. Ver anexo 19
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Fecha de gestion Cantidad registros efectivos Mo efectivos
10/11/2020 |Lista de asistencia 11 de noviembre de 2020 28 51 37
19/11/2020 [Cyberwomen Challenge 2V seleccionadas 2020 134 82 52

Para noviembre se realizar dos gestiones outbound con un total de 222 registros, la
gestiéon 1 “Lista de asistencia 11 de noviembre de 2020” se marcé los dias 09 y 10 de
noviembre teniendo una base de 88 registros y un 57% de efectividad sobre lo marcado.

Para la segunda gestion se tuvieron un total de 134 registros, “Cyberwomen Challenge
2V seleccionadas 2020” los cuales fueron marcados en su totalidad el 19 de noviembre
de 2020, teniendo una efectividad del 61% sobre toda la base.

La cantidad de barridos sobre estas bases fue dos.
Ver Anexo 19
2.1.3 Gestion de Buzon.

Para la gestion de buzon correspondiente al mes de noviembre, se comparte la cantidad
de buzones que ingresaron, los efectivos. Ver anexo 2

Camparia Ofrecidas Atendidas Abandonadas
GOBIERNG DIGITAL 204 201 3

Buzones gestionados por campafia

180
160
140
120

100

80

60

40
20 A

0

Urna de Cristal GOVCO tramites GOVCO Politica de

Territorial Gobierno Digital

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

2.1.4 Gestion Email

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

Campania Recibidos ‘.%‘de .,
participacion
TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO | 602 13%
GOV.CO Territorial 2786 60%
ACOMPANAMIENTO GEL 152 3%
SOPORTE ESTRATEGIA T 65 1%
DATOS ABIERTOS 728 16%
EVALUACION TERRITORIAL 214 5%
MAXIMA VELOCIDAD 131 3%
Total general ‘ 4678 100%

Gestion correos DGD

3000 70%
2500 . 0% 60%
- 50%
2000 40%
1500 30%
i 20%
1000 o 13% . e o 16%.. 0%
500 N OIh e . @ Blonrrrrreras ™
0 — | — 10%
TRAMITES Y GOV.CO Territorial ACOMPARAMIENTO SOPORTE DATOS ABIERTOS EVALUACION MAXIMA
SERVICIOS EN GEL ESTRATEGIA TI TERRTORIAL VELOCIDAD
GOV.CO
mmmmm Recibidos — «« @+« % de participacion

Donde se evidencia y como se ha venido presentando el correo la mayor cantidad de
solicitudes se gestionan por medio de correo soporteccc@mintic.gov.co, esto se debe a
que el correo recibe las solicitudes las entidades gubernamentales y las de los
ciudadanos, la cuenta de correo se encuentra publicada en el portal www.gov.co
generando que la ciudadania lo use para comunicarse con el centro de contacto.

Lo sigue la gestion que se realiza en el buzon de tramites y servicios
datosabiertos@mintic.gov.co dado que dicho servicio ha tomado relevancia de parte de
las entidad y ciudadanos interesados por los servicios que se prestan desde el portal
datos abiertos
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Solicitudesgov.co@mintic.gov.co pasa a un tercer lugar dado que en el mes de noviembre
se define como un correo de comunicacion interna.

2.1.5 Gestidn envio de correos masivos

Para noviembre no se genera gestién de envios masivos de correos

2.1.6 Gestion chat

A continuacion, se relacionan los chats que ingresaron en el mes de noviembre, con un
total de 1459 chat que ingresaron de los cuales 725 fueron efectivos y 734 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
llamada al IVR y abren el chat para tomar la opcién que les conteste primero.

CONSULTAS

Efectivo 725
No efectivo 734
Total general 1459

El top 10 de tramites mas consultados por el canal de chat es:

TRAMITE [\ [0])%]:13{3 CONSULTA
5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 62
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 40
53794 Permiso Especial de Permanencia. 32
703 Cédula de Extranjeria 14
704 Certificacién de Movimientos Migratorios 14

Convalidacidn de titulos de estudios de pregrado otorgados en el
345 exterior 12
669 Reconocimiento de firma en documento privado 12
9 Autorizacién para laborar horas extras 8
7601 Pasaporte Electrénico 8

El top 10 de programas mas consultados en el canal del chat es:

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 172
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 24
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 16
Orientacion laboral 14

Otro 10
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Documentos requeridos para programas o servicios con entidades
Gubernamentales 10

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Privadas
Semillero de Propietarios
Subsidio de desempleo

~ B b 0

Inscripcidn a programas entregados por el gobierno

2.1.7 Gestion envio de mensajes de texto

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

Mensajes de texto noviembre

Tipo de Mensaje Cantidad
Mensajes enviados | 1.581.094
respuestas recibidas 695

Total 1.581.789

El mensaje de texto con mayor cantidad de nimeros enviado el del 13 de noviembre con
un total de 89.223 numeros, con el siguiente texto “Quedan pocos dias para Colombia 4.0,
el evento de contenidos digitales y del sector TIC mas importante del pais. 1 a 3 de
diciembre. Inscribete: www.col40.co”

El total de mensajes de texto enviados fue de 56 paquetes a un total de 1.318.192
ndmeros.

2.1.8 Gestion 7*24

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

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

Consolidado revisién portales gov.co/territorial - Piwik
Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total

1438 | 3374 | 3180 | 3379 | 3003 2397 855 1126 16771

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

Consolidado incidencias reportadas
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Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total
27 26 104 61 106 63 86 107 387

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

Novedad Cantidad

Migracién programada no carga los sitios 57
No carga el portal territorial 16
Mantenimiento 7
No carga los tramites 5
El tramite no aparece en el portal, por busqueda en la barra ni por nimero

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

No arroja resultado

Se presenta una caida intermitente del portal

El trdmite no aparece en buscador

El nimero del tramite en la pagina no coincide con el listado de trdmites integrados
El trdmite en la pagina carga con lentitud

En verificacion de falla en carga de tramites debido a la caida previa del portal
Error 404, pagina no encontrada

No aparece en el buscador

No carga el nombre de las entidades

No carga la caja "éHa sido util la informacién?"

No se localiza en suit ni en Gov.co

w

RIR|Rr|R[INR|(R|[R|INMINN

Total general 107

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

En promedio se monitorean desde el mes de abril 2344 veces todos los portales siguiendo
un procedimiento realizado para la actividad.

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial
Segundo Nivel

2.2.1 Gestién de Casos Segundo Nivel

Del 1 al 30 de noviembre se gestionaron 1535 casos en Service Desk de los cuales 1043
fueron escalados a Segundo Nivel y 492 fueron gestionados desde primer nivel. A
continuacion, se evidencia el estado de los casos con cierre del 30 de noviembre de
Segundo Nivel:
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e - O (A€ O O da O Ablerto errado Re eIto

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 408 1 409
Creacion - Correo Electrénico 164 3 167
Gestion interna 5 64 3 35 107
Sitios WEB Creacion de portales 78 78
institucionales.
Consulta - Correo Electrénico 73 73
Consulta -Sitio WEB 64 8 1 96
Sitios WEB Recepcién y solucion a
mensajes en el Super Administrador de 37 37
MCD.
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para

. i 28 28
credenciales de acceso de Sitios web
Sitios WEB Creacion de credenciales de 23 23
acceso a pagina web.
Copias de Respaldo Backup Correos 8 8
Error - Correo Electrénico 4 4
Registros NS 3 3
Actualizacién - Correo Electrénico 2 2
Certificacion de cursos 2 2
Acompafiamiento general 1 1
Radicados Min TIC 1 1
Solicitud eliminacion nimero de mensajes
de texto 1 1
Eliminacién - Correo Electrénico 3 3

Total general \ 5 983 17 38 1043

w

Los 6 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales
que son escalados donde se encuentran en estado cerrado y resuelto el 98% de los
casos.

El 2% que no se logré cerrar al 30 de noviembre fueron casos creados en los ultimos dias
de noviembre y se han cerrado en los primeros 5 dias de noviembre quedando O casos
abiertos de octubre.

Se implemento nuevo arbol para tipificar los casos de territorial en la ultima semana de
noviembre estuvimos haciendo pruebas del arbol y validando el funcionamiento.



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Estado de casos en Service Desk
Resuelto Abierto
Esperando 4% 0%
Proveedoruotro____———
nivel
2%

m Abierto  m Cerrado = Esperando Proveedor u otro nivel Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 243 actividades que hacen parte de la
operacion, pero no estan registradas como casos (Informes, Pruebas QA, Formatos, MX,
Automatizacion de informes, Monitoreo Preventivo) incluyendo a los agentes
profesionales.

En el siguiente grafico se relacionan la cantidad de actividades y el tiempo de duracion

gue utilizo cada agente para la realizacion de estas. Para informacion detallada Ver
anexo 22

Gréfica 1. Resumen actividades — Agentes técnicos segundo nivel.

80
70
60
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40
30
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i ol ol A
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Margy Alejandro | Alejandro Fredy Julian Juan Rojas
Cubillo Roa Moreno Carabali
M Total actividades 8 35 47 18 10 14
M Cantidad de horas 23 79 50 25 25 33

Grafica 1.1 Resumen actividades — Agentes profesionales segundo nivel.
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200
150
100
50
0
Jose Luis O Daniela Leal Alvaro Cante
m Total actividades 32 38 11
B Cantidad de horas 80 197 167

La grafica anterior muestra algunas de las actividades que los agentes profesionales
realizan mensualmente.

En el 2020 de ha venido realizando la normalizacién 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

Total General
22
Mesa de servicio Manual 2
Gov.colTerritorial  [UENTA 3
(Segundo Nivel) Plantiia 67
Procedimiento 23

2.3 Casos creados en Service Desk

Del 1 al 30 de noviembre se crearon en la plataforma Service desk de Outsourcing 1.907
casos los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5

Cantidad de casos por campafia
9

»

= Acompaiiamiento = GOV.COTerritorial = GOV.COTramites = Urna de cristal
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Del total de los casos creados el 95% fueron asignados a la solucion GOV.CO territorial, a
continuacion detallamos el estado de los casos:

Estado casos Service Desk

Abierto 1717
Cerrado 84
Esperando Informacién Usuario 77
Esperando Proveedor u otro nivel 17
Resuelto 12
Total general 1907

En la siguiente tabla podremos observar el detalle de las solicitudes realizadas por las
entidades y ciudadanos en el mes de noviembre.
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Detalle de solicitud Cantidad

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 542
Sitios WEB Creacidn de portales institucionales. 253
Creacion - Correo Electrénico 240
Gestion interna 215
Consulta - Datos abiertos 193
Consulta -Sitio WEB 91
Consulta - Correo Electrénico 88
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para credenciales de acceso de Sitios web 49
Modelo / Estrategia de acompafiamiento 45
Requerimiento - Lenguaje Comun 44
Sitios WEB Recepcidn y solucién a mensajes en el Super Administrador de MCD. 37
Sitios WEB Creacidén de credenciales de acceso a pagina web. 23

[E
[

Copias de Respaldo Backup Correos
Reinicio contrasefia - Sitio WEB
Escucha de buzones

IPV6

Actualizacion - Sitio WEB

Error - Sitio WEB

Error - Correo Electrdnico

Radicados Min TIC

Acompafamiento general

Correo Electrénico Verificacidon de propagacién de Registros DNS de dominio en MXToolbox.
Requerimiento portal GOV.CO

Envio correo masivos

Eliminacién - Correo Electrénico
Certificacién de cursos

Copias de Respaldo Backup Sitio Web
Actualizacidn - Correo Electrénico
Accesibilidad y usabilidad

Eliminacién - Sitio WEB

Creacion - Datos abiertos
Capacitacién - Sitio WEB

Falla - Sitio WEB

Seguridad y privacidad

Solicitud eliminacidn nimero de mensajes de texto
Sello de Excelencia

Consulta - Lenguaje Comun

Total general 1907

R R R R PR RPRRRNNNNNNWWSDUUOOWOW W O

Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que con corte al 30 de noviembre
se tienen 133 casos, teniendo el caso mas antiguo en junio perteneciente a Lenguaje
coman.
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Casos pendientes por re

Campana/mes

jun ago

spuesta
oct

Centro de contacto al ciudadano

nov Total general

Acompafiamiento 1 12 13
GOV.CO Territorial 1 1 3 22 a7 114
GOV.CO Tramites 3 2

Total general

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

precios (AMP)

Ver anexo 1
item ANS Oro Octubre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendanq de NA
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracion 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 . S . , 100%
volver a operar después de un incidente —{ 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
. - de las llamadas
Nivel _Qe servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 eleccion de este indicador excluye el de  segundos 92%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual
4 ([Tiempo de atencion Inbound Debe ser =<a30| 32 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser=<a | 184 segundos
400 segundos
Tiempo de atencién Email Debe ser=<a5 i
% de quejas
7 |Quejas recibidas sobre el servicio reC|b|d.as sobre la 0%
calidad del
servicio con




El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

item ANS Oro Octubre

respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.

Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos 4.3
con el servicio

meta 4,0

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

416 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS Pactado con inbound — 8

el cliente .
minutos correo
11 [Eficacia EELCS:)AS%A 9706
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 97.82%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 99.27%

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

15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 98%

Tabla 1 Resultado medicion ANS por acuerdo marco de precios

4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.

En noviembre se manejaron dos tipos de encuesta, las cuales se detallan a continuacion.
Ver anexo 25
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Resultado encuesta de servicio ﬂ Cuenta de Calificacion
-'Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 478
1 49
2 13
3 3
4 19
5 394
-/Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendid 555
1 79
2 12
3 16
4 39
5 409
- Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta? 666
NO 81
S| 585

Total general 1699

A continuacion se relaciona elpromedio por cada una des las preguntas establecidas en la
encuesta.

Promedio de Calificacion Por proyecto
Como califica la claridad y

Como califica la amabilidad del L.
el conocimiento de la

Resultado encuesta de servicio asesor de servicio que lo . ..
.. informacion por parte del
atendio . .
u asesor de servicio que lo

GOV.CO 4,43 4,21
Politica de Gobierno Digital 4,54 4,29
Territorial 4,66 4,46
Urna de Cristal 4,34 413
Total general 4,456066946 4,237837838

4,70 4,66

4,60 4,54

4450 4,46

4,40

4,29

430 421

4,20 4,13

4,10

4,00

3,90

3,80

GOV.CO Politica de Gobierno Digital Territorial Urna de Cristal

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

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

Para la pregunta “Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendi¢” la
calificacion para los procersos de la Direccion de Gobierno Digital, el promedio es igual o
superior a 4.0



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Para pregunta “Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del
asesor de servicio que lo atendid” para los procersos de la Direccion de Gobierno Digital,
el promedio es superior a 4.0

Para la consulta “Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta?” el 83%de las
respuestas fueron positivas.

Resultado encuesta de servicio n NO SI

GOV.CO 7| 38
Politica de Gobierno Digital 29| 126
Territorial 11|114
Urna de Cristal 34| 307

Total general 81 585

350

307
300
250

200

Cantidad

150 126 114 ENO

100 Sl

50 29 34
7 11
GOV.CO Politica de Territorial Urna de Cristal
Gobierno Digital

Campafia

Donde el 88% 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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Total

= NO
m S|

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.

Para el mes de noviembre se realiza la evaluacion de conocimientos al 100% de los
asesores

La evaluacion esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestion diaria en
cada proceso, las actualizaciones realizadas asi mismo a medir los conocimientos
obtenidos en las capacitaciones brindadas desde el area de calidad, operacion y cliente.
Ver anexo 26
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Identificaciﬂ Nombres : Proceso E Nota K
52792492 Karen Alexa Angarita Perdomo URNA DE CRISTAL 100%
1104703191 Erika Viviana Castro Villalobos URNA DE CRISTAL 90%
1018417595 Jhojan Alberto Gutierrez Ipuz TERRITORIAL 100%
39800096 Rosmery Cubillos Rojas TERRITORIAL 100%
1013608850 Biviana Marcela Pardo Mongui TERRITORIAL 100%
1013637110 Cindi Yasmin Preciado Girdn TERRITORIAL 100%
1072749901 | Rafael Alberto Buitrago Salamanca TERRITORIAL 100%
1016016201 Harold Alexander Vega Vargas TERRITORIAL 90%
1015463567 Maria Paula Rodriguez Olaya POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1014240301 | Manrique Betancourt Linda Marcela | POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
80117519 Juan Carlos Unibio Garcia POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1040373562 Yeny Esther Palmera POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1016102422 Lizett Adriana Vanegas Barbosa POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 90%
52734114 Gloria Esperanza Parada Paez GOV.CO tramites 100%
79835290 Juan Carlos Galeano GOV.CO tramites 100%
1024597837 | Kelly Johanna Carrillo Santofimio GOV.CO tramites 100%
1127622303 Douglas Consuegra GOV.CO tramites 100%
1022347417 Edna Fernanda Bandera Garcia GOV.CO tramites 100%
1012399639 Liz Viviana Vasquez GOV.CO tramites 100%
1000334208 Andres cristancho GOV.CO tramites 80%

Tan solo una persona no aprobo la evaluacion, para lo anterior la plataforma usada para
las evaluaciones brinda la retroalimentacion correspondiente a cada pregunta

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, CalBack, Correo y chat)

politica de Gobierno Digital (Seguridad Digital y datos abiertos, Formacién Tl vy

acompafiamiento), donde se obtienen los siguientes resultados de acuerdo con el proceso
de calidad definido.

Ver anexo 10

CATEGORIA Noviembre |
Evaluaciones Realizadas 303
Cantidad Errores Criticos 8
Cantidad Errores No Criticos 20
Precision Error Critico 97,4%
Precisidn Error No Critico 93,4%
Evaluaciones con ECUF 6
Precisidon de Usuario Final 98,0%
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Evaluaciones con ECN 2
Precisién de Negocio 99,3%
Evaluaciones con ECC 0
Precisién de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad 99,41% ‘

: 97,82%
v PECUF
- Precision |
A Error ‘/‘
99 35% :199,27% |
pz)
Nota de % ‘ RECN. S
Calidad y : «1‘4
100,00% -
b\ PECC (5
\ ’t\\ a5 /" ? 7'?'\:

Precision Error

Para este mes se ven afectan las precisiones de usuario y negocio, dado que se ividencia
gue e proceso de tipificacion se siguen presentando falencias asi como en el canal de
chat, y segundo nivel

Errores criticos
Para la Direccion de Gobierno digital se identifican los siguientes errores criticos.

Errores criticos de Usuario Final
En la siguiente tabla se detallan los errores que afectaron la precisién de usuario final y su

participacion
Item CANTIDAD ITEM Pareto

Creacion Cuentas de Correo 3 50,00%
Escalamiento de solicitudes 83,33%
Transferencia de Llamada 1 100,00%

Total general 6

N
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10 - 100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00% =i CANTIDAD ITEM

=f=rareto
4 40,00%
3
& 30,00%
2
2 4 20,00%
1
14 10,00%
0 A - 0,00%
Creacion Cuentas de Correo Escalamiento de solicitudes Transferencia de Llamada

Se realiza el proceso de generacion de alarmas enviadas a los coordinadores para que
realicen el seguimiento correspondiente y la retroalimentacién a los asesores

Errores criticos de Negocio

Se presentaron dos errores criticos de negocio durante el mes de noviembre el cual se
detalla a continuacién.

Item ‘ CANTIDAD ITEM Pareto

Tipifica correctamente 100,00%

Total general

10 bt 100,00% 100,00%
- 90,00%
8 80,00%
’ 70,00%
; 60,00%
> 50,00% Bl CANTIDAD ITEM
=fi@=Pareto
: 40,00%
3 30,00%
2
’ 20,00%
g 10,00%
0 0,00%
Tipifica correctamente

Dado que las fallas criticas de negocio no se presentan de forma masiva esto permite
intervenir el 100 de las fallas, esto se realiza directamente a los asesores implicados y
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junto con el coordinador, generando compromisos por parte de ellos en pro de mejorar la
calidad en su gestién diaria.

Errores no criticos

Item-Asesor Cantidad Items Pareto
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 9| 32,14%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 7| 57,14%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 5| 75,00%
Trasmite seguridad al brindar la informacién 3| 85,71%
Retoma la llamada en el tiempo establecido. 1| 89,29%
Modula y vocaliza de manera adecuada 1| 92,86%
Redaccion 1| 96,43%
Usa lenguaje adecuado en la llamada 1|100,00%
Total general 28
10 85,71% 89.20% jmiwi e .gf"f?_%.r. - = = 0% r 100,00%
i p—— L bl L 90,00%
7?‘.:.)\94.‘”_ L= [
57,00% == 70,00%
N 60,00%
10 50,00%
- - 40,00%
= - 30,00%
20,00%
% 1 1 1 10.00%
= ; . 0%
Contestala llamadaen Retoma lallamadaenel Hace uso adecuadode Trasmite seguridad al Retoma la llamadaenel Modula y vocaliza de Redaccion Usa lenguaje adecuado
los tiempos establecidos  tiempo establecido  los guiones establecidos  brindar fa informacion  tiempo establecido. manera adecuada en lallamada
para la campafia
B Cantidad Items === Pareto

Para las fallas criticas mas representativas, se establecié un plan de accion con el fin de
reducir su participacion. No opstante también se les realiza seguimiento a las demas fallas
de servicio. Con el fin de garantizar que los asesores presten un servicio de calidad en la
cuenta.

Resultados Generales



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

COMPORTAMIENTO INTERVENCION COMPORTAMIENTO INTERVENCION
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 100% SERTANAL
10 100% 10 100%
8 80% 8 \ 7% \ 80%
8 9% 60%
6 60% 6
40%
4 40% a4
20%
. 0% 0%
2 s I ) m - E.Em
0 1 0 [} 0 0
0 0% 0 -20%
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
e PERSONAS FOCO: s NTERVENGON EFECTVA s INTERVENCION NO EFECTUA e EFECTVIDAD ——ameeETA
m—— EFECTIVOS NO EFECTIVOS o % EFECTIVIDAD ———META

Semana a semana se realiza un proceso de intervencion focalizada a los asesores que
presentan las notas mas bajas con el fin de reforzar, procesos, conocimientos, asi mismo
con el fin que conozcan de primera mano los errores que presentan para que se
empoderen de la calidad de la cuenta y durante el mes tengan una mejora significativa.

6.2 Desempefio por agente

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

PECUF PECNG PECCTO Nota de Calidad

Nombres y Apellidos Agente M Evaluaciones
= ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ 1033792313 9 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=JUAN DAVID ROJAS 1018491566, 11 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA 1012399639 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=IYENY ESTHER PALMERA 1040373562 9 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO 52792492 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/ROSMERY CUBILLOS ROJAS 39800096 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/ HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS 1016016201 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARCELA MANRIQUE 1014240301 12 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=JULIAN ANDRES PINEROS CALDERON 1030681987, 8 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI 1013608850, 13 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA 1015463567 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/UNIBIO GARCIA JUAN CARLOS 80117519 14 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ 1022988463 2 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 1022347417 19 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,8%
= DOUGLAS CONSUEGRA 1127622303 12 0 1 100% | 100% | 100% |@ 99,7%
=ILIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 1016102422 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
= RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 1072749901 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
=ICINDI YASMIN PRECIADO GIRON 1013637110 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
= KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 1024597837, 18 1 1 100% | 94% | 100% |@ 99,4%
=/GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 52734114 13 1 1 100% | 92% | 100% |@ 99,2%
= ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 1104703191 10 0 2 100% [ 100% | 100% |@ 99,1%
=IJUAN CARLOS GALEANO 79835290 13 1 2 92% |100% | 100% |@ 98,9%
=ILUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO 1057466725 8 1 1 88% |100% | 100% |@ 97,5%
=/ ALBERTO GUTIERREZ 1018417595 8 1 1 38% |100% | 100% |@ 97,5%
= ANDRES FELIPE CRISTANCHO CAMACHO 1000334208 9 1 4 89% |100% | 100% |@ 96,7%
= FREDI CARABALI SANCHEZ 1031157366, 10 2 3 80% [100% | 100% |@ 953%

La totalidad de los asesores en el mes de noviembre se encuentran dentro pardmetros
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.
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6.3 Calibraciones

Las calibraciones que se realizaron en el mes de noviembre participa el cliente de urna de
cristal, donde se evidencia una buena gestion por parte de los asesores y donde el cliente
resalta el buen servicio brindado en cada una de las transacciones calibradas.

CALIBRACION NOVIEMBRE

100% 100% 100%

CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

INBOUND - URNA DE CRISTAL

Llamada 1

Fechay hora: 03/11/2020 10:08:04 AM

Duracion: 00:09:21

Agente KAREN ALEXA ANGARITA

Ciudadano informa que tiene inconvenientes dado que requiere una demarcacion
directamente del ministerio de vivienda,

Se informa que debe contactarse con el ministerio de vivienda, se informan las lineas de
atencion

Comentarios:

Tiempo de espera, se debe tener en cuenta si son lineas de atencion deben disminuir los
tiempos de espera.

La llamada cumple con los criterios de calidad establecidos.

Llamada 2

Fechay hora: 11/11/2020 01:39:18 PM
Duracioén: 00:09:44

Agente: ERIKA VIVIANA CASTRO

Ciudadano se contacta para validar un radicado que interpuso con la unidad para las
victimas,

Se informa que los datos van a ser compartidos con urna de cristal y con la unidad para
las victimas, adicionalmente informa las lineas de atencion de la unidad para las victimas
Comentarios:

Habeas data
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No se esté realizando bien el habeas data por lo cual se debe estandarizar o adecuar el
guion.

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

se realizaron capacitaciones y reuniones (calidad, operacion, cliente) con el fin de mejorar
cada uno de los procesos que intervienen en la prestacion del servicio desde el centro de
contacto.

Capacitaciones Outsourcing

ﬂ Fecha ﬂ Proyecto
Novedades Correo electrénico Gov.co 10/11/2020 |Gobierno Digital
Novedades Segundo Nivel 12/11/2020|Gobierno Digital
Novedades exclusion de IVA y Acuerdos Marco 13/11/2020 |Gobierno Digital
Capacitacion Territorial conceptos 17/11/2020 |Gobierno Digital
Video Capacitacién Territorial 19/11/2020 |Gobierno Digital
Capacitacion arbol de tipificacidn Serivice Desk Sesion 2 20/11/2020 |Gobierno Digital
Capacitacion arbol de tipificacion Serivice Desk 20/11/2020|Gobierno Digital
Contextualizacién de los SCD 20/11/2020|Gobierno Digital
Novedades Calibracién Urna de Cristal 24/11/2020 |Gobierno Digital
Capacitacion Datos Abiertos 26/11/2020 |Gobierno Digital

Se realiza seguimiento de forma especial a proceso de tipificacion, y chat por se un canal
nuevo con fin de garantizar el cumplimiento de los parametros establecidos en las
capacitaciones

8 Reuniones y capacitaciones con cliente.
Por parte del cliente Se recibe capacitacion en:
¢ Capacitaciéon Proteccion de datos personales

e Capacitacién Tipificacion SCD AND
e Capacitaciéon Informes ServiceDesk AND

Capacitaciones MINTIC

Tema ﬂ Fecha ﬂ Proyecto T
Capacitacion Proteccién de datos personales 27/11/2020|Gobierno Digital
Capacitacién Tipificacién SCD AND 27/11/2020|Gobierno Digital
Capacitacion Informes Service Desk AND 30/11/2020 |Gobierno Digital

Por otra parte, se realizan reuniones de seguimiento y contextualizacion de cambios en
los procesos de gov.co tramites y Territorial y el proceso de calidad en datos abiertos
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Reuniones MINTIC / OS

Tema ﬂ Fecha ﬂ Proyecto gl
Reunidn Datos Abiertos 9/11/2020 |Gobierno Digital
Reunién comunicados Data Set 12/11/2020|Gobierno Digital
Reunidn Datos Abiertos Ministerio de Educacidn 12/11/2020|Gobierno Digital
Revisién de ANS y OCM 13/11/2020|Gobierno Digital
Reunidn Serivice Desk 19/11/2020 |Gobierno Digital
Reunién de Seguimiento GOV.CO- CCC 23/11/2020 |Gobierno Digital
Reunidn de Seguimiento GOV.CO- CCC - Sesion 2 30/11/2020 [Gobierno Digital

9 Acciones de mejora.

e El chat, ha tenido una gran acogida por los ciudadanos, usandolo como opcion
paralela al canal de llamada.

e En el tipificador de OCM se implement6 para programas y servicios el listado de
los mismos.

e Se implementa el nuevo arbol de tipificacion de territorial en el aplicativo
ServiceDesk

e Se actualiza cada ocho dias los procesos de: Encolamiento y Sincronizacion

e El &rea de desarrollo de Outsourcing esta en proceso de implementacion del arbol
de tipificacién de Servicios ciudadanos digitales

e Se realiza reunion con las entidades a las que se eliminé set de datos, donde se
les brinda una capacitacién del proceso de calidad de set de datos

10 Observaciones y conclusiones.

e En el tipificador OCM en los datos de contacto, campo tipo de persona cuando se
selecciona “JURIDICA” se deben habilitar las opciones de autorizacion de envio de
informacion tanto al celular como al correo electronico

e Se debe agregar a la tipificacion de OCM en los campos “estrato”, “genero”,
“ciudad” una opcion de no sabe no responde.

e Se debe agregar a la tipificacion de OCM en el campo “departamento”, “ciudad”
una opcion fuera del pais.

e Se presto atencion especial a las solicitudes realizadas por los ciudadanos
referente a la emergencia invernal por el Huracan lota en de San Andrés y
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Providencia.
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INFORME DE EJECUCION

CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

s

DATOS DEL CONTRATO

No. Contrato-Afio

Dependencia

No. Identificacion del contratista

Nombre del Contratista

Direccion de Gobierno Digital

50939

Direccion de Infraestructura

Subdireccion Administrativa

800211401

OUTSOURCING S.A

demés Entidades Estatales.

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

" Valor inicial
Objeto contractual del contrato $ 2.536.920.550,00 | RP No. 132520
Fecha de suscripcién Plazo (dias) Fecha de inicio Fecha de terminacion Periodo de reporte Nombre del supervisor Cargo del supervisor No. Id:u";z:ia:;?" del
GERSON CASTILLO DAZA SUBDIRECTOR DE EST/BPé[?[/TRES Y ARQUITECTURA 79.958.908
24/06/2020 492 26/06/2020 31/10/2021 noviembre-2020 ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA ASESORA 1020-15 DEL DESPACHO DE LA MINISTRA 52.251.813
COORDINADOR GIT DE TRABAJO DE GRUPOS DE
ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA INTERES Y GESTION DOCUMENTAL 32.695.370
MODIFICACIONES AL CONTRATO
6n Contractual 6n RP No. Fecha de la modificacién contractual Tiempo en dizs (en ::':r:;;"s"e"sm"' otrosi 0 Valor de la modificacién on de la
TOTAL MODIFICACIONES
NOMBRE DEL CEDENTE No. Identificacion L
Monto atin sin ejecutar, al
NOMBRE DEL CESIONARIO No. Identificacion momento de fa cesién:

6n del contrato.

Cuando se realice una cesion, se debe indicar en los espacios destinados a tal fin, la informacién relacionada con la péliza y el registro presupuestal, la informacion de este formato debe incluir la totalidad de la

Terminacion anticipada

Fecha terminacién

Acta de terminacién

Fecha del acta de terminacion anticipada

=
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El futuro digital
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de Colombia
| MATIC

INFORME DE EJECUCION
CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

Contrato 50939

INFORMACION FINANCIERA Y CONTABLE

Valor Total de Contrato| $ 2.536.920.550
Pagos programados Desembolsos realizados y ejecucion financiera acumulada
Fecha Valor Fecha Orden de Pago No. Orden de Pago % Valor Orden de Pago ($) Observaciones aclaratorias
24/09/2020 271850320, 271855520, 271859120 715% $181.308.168,00
12/08/2020 187.008.865
24/09/2020 282807720, 282838120, 282854120 7.31% $186.426.610,00
10/09/2020 187.008.866
15/11/2020 331997520, 332005220, 332006420 7.44% $ 188.795.993,00
12/10/2020 187.008.865
22/11/2020 345445320, 345446120, 345447220 7,36% $186.679.275,00
11/11/2020 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
10/12/2020 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
30/12/2020 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
10/02/2021 141.486.737
dd/mm/aaaa 0,00%
10/03/2021 141.486.737
dd/mm/aaaa 0,00%
12/04/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/05/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
10/06/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/07/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
11/08/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
10/09/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/10/2021 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
30/11/2021 141.486.736
TOTALES $ 2.536.920.550,00 Ejecucion financiera acumulada: 29,26% $742.210.046,00
SALDO POR GIRAI $1.794.710.504
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GCC-TIC-FM-055
V50



uncionaio
Facha de fima: 2020-12-07 T16:10:29-05:00.

Cocumanta firmado digitsiments por:

ELVIA CECILIAVISBAL VILLALBA
GIGD

AGITS

Para descargar la varsién digital firmada puede
escansar &l codigo QR

El futurcddigitai

es de todos

INFORME DE EJECUCION

CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

“®.

Wiy

EJECUCION CONTRACTUAL: INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Obligaciones especificas del contrato Ponderacién en el Actividades realizadas %havancedel | % avance | (%) pendiente de
contrato mes acumulado ejecucion
1. Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y
) el hardware que hace parte de la plataforma tecnoldgica del Centro de Contacto, el cual o - . . . o o

OBLIGACION 1: ; N . s D 38% Plataforma disponible en el respectivo periodo Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion
del contrato.

OBLIGACION 2: 2 (.Earantlzar que el servicio de soporte técnico per{mta realizar un seguimiento y 3,8% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
manejo adecuado a los tiquetes generados hasta su cierre.
3. Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en la
infraestructura utilizada para la prestacion de los Servicios BPO, segun las definiciones

OBLIGACION 3: :tiagn;alg :el mercadg y adopEt?;e\?cserrr(\)edldasbde segu:g:g i:ﬁ::iz)s enlas prueba;uzara 38% z? :s:rl;liz :vldenma del informe de etichal hacking reaizado en abril del 2020. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta 1,90% 1,90% 1.90%
estén dentro de la lista de i por Common and
Exposures -CVE a la fecha en que se realicen las pruebas y (i) personal certificado en
Hacking Etico por el EC-Council, ISACA, 1SC2, CompTIA o GIAC.
4. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucion tecnologica que afectan la

OBLIGACION 4: prestacion de los servicios amparados por el Acuerdo Marco. En todo caso, el Proveedor 38% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
debe garantizar el funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.

OBLIGACION 5: 5. Cumplirlas : L ylos ANS . en \?§ pliegos de de 3,9% Se verifican los ANS durante el mes de noviembre 2020 sin encontrar afectacion alguna 0,24% 1,20% 2,70%
|acuerdo a los servicios solicitados y a los niveles de servicio.

OBLIGACION 6: ic ue?dzrawr;;lrzcaor ed\ :22:2;;2 Sz:dlz promedio poernp‘l;egtf(; :: :)r:rb::np ?:J:::jen Ira vigencia del 38% :ae r;:tt;ega evldenm?3 :i]l ()t;z::; rg;e;;;aodo por el enlace de conectividad contratado. . Evidencias disponibles para consulta mediante 1.90% 1,90% 1,90%

OBLIGACION 7: 7. Garanizarla p ’°‘e°°‘°f‘ de dalos y la |nf0rm§:|cn entregada por las Enfidades 3.9% se da aplicacion a la ley de habeas data de acuerdo a los lineamientos del Ministerio 0,24% 1,20% 2,70%
C yla entregada por los
8. Suscribir de comun acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de

OBLIGACION 8: actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion del Servicio de Centro de 3,8% Actividad a Evidencias di para consulta mediante carpeta compartida en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
Contacto.
9. Proponer a la Enfidad G el seglin estategias se hace revision a las recomendaciones de los supervisores y lider de calidad para aplicar y realizar retroalimentacion en Noviembre

OBLIGACION 9: | de atencién en los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada 38% el v para aplicary 0,23% 1,15% 2,65%
por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos inusitados.
10. Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo con los requisitos establecidos . P, " . :

OBLIGACION 10: y en los horarios acordados por a Entidad Compradora y de conformidad con los 39% Actividad permanente, desarrollada a satisfaccion en el respectivo periodo en Noviembre 2020. Evidencias disponibles para consulta 0.24% 0.72% 318%

o N : ) mediante carpeta compartida

manuales de capacitacion y guiones entregados o realizados por la Entidad Compradora
11. Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas,

OBLIGACION 11: dola?lon elemen‘tos puesto de traba!o, entrega de elementos de proteccion persona>\ y 39% El Proveedor ‘enlrega evidencias dgl programa y aplicacion de las pausas activas en conjunto con la ARL.. Evidencias disponibles para 1,95% 1,95% 1.95%
actividades de bienestar entre otros; al recurso humano que vincule para la prestacion del consulta mediante carpeta compartida
servicio.

OBLIGACION 12: 12. Garantizar que por lo menos eIH2 % de los Ager‘nes destinados a cumplir las Ordenes 38% El ‘Prove‘edor‘ entrega a satisfacion el pers(‘mal en condicion de qlscapacldad que tiene contratado a través de ordenes de Compra. 1.90% 1,90% 1,90%
de Compra son Personas en Situacion de Discapacidad. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida
13. Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al

OBLIGACION 13: | Proveedor en las condiciones establecidas en el Codigo Sustantivo del Trabajo y en las 39% Entrega de contratos suscritos con los agentes. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 1,20% 2,70%
demas normas que regulen la contratacion de personal.
14. Contar con un &rea especifica de control de calidad que permita el seguimiento,

OBLIGACION 14:  |control y reporte de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcion el Proveedor 3,9% Actividad desarrollada a satisfaccion en Noviembre 2020. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 1,20% 2,70%
debe asignar un lider de calidad.
15. Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto El Proveedor entrega evidencia del acceso autorizado para realizacion de las pruebas, se evidencia en vistias presenciales (en la

OBLIGACION 15: | de control que permita validar y confirmar el acceso tnicamente del personal autorizado. 38% vigencia 2020) control de acceso restringido a las instalaciones del Operador. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta 1,90% 1,90% 1,90%
Se debe establecer un sistema para toda la operacion. compartida
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El futuro digital “‘" ' INFORME DE EJECUCION
es de todos | WiATIC CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA
16. Si el Proveedor es extranjero y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo a la
OBLIGACION 16: mdus_lna nacional debe incorporar er_\ cada _Ord_en de Com;_)ra por l? menos el cwncuerj!a 3,8% Actividad no procedente por cuanto el Proveedor es nacional 3,80% 3,80% 0,00%
por ciento (50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional en la prestacion
del servicio.
OBLIGACION 17: 17. Entregar a la Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta 38% El Proveedor entrega evidencia del programa de bienestar definido en su empresa y su cronograma de aplicacion. Evidencias 1.90% 100% 1.90%
 |asilo requiera. o disponibles para consulta mediante carpeta compartida ’ " !
18. Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcion de las
OBLIGACION 18:  |lineas telefonicas de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la 39% Actividad desarrollada a satisfaccion en Noviembre 2020 0,24% 1,20% 2,70%
prestacion del servicio, en caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.
OBLIGACION 1g; |19 Permitr a interconexion via web o a ravés de un canal dedicado a as hertamientas 38% Actividad desarrollada a satisfaccion a través de VPN en Noviembre 2020 023% 1,15% 265%
de la Entidad Compradora que se requieran para la prestacion del servicio.
20. Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten y " " .
OBLIGACION 20:  [sobre los equipos de cémputo asignados a los Agentes, asi como de todas las 39% EL Proveedgr entrega‘evwde‘nma de la plataforma qlfe tiene para gestionar los casos de las fallas reportadas y s eguimiento a las 1,05% 195% 1,95%
herramientas de gesfion que utiiza a operacion mismas. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida
OBLIGACION 21: :lcaﬁ::"::‘je’:c';;g‘d‘i":e'f"“’ delas °ﬂfﬁ)°;°é‘;i:§::::;;: 1aLey 1581 de 2012 en 39% Actividad implementada de acuerdo con la resolucion 924 de 2020 de Mintic. 0.24% 1.20% 270%
22 Aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas entregadas a la
OBLIGACION 22: | Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con 3.9% Se revisan los parametros de medicion y umbrales de los ANS sin novedad de incumplimiento de los mismos en Noviembre 2020 0,24% 1,20% 2,70%
lo establecido en los ANS.
OBLIGACION 23: 23. Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia 3.9% EL Proveedor entrega el DISASTER RECOVERY PLAN definido y el seguimiento al mismo. Evidencias disponibles para consulta 1.95% 1.95% 1.05%
" |establecidos para garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora o mediante carpeta compartida A " Rt
OBLIGACION 24 gtmze:s"éggm up constante a la informacion adairida a traves de la prestacicn de 39% Actividad a cargo del Operador durante la vigencia del Acuerdo Marco 0.24% 1.20% 270%
25. Ubicar y operar una sede en un municipio donde no exista presencia de la industria
- _ |de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, dentro de los 180 dias siguientes o . . 3,809 3.80% -
OBLIGACION 25: a la firma del Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor 38% Actividad validada por Colombia Compra Efiiente. 0% i 0.00%
y segln lo establecido en la seccién VII.B.1. del pliego de condiciones.
26. Garantizar que por lo menos el 5% de los Agentes destinados a cumplir las Ordenes
OBLIGACION 26; | ¢ Compra estén ubicados deniro de fa sede operada en un municipio donde no exista 38% Actividad validada por Colombia Compra Eficiente. 3,80% 3,80% 0,00%
presencia de la industria de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, de
acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.
Ponderacion de servicios 100,0% % de avance general del contrato|  30,29% 4397% 56,03%
ENTREGABLES DEL CONTRATO (ACUMULADOS)
Productos o servicios a entregar Fecha de entrega programada | Anexo al informe del mes de Observaciones
+Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Gobierno Digital - Noviembre 2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp /o 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E% 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION 711212020 30/11/2020
% 20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
«Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Infraestructura - Noviembre 2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp) 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E % 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION 71212020 30/11/2020
%20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
+Informe de gestion de servicios del proyecto de la Subdireccion Administrativa y Gestion Humana - Noviembre
2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp /o 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D 71212020 30/11/2020
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E% 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION
% 20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
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El futuro digital ﬁ“" INFORME DE EJECUCION ‘
es de todos | iATIC CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA !ﬁ)
DIFICULTADES TECNICAS, \TIVAS, F CONTABLES Y PRESENTADAS PARA LA EJECUCION DEL OBJETO CONTRACTUAL
Causas Tipo de Alternativa de Solucién Fecha solucién Gestion Resultados
dificultad
¢Se materializé alguno de los riesgos previsibles contractuales? Sl | NO |>< |
C INES Y RECC INES DEL OR
Se cuenta para la vigencia 2020 con el Registro 132520, Registro 132620 y el registro presupuestal132720 y VIGENCIAS FUTURAS aprobadas por $1.414.867.362

SUSCRIPCION DEL INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Supervisor: Certifico que las actividades relacionadas corresponden a las pactadas en el contrato y que el contratista dio cumplimiento durante el periodo
Contratista: ejecutado al pago de la totalidad de los aportes al Sistema General de Seguridad Social en salud, pension y riesgos laborales, de conformidad con las normas| Fecha de recepcion en Subdireccion
| legales vigentes. Me comprometo a incorporar este informe al Sistema Electrénico de Contratacion Publica (SECOP) y a reportar el avance a Fondo Unico de Financiera:
Tecnologias de la ion y las Ce i
FIRMA O NUMERO
FE-1005316
DE FACTURA FIRMA
fecha 3/12/2020 fecha 712/2020

Original: expediente del Contrato

Los datos proporcionados seran tratados de acuerdo a la politica de tratamiento de datos personales del MinTIC (www.mintic.gov.co), la Ley 1581 de 2012 y sus decretos reglamentarios.

Copia: Oficina para la Gestion de Ingresos del Fondo (Cargue en herramienta establecida por la Oficina para este fin)
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El futuro digital

CERTIFICACION

A2-07 T15:46:48-05:00.

ELVIA CECILIA VISBAL VILLALEA

Cocumanta firmado digitsiments por:
Fundionaio SAGITGIGD

Facha de fima; 2

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

iigitad firmaa pusds

varsidn di

izle la firma OUTSOURCING S.A cumplié satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
grvicios prestados durante el periodo de noviembre de 2020, en cumplimiento de lo previsto en la Clausula 10,
: cturacion y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios de Tecnologias de la
Egormacién y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y

o

=}

OJTSOURCING 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 mencion se hara con cargo a los Registros Presupuestales asi

AREA Y RUBRO Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direcciéon de Gobierno Digital

C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO DIGITAL -
APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL SECTOR PUBLICO
NACIONAL 132520 S 141.446.699,00
Direccion de Infraestructura

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 132620 $ 11.676.513,00
Subdireccion Administrativa

C-2399-0400-7-0-2399031-02 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
- DOCUMENTOS METODOLOGICOS - CONSOLIDACION DEL VALOR

COMPARTIDO EN EL MINTIC BOGOTA 132720 $ 34.648.173,00
Total S 187.771.385,00
La presente certificacién se expide el dia 7 de diciembre de 2020
GERSON CASTILLO DAZA ASTRID FABIOLA ELVIA CECILIA VISBAL
SALDARRIAGA VILLALBA
Subdirector de Estandares y Asesora 1020-15 del Despachodela Coordinador GIT de trabajo de
Arquitectura de Tl Ministra grupos de interés y gestion
documental

Elabord: Luz Angela Montafia/Nelson Pardo/William Chacon
Revisé: Gerson Castillo/Astrid Saldarriaga/Elvia Visbal/Mayra Cuatin

Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

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

Caodigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

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

www.mintic.gov.co

GDO-TIC-
FM-025

V4.0
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Gobierno

El futuro digital

es de todos MinTIC

de Colombia

INFORME DE EJECUCION

CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

DATOS DEL CONTRATO

No. Contrato-Afio

Dependencia

No. Identificacion del contratista

Nombre del Contratista

Direccion de Gobierno Digital

50939

Direccion de Infraestructura

Subdireccion Administrativa

800211401

OUTSOURCING S.A

demés Entidades Estatales.

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

" Valor inicial
Objeto contractual del contrato $ 2.536.920.550,00 | RP No. 132520
Fecha de suscripcién Plazo (dias) Fecha de inicio Fecha de terminacion Periodo de reporte Nombre del supervisor Cargo del supervisor No. It";':ia::" del
GERSON CASTILLO DAZA SUBDIRECTOR DE EST/BPé[?[/TRES Y ARQUITECTURA 79.958.908
24/06/2020 492 26/06/2020 31/10/2021 noviembre-2020 ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA ASESORA 1020-15 DEL DESPACHO DE LA MINISTRA 52.251.813
COORDINADOR GIT DE TRABAJO DE GRUPOS DE
ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA INTERES Y GESTION DOCUMENTAL 32.695.370
MODIFICACIONES AL CONTRATO
6n Contractual ificacion RP No. Fecha de la modificacién contractual Tiempo en dizs (en :2':':;;"5'”"5"’"' otrosi 0 Valor de la modificacién on de la
TOTAL MODIFICACIONES
NOMBRE DEL CEDENTE No. Identificacion L
Monto atin sin ejecutar, al
NOMBRE DEL CESIONARIO No. Identificacion momento de fa cesién:

6n del contrato.

Cuando se realice una cesion, se debe indicar en los espacios destinados a tal fin, la informacién relacionada con la péliza y el registro presupuestal, la informacion de este formato debe incluir la totalidad de la

Terminacion anticipada

Fecha terminacién

Acta de terminacién

Fecha del acta de terminacion anticipada

=
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Documento firmado digitalmente por:
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Funcionario SAGITGIGD
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El futuro digital | Gedeltmy INFORME DE EJECUCION ( .
es de todos MinTIC CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA \! s \
| -
Contrato 50939
INFORMACION FINANCIERA Y CONTABLE
Valor Total de Contrato| $ 2.536.920.550
Pagos programados Desembolsos realizados y ejecucion financiera acumulada
Fecha Valor Fecha Orden de Pago No. Orden de Pago % Valor Orden de Pago ($) Observaciones aclaratorias
24/09/2020 271850320, 271855520, 271859120 715% $181.308.168,00
12/08/2020 $ 187.008.865
24/09/2020 282807720, 282838120, 282854120 7.31% $186.426.610,00
10/09/2020 | $ 187.008.866
15/11/2020 331997520, 332005220, 332006420 7.44% $ 188.795.993,00
12/10/2020 $ 187.008.865
22/11/2020 345445320, 345446120, 345447220 7,36% $186.679.275,00
11/11/2020 | $ 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
10/12/2020 $ 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
30/12/2020 | $ 187.008.864
dd/mm/aaaa 0,00%
10/02/2021 $ 141.486.737
dd/mm/aaaa 0,00%
10/03/2021 | $ 141.486.737
dd/mm/aaaa 0,00%
12/04/2021 $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/05/2021 | $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
10/06/2021 $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/07/2021 | $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
11/08/2021 $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
10/09/2021 | $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
12/10/2021 $ 141.486.736
dd/mm/aaaa 0,00%
30/11/2021 | $ 141.486.736
TOTALES $ 2.536.920.550,00 Ejecucion financiera acumulada: 29,26% $742.210.046,00

SALDO POR GIRA

$1.794.710.504
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INFORME DE EJECUCION

CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

EJECUCION CONTRACTUAL: INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Obligaciones especificas del contrato Ponderacién en el Actividades realizadas %havancedel | % avance | (%) pendiente de
contrato mes acumulado ejecucion
1. Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y
) el hardware que hace parte de la plataforma tecnoldgica del Centro de Contacto, el cual o - . . . o o

OBLIGACION 1: ; N . s D 38% Plataforma disponible en el respectivo periodo Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de ejecucion
del contrato.

OBLIGACION 2: 2 (.Earantlzar que el servicio de soporte técnico per{mta realizar un seguimiento y 3,8% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
manejo adecuado a los tiquetes generados hasta su cierre.
3. Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1) vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en la
infraestructura utilizada para la prestacion de los Servicios BPO, segun las definiciones

OBLIGACION 3: :tiagn;alg :el mercadg y adopEt?;e\?cserrr(\)edldasbde segu:g:g i:ﬁ::iz)s enlas prueba;uzara 38% z? :s:rl;liz :vldenma del informe de etichal hacking reaizado en abril del 2020. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta 1,90% 1,90% 1.90%
estén dentro de la lista de i por Common and
Exposures -CVE a la fecha en que se realicen las pruebas y (i) personal certificado en
Hacking Etico por el EC-Council, ISACA, 1SC2, CompTIA o GIAC.
4. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucion tecnologica que afectan la

OBLIGACION 4: prestacion de los servicios amparados por el Acuerdo Marco. En todo caso, el Proveedor 38% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
debe garantizar el funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas.

OBLIGACION 5: 5. Cumplirlas : L ylos ANS . en \?§ pliegos de de 3,9% Se verifican los ANS durante el mes de noviembre 2020 sin encontrar afectacion alguna 0,24% 1,20% 2,70%
|acuerdo a los servicios solicitados y a los niveles de servicio.

OBLIGACION 6: ic ue?dzrawr;;lrzcaor ed\ :22:2;;2 Sz:dlz promedio poernp‘l;egtf(; :: :)r:rb::np ?:J:::jen Ira vigencia del 38% :ae r;:tt;ega evldenm?3 :i]l ()t;z::; rg;e;;;aodo por el enlace de conectividad contratado. . Evidencias disponibles para consulta mediante 1.90% 1,90% 1,90%

OBLIGACION 7: 7. Garanizarla p ’°‘e°°‘°f‘ de dalos y la |nf0rm§:|cn entregada por las Enfidades 3.9% se da aplicacion a la ley de habeas data de acuerdo a los lineamientos del Ministerio 0,24% 1,20% 2,70%
C yla entregada por los
8. Suscribir de comun acuerdo con la Entidad Compradora el cronograma de

OBLIGACION 8: actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion del Servicio de Centro de 3,8% Actividad a Evidencias di para consulta mediante carpeta compartida en Noviembre 2020 0,23% 1,15% 2,65%
Contacto.
9. Proponer a la Enfidad G el seglin estategias se hace revision a las recomendaciones de los supervisores y lider de calidad para aplicar y realizar retroalimentacion en Noviembre

OBLIGACION 9: | de atencién en los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada 38% el v para aplicary 0,23% 1,15% 2,65%
por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos inusitados.
10. Capacitar a los Agentes segin modalidad de acuerdo con los requisitos establecidos . P, " . :

OBLIGACION 10: y en los horarios acordados por a Entidad Compradora y de conformidad con los 39% Actividad permanente, desarrollada a satisfaccion en el respectivo periodo en Noviembre 2020. Evidencias disponibles para consulta 0.24% 0.72% 318%

o N : ) mediante carpeta compartida

manuales de capacitacion y guiones entregados o realizados por la Entidad Compradora
11. Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas,

OBLIGACION 11: dola?lon elemen‘tos puesto de traba!o, entrega de elementos de proteccion persona>\ y 39% El Proveedor ‘enlrega evidencias dgl programa y aplicacion de las pausas activas en conjunto con la ARL.. Evidencias disponibles para 1,95% 1,95% 1.95%
actividades de bienestar entre otros; al recurso humano que vincule para la prestacion del consulta mediante carpeta compartida
servicio.

OBLIGACION 12: 12. Garantizar que por lo menos eIH2 % de los Ager‘nes destinados a cumplir las Ordenes 38% El ‘Prove‘edor‘ entrega a satisfacion el pers(‘mal en condicion de qlscapacldad que tiene contratado a través de ordenes de Compra. 1.90% 1,90% 1,90%
de Compra son Personas en Situacion de Discapacidad. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida
13. Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al

OBLIGACION 13: | Proveedor en las condiciones establecidas en el Codigo Sustantivo del Trabajo y en las 39% Entrega de contratos suscritos con los agentes. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 1,20% 2,70%
demas normas que regulen la contratacion de personal.
14. Contar con un &rea especifica de control de calidad que permita el seguimiento,

OBLIGACION 14:  |control y reporte de la calidad de las llamadas, para cumplir esta funcion el Proveedor 3,9% Actividad desarrollada a satisfaccion en Noviembre 2020. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 1,20% 2,70%
debe asignar un lider de calidad.
15. Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto El Proveedor entrega evidencia del acceso autorizado para realizacion de las pruebas, se evidencia en vistias presenciales (en la

OBLIGACION 15: | de control que permita validar y confirmar el acceso tnicamente del personal autorizado. 38% vigencia 2020) control de acceso restringido a las instalaciones del Operador. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta 1,90% 1,90% 1,90%

Se debe establecer un sistema para toda la operacion.
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16. Si el Proveedor es extranjero y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo a la
OBLIGACION 16: mdus_lna nacional debe incorporar er_\ cada _Ord_en de Com;_)ra por l? menos el cwncuerj!a 3,8% Actividad no procedente por cuanto el Proveedor es nacional 3,80% 3,80% 0,00%
por ciento (50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional en la prestacion
del servicio.
OBLIGACION 17: 17: Entregar ala Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta 38% E] Pro\{eedor entrega evldenclg del programa de bler‘\estar definido en su empresa y su cronograma de aplicacion. Evidencias 1.90% 1,90% 1,90%
asi lo requiera. disponibles para consulta mediante carpeta compartida
18. Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcion de las
OBLIGACION 18:  |lineas telefonicas de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la 39% Actividad desarrollada a satisfaccion en Noviembre 2020 0,24% 1,20% 2,70%
prestacion del servicio, en caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.
OBLIGACION 19: ;2la:m:;'a’::;’;‘:";:‘::‘Jé’i"tzzu?:;;a")’:fa‘i: ::e:zaﬁ;:zde'fzgmlfs herramientas 38% Actividad desarrollada a satisfaccion a través de VPN en Noviembre 2020 023% 1,15% 265%
20. Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten " .
OBLIGACION 20:  [sobre los equipos de cémputo asignados a los Agentes, asi como de todas las 39% EL Proveedgr entrega‘evwde‘ncwa de la plataforma qlfe tiene para gestionar los casos de las fallas reportadas y s eguimiento a las 1,05% 195% 1,95%
herramientas de gestion que utiiza la operacion. mismas. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida
OBLIGACION 21: :lcaﬁ::"::‘;:c';;g‘d‘i":e'f"“’ delas °ﬂf;ﬂ°§‘;§:z:¥:§:§;’: 1aLey 1581 de 2012 en 39% Actividad implementada de acuerdo con la resolucion 924 de 2020 de Mintic. 0.24% 1.20% 270%
22 Aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas entregadas a la
OBLIGACION 22: | Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con 3.9% Se revisan los parametros de medicion y umbrales de los ANS sin novedad de incumplimiento de los mismos en Noviembre 2020 0,24% 1,20% 2,70%
lo establecido en los ANS.
OBLIGACION 23: 23. Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia 3.9% EL Proveedor entrega el DISASTER RECOVERY PLAN definido y el seguimiento al mismo. Evidencias disponibles para consulta 1.95% 1.95% 1.05%
" |establecidos para garantizar la continuidad del servicio a la entidad compradora o mediante carpeta compartida A " Rt
OBLIGACION 24 gtmzeoas";ggm up constante a la informacion adairida a traves de la prestacicn de 39% Actividad a cargo del Operador durante la vigencia del Acuerdo Marco 0.24% 1.20% 270%
25. Ubicar y operar una sede en un municipio donde no exista presencia de la industria
- _ |de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, dentro de los 180 dias siguientes o . . 3,809 3.80% -
OBLIGACION 25: a la firma del Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor 38% Actividad validada por Colombia Compra Efiiente. 0% i 0.00%
y segln lo establecido en la seccién VII.B.1. del pliego de condiciones.
26. Garantizar que por lo menos el 5% de los Agentes destinados a cumplir las Ordenes
OBLIGACION 26; |4 Comera estén ubicados deriro de a sed operada en un municipio donde o exista 38% Actividad validada por Colombia Compra Eficiente. 3,80% 380% 0.00%
presencia de la industria de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, de
acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.
Ponderacion de servicios 100,0% % de avance general del contrato|  30,29% 4397% 56,03%
ENTREGABLES DEL CONTRATO (ACUMULADOS)
Productos o servicios a entregar Fecha de entrega programada | Anexo al informe del mes de Observaciones
+Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Gobierno Digital - Noviembre 2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp /o 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E% 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION 711212020 30/11/2020
% 20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
«Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccion de Infraestructura - Noviembre 2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp) 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E % 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION 71212020 30/11/2020
%20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
+Informe de gestion de servicios del proyecto de la Subdireccion Administrativa y Gestion Humana - Noviembre
2020
https://mintic.sharepoint.com/gel/: asp /o 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D 71212020 30/11/2020
37d54bec2bd6&id=% 2F gel% 2F2020% 2F2% 2E% 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2FOPERACION
% 20SECUNDARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2
FNOV%202020
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CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS / ORDENES DE COMPRA

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

Causas Tipo de Alternativa de Solucién Fecha solucién Gestion Resultados
dificultad
¢Se materializé alguno de los riesgos previsibles contractuales? Sl | NO |>< |
C INES Y RECC

Se cuenta para la vigencia 2020 con el Registro 132520, Registro

132620 y el registro presupuestal132720 y VIGENCIAS FUTURAS aprobadas por $1.414.867.362

SUSCRIPCION DEL INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Contratista:

Tecnol

gl

dela

6n y las C

Supervisor: Certifico que las actividades relacionadas corresponden a las pactadas en el contrato y que el contratista dio cumplimiento durante el periodo
ejecutado al pago de la totalidad de los aportes al Sistema General de Seguridad Social en salud, pension y riesgos laborales, de conformidad con las normas
legales vigentes. Me comprometo a incorporar este informe al Sistema Electrénico de Contratacion Publica (SECOP) y a reportar el avance a Fondo Unico de

Fecha de recepcion en Subdireccion
Financiera:

FIRMA O NUMERO
DE FACTURA

FE-1005316

FIRMA

Firmado digitalmente por Astrid
Fabiola Saldarriaga Diaz

DN: cn=Astrid Fabiola
Saldarriaga Diaz, c=CO,
0=MinTIC, ou=Bogot4,
email=asaldarriaga@mintic.gov.cc
Fecha: 2020.12.07 11:42:08 -

05'00

fecha 3/1212020

fecha

711212020

Los datos proporcionados seran tratados de acuerdo a la politica de tratamiento de datos personales del MinTIC (www.mintic.gov.co), la Ley 1581 de 2012 y sus decretos reglamentarios.

Original: expediente del Contrato

Copia: Oficina para la Gestion de Ingresos del Fondo (Cargue en herramienta establecida por la Oficina para este fin)

por Gerson Castillo
| Fecha: 2020.12.07
! 15:15:44 -05'00'
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FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS
(PERSONA JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CONVENIO O RESOLUCION No. 50939 DE 2020

Fecha de suscripcion contrato convenio

Nombre del proveedor o tercero NIT L
resolucion






OUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24/06/2020

Registro Presupuestal N°:
132520
132620
132720

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

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

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

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA NUMERO CUENTA BANCO

800.211.401-8 OUTSOURCING S.A AHORROS 9700055917 DAVIVIENDA

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/ Fecha de
Cuenta " Valor IVA Total
expedicion
Cobro
FE-
1005316 03 12 | 2020 $157.791.080 $29.980.305 $187.771.385




mailto:abustos@outsourcing.com.co



|dia|mes|aﬁo| | |

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 5 segun clausula 10
del contrato 50939 Otro Sl y/o Adicion NO
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segtn clausula 10

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

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

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

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

NOMBRE DE LA FIRMA INTERVENTORA NA
RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR PARA ESTE NA
TRAMITE DE PAGO
6. Documentos revisados y adjuntos al proceso de pago si No
Acta de inicio X
X

Entrada al almacén

Certificado de seguridad social y parafiscales ORIGINAL de contratista y de todos sus miembros UT 0 CONS X

Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio

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
ejecucién 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 aprobacién emitido por el supervisor en formato pdf .

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

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

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

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

Nombre del Supervisor: ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA

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

Persona que elabora FUPP:

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

Luz Angela Montafia Rivera

Subdireccién de Estandares y Arquitectura de Tl

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

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

Www.mintic.gov.co
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Remite:

Fecha:

Para:

Asunto:

Adjuntos;

Radicado:

Angela Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>
Fri, 4 Dec 2020 05:51:32 -0500
callcentermintic <callcentermintic@mintic.gov.co>

RV: Factura Mintic Outsourcing Noviembre

8
201073238






ANGELA PAOLA NINO PANCHA

G.I.T. DE GRUPOS DE INTERES Y GESTION DOCUMENTAL
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3220

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

Codigo postal: 111711 - Bogota D.C. - Colombia

www. mintic.gov.co

De: Angela Paola Bustos Jimenez <abustos@outsourcing.com.co>

Enviado: jueves, 3 de diciembre de 2020 6:10 p. m.

Para: Mintic Responde <minticresponde @mintic.gov.co>

Cc: Luz Angela Montaia Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Manuel Fernando Lancheros Cepeda <mlancheros@outsourcing.com.co>; Angela
Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>

Asunto: Factura Mintic Outsourcing Noviembre

Buenas tardes,

Me permito enviar factura correspondiente al Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de
2020 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 interaccidon con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”

Saludos,

Outsourcing S.A.

Angela Paola Bustos Jiménez

Jefe de Operaciones Multi cuentas Sede Optimus
abustos@outsourcing.com.co

e Tel.: (571) 6000222 ext. 2062 o Cel.: 323 222 8892  Av. El Dorado N° 96] - 66 e Piso 7 e« Bogota - Colombia e
http://www.outsourcing.com.co

Logo 1

Este correo electrénico y sus anexos son confidenciales y estan dirigidos Unica y exclusivamente para uso de el (los) destinatario(s). Si por error ha
recibido este correo, favor notifiquelo inmediatamente al remitente y borrelo de su sistema. No debe distribuir este correo o sus anexos, ni dar a
conocer su contenido a persona alguna ajena a la compafia. Las opiniones e informacion contenida en este correo no relacionadas con la operacién de
OUTSOURCING S.A. se entenderan como personales y no es el sentir de la compafiia. Este correo no es un SPAM.

This e-mail and any attachment are confidential and they are sent for the attention of the named addressee(s) only. If you are not the named
addressee(s) please notify the sender immediately and delete it from you system. You should not distribute this message or attachments, use it for any
purpose or disclose its contents to any person. Opinions and other information in this message that do not relate to the business of OUTSOURCING S.A.,
Will be understood as personal and not the Company opinion. This email isn't a SPAM message.

Piénselo bien antes de Imprimir este correo, tenemos un compromiso con el medio ambiente.
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Declinacion de responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui
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Solucidn al Primer Contacto®

N.I.T. 800.211.401-8

Pagina 1 de 1

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.

IVA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE
Resolucion No. 000076 del 01 de diciembre de 2016

PBX + (57) 1 6000222 Resolucion DIAN Factura por Electronica No. 18763001961646
Cliente FONTIC - 2019/11/26 Rango:FE-1004001 a FE-1008000
N.LT 800131648-6 FACTURA DE VENTA No. FE - 1005316
Contacto Gersson Jair Castillo Daza )}
CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Di .. .
ireccion Ec: Murillo Toro Cra 8a entre calles 12 Fecha de Emisién 03/12/2020
Tel. Y4460 Fecha de Vencimiento 03/01/2021
Ciudad BOGOTA
CUFE: b911eebe9eh5f137729ab2c59abae78766b3e7ee542cc4d3081917¢495f5b7ecd59db91806ab6ddf 933d774684f6c454
Item Descripcién Total

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de 2020
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”

157.791.080,00

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 30 de Noviembre de 2020 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 vy las demas Entidades Estatales”

Importe en Letras

SON: Ciento Ochenta Y Siete Millones Setecientos Setenta Y Un Mil Trescientos Ochenta Y Cinco Pesos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 157.791.080
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 29.980.305
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 187.771.385
PREPARADA PROYECTO

Carlos Andres Reyes 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL

INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia

www.outsourcing.com.co





TS DAVIVIENDAN

A QUIEN INTERESE

BOGOTA 2018/02/05
COLOMBIA,

Por medio de la presente hacemos constar que la empresa  QUTSOURCING SA

con Nit numers 8002114018

de BOGOTA D.C.-DISTRITO CAPITAL

posee en el Banco Davivienda:

CUENTA AHORROS (DAMAS)

Nimero (2 ' 009700055917
Fedha Apertura. N 1098/05/12

e V4
Firma Autorizada \ 2 /"'
RNCO DAVIVIENDA “‘;

Banco Davivienda 5.A.
NIT. 860.034.313-7
AH 170-1 REV.IV-06





N

NARINO & ASOCIADOS

AUDITORES CONSULTORES S.A.

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

OUTSOURCING S.A.
NIT. 800.211.401-8
RF-00720-GA-00355

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, segun informacion suministrada por la administracion de
la compafiia y segun planilla correspondiente al mes de Noviembre del afio 2020. 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 compafiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Junio de 2020 43706255 $2.107.406.500 02 de Julio de 2020
Julio de 2020 44477919 $2.204.892.400 04 de Agosto de 2020

Agosto de 2020 45094498 $2.201.468.100 | 02 de Septiembre de 2020
Septiembre de 2020 45703528 $2.212.944.800 02 de Octubre de 2020

Octubre de 2020 46420516 $2.364.832.500 | 03 de Noviembre de 2020
Noviembre de 2020 47052576 $2.723.175.500 02 de Diciembre de 2020

La presente certificacion se expide a los 2 dias del mes de Diciembre de 2020, con destino a
MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES.

Atentamente,

HENRY NARINO ROCHA
Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 34.793-T

Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A.

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




mailto:hnauditores@une.net.co

mailto:hnauditores@narinoyasociados.com
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Noviembre de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 30 DE NOVIEMBRE DE 2020
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Centro de Contacto al Ciudadano

Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:
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Centro de contacto al ciudadano
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 26 de junio de 2020 se da inicio a 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 018000910911
mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver dudas de
tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

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

Ver anexo 1
Item ANS Oro Noviembre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA

humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg

este servicio.

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

0
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 (L& gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 100%.
tiempo de Periodo de
Atencidn para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser =<a30| 06 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a N/A

400 segundos
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item ANS Oro Noviembre
6 [Tiempo de atencion Email Debehs(,)er;: as 7 minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
, -~ .- servicio con o
7 |Quejas recibidas sobre el servicio respecto al total 0%
de contactos

recibidos

<=2,0%.

Nivel de

satisfaccion de
8 |[Encuesta los ciudadanos 4,6
con el servicio

meta 4,0

9 |Rotaciones agentes Meta rcigtzon: =< 0%
464 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?\?S €N inbound - 15
minutos correo
11 [Eficacia SR 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 —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 30 de noviembre 2020, el CCC recibio un total de 413
transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente manera: ver
anexo 2

01-Nov-2020 07-MNov-2020

14-Nov-2020

21-Nov-2020

28-Nov-2020

Total general

Llamadas atendidas

06-Nov-2020
37

13-Nov-2020
63

20-Nov-2020

27-Nov-2020

30-Nov-2020

8 224

Correos atendidos

42
79

32

Total 120

3 189
43
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Total General

v Llamadas atendidas = Correos atendidos

Para el mes de noviembre se evidencia que el canal Inbound cuenta con una_ mayor
participacion sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de
INFRAESTRUCTURA con un 54% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de noviembre 2020 se recibieron un total de 224 llamadas, de las cuales se
atendieron 197, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <55 % Nivel de Servicio % Abandono TMO(s) T.ATENCION (5)
3/11/2020 8 7 7 0 1 100,00% 0,00% 591 0,9
4/11/2020 14 12 12 0 2 100,00% 0,00% 281 0,3
5/11/2020 9 9 9 0 0 100,00% 0,00% 321 0,9
6/11/2020 6 3 6 0 0 100,00% 0,00% 413 0,7
7/11/2020 2 2 2 0 a 100,00% 0,00% 480 1,0
9/11/2020 22 20 20 0 2 100,00% 0,00% 346 0,6
10/11/2020 5 4 4 0 1 100,00% 0,00% 549 10
11/11/2020 10 9 9 0 1 100,00% 0,00% 509 0,7
12/11/2020 9 9 9 0 a 100,00% 0,00% 472 1,0
13/11/2020 20 7 7 1 12 100,00% 5,00% 430 0,6
14/11/2020 3 3 3 0 0 100,00% 0,00% 398 0,0
17/11/2020 17 17 17 0 0 100,00% 0,00% 378 0,2
18/11/2020 g 8 8 0 1 100,00% 0,00% 682 0,5
19/11/2020 12 12 12 0 0 100,00% 0,00% 398 0,6
20/11/2020 7 7 7 0 0 100,00% 0,00% 308 0,6
21/11/2020 0 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0 0,0
23/11/2020 17 15 15 0 2 100,00% 0,00% 424 0,6
24/11/2020 18 18 18 0 0 100,00% 0,00% 460 0,5
25/11/2020 12 11 11 0 1 100,00% 0,00% 329 0,2
26/11/2020 11 10 10 0 1 100,00% 0,00% 458 0,3
27/11/2020 5 4 4 0 1 100,00% 0,00% 427 0,8
28/11/2020 1 1 1 0 a 100,00% 0,00% 1052 10
30/11/2020 7 ] 6 0 1 100,00% 0,00% 222 0,7

Total general 1 26 100,00%
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Trafico Inbound Semanal Noviembre
BO 105%

o
o e S S e = ]_D[P{, 63 58 y, 10096 100%
28 47\ _ 95%

50 . y
B \ . ._;.f g:%
r
3 -
85%
7 o
8 80%
] 7 80%

01-Mow-2020 07-Now-2020 14-Now-2020 21-Now-2020 2B-Now-2020
O6-Mowv-2020 13-Now-2020 20-Now-2020 27-Nowv-2020 30-Now-2020

== =1

=]

=)

 Ofrecidas B COMestalas s ivel deatencion

A continuacioén, se detalla la participacién de las gestiones desarrolladas por cada uno de
los proyectos de la campafia Infraestructura, segun la informacién del inbound, nivel de
servicio y TMO.

Campaiia Recibidos  Atendidos Atendidas <20s Abandonadas >5s Abandonadas<5s Total abandono % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 28 25 25 o 3 3 100,00 % 0,00% 370 0,6
PROYECTO DE MOVILES 112 94 94 1 17 18 100,00 % 0,89 % 444 0,3

ZOMNAS DIGITALES RURALES 84 78 78 0 6 6 100,00 % 0,00% 445 0.6

Total general

Resultado nivel operativo noviembre2020

120 112 120,00%
100 - L 100,00%  100,00%
B0 80,00%
£0 60,00%
40 40,00%

28 55
20 20,00%
3
0 — 0,00%
DIRECCION DE PROYECTO DE MOVILES ZOMAS DIGITALES RURALES

INFRAESTRUCTURA

B Fecibidos W Atendidos W Total abandono =2 Nivel de Servicio
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% de participacion de los proyectos

® DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA m PROYECTO DE MOWVILES m ZOMAS DIG ITALES RURALES

Gestion Tiquetes noviembre

70

&0
50
40
30
20
10 & 4 4
; o . B
Zonas Digitales Otro UkimaMilla Fbraoptica Moviles (Tigo- AltaVelocidad
AUS-Zonzs (CCC) [CCC) Movistar - [CCC)
Digitales San Claro-CCC)
Andres [TV

Iskas - INRED -

-
CCC)
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Gestion llamada

Proyecto o consulta Cantidad
Zonas Digitales AUS - Zonas Digitales San Andrés (TV Islas - INRED - CCC) 66
Otro 33
Ultima Milla (CCC) 21
Fibra 6ptica (CCC) 6
Moéviles (Tigo - Movistar - Claro -CCC) 4
Alta Velocidad (CCC)

4
Total general 134

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 58 llamadas. Ver anexo 3

Para noviembre el total de llamadas atendidas fue de 197 las cuales estuvieron divididas
de la siguiente manera

Tipologia Llamada

Tipo de llamada Cantidad

Efectivo

134
Mo efectiva 63

Total General 197

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 55 registros

Llamada no efectivas

Tipode llamada  Cantidad

Colgada 55
Muda 4
Equivocada
Prueba 1
Total General 63

Para las llamadas efectivas en el mes de noviembre, se tuvo mayor participacion en la
consulta realizadas sobre otros temas y consultas como reporte de fallas de zonas wifi.
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Consultas Cantidad

Consulta Otros proyectos 25
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 23
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 13
Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 16
Consulta Incentivos a la Demanda 1 13
otros 11
Consulta Alta Velocidad 4
Consulta Puntos Digitales 4
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 4
Consulta Fortalecimiento a la Infraestructura Local 3
Consulta Incentivos a la Demanda 2 3
Consulta Kioscos Digitales 3
Consulta Incentivos a la Oferta 1 2
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas 2
Capacitacion proyecto Mdviles 1
Consultas del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Requerimientos Administrativo del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Total general 134

3.2 Gestion Outbound

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

Control de llamadas

Marcaciones
Fecha ~
por dia
3/11/2020 3 Efectiva
4/11/2020 3 Efectiva
5/11/2020 3 Efectiva
6/11/2020 3 Efectiva
9/11/2020 3 Efectiva
10/11/2020 3 Efectiva
11/11/2020 3 Efectiva
12/11/2020 3 Efectiva
13/11/2020 3 Efectiva
17/11/2020 3 Efectiva
18/11,/2020 3 Efectiva
19/11/2020 3 Efectiva
20/11/2020 3 Efectiva
23/11/2020 3 Efectiva
24/11/2020 3 Efectiva
25/11,/2020 3 Efectiva
26/11/2020 4 Efectiva
27/11/2020 a Efectiva
30/11/2020 4 Efectiva

Total general 60
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3.3 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1 y 30 de noviembre 2020, el CCC recibié un total
de 189 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

01-Nov-2020 07-MNov-2020 14-Nov-2020 21-Nov-2020 28-Nov-2020

Correo " ) . ) " . " . . Total general
06-Nov-2020 13-Nov-2020 20-Nov-2020 27-Nov-2020 30-Nov-2020
Recibidos 42 52 30 57 3 189
Atendidos 42 52 30 57 8 189
Nivel de atencion 100% 100% 100% 100% 100% 100%

En la gestion de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 4
con un total de 57 requerimientos.

Para noviembre el total de correos atendidos fue de 189, los cuales fueron efectivos en
183 y se detallan a continuacion.

Gestionado por

Consulta Registros
IMRED 109
CCC 32
TV Islas 38
EMTEL 4
Total General 183

Los correos restantes fueron de prueba.

3.4 Casos creados en Service Desk

Para el mes de noviembre en la gestion de Service Desk ingresaron un total de 285
casos, que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 5

Gestionado por

Proyecto Cantidad
AUS 258
ULTIMNA DITLLA 18
CCC
FIBRA OFTICA
MOVILES
ALTANVELOCIDAD
Total General 285

De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto Zonas
Digitales que corresponden al 91% del total de casos
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4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuesta Infraestructura Noviembre

Pregunta/Calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendid 30
1 2
5 28
Ccomo califica la claridad y el conocimiento de la informacign
por parte del asesor de servicio gque lo atendid 33
1 3
4 a
5 26
Estimado ciudadano, é¢S5u solicitud fue resuelta? 36
MNO 7
51 29
Total general 99

A continuacion, se comparte el resultado promedio de las preguntas 2y 3

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

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

35
30
25
20
15
10
- Ay O

& 5 Tatal

Calificacion

Por ultimo, para la pregunta Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
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atendio el promedio de calificacién estuvo en 4.7

iComo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendia?

R
1 5 Total

Calificacion

5 Evaluacién de conocimientos.
Ver anexo 26

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

Resultados evaluacion mensual centro de contacto

Nombre de usuario Nombre Proceso

1021123589 Wilson Camilo Barrera Velandia |Infraestructura

1022397210 Geraldine Rodriguez Forero | Infraestructura
52483267 Mubia Pifieros Espejo 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 direccion de infraestructura donde se obtienen
los siguientes resultados de acuerdo con el proceso de calidad definido.

6.1 Calidad interna
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Ver anexo 10

CATEGORIA Noviembre

Evaluaciones Realizadas 28
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticos 3
Precisidn Error Critico 100,0%
Precision Error No Critico 89,3%
Evaluaciones con ECUF 0
Precision de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 0
Precision de Negocio 100,0%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100,0%
Nota de Calidad 99,57%

100,00%
PECUF
- Precision
A Error
99.5% .(100,00%)
Nota de o LV =
Calidad , -
' f ‘I[I_'Il
100,00% L
( -
PECC , é

Precision Error
No Critico

Para la direccion de infraestructura se evidencia que la calidad entregada en cada una de
las llamadas, cumpliendo los estandares de calidad establecidos

No se presentan fallas criticas lo cual hace que las precisiones de usuario, nhegocio y
cumplimiento se encuentren al 100%, no obstante, se identifican fallas de servicio las
cuales impactan la nota final de calidad cerrando al 99.57%

Para las fallas de servicio se realiza seguimiento e intervenciones focalizadas con el fin de
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minimizar su participacion en la gestion diaria
A continuacion se relacionan las fallas de servicio identificadas en el mes de noviembre.

Errores no criticos

Item-Asesor Cantidad Items Pareto
Total general 3
100 100,00% - 100,00%
- 80,00%
10 - 60,00%
- 40,00%
1 0,00%

Contesta Ia llamada en los tiempos establecidos

I Cantidad...

Se resalta la calidad de la antencién y gestion realizada por los asesores en cada una de
las transacciones atendidas, daddo que para este mes tan solo se detectan tres falla de
servicio, esta falla esta relacionada con el tiempo que tiene el asesor para atender la
llamada que equivale a 5 segundos.

De igual forma en el analisis de llamadas realizadas al proyecto no se identifican fallas
criticas, logrando que la precisiones se encuentre al 100%

6.2 Desempefio por agente

Nota
PECUF PECNG PECCTO de
Nombres y Apellidos Agente Evaluaciones EC ENC Calidad
WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA | 1031123589 9 0| O | 100% | 100% | 100% | 100,0%
NUBIA PINEROS 52483267 10 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,6%
GERALDINE RODRIGUEZ FORERO 1022397210 9 0| 2 | 100% | 100% | 100% | 99,1%

La totalidad de los asesores en el mes de noviembre se encuentran dentro parametros
establecidos de calidad para la campafa, cumpliendo con los ANS de calidad solicitados
por MINTIC; para este se me entregan novedades identificadas en la calibracién. Y se
entrega capacitacion sobre tratamiento de datos personales con el fin de aclarar dudas
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sobre el proceso de recoleccion de datos.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion para el 16 de noviembre, donde se cuenta con la asistencia del
cliente, area de calidad, coordinacién y analista de calibracién con el fin de validar la
gestion gque se realiza en el proceso de Inbound infraestructura.

CALIBRACON NOVIEMBRE

120%
100% 100% 100%
100%

80%

60%
H Total
40%

20%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

Se realiza escucha de tres llamadas

WILSON CAMILO BARRERA
Llamada del 03/11/2020 Hora: 11:49:45

NUBIA PINEROS ESPEJO
Llamada del 09/11/2020 Hora; 13:17:32

WILSON CAMILO BARRERA
Llamada del 09/11/2020 Hora: 14:29:31

Donde se evidencia la excelente gestidn realizada por los asesores, siempre enfocados
en brindar una atencién adecuada, cumpliendo con los estandares establecidos en la

matriz de calidad.

Con el fin de dar cierre al proceso de calibracion se realiza reunién con los asesores para
informar las novedades y oportunidades de mejora identificadas.

Donde se solicita a los asesores disminuir los tiempos de espera en cada una de las
llamadas.

(Ver Anexo 17)

7 Formacion

Debido a diversas dudas generadas desde el centro de contacto relacionadas con el
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manejo y/o tratamiento de datos personales, se solicita con al cliente una capacitacion de
tratamiento de datos.

Por lo cual el dia 27 de noviembre se recibe una capacitacién brindada por la Sra Dayana
Carbono Carbon6 donde se brinda informacion relacionada a la proteccion de datos

personales.

. Marco normativo

. Principios

. Tipos de datos

. Datos nifias nifios adolescentes

. Pertinencia datos que aplique a la solicitud finalidad.

Al finalizar la capacitacion se realiza una seccion de preguntas con el fin de aclarar casos
puntuales.

(Ver Anexo 17)

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto

Capacitacidn Proteccidon de datos personales | 27/11/2020 | Infraestructura

Adicionalmente y con el fin de reforzar temas relacionados con tiempos de atencion
detectados en la calibracion, se realiza una reunion el dia 20 de noviembre con los
agentes del centro de contacto, donde se les solicita evitar tiempos de espera siempre y
cuando la gestion a realizar no involucre procesos de escalamiento.

Capacitaciones Outsourcing

Tema Fecha Proyecto

Novedades Calibracién Infraestructura | 20/11/2020 | Infraestructura

8 Acciones de mejora

Se refuerza el proceso de toma recoleccion y tratamiento de datos personales

Se solicita al cliente la base de zonas digitales rurales actualizadas

Se refuerzan los tiempos de gestion en la linea de atencién.

Se da prioridad a los casos relacionadas con fallas en la isla de San Andrés y
Providencia da la emergencia invernal.

9 Observaciones y conclusiones

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

e En el proceso de calibraciébn se observa la excelente gestion realizada por los
asesores Camilo Barrera y Nubia Pifieros, a lo cual desde el area de operacion se
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le extiende una felicitacion enviada por el cliente, asi mismo las acciones de
mejora a aplicar en cada una de las llamadas.

e Para el 8 de noviembre se llevd a cabo una reunién con el cliente y el area de
desarrollo de Outsourcing para la revision de los tipificadores del aplicativo Service
Desk, dejando como resultado algunas observaciones y compromisos por parte de
Min TIC para el ajuste final de los tipificadores.

e Se presto atencion especial a los casos generados en la isla de San Andrés y
Providencia da la emergencia invernal por el Huracan lota.

e Se realiza reunién con el cliente para la modificacion de la tipificacion del aplicativo
service desk.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Noviembre de 2020
V2.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 30 DE NOVIEMBREDE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:
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INFORME CENTRO DE CONTACTO P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se inicio6 la ejecucién de la orden de compra N° 50939 del Centro de
Contacto al Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion 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 30 de noviembre, el CCC recibio un total de
4.847 transacciones en todos los canales de atencién los cuales se dividen de la
siguiente manera: ver anexo 2

02-Nov-2020 - 08-Nov-2020 09-Nov-2020 - 15-Nov-2020 16-Nov-2020 - 22-Nov-2020 23-Nov-2020 - 29-Nov-2020 30-Nov-2020 Total general

Llamadas entrantes 542 883 713 893 181 3212
Correos atendidos 557 707 51 320 0 1635
Total 1099 1590 764 1213 181 4847

Total general

= |lamadas entrantes = Correos atendidos
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de noviembre se recibieron un total de 3.212 llamadas, de las cuales se
atendieron 2.533, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound
Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas =55 Abandonadas <5s % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T. ATENCION (S)
3/11/2020 143 95 93 7 41 97,899 4,900 317 3,8
4/11/2020 130 100 99 3 22 99,00% 6,15% 351 3.8
5/11/2020 130 96 95 7 27 98,96% 5,38% 389 24
6/11/2020 139 110 109 4 25 99,09% 2,88% 340 2,6
7/11/2020 0 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0 0,0
9/11/2020 221 146 145 18 57 99,32% 8,14% 309 3.2
10/11/2020 99 83 82 4 12 98,80% 4,04% 368 3.2
11/11/2020 230 139 135 26 65 97,12% 11,30% 316 3.5
12/11/2020 102 45 47 13 41 97,92% 12,75% 401 5,5
13/11/2020 231 105 47 62 64 44, 76% 26,84% 335 98,0
17/11/2020 202 192 183 5 5 95,31% 2,458% 287 58
18/11/2020 181 171 155 5 5 90,64% 2,76% 334 14,0
19/11,/2020 177 164 149 4 9 90,85% 2,26% 338 10,8
20/11/2020 153 151 151 1 1 100,00% 0,65% 286 2.1
23/11/2020 150 115 82 21 14 71,30% 14,005 292 34,5
24/11/2020 192 160 137 16 16 85,63% 8,33% 327 21,3
25/11/2020 212 182 154 19 11 84,62% 8,96% 329 26,7
26/11/2020 174 164 156 4 6 95,12% 2,308 330 7.0
27111/2020 165 155 1438 5 5 95,48% 3,03% 351 6.4
30/11/2020 181 157 136 11 13 86,62% 6,08% 359 16,2
Total general 3212 2533 2303 240 439 90,92% T1.47% 330 14,0

Trafico Inbound semanal noviembre
95,09%
73,99% 86,74%

800 59,0 713 g7g 80,00%
600 60,00%
400 40,00%
200 I 157 20,00%
0 . - 0,00%

02-Nov-2020 - 08- 09-Nov-2020 - 15- 16-Nov-2020 - 22- 23-Nov-2020 - 29- 30-Nov-2020
Nov-2020 Nov-2020 Nov-2020 Nov-2020

1000 100,00%

mm Ofrecidas Em Contestadas % Nivel de Atencion

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 4 con un total de 776 llamadas.

Para noviembre el total de llamadas atendidas fue de 2.533 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6
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Tipologia llamadas
Efectivo 1740
Mo efectivo 793
Abandonadas| 679

Total general 3212

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo llamada Cantidad

Muda 276
Colgada 222
Equivocada 135
Colgada 131
Prueba 17
Broma 7
Informativo 3
Maliciosa 2
Total general 793

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

octubre.

Consulta llamadas

Consulta o motivo de llamada Cantidad

NO COMPETENCIA 334
OTRO 269

CARTERA 228

AVETM 137
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 128
REGISTRO TIC 114

RADIO 111

TALENTO DIGITAL 95
MODULO IMEI 61
GOBIERMNO DIGITAL 50

En noviembre la consulta mas realizada a la linea de atencion 3443460 opcion 2 fue la
solicitud de informacion de no competencia de Ministerio.
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2.2 Gestion Email

Para la gestién de correos electrénicos se comparte la cantidad de transacciones que
ingresaron por dia para el mes de octubre. Ver anexo 2

Gestion Email

Recdbidos Atendidos =5 (Hrs) Atendidos =5 (Hrs)

26/11/2020 7 7 o ;0412 100,00% 00000
27/11/2020 [+ ] o 00000 0,005 00000
30/11/2020 [+ ] o 00000 0,00% 0n00:00
3/11/2020 191 191 o ;05:22 100,00% oor08
4/11/2020 120 120 0 0:04:45 100,009 0:08:12
5/11/2020 112 112 0 0:04:36 100,009 0:03:57
6/11/2020 134 134 0 0:05:24 100,00% 0:06:19
9/11/2020 176 176 [ 0:06:07 100,005 0:04:26
10/11/2020 134 134 [ 0:05:55 100,005 2:11:25
111172020 139 139 o 0615 100,00% 01747
121172020 102 102 o 00630 100,00% 1:1%:06
13/11/2020 156 156 o 00610 100,00% 0:20:55
171172020 13 13 o 0602 100,00% 001:10
18/11/2020 17 17 o 0615 100,00% 0318
19/11/2020 15 15 o 0613 100,00% 000:35
20/11/2020 & & o ;0823 100,00% 000:25
23/11/2020 271 203 ] 0625 T491% 2:45:22
24/11/2020 9 9 0 0:06:03 100,009 0:46:41
25/11/2020 33 33 0 o:10:02 100,009 0:01:20
Total general 68

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

Trafico email semanal noviembre

800 707 707 120%
700 100:‘?57 oy 100%  100%
600

00 80%
400 320320 60%
300 40%
200
100 51 51 20%
0 O
o | K| 0%

01-Oct-2020- 05-Oct-2020- 12-Oct-2020- 19-Oct-2020- 26-Oct-2020-
04-Oct-2020 11-Oct-2020 18-Oct-2020 25-0Oct-2020 31-Oct-2020

mmmm Correos que ingresaron  mmmmm Correos atendidos e Nivel de Servicio
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Para la atencién 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 realizo el andlisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en octubre, esta base cuenta con un total de
1.778 registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencion esta en tres
horas y treinta y dos minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo mas alto en
atencion estuvo en dieciocho horas y veintitrés minutos.

Esta medicién se realizar en un horario de 08:00 a.m. a 05:00 p.m. en dias habiles.

La siguiente grafica muestra que el dia que mas se transfirieron solicitudes al correo
callcenter@mintic.gov.co fue el 3 de noviembre con 187 solicitudes.

Correos enviados al Call center

200 189 191
150 171
160
140 11 Bl M 15127 128 130
0 106 114
96
100
72
80
60
40 5 o 28
20 2 7 ' l
0 7 5.
T 8 8 3 3 8 3 83 83 3 3 83 83 8 B8 B8 B 3
> £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £ £
% (o] [ap] =t ] w [=a] = — (o] m ‘é‘ ] w = [=a] [=a] =
— — — — — — — — — — (o]

Para la medicion del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizd el analisis sobre 1.778 registros, encontrando que la media de radicacion se
encuentra en diez minutos y cincuenta y seis, a su vez se evidencia que el tiempo mas
alto estuvo en una hora y veintinueve segundos.
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Radicados Call Center
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Para este mes el dia en que mas se radicaron solicitudes fue el 4 de noviembre con un
total de 175 solicitudes

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

item ANS Oro Noviembre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 farda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA

humano y los recursos tecnoldgicos, retraso.

Servicios BPO e integracion de todos los5% de descuento

servicios definidos por zona sobre el costo

este servicio.

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

2 volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo 100%
Recover TimeObijective) de medicién:
mensual
Contestar el 80%
] o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La gptes de 40
3 seleccién de este indicador excluye el de segundos 91%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual

4 ([Tiempo de atenci6n Inbound Debe ser =< a 30| 13.7 segundos
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item ANS Oro Noviembre
segundos
, - _ Debe ser=<a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
6 [Tiempo de atencién Email Debehser ~<as| 3horasy32
oras minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio Servicio con 0%
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Promedio nivel
de satisfaccién
8 |[Encuesta . de los 4.5
ciudadanos con
el servicio
meta 4,0
9 |Rotaciones agentes Meta rci'tof::)zon: =< 0%
330 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;?S €N inbound - 10
minutos correo
11 |[Eficacia EEI:%AO;:A 93%
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 0%
=100 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 99%
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4 Encuesta de satisfaccion
Para noviembre el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades que
llamaron a la linea de Min TIC fue un de 246, de las cuales el 100% calificd la primera
pregunta, el 78% respondié la segunda y el 68% respondi6 la tercera, a continuacion,
presentamos los aspectos mas relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25
Encuestas PACO noviembre

Pregunta / calificacion

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 142
5 115

4 11

3 7

1 6

2 3
~ Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendio | 174
5 118

4 46

3 5

1 4

2 1
Estimado ciudadano, éSu solicitud fue resuelta? 246
sl 206

NO 40
Total general 562

Resultados pregunta 1 “Estimado ciudadano, ¢,Su solicitud fue resuelta? encontramos los
siguientes resultados.

Estimado ciudadno, ¢Su solicitud fue resuelta?

=51 = NO

Es decir, el 84% de las personas informan que su consulta fue resuelta, mientras que el
12% que indic6 que su requerimiento no fue solucionado.





El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Resultados consulta 2

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

118
46
— R 4 AT
5 4 3 1 2

En la pregunta mencionada, como se evidencia en la grafica, la calificacién de cinco (5)
fue la que tuvo mayor participacion con un 68%, por otra parte, observamos que el
promedio de calificacion general fue de 4.6.

120

100

80

60

40

20

Resultados pregunta 3

Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendio

120
100
80
60
40

20
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En la pregunta tres, encontramos que el 81% de los ciudadanos que respondieron, nos
calificaron con 5, asi como también se aprecia que la calificacibn promedio de esta
pregunta estuvo en 4.5. para este mes.

5 Evaluacidon de conocimientos.

Para el mes de noviembre se realiza la evaluacion de conocimientos relacionada con la
capacitacion entregada por la Subdireccién asuntos postales con el fin de medir los
conocimientos adquiridos, asi mismo se incluyen preguntas de tratamiento de datos
personales

La evaluacién esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestién diaria en
cada proceso, asi mismo a medir los conocimientos obtenidos en las capacitaciones
brindadas desde el &rea de calidad, operacion y cliente.

Ver anexo 26

Esta evaluacion previamente fue enviada, revisada y aprobado por Min TIC.

Tan solo dos personas no aprobaron la evaluacién, para lo anterior la plataforma usada
para las evaluaciones brinda la retroalimentacion correspondiente a cada pregunta

Resultados evaluacion mensual centro de contacto

Identificacién Nombre

Descripcion Cargo  Skill Nota evaluacion
1019121008 Angie Milena Vargas Pineda AGENTE GEMERAL
1026292975 Alix Lorena Vargas Gamba AGENTE GENERAL
1019112668 | Monica Jhohana Bermudez Jimenez | AGENTE TECNICO
1022418885 Lizeth Esperanza Garzdn Duarte AGENTE TECNICO

1030657893 Maicol Estiven Linares Ibariez AGENTE TECNICO
1026274103 Luisa Maroly Ballén Cuevas AGENTE TECMICO
1087488250 Julieth Fanery Velez Murioz AGENTE GENERAL

1032452775 | Stephanny Lorena Arevalo Buitrago | AGENTE GEMERAL
1019077876 William Alberto Silva Munevar AGENTE GENERAL
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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)

CATEGORIA Noviembre

Evaluaciones Realizadas 76
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticos 9
Precision Error Critico 100,0%
Precision Error No Critico 88,2%
Evaluaciones con ECUF 0
Precision de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 0
Precisién de Negocio 100,0%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad 99,49%

100,00%
PECUF
Precision
Error
100,00% |
S PECN /3 «N
| : :‘\m
/ - “"h"‘:“::‘s N
100,00% D

Precision Error
No Critico — y

t\\ PECC | {
;‘1-» A\/“ ;;:='¢,ﬁ'
\Q:t\.\" = %

Al realizar el 100% de las muestras se identifica que no se prestaron fallas criticas, por lo
cual las precisiones se encuentran al 100%.

Aun asi, se siguen presentando fallas de servicios lo cual genera que la calidad de la
cuenta disminuya en 0.51%.
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Durante el mes se realizan acompafnamientos focalizados a los diferentes asesores que
presentan fallas, con el fin de mejorar la calidad en la atencién de las transacciones.

Errores criticos

Para este mes se resalta la excelente gestion realizada por los asesores de paco dado
que no se presentaron fallas criticas que impactan la calidad y las precisiones
establecidas.

Errores no criticos

A continuacion, se detallan las fallas de servicio y/o habilidades blandas que se
presentaron en la cuenta.

Item-Asesor Cantidad Items Pareto

Retoma la llamada en el tiempo establecido 7| 70,00%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 2| 90,00%
Trasmite seguridad al brindar la informacion 100,00%

Total, general

100 90,00% 100,00% - 100,00%
70,00%
- 80,00%
- 60,00%
10
- 40,00%
1 - 20,00%
1 0,00%
Retoma lallamadaenel Hace uso adecuado de los Trasmite seguridad al brindar
tiempo establecido guiones establecidos para la la informacion
campaiia
I Cantidad...

Al analizar las fallas de servicio se evidencia una disminucién de las mismas en
comparacion con el mes anterior.

Se establece un plan de accién para minimizar la participacion de los items Retoma la
llamada en el tiempo establecido, donde semanalmente se entrega un balance de calidad
al coordinador y agentes y se les inculca el cumplimiento de los pardmetros de calidad.
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6.2 Desempeiio por agente

Nota
PECUF | PECNG PECCTO de

Nombres y Apellidos Agente Evaluaciones | EC ENC Calidad
LORENA VARGAS 1026292975 8 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ | 1019112668 8 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
LIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE 1022418885 7 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ 1030657893 7 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
JULIETH VELEZ 1087488250 10 0| O | 100% | 100% | 100% |100,0%
LORENA AREVALO 1032452775 9 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,7%
ANGIE VARGAS PINEDA 1019121008 10 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,7%
LUISA BALLEN 1026274103 7 0| 1 |100% | 100% | 100% | 99,0%
WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR 1019077876 10 0| 6 | 100% | 100% | 100% | 97,5%

Al finalizar el mes de noviembre de obtiene un resultado positivo en la calidad por agente,
dado que el 100% de ellos cumple con los estdndares de calidad establecidos. De igual
forma tanto el cliente como calidad y el area de operacién brindan un acompafiamiento a
la cuenta con el fin que los ANS establecidos se cumplan.

6.3 Calibraciones

Para el proyecto de PACO vy junto con el cliente, se realiza la calibracion de las siguientes
llamadas:

Llamada 1:

Fechay hora: 05/11/2020 03:34:31 PM

Duracién: 00:09:57

Agente: WILLIAM ALBERTO SILVA

Detalle: ciudadano requiere la resolucién para la venta de terminales moviles,
Asesor informa como descargar la resolucion por medio del portal de MINTIC, se envia
informacion al correo electrénico del ciudadano

Observacion:

Llamada muy larga

Informar al asesor Paso a paso para entregar la resolucion de AVETM
Validar como no solicitar tantos datos

Llamada 2

Fechay hora: 18/11/2020 01:44:55 PM

Duracion: 00:05:21

Agente: JULIETH VELEZ

Detalle:

ciudadano informa que el operador claro no quiere trasladarle el servicio de Ultima milla,
informa que debe remitirse con claro, y después con la sic con los soportes
correspondientes.

Observaciones:
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Llamada excelente cumple con los criterios de calidad

Llamada 3

Fechay hora: 18/11/2020 01:28:08 PM

Duracion: 00:03:56

Agente: WILLIAM ALBERTO SILVA

Detalle: ciudadano requiere saber en qué estado se encuentra el proceso de subsanacion
de AVETM

Se informa que se encuentra en proceso, por lo cual debe esperar a la respuesta que
emite MINTIC, corresponde a 35 dias habiles.

Observaciones

Cumple con todos criterios de calidad

CALIBRACION NOVIEMBRE

120%
100% 100% 100%

100%
80%

60%
H Total
40%

20%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

Con el fin de dar cierre al proceso de calibracion se entregan las novedades identificadas
al asesor para que se realicen las acciones correctivas en la linea.

7 Formacion

se realiza contacto con el asesor William Alberto Silva Munévar donde se informa el
resultado de la calibracion de realizada, se informa el paso a paso que debe seguir para
entregar informacion sobre resolucion para la venta de terminales moviles, lo anterior con
el fin de disminuir los tiempos de atencion.

De igual forma se informa la importancia de usar el guion definido para la campafa y el
manejo de los tiempos.

Capacitaciones Outsourcing

Tema ‘ Fecha Proyecto
Novedades Calibracién PACO | 25/11/2020 | PACO
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Proyecto

17/11/2020 | PACO

Reunién Novedades gestidn correo

17/11/2020 | PACO

8 Reuniones y capacitaciones con cliente

En lo corrido del mes de noviembre se realiz6 proceso capacitacion por parte de calidad,
operacion y cliente, con el fin de garantizar la mejora continua en cada uno de los
procesos y gestiones que se realizan en el centro de contracto, asi mimos con el fin de
mantener el fujo de informacion MINTIC — Centro de contracto PACO - Ciudadanos /
entidades.

Se recibe capacitacién por parte del cliente referente al nuevo sistema de radicacion
“INTEGRATIC” donde se presenta la nueva herramienta y sus funcionalidades el proceso
que se realiza para gestionar las solicitudes realizadas por las entidades y ciudadanos.

Finalmente se recibe una capacitacién brindada por la Sra Dayana Carbon6 Carbond
donde se brinda informacion relacionada a la proteccion de datos personales.

Marco normativo

Principios

Tipos de datos

Datos nifias nifios adolescentes

Pertinencia datos que aplique a la solicitud finalidad.

Al finalizar la capacitacion se realiza una seccion de preguntas con el fin de aclarar

casos puntuales. (Ver Anexo 17)

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto ‘
Capacitacién INTEGRATIC PACO 24/11/2020 | PACO
Capacitacién Temas Subdireccién de Asuntos Postales PACO | 25/11/2020 | PACO
Capacitacién INTEGRATIC PACO sesién 2 26/11/2020 | PACO
Novedades INTEGRATIC PACO Sesién 2 26/11/2020 | PACO
Novedades INTEGRATIC PACO 26/11/2020| PACO
Capacitacién Proteccion de datos personales 27/11/2020 | PACO

Todas las capacitaciones fueron grabadas y se llevo un acta de seguimiento de estas.

9 Acciones de mejora

Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el

fin de mejorar la gestidn y la atencion

Se recibe capacitacion del nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC”
Se recibe capacitacion de la subdireccion de asuntos postales
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e Los asesores se capacitan y certifican en atencién al ciudadano por medio del
SENA
e Capacitacién en proteccion de datos personales

10 Observaciones y conclusiones

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

e De acuerdo con la encuesta de satisfaccion mas de 80% de ciudadanos y
entidades estan conformes como el servicio prestado por el centro de contacto

e Gracias al nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC” las solicitudes realizadas
por los ciudadanos y entidades estas quedan radicadas automaticas

e Con el fin de aumentar el trafico de llamadas al centro de contacto, no se brindan
las extensiones a los ciudadanos tan solo se realizan las transferencias.

e Se define que cualquier respuesta por medio de llamada, que requiera
documentos, estos son enviados por los agentes técnicos

e Se requiere un manual detallado del nuevo sistema de radicacion “INTEGRATIC”

e Se requiere continuar con el proceso de capacitacion de “INTEGRATIC”
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
noviembre de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 30 de noviembre DE 2020
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Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el
Centro de Contacto al Ciudadano desde
el 1 al 30 de noviembre de 2020 y los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

Periodo del informe

Noviembre 2020

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

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

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 periodo comprendido entre el 1y 30 de noviembre 2020, el CCC recibi6 un total

de 11969 transacciones en todos los canales de atencion lo que corresponde un 32%
menos en comparacion con el mes anterior. los cuales se dividen de la siguiente manera:

Ver anexo 2

Inbound 4840
Outbound 1061
Buzon 204
Email 4678
Chat 1186
Total 11969
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TRANSACCIONES POR CANAL

= Inbound Inbound
20%
= Qutbound outh p
utboun
— ————==-__ Buzon
= Email 19
Chat

Total

Chat
5%

2.1.1 Gesti6n canal Inbound
Para el mes de noviembre 2020 se recibieron un total de 4840 llamadas, de las cuales se

atendieron 4469 correspondiente al 92,9% de atencién en dicho canal; las llamadas se
dividieron de la siguiente manera por semanas: ver anexo 2

02-Nov-2020 - | 09-Nov-2020 - | 16-Nov-2020 - 23-Nov-2020 - 30-Nov- Total

08-Nov-2020 | 15-Nov-2020 @ 22-Nov-2020 29-Nov-2020 2020 general

Ofrecidas 928 1056 1190 1418 248 4840

Contestadas 836 954 1094 1355 230 4469
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Trafico semanal
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02-Nov-2020 - 08 09-Nov-2020- 15 16-Nov-2020-22- 23-Nowv-2020-29- 30-Nowv-2020
Nov-2020 Nov-2020 Nowv-2020 Nov-2020

B Ofrecidas M Contestadas

De acuerdo con la gréfica anterior la semana que mas se atendieron llamadas fue en la
tercera semana del mes de noviembre con un total de 1418 los temas mas relevantes
fueron consultas de tramites seguido de consultas realizadas por entidades con relacion a
los servicios que ofrece MINTIC en cuanto a correos y sitios web y finalmente
corresponde a validacién por parte de los ciudadanos en cuanto a programas y servicios
ofrecidos por entidades gubernamentales

Al realizar el analisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 17 de
noviembre con un total de 300 llamadas recibidas contestando el 89,1% de las llamadas,
donde la consulta que mas se realizo fue la validacion den beneficio del ingreso solidario,
las lineas que atendieron estas solicitudes fueron urna de cristal y Gov.Co tramites
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A continuacion, se relaciona el trafico por canal y las consultas mas realizadas por cada
una de las opciones del IVR. Ver anexo 6

Opcién 1- 1 GOV.CO Tramites:

Trafico Gov.co Tramites

Recibidos Atendidos
3170 2877

TRAFICO GOV.CO TRAMITES

3200
3150
3100
3050
3000
2950
2900
2850
2800
2750
2700

1

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 91% 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 la ayuda del beneficio solidario dado lo anterior con relacién a
programas / servicios; en cuanto a trdmites, las consultas relacionadas con los tramites
del RUT son las méas frecuentes

Programa / Servicio Cantidad
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 583
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 352
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 154
Plataforma CVLAC 41
Inscripcion a programas entregados por el gobierno 33
Subsidios de vivienda 29
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Privadas 23
Devolucién de IVA (COVID 19) 20
Ayudas para personas de bajos recursos 18
Orientacién laboral 17
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ID tramite | Nombre de tramite Total

5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 162
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 104
53794 Permiso Especial de Permanencia. 50
345 Convalidacion de titulos de estudios de pregrado otorgados en el exterior 33
669 Reconocimiento de firma en documento privado 28
1011 Salvoconducto 28
672 Certificado de supervivencia o fe de vida 24
14313 Certificado catastral nacional 20
104 Autorizacion de Trabajo para Adolescentes y por excepcion para nifios y nifas 20
33683 Orientacidn laboral 19

Opcién 1-2 gov.co Territorial

Trafico Gov.co Territorial

Recibidos Atendidos
250 227

TRAFICO GOV.CO TERRITORIAL

255

250
245
240
235
230
225
220 | |
215

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 91% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para gov.co territorial las consultas estan relacionadas solicitudes de cuentas de correo
(creacion, actualizacion, reinicio), asi mismo solicitudes relacionadas con los sitios web
(creacion, consultas generales, contrasefias de acceso a los sitios web entre otros). Ver
Anexo 23
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Opciodn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
823 797
TRAFICO PGD

825 823

820
815
810
805
800
795
790
785
780

m Recibidos Atendidos

Donde se atiene el 97% 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
gue el motivo por el cual se contacta esta relacionado con el portal de datos abierto y sus
procesos adicionalmente se contactan para recibir informaciéon relacionada con la
Herramienta autodiagnéstico y maxima velocidad

Consultas PGD

Consultas Cantidad

Permisos de publicacidn en el portal datos abiertos 143
Informacién de conjunto de datos en el portal datos abiertos 103
Seguimiento de casos 69
Ingreso a la Herramienta de Autodiagndstico. 46
Informacién acerca del portal datos abiertos 38
Informacién general de Maxima Velocidad. 33
Informacién acerca de aprobacion del portal datos abiertos 30
Informacién acerca del proceso de calidad del portal datos abiertos 28
Informacién IPv6 21
Solicitud de usuario para el portal datos abiertos 21
Solicitud de restablecimiento de contrasefia del usuario del portal Datos abiertos | 17
solicitud de usuario y contrasefa de la herramienta de autodiagnéstico. 17
Entidad solicita ser agregada al portal datos abiertos 14
Informacién acerca del proceso Error en meta dados: frecuencia de actualizacién | 10
Informacién Exclusion del IVA. 8
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Opcion 3 - Urna de Cristal

Trafico urna de Cristal
Recibidos Atendidos
597 568

TRAFICO URNA DE CRISTAL

600
595
590
585
580
575
570
565
560
555
550

M Recibidos m Atendidos

Donde se atiene el 95% de las llamas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

La opcidn 3 urna de cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas dadas
por el gobierno nacional ingreso solidario, siendo esta la de mayor frecuencia, cabe
apuntar que adicional a esa consulta 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.

Consulta Tramite Cantidad

Consultaingreso solidario 172

Familias en accion 23

Informacién o seguimiento de Indemnizacién de victimas del conflicto armado 20
Subsidios de vivienda 16

Consulta devolucion de IVA 15

Lineas de contacto entidades gubernamentales 13
Vivienda Gratis 13

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 11
Participacién ciudadana 8
Superintendencia de Notariado y Registro 6

2.1.2 Gestién Outbound

Para la gestidon outbound se comparte la relacion de lo gestionado por cada una de las
campafas. Ver anexo 19
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Fecha de gestion Cantidad registros efectivos Mo efectivos
10/11/2020 |Lista de asistencia 11 de noviembre de 2020 28 51 37
19/11/2020 [Cyberwomen Challenge 2V seleccionadas 2020 134 82 52

Para noviembre se realizar dos gestiones outbound con un total de 222 registros, la
gestiéon 1 “Lista de asistencia 11 de noviembre de 2020” se marcé los dias 09 y 10 de
noviembre teniendo una base de 88 registros y un 57% de efectividad sobre lo marcado.

Para la segunda gestion se tuvieron un total de 134 registros, “Cyberwomen Challenge
2V seleccionadas 2020” los cuales fueron marcados en su totalidad el 19 de noviembre
de 2020, teniendo una efectividad del 61% sobre toda la base.

La cantidad de barridos sobre estas bases fue dos.
Ver Anexo 19
2.1.3 Gestion de Buzon.

Para la gestion de buzon correspondiente al mes de noviembre, se comparte la cantidad
de buzones que ingresaron, los efectivos. Ver anexo 2

Camparia Ofrecidas Atendidas Abandonadas
GOBIERNG DIGITAL 204 201 3

Buzones gestionados por campafia

180
160
140
120

100

80

60

40
20 A

0

Urna de Cristal GOVCO tramites GOVCO Politica de

Territorial Gobierno Digital

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

2.1.4 Gestion Email

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

Campania Recibidos ‘.%‘de .,
participacion
TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO | 602 13%
GOV.CO Territorial 2786 60%
ACOMPANAMIENTO GEL 152 3%
SOPORTE ESTRATEGIA T 65 1%
DATOS ABIERTOS 728 16%
EVALUACION TERRITORIAL 214 5%
MAXIMA VELOCIDAD 131 3%
Total general ‘ 4678 100%

Gestion correos DGD

3000 70%
2500 . 0% 60%
- 50%
2000 40%
1500 30%
i 20%
1000 o 13% . e o 16%.. 0%
500 N OIh e . @ Blonrrrrreras ™
0 — | — 10%
TRAMITES Y GOV.CO Territorial ACOMPARAMIENTO SOPORTE DATOS ABIERTOS EVALUACION MAXIMA
SERVICIOS EN GEL ESTRATEGIA TI TERRTORIAL VELOCIDAD
GOV.CO
mmmmm Recibidos — «« @+« % de participacion

Donde se evidencia y como se ha venido presentando el correo la mayor cantidad de
solicitudes se gestionan por medio de correo soporteccc@mintic.gov.co, esto se debe a
que el correo recibe las solicitudes las entidades gubernamentales y las de los
ciudadanos, la cuenta de correo se encuentra publicada en el portal www.gov.co
generando que la ciudadania lo use para comunicarse con el centro de contacto.

Lo sigue la gestion que se realiza en el buzon de tramites y servicios
datosabiertos@mintic.gov.co dado que dicho servicio ha tomado relevancia de parte de
las entidad y ciudadanos interesados por los servicios que se prestan desde el portal
datos abiertos




mailto:soporteccc@mintic.gov.co

http://www.gov.co/

mailto:datosabiertos@mintic.gov.co
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Solicitudesgov.co@mintic.gov.co pasa a un tercer lugar dado que en el mes de noviembre
se define como un correo de comunicacion interna.

2.1.5 Gestidn envio de correos masivos

Para noviembre no se genera gestién de envios masivos de correos

2.1.6 Gestion chat

A continuacion, se relacionan los chats que ingresaron en el mes de noviembre, con un
total de 1459 chat que ingresaron de los cuales 725 fueron efectivos y 734 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
llamada al IVR y abren el chat para tomar la opcién que les conteste primero.

CONSULTAS

Efectivo 725
No efectivo 734
Total general 1459

El top 10 de tramites mas consultados por el canal de chat es:

TRAMITE [\ [0])%]:13{3 CONSULTA
5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 62
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 40
53794 Permiso Especial de Permanencia. 32
703 Cédula de Extranjeria 14
704 Certificacién de Movimientos Migratorios 14

Convalidacidn de titulos de estudios de pregrado otorgados en el
345 exterior 12
669 Reconocimiento de firma en documento privado 12
9 Autorizacién para laborar horas extras 8
7601 Pasaporte Electrénico 8

El top 10 de programas mas consultados en el canal del chat es:

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 172
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 24
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 16
Orientacion laboral 14

Otro 10



mailto:Solicitudesgov.co@mintic.gov.co
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Documentos requeridos para programas o servicios con entidades
Gubernamentales 10

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Privadas
Semillero de Propietarios
Subsidio de desempleo

~ B b 0

Inscripcidn a programas entregados por el gobierno

2.1.7 Gestion envio de mensajes de texto

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

Mensajes de texto noviembre

Tipo de Mensaje Cantidad
Mensajes enviados | 1.581.094
respuestas recibidas 695

Total 1.581.789

El mensaje de texto con mayor cantidad de nimeros enviado el del 13 de noviembre con
un total de 89.223 numeros, con el siguiente texto “Quedan pocos dias para Colombia 4.0,
el evento de contenidos digitales y del sector TIC mas importante del pais. 1 a 3 de
diciembre. Inscribete: www.col40.co”

El total de mensajes de texto enviados fue de 56 paquetes a un total de 1.318.192
ndmeros.

2.1.8 Gestion 7*24

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

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

Consolidado revisién portales gov.co/territorial - Piwik
Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total

1438 | 3374 | 3180 | 3379 | 3003 2397 855 1126 16771

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

Consolidado incidencias reportadas
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Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total
27 26 104 61 106 63 86 107 387

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

Novedad Cantidad

Migracién programada no carga los sitios 57
No carga el portal territorial 16
Mantenimiento 7
No carga los tramites 5
El tramite no aparece en el portal, por busqueda en la barra ni por nimero

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

No arroja resultado

Se presenta una caida intermitente del portal

El trdmite no aparece en buscador

El nimero del tramite en la pagina no coincide con el listado de trdmites integrados
El trdmite en la pagina carga con lentitud

En verificacion de falla en carga de tramites debido a la caida previa del portal
Error 404, pagina no encontrada

No aparece en el buscador

No carga el nombre de las entidades

No carga la caja "éHa sido util la informacién?"

No se localiza en suit ni en Gov.co

w

RIR|Rr|R[INR|(R|[R|INMINN

Total general 107

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

En promedio se monitorean desde el mes de abril 2344 veces todos los portales siguiendo
un procedimiento realizado para la actividad.

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial
Segundo Nivel

2.2.1 Gestién de Casos Segundo Nivel

Del 1 al 30 de noviembre se gestionaron 1535 casos en Service Desk de los cuales 1043
fueron escalados a Segundo Nivel y 492 fueron gestionados desde primer nivel. A
continuacion, se evidencia el estado de los casos con cierre del 30 de noviembre de
Segundo Nivel:
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e - O (A€ O O da O Ablerto errado Re eIto

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 408 1 409
Creacion - Correo Electrénico 164 3 167
Gestion interna 5 64 3 35 107
Sitios WEB Creacion de portales 78 78
institucionales.
Consulta - Correo Electrénico 73 73
Consulta -Sitio WEB 64 8 1 96
Sitios WEB Recepcién y solucion a
mensajes en el Super Administrador de 37 37
MCD.
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para

. i 28 28
credenciales de acceso de Sitios web
Sitios WEB Creacion de credenciales de 23 23
acceso a pagina web.
Copias de Respaldo Backup Correos 8 8
Error - Correo Electrénico 4 4
Registros NS 3 3
Actualizacién - Correo Electrénico 2 2
Certificacion de cursos 2 2
Acompafiamiento general 1 1
Radicados Min TIC 1 1
Solicitud eliminacion nimero de mensajes
de texto 1 1
Eliminacién - Correo Electrénico 3 3

Total general \ 5 983 17 38 1043

w

Los 6 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales
que son escalados donde se encuentran en estado cerrado y resuelto el 98% de los
casos.

El 2% que no se logré cerrar al 30 de noviembre fueron casos creados en los ultimos dias
de noviembre y se han cerrado en los primeros 5 dias de noviembre quedando O casos
abiertos de octubre.

Se implemento nuevo arbol para tipificar los casos de territorial en la ultima semana de
noviembre estuvimos haciendo pruebas del arbol y validando el funcionamiento.
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Estado de casos en Service Desk
Resuelto Abierto
Esperando 4% 0%
Proveedoruotro____———
nivel
2%

m Abierto  m Cerrado = Esperando Proveedor u otro nivel Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 243 actividades que hacen parte de la
operacion, pero no estan registradas como casos (Informes, Pruebas QA, Formatos, MX,
Automatizacion de informes, Monitoreo Preventivo) incluyendo a los agentes
profesionales.

En el siguiente grafico se relacionan la cantidad de actividades y el tiempo de duracion

gue utilizo cada agente para la realizacion de estas. Para informacion detallada Ver
anexo 22

Gréfica 1. Resumen actividades — Agentes técnicos segundo nivel.

80
70
60
50
40
30
20
i ol ol A
0
Margy Alejandro | Alejandro Fredy Julian Juan Rojas
Cubillo Roa Moreno Carabali
M Total actividades 8 35 47 18 10 14
M Cantidad de horas 23 79 50 25 25 33

Grafica 1.1 Resumen actividades — Agentes profesionales segundo nivel.
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200
150
100
50
0
Jose Luis O Daniela Leal Alvaro Cante
m Total actividades 32 38 11
B Cantidad de horas 80 197 167

La grafica anterior muestra algunas de las actividades que los agentes profesionales
realizan mensualmente.

En el 2020 de ha venido realizando la normalizacién 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

Total General

22

Mesa de serviclo Manual 2
Gov.colTerritorial  [EEYF 3

(Segundo Nivel) Plantilla 67
Procedimiento 23

2.3 Casos creados en Service Desk

Del 1 al 30 de noviembre se crearon en la plataforma Service desk de Outsourcing 1.907
casos los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5

Cantidad de casos por campafia
9

»

= Acompaiiamiento = GOV.COTerritorial = GOV.COTramites = Urna de cristal
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Del total de los casos creados el 95% fueron asignados a la solucion GOV.CO territorial, a
continuacion detallamos el estado de los casos:

Estado casos Service Desk

Abierto 1717
Cerrado 84
Esperando Informacién Usuario 77
Esperando Proveedor u otro nivel 17
Resuelto 12
Total general 1907

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





El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

Detalle de solicitud Cantidad

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 542
Sitios WEB Creacidn de portales institucionales. 253
Creacion - Correo Electrénico 240
Gestion interna 215
Consulta - Datos abiertos 193
Consulta -Sitio WEB 91
Consulta - Correo Electrénico 88
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para credenciales de acceso de Sitios web 49
Modelo / Estrategia de acompafiamiento 45
Requerimiento - Lenguaje Comun 44
Sitios WEB Recepcidn y solucién a mensajes en el Super Administrador de MCD. 37
Sitios WEB Creacidén de credenciales de acceso a pagina web. 23

[E
[

Copias de Respaldo Backup Correos
Reinicio contrasefia - Sitio WEB
Escucha de buzones

IPV6

Actualizacion - Sitio WEB

Error - Sitio WEB

Error - Correo Electrdnico

Radicados Min TIC

Acompafamiento general

Correo Electrénico Verificacidon de propagacién de Registros DNS de dominio en MXToolbox.
Requerimiento portal GOV.CO

Envio correo masivos

Eliminacién - Correo Electrénico
Certificacién de cursos

Copias de Respaldo Backup Sitio Web
Actualizacidn - Correo Electrénico
Accesibilidad y usabilidad

Eliminacién - Sitio WEB

Creacion - Datos abiertos
Capacitacién - Sitio WEB

Falla - Sitio WEB

Seguridad y privacidad

Solicitud eliminacidn nimero de mensajes de texto
Sello de Excelencia

Consulta - Lenguaje Comun

Total general 1907

R R R R PR RPRRRNNNNNNWWSDUUOOWOW W O

Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que con corte al 30 de noviembre
se tienen 133 casos, teniendo el caso mas antiguo en junio perteneciente a Lenguaje
coman.
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Casos pendientes por re

Campana/mes

jun ago

spuesta
oct

Centro de contacto al ciudadano

nov Total general

Acompafiamiento 1 12 13
GOV.CO Territorial 1 1 3 22 a7 114
GOV.CO Tramites 3 2

Total general

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

precios (AMP)

Ver anexo 1
item ANS Oro Octubre
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendanq de NA
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracion 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 . S . , 100%
volver a operar después de un incidente —{ 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
. - de las llamadas
Nivel _Qe servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 eleccion de este indicador excluye el de  segundos 92%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual
4 ([Tiempo de atencion Inbound Debe ser =<a30| 32 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser=<a | 184 segundos
400 segundos
Tiempo de atencién Email Debe ser=<a5 i
% de quejas
7 |Quejas recibidas sobre el servicio reC|b|d.as sobre la 0%
calidad del
servicio con
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item ANS Oro Octubre

respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.

Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos 4.3
con el servicio

meta 4,0

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

416 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS Pactado con inbound — 8

el cliente .
minutos correo
11 [Eficacia EELCS:)AS%A 9706
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 97.82%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 99.27%

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

15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 98%

Tabla 1 Resultado medicion ANS por acuerdo marco de precios

4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.

En noviembre se manejaron dos tipos de encuesta, las cuales se detallan a continuacion.
Ver anexo 25
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Resultado encuesta de servicio ﬂ Cuenta de Calificacion
-'Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié 478
1 49
2 13
3 3
4 19
5 394
-/Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del asesor de servicio que lo atendid 555
1 79
2 12
3 16
4 39
5 409
- Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta? 666
NO 81
S| 585

Total general 1699

A continuacion se relaciona elpromedio por cada una des las preguntas establecidas en la
encuesta.

Promedio de Calificacion Por proyecto
Como califica la claridad y

Como califica la amabilidad del L.
el conocimiento de la

Resultado encuesta de servicio asesor de servicio que lo . ..
.. informacion por parte del
atendiod . .
u asesor de servicio que lo

GOV.CO 443 421
Politica de Gobierno Digital 4,54 4,29
Territorial 4,66 4,46
Urna de Cristal 4,34 413
Total general 4,456066946 4,237837838

4,70 4,66

4,60 4,54

4450 4,46

4,40

4,29

430 421

4,20 4,13

4,10

4,00

3,90

3,30

GOV.CO Politica de Gobierno Digital Territorial Urna de Cristal

W 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

Para la pregunta “Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendi¢” la
calificacion para los procersos de la Direccion de Gobierno Digital, el promedio es igual o
superior a 4.0
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Para pregunta “Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte del
asesor de servicio que lo atendid” para los procersos de la Direccion de Gobierno Digital,
el promedio es superior a 4.0

Para la consulta “Estimado ciudadano, ¢Su solicitud fue resuelta?” el 83%de las
respuestas fueron positivas.

Resultado encuesta de servicio n NO SI

GOV.CO 7| 38
Politica de Gobierno Digital 29| 126
Territorial 11|114
Urna de Cristal 34| 307

Total general 81 585

350

307
300
250

200

Cantidad

150 126 114 ENO

100 Sl

50 29 34
7 11
GOV.CO Politica de Territorial Urna de Cristal
Gobierno Digital

Campafia

Donde el 88% 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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Total

m NO
m S|

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.

Para el mes de noviembre se realiza la evaluacion de conocimientos al 100% de los
asesores

La evaluacion esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestion diaria en
cada proceso, las actualizaciones realizadas asi mismo a medir los conocimientos
obtenidos en las capacitaciones brindadas desde el area de calidad, operacion y cliente.
Ver anexo 26
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Identificaciﬂ Nombres : Proceso E Nota K
52792492 Karen Alexa Angarita Perdomo URNA DE CRISTAL 100%
1104703191 Erika Viviana Castro Villalobos URNA DE CRISTAL 90%
1018417595 Jhojan Alberto Gutierrez Ipuz TERRITORIAL 100%
39800096 Rosmery Cubillos Rojas TERRITORIAL 100%
1013608850 Biviana Marcela Pardo Mongui TERRITORIAL 100%
1013637110 Cindi Yasmin Preciado Girdn TERRITORIAL 100%
1072749901 | Rafael Alberto Buitrago Salamanca TERRITORIAL 100%
1016016201 Harold Alexander Vega Vargas TERRITORIAL 90%
1015463567 Maria Paula Rodriguez Olaya POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1014240301 | Manrique Betancourt Linda Marcela | POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
80117519 Juan Carlos Unibio Garcia POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1040373562 Yeny Esther Palmera POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 100%
1016102422 Lizett Adriana Vanegas Barbosa POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 90%
52734114 Gloria Esperanza Parada Paez GOV.CO tramites 100%
79835290 Juan Carlos Galeano GOV.CO tramites 100%
1024597837 | Kelly Johanna Carrillo Santofimio GOV.CO tramites 100%
1127622303 Douglas Consuegra GOV.CO tramites 100%
1022347417 Edna Fernanda Bandera Garcia GOV.CO tramites 100%
1012399639 Liz Viviana Vasquez GOV.CO tramites 100%
1000334208 Andres cristancho GOV.CO tramites 80%

Tan solo una persona no aprobo la evaluacion, para lo anterior la plataforma usada para
las evaluaciones brinda la retroalimentacion correspondiente a cada pregunta

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, CalBack, Correo y chat)

politica de Gobierno Digital (Seguridad Digital y datos abiertos, Formacién Tl vy

acompafiamiento), donde se obtienen los siguientes resultados de acuerdo con el proceso
de calidad definido.

Ver anexo 10

CATEGORIA Noviembre |
Evaluaciones Realizadas 303
Cantidad Errores Criticos 8
Cantidad Errores No Criticos 20
Precision Error Critico 97,4%
Precisidn Error No Critico 93,4%
Evaluaciones con ECUF 6
Precisidon de Usuario Final 98,0%
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Evaluaciones con ECN 2
Precisién de Negocio 99,3%
Evaluaciones con ECC 0
Precisién de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad 99,41% ‘

. 97,82%
v PECUF
d Precision
A Error “
99.35% [199,27% |
Nota de ¢ , e : =9
Calidad ‘ ' RN
100,00%) (\* |
PECC
\”\\ A A

\ — -~

Precision Error

Para este mes se ven afectan las precisiones de usuario y negocio, dado que se ividencia
gue e proceso de tipificacion se siguen presentando falencias asi como en el canal de
chat, y segundo nivel

Errores criticos
Para la Direccion de Gobierno digital se identifican los siguientes errores criticos.

Errores criticos de Usuario Final
En la siguiente tabla se detallan los errores que afectaron la precisién de usuario final y su

participacion
Item CANTIDAD ITEM Pareto

Creacion Cuentas de Correo 3 50,00%
Escalamiento de solicitudes 83,33%
Transferencia de Llamada 1 100,00%

Total general 6

N
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10 - 100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00% == CANTIDAD ITEM

=fd=rareto
4 40,00%
3
3 30,00%
2
2 - 20,00%
1
14 10,00%
0 - - 0,00%
Creacion Cuentas de Correo Escalamiento de solicitudes Transferencia de Llamada

Se realiza el proceso de generacion de alarmas enviadas a los coordinadores para que
realicen el seguimiento correspondiente y la retroalimentacién a los asesores

Errores criticos de Negocio

Se presentaron dos errores criticos de negocio durante el mes de noviembre el cual se
detalla a continuacién.

Item ‘ CANTIDAD ITEM Pareto

Tipifica correctamente 100,00%

Total general

10 L 100,00% 100,00%
? 90,00%
8 80,00%
’ 70,00%
® 60,00%
> 50,00% el CANTIDAD ITEM
=f#=Pareto
! 40,00%
N 30,00%
2
’ 20,00%
! 10,00%
0 0,00%
Tipifica correctamente

Dado que las fallas criticas de negocio no se presentan de forma masiva esto permite
intervenir el 100 de las fallas, esto se realiza directamente a los asesores implicados y
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junto con el coordinador, generando compromisos por parte de ellos en pro de mejorar la
calidad en su gestién diaria.

Errores no criticos

Item-Asesor Cantidad Items Pareto
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 9| 32,14%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 7| 57,14%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 5| 75,00%
Trasmite seguridad al brindar la informacién 3| 85,71%
Retoma la llamada en el tiempo establecido. 1| 89,29%
Modula y vocaliza de manera adecuada 1| 92,86%
Redaccion 1| 96,43%
Usa lenguaje adecuado en la llamada 1|100,00%
Total general 28
100 . £9,20% 92,86% 96,43% 100;00% 100,00%
90,00%
75,00% 50,00%
57,14% 70,00%
60,00%
10 50,00%
40,00%
v = 30,00%
20,00%
1 1 1 1 10,00%
1 0,00%
Contesta la llamadaen Retoma lallamadaenel Hace uso adecuadode  Trasmite seguridad al Retoma la llamadaenel Modula y vocaliza de Redaccion Usa lenguaje adecuado
los tiempos establecidos  tiempo establecido  los guiones establecidos brindar la informacion  tiempo establecido. manera adecuada en lallamada
para la campafia
I Cantidad Items Pareto

Para las fallas criticas mas representativas, se establecié un plan de accion con el fin de
reducir su participacion. No opstante también se les realiza seguimiento a las demas fallas
de servicio. Con el fin de garantizar que los asesores presten un servicio de calidad en la
cuenta.

Resultados Generales
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COMPORTAMIENTO INTERVENCION COMPORTAMIENTO INTERVENCION
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 100% SERTANAL
10 100% 10 100%
8 80% 8 \ 7% \ 80%
8 9% 60%
6 60% 6
40%
4 40% a4
20%
. 0% 0%
2 s I ) m - E.Em
0 1 0 [} 0 0
0 0% 0 -20%
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
e PERSONAS FOCO: s NTERVENGON EFECTVA s INTERVENCION NO EFECTUA e EFECTVIDAD ——ameeETA
m—— EFECTIVOS NO EFECTIVOS o % EFECTIVIDAD ———META

Semana a semana se realiza un proceso de intervencion focalizada a los asesores que
presentan las notas mas bajas con el fin de reforzar, procesos, conocimientos, asi mismo
con el fin que conozcan de primera mano los errores que presentan para que se
empoderen de la calidad de la cuenta y durante el mes tengan una mejora significativa.

6.2 Desempefio por agente

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

PECUF PECNG PECCTO Nota de Calidad

Nombres y Apellidos Agente M Evaluaciones
= ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ 1033792313 9 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=JUAN DAVID ROJAS 1018491566, 11 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA 1012399639 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=IYENY ESTHER PALMERA 1040373562 9 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO 52792492 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/ROSMERY CUBILLOS ROJAS 39800096 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/ HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS 1016016201 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARCELA MANRIQUE 1014240301 12 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=JULIAN ANDRES PINEROS CALDERON 1030681987, 8 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI 1013608850, 13 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA 1015463567 10 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
=/UNIBIO GARCIA JUAN CARLOS 80117519 14 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ 1022988463 2 0 0 100% | 100% | 100% |@ 100,0%
= EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 1022347417 19 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,8%
= DOUGLAS CONSUEGRA 1127622303 12 0 1 100% | 100% | 100% |@ 99,7%
=ILIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 1016102422 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
= RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 1072749901 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
=ICINDI YASMIN PRECIADO GIRON 1013637110 9 0 1 100% [ 100% | 100% |@ 99,6%
= KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 1024597837, 18 1 1 100% | 94% | 100% |@ 99,4%
=/GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 52734114 13 1 1 100% | 92% | 100% |@ 99,2%
= ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 1104703191 10 0 2 100% [ 100% | 100% |@ 99,1%
=IJUAN CARLOS GALEANO 79835290 13 1 2 92% |100% | 100% |@ 98,9%
=ILUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO 1057466725 8 1 1 88% |100% | 100% |@ 97,5%
=/ ALBERTO GUTIERREZ 1018417595 8 1 1 38% |100% | 100% |@ 97,5%
= ANDRES FELIPE CRISTANCHO CAMACHO 1000334208 9 1 4 89% |100% | 100% |@ 96,7%
= FREDI CARABALI SANCHEZ 1031157366, 10 2 3 80% [100% | 100% |@ 953%

La totalidad de los asesores en el mes de noviembre se encuentran dentro pardmetros
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.
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6.3 Calibraciones

Las calibraciones que se realizaron en el mes de noviembre participa el cliente de urna de
cristal, donde se evidencia una buena gestion por parte de los asesores y donde el cliente
resalta el buen servicio brindado en cada una de las transacciones calibradas.

CALIBRACION NOVIEMBRE

120%

100% 100% 100%

BO%

60%
W Total

40%
2%

0%
CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

INBOUND - URNA DE CRISTAL

Llamada 1

Fechay hora: 03/11/2020 10:08:04 AM

Duracion: 00:09:21

Agente KAREN ALEXA ANGARITA

Ciudadano informa que tiene inconvenientes dado que requiere una demarcacion
directamente del ministerio de vivienda,

Se informa que debe contactarse con el ministerio de vivienda, se informan las lineas de
atencion

Comentarios:

Tiempo de espera, se debe tener en cuenta si son lineas de atencion deben disminuir los
tiempos de espera.

La llamada cumple con los criterios de calidad establecidos.

Llamada 2

Fechay hora: 11/11/2020 01:39:18 PM
Duracioén: 00:09:44

Agente: ERIKA VIVIANA CASTRO

Ciudadano se contacta para validar un radicado que interpuso con la unidad para las
victimas,

Se informa que los datos van a ser compartidos con urna de cristal y con la unidad para
las victimas, adicionalmente informa las lineas de atencion de la unidad para las victimas
Comentarios:

Habeas data
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No se esté realizando bien el habeas data por lo cual se debe estandarizar o adecuar el
guion.

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

se realizaron capacitaciones y reuniones (calidad, operacion, cliente) con el fin de mejorar
cada uno de los procesos que intervienen en la prestacion del servicio desde el centro de
contacto.

Capacitaciones Outsourcing

ﬂ Fecha ﬂ Proyecto
10/11/2020 |Gobierno Digital
12/11/2020|Gobierno Digital
13/11/2020 |Gobierno Digital
17/11/2020 |Gobierno Digital
19/11/2020 |Gobierno Digital
20/11/2020 |Gobierno Digital
20/11/2020|Gobierno Digital
20/11/2020|Gobierno Digital
24/11/2020 |Gobierno Digital
26/11/2020 |Gobierno Digital

Novedades Correo electrénico Gov.co
Novedades Segundo Nivel
Novedades exclusion de IVA y Acuerdos Marco

Capacitacion Territorial conceptos
Video Capacitacién Territorial
Capacitacion arbol de tipificacion Serivice Desk Sesion 2

Capacitacion arbol de tipificacion Serivice Desk
Contextualizacién de los SCD

Novedades Calibracién Urna de Cristal
Capacitacion Datos Abiertos

Se realiza seguimiento de forma especial a proceso de tipificacion, y chat por se un canal
nuevo con fin de garantizar el cumplimiento de los parametros establecidos en las
capacitaciones

8 Reuniones y capacitaciones con cliente.
Por parte del cliente Se recibe capacitacion en:
¢ Capacitaciéon Proteccion de datos personales

e Capacitacién Tipificacion SCD AND
e Capacitaciéon Informes ServiceDesk AND

Capacitaciones MINTIC

Tema ﬂ

Capacitacion Proteccion de datos personales

Fecha ﬂ Proyecto T
27/11/2020|Gobierno Digital
27/11/2020|Gobierno Digital
30/11/2020 |Gobierno Digital

Capacitacion Tipificaciéon SCD AND

Capacitacion Informes Service Desk AND

Por otra parte, se realizan reuniones de seguimiento y contextualizacion de cambios en
los procesos de gov.co tramites y Territorial y el proceso de calidad en datos abiertos
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Reuniones MINTIC / OS

Tema ﬂ Fecha ﬂ Proyecto gl
Reunidn Datos Abiertos 9/11/2020 |Gobierno Digital
Reunién comunicados Data Set 12/11/2020|Gobierno Digital
Reunidn Datos Abiertos Ministerio de Educacidn 12/11/2020|Gobierno Digital
Revisién de ANS y OCM 13/11/2020|Gobierno Digital
Reunidn Serivice Desk 19/11/2020 |Gobierno Digital
Reunién de Seguimiento GOV.CO- CCC 23/11/2020 |Gobierno Digital
Reunidn de Seguimiento GOV.CO- CCC - Sesion 2 30/11/2020 [Gobierno Digital

9 Acciones de mejora.

e El chat, ha tenido una gran acogida por los ciudadanos, usandolo como opcion
paralela al canal de llamada.

e En el tipificador de OCM se implement6 para programas y servicios el listado de
los mismos.

e Se implementa el nuevo arbol de tipificacion de territorial en el aplicativo
ServiceDesk

e Se actualiza cada ocho dias los procesos de: Encolamiento y Sincronizacion

e El &rea de desarrollo de Outsourcing esta en proceso de implementacion del arbol
de tipificacién de Servicios ciudadanos digitales

e Se realiza reunion con las entidades a las que se eliminé set de datos, donde se
les brinda una capacitacién del proceso de calidad de set de datos

10 Observaciones y conclusiones.

e En el tipificador OCM en los datos de contacto, campo tipo de persona cuando se
selecciona “JURIDICA” se deben habilitar las opciones de autorizacion de envio de
informacion tanto al celular como al correo electronico

e Se debe agregar a la tipificacion de OCM en los campos “estrato”, “genero”,
“ciudad” una opcion de no sabe no responde.

e Se debe agregar a la tipificacion de OCM en el campo “departamento”, “ciudad”
una opcion fuera del pais.

e Se presto atencion especial a las solicitudes realizadas por los ciudadanos
referente a la emergencia invernal por el Huracan lota en de San Andrés y
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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

e la firma OUTSOURCING S.A cumplié satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
rvicios prestados durante el periodo de noviembre de 2020, en cumplimiento de lo previsto en la Clausula 10,
cturacion y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Servicios de Tecnologias de la
formacién y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y
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oJTSOURCING 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 mencion se hara con cargo a los Registros Presupuestales asi

AREA Y RUBRO Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direcciéon de Gobierno Digital

C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO DIGITAL -
APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL SECTOR PUBLICO
NACIONAL 132520 S 141.446.699,00
Direccion de Infraestructura

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 132620 S 11.676.513,00
Subdireccion Administrativa

C-2399-0400-7-0-2399031-02 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
- DOCUMENTOS METODOLOGICOS - CONSOLIDACION DEL VALOR
COMPARTIDO EN EL MINTIC BOGOTA 132720 S 34.648.173,00

Total S 187.771.385,00
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