Asunto: RV: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #14 ORDEN DE COMPRA
50939 DE 2020

Datos adjuntos: Soportes Facturacion CCC.pdf; 50939-2020.pdf; CERTIFICACION AFECTACION AGOSTO RP
2021.pdf

De: Cristina Rosario Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>

Enviado el: martes, 21 de septiembre de 2021 9:52 a. m.

Para: Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>; Ismael Andres Ramirez Guerra <iramirez@mintic.gov.co>; Luz Angela
Montafa Rivera <Imontana@mintic.gov.co>

CC: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>; Angela
Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>; Fabio Alberto Malagon Gomez <fmalagon@mintic.gov.co>

Asunto: RE: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #14 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buenos dias a todos,
Se aprueba el FUPP virtual y el formato del FONTIC 055 de agosto 2021

Cordialmente,

Cristina R. Manjarrés Martinez

Coordinadora de Relaciones Institucionales

- Direccién de Infraestructura

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

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

www.mintic.gov.co

El futuro digital = §o&erne -

es de todos MinTIC
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gy -sson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>
1do el: lunes, 20 de septiembre de 2021 6:43 p. m.
Fara: Ismael Andres Ramirez Guerra <iramirez@mintic.gov.co>; Luz Angela Montafa Rivera <Imontana@mintic.gov.co>; Cristina
Rosario Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>

CC: Nelson Alexander Pardo Moreno <npardo@mintic.gov.co>; Stella Carolina Murcia Acosta <smurcia@mintic.gov.co>; Angela
Paola Nifio Pancha <anino@mintic.gov.co>

Asunto: Re: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #14 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

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

Obtener Outlook para iOS

De: Ismael Andres Ramirez Guerra <iramirez@mintic.gov.co>

Enviado: Monday, September 20, 2021 5:29:24 PM

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

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

Asunto: Re: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #14 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buenas tardes. Se aprueba El Fupp Virtual Y El Formato Del Fontic 055 De Agosto 2021. Gracias

ISMAEL RAMIREZ

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

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

Codigo postal:

111711 - Bogota D.C. - Colombia

WwWw.mintic.gov.co

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

Sent: Monday, September 20, 2021 5:12 PM

To: Ismael Andres Ramirez Guerra <iramirez@mintic.gov.co>; Gersson Jair Castillo Daza <gcastillo@mintic.gov.co>; Cristina Rosario
Manjarres Martinez <cmanjarres@mintic.gov.co>

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

Subject: RV: [APROBACION Y FIRMA] FUPP VIRTUAL OUTSORCING S.A. PAGO #14 ORDEN DE COMPRA 50939 DE 2020

Buen dia
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se APRUEBA EL FUPP VIRTUAL y EL FORMATO DEL FONTIC 055 de agosto 2021

Para el flujo de firmas sugiero el siguiente orden:

1. Ismael Andres Ramirez
2. Gerson Castillo
3. Cristina Manjarres
En el mismo orden se inicia flujo de Firmas por integraTIC

FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS (PERSONA

JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

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

50939 DE
2020

Nombre del proveedor o tercero NIT

Fecha de suscripcion contrato
convenio resolucion

OUTSOURCING S.A 800'2}31'401'

24/06/2020

Registro Presupuestal N°:
32721

32621
32521
235521

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

2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(la Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

Nombre del miembro de consorcio o unién
temporal Nit/CC Participacion

%

PARA CONSORCIOS O UNIONES TEMPORALES

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO
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NUMERO
NIT TITULAR TIPO CTA it BANCO
ozt | QUTSOURCING AHORROS 009700055917 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/
Cuenta FeCha (.j? Valor IVA Total
expedicion
Cobro
OSFE-1009262
16 09 2021 $113.809.359,00 $21.623.778,21 $135.433.137.21
OSFE-1009264
16 09 2021 $16.692.147,79 $3.171.508,08 $19.863.655,87
OSFE-1009265
16 09 2021 $26.953.216,91 $5.121.111,21 $32.074.328.12
OSFE-1009263
16 09 2021 $15.288.864,75 $2.904.884,30 $18.193.749,05

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

AUTORIZACIONES PARA PAGO
1. Se autoriza el 14 segun 10
pago clausula
del contrato 50939 Otro'S_I ,y/ ° S|
Adicion
2. He recibido y aprobado los entregables establecidos para este pago segin 10
clausula
3. He recibido y aprobado los informes de ejecucion de actividades y/o utilizaciones

ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

o Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Gobierno Digital.
o Informe de gestién de servicios del proyecto de la Direccién de Infraestructura.
o Informe de gestidn de servicios del proyecto de la Subdireccion Administrativa

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

4
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NOMBRE DE LA FIRMA

INTERVENTORA NA

RADICADO PRESENTADO POR INTENVENTOR NA
PARA ESTE TRAMITE DE PAGO

6. Documentos revisados y adjuntos al
proceso de pago

Si No

Acta de inicio X

Entrada al almacén X

Certificado de seguridad social y parafiscales ORIGINAL de contratista y de

todos sus miembros UT o CONS X

Recibo a satisfaccion del Bien o el Servicio X

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

7. CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION SUPERVISOR
Certifico que el proveedor o tercero ha cumplido con las obligaciones establecidas en el contrato o
convenio o resolucion indicado en el presente documento y que esta conforme con los requisitos de
pago relacionados en este formato y exigidos en la forma de pago. Asi mismo, el Contratista ha
entregado todos los documentos requeridos para el presente proceso de pago, que ellos cumplen
con los requisitos y formatos establecidos por el Ministerio y Fondo Unico TIC los cuales cuentan
con mi aprobacion; que he verificado el cumplimiento de todas las obligaciones contractuales y que
por encontrarse de conformidad con los requisitos de ejecucion establecidos, autorizo el tramite
del pago aqui registrado y que corresponde a la forma de pago y/o otro si/adicion indicado.
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Para constancia, se firma mediante el envio de correo electronico al contratista y a la persona
designada por la supervision para que de tramite de radicado en linea a través del sistema ALFANET.

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

Nota: el correo de autorizacion final que emita el supervisor el cual debe llevar
toda la traza del proceso debe ser guardado en PDF para la radicacion en
linea y también debes subir los soportes asi.

Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

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

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

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

Nombre del Supervisor: ISMAEL ANDRES RAMIREZ
Cargo del Supervisor: Coordinador (E) GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los

Grupos de Interés
Correo electrénico institucional
desde donde emitira aprobacion _iramirez@mintic.gov.co

Persona que elabora FUPP:

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

bubdlreccmn de Estandares y Arquitectura de TI
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066

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

El futuro digital = e oo

es de todos

Declinacion de responsabilidades
Para mas informacion haga clic aqui
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Page 1 of 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

e
4 “./)'ourc‘[”j N.LT. 800.211.401-8

IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
Solucicon al Primer Contcacto® GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucion No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021
PBX +(57) 16000222 Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000

Cliente FONTIC Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
1245 07/10/2020 - Numerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del

N.L.T 800131648-6 e powm 05052020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos

Contacto Gersson Jair Castillo Daza i FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12 NO- OSFE - 1009262

Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL

Ciudad BOGOTA é Fecha de Emision 16/09/2021
B A

Fecha y Hora de . - .

generaclén: 16/09/2021  11:33 a.M. ek 01fd6e795103¢64966831cf301b7d2 TR PSS HERF 1L soeoreonropscad?SrAB588RI06c dd3e605 79681 1

Item Descripcioén Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por $ 113.809.359,00

Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la cual tiene como objeto
“Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la
gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccién con los
ciudadanos y las demas Entidades Estatales”
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas adelantadas
por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: Ciento Treinta Y Cinco Millones Cuatrocientos Treinta Y Tres Mil Ciento Treinta Y Siete Pesos Con Veintiuno Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $  113.809.356,00
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 21.623.778,21
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $  135.433.137,21
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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Page 1 of 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC
N.L.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021

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

Cliente FONTIC 1245 07/10/2020 - Ntmerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
N.L.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza el FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles 12y 13 No. OSFE - 1009263
Tel. 3443460 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 16/09/2021
Fecha y Hora de 16/09/2021 1133 am. i Fecha de Vencimiento 16/10/2021
generacién: CUFE: ece9as6c4c4741a6adb4c0ch82fc19e137721b5df eb948bd3ch907dd33a9095bd8a572chdd5bbataB4a3233763a3544b
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1-26 Agente de Centro de Contacto 31/08/2021 5,00 $ 3.057.772,95 $ 15.288.864,75

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas adelantadas
por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

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

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

Angela Bustos 6069 MINTIC

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

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

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

/ -
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IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
Solucion al Primer Corntacto GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021
PBX +(57) 1 6000222 Rango:OSFE-1009001 a OSFE-1014000

Cliente FONTIC Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
1245 07/10/2020 - Numerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
N.IL.T 800131648-6 EATE S pu  05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza EFACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles No. OSFE - 1009264
Tel. 128443460 CODIGO CIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA : Fecha de Emisidn 16/09/2021
|
Fechay Hora de 16/09/2021  11:33a.m. Fecha de Vencimiento 16/10/2021
generacion: CUFE: 53e1520af29456¢c9873195e9bf4e7ec7645867aca7a3d6fa84d8b91946ef990bec77a96bdclal5d2c33747bec74dd944
Item Descripcion Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por $ 16.692.147,79

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
gestién de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los
ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#%$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas adelantadas
por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: Diecinueve Millones Ochocientos Sesenta Y Tres Mil Seiscientos Cincuenta Y Cinco Con Ochenta Y Siete Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 16.692.147,79
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 3.171.508,08
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 19.863.655,87
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 6069 MINTIC

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

Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnoldgico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

/ -
1 “[50“’(7”? N.I.T. 800.211.401-8

IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
Solucion al Primer Corntacto GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 9061 del 10 de diciembre de 2020
PBX + (57) 1 6000222 Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764015117374 - 14/07/2021

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

1245 07/10/2020 - Numerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del

N.IL.T 800131648-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencién sobre Ingresos
Contacto Gersson Jair Castillo Daza EFACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Direccion Ed Murillo Toro Cra 8a entre calles No. OSFE - 1009265
Tel. 128443460 CODIGO CIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA [+ Fecha de Emision 16/09/2021
Fechay Hora de 16/09/2021  11:33a.m. * Fecha de Vencimiento 16/10/2021
generacion: CUFE: b12d256d760a5b68135a431556a2a06592ef4bd1b759181f60a4497143a%edc9a39df216c4fb41c88e688a49b2415d2d
Item Descripcion Total
1 Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por $ 26.953.216,91

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
gestién de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los
ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#%$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Agosto de 2021 por Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la
cual tiene como objeto “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestion de las iniciativas adelantadas
por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”.
#$23-06-00;50939-2020;gcastillo@mintic.gov.co#$

Importe en Letras

SON: TreintaY Dos Millones SetentaY Cuatro Mil Trescientos Veintiocho Pesos Con Doce Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 26.953.216,91
Tipo de Cuenta Ahorros IVA $ 5.121.111,21
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 32.074.328,12
PREPARADA PROYECTO

Angela Bustos 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnoldgico - FACTURE S.A.S 900399741-7
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NARINO & ASOCIADOS

AUDITORES CONSULTORES S,A.
“UNA COMPANIA DE VERDAD"™

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

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

CERTIFICA QUE:

RF-00320-GA-0300

La Planilla de Pago de Aportes al Sistema de la Proteccion Social en efecto existe y
corresponde al pago de aportes a los sistemas de seguridad social integral (salud, pension y
riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de compensacion familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segiin informacién suministrada por la administracion de
la compafiia y seglin planillas correspondientes al 01 de Marzo del afio 2021 a 31 de Agosto
del afio 2021. Lo anterior dando cumplimiento al inciso tercero del articulo 50 de la Ley 789

de 2002.

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Marzo de 2021 49710795 $2.692.464.400 06 de Abril de 2021
Abril de 2021 50356185 $2.719.387.500 03 de Mayo de 2021
Mayo de 2021 51004532 $2.662.512.800 02 de Junio de 2021
Junio de 2021 51685627 $2.349.760.000 02 de Julio de 2021
Julio de 2021 52358719 $2.586.384.100 03 de Agosto de 2021
Agosto de 2021 53028607 $2.633.848.000 02 de Septiembre de 2021

La presente certificacion se expide a los 02 dias del mes de Septiembre de 2021, con destino

a MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA

COMUNICACIONES.

Atentamente, o~

HENRY NARINO ROCHA
Revisor Fiscal

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

INFORMACION Y LAS

Calle 104 A No. 45A -14. PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
E-mail hnauditores@une.net.co / hnauditores@narinoyasociados.com
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
agosto de 2021
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 de agosto de 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Agosto 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

14
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE GOBIERNO
DIGITAL FEBRERO

1 Modelo Operativo y Procedimiento

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

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

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

Para el mes de agosto 2021, el CCC gestion6 un total de 13141 transacciones, teniendo
un aumento significativo en la gestién email a nivel general.
Ver anexo 2

Canal Transacciones

Inbound 4037
Outbound 3436
Buzon 189
Email 5479
Total 13141

TRANSACCIONES POR CANAL

Inbound

31%

Email
42%

Buzon
1%
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2.1.1 Gestién canal Inbound

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

Estado 02-Ago-2021- 09-Ago-2021- 16-Ago-2021-23-Ago-2021-30-Ago-2021- Total

08-Ago-2021 15-Ago-2021 22-Ago-2021 29-Ago-2021 05-Sep-2021  general
Ofrecidas 759 1033 909 1036 300 4037
Contestadas 625 874 750 838 247 3334

Trafico semanal
1200

1033 1036

1000
874 909
838
800 759 750
625
600
400
300
247

200
0

02-Ago-2021- 08- 09-Ago-2021-15- 16-Ago-2021-22- 23-Ago-2021-29- 30-Ago-2021-05-
Ago-2021 Ago-2021 Ago-2021 Ago-2021 Sep-2021

m Ofrecidas Contestadas

De acuerdo con la grafica anterior la semana del 23-Ago-2021 - 29-Ago-2021 se
recibieron y se atendieron mas llamadas en el canal Inbound especialmente en el
proyecto Gov.co tramites, donde se recibieron solicitudes relacionadas con tramites y
servicios

De las llamadas realizadas al centro de contacto en dicha semana se logré una atencion
del 82,6%

Al realizar el analisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 17 de
agosto con un total de 254 llamadas recibidas contestando el 82,7% de las llamadas,
donde la consulta que més se realizo fue referente a: Radicar solicitudes o0 PQRS ante
entidades Gubernamentales en el canal Gov.co Tramites

A continuacion, se relaciona la gréafica de gestion Inbound diaria



El futuro digital MinTIC

es de todos

Centro de contacto al ciudadano

Trafico Diario

254
ggg 184 220, 0209213
200 159 154144

198213202 210202200192200

145155

150 185 16
182
100 4cg 180166 1 1681661571532 11
50 fL2694 i 28
0 19
T T T T S B I e B I 1| I
P S N N B BN B N N N S R X R N B S R X NN B I R X B N B N N N S N S
=== -E-E-E=-R=-E=-E=-E=-E=-R=-=- === = IR = = =T~ = = = T = =
g dagdodgdodadogoggoggdadgogagagaaoggdagadadayg
e R R R e R R B B A R B R - - - )
2L LLLLLeLLLELEgRELERZgEEERgR:
N AT A ~NdaoddadmMF drNddodald T NG FT S o
e - T =T ™ B R B [ SN A N R S B BN Y N RN R B

Contestadas

]
=4
=i
o
2
=%
W
w

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

Campaia Recibidos Atendidos

C2C TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 412 350
GOV.CO TERRITORIAL 512 314
GOV.CO 1130 914
Politica de Gobierno Digital 584 545
Urna de Cristal 445 429
CALLBACK GOV.CO 954 782

Total general 4037 3334

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

Opcién 1- 1 GOV.CO Tramites:

Trafico Gov.co Tramites

Recibidos Atendidos
1713 1398
100% 82%
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TRAFICO GOV.CO TRAMITES

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiende el 82% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.
Para el canal Gov.co Tramites las principales consultas corresponden a las solicitudes
gue se realizan en relaciobn a los servicios que ofrecen las diferentes entidades
gubernamentales.

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

Programa / Servicio Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 383
Lineas de contacto entidades gubernamentales 162
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 93
Documentos requeridos para programas o servicios con entidades Gubernamentales 48
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 45
Orientacién laboral 41
Informacion referente al COVID 19 40
Actualizacién de la seccidn tramites y servicios 38
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 36
Inscripcidn en el Registro Unico Tributario (RUT) 34
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Tramites mas consultados en agosto

ID tramite ‘ Nombre de tramite Total
5870 Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 132
159 Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 47
Lo realizan Varias entidades | Registro y autorizacidn de titulos en el area de la salud 32
Lo realizan Varias entidades | Englobe o desenglobe de dos o mas predios 21
Lo realizan Varias entidades | Impuesto predial unificado 20
7601 Pasaporte Electrénico 20
14313 Certificado catastral nacional 19
Lo realizan Varias entidades | Licencia para prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo| 14
Lo realizan Varias entidades | Cambio de propietario o poseedor de un bien inmueble 13
657 Acceso y permanencia en el programa Familias en Accion 12

Opcién 1-2 Gov.co Territorial

Trafico Gov.co Territorial

Recibidos Atendidos
512 314
100% 61%

TRAFICO GOV.CO TERRITORIAL

600
500
400
300
200

100

M Recibidos M Atendidos

Donde se atiene el 61% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

Para Gov.co Territorial las consultas estan relacionadas a gestion de cuentas de correo
(creacion, reinicio de correo, consultas de funcionamiento de correos), asi mismo las
solicitudes estan relacionadas con los sitios web (cambio de administrador, consultas
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generales, entre otros). Ver Anexo 23

Requerimientos Cantidad

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 567
Creacidn - Correo Electrénico 348
cambio usuario admin gov.co territorial 286
Consulta -Sitio WEB 208
Consulta - Correo Electrénico 124
Creacidn - Sitio WEB 123
Reinicio contrasefia - Sitio WEB 46
Actualizacién - Correo Electrénico 22
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 15
Gestion radicados Min TIC 12

Opcidn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
584 545
100% 93%

TRAFICO PGD
590
580
570
560
550
540

530

520

m Recibidos m Atendidos

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

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

Consultas Cantidad

Informacién Proyectos de Gobierno Digital 236
Informacién de solicitud de conjunto de datos 157
Solicitud de lenguaje comun 47
Implementar la Politica de Gobierno Digital 41
Entidad solicita permisos de editor 32
Informacién general de Maxima Velocidad 32
Entidad solicita informacién acerca del portal datos abiertos 24
Informacidn acerca del proceso de aprobacién del portal datos abiertos 22
Ingreso a la Herramienta de Autodiagndstico 17
Informacidn acerca de caso solicitado por la entidad 17

Opcién 3 - Urna de Cristal

Trafico urna de Cristal

Recibidos Atendidos
445 429
100% 96%

TRAFICO URNA DE CRISTAL
450
445
440
435
430

420

M Redbidos ® Atendidos

Donde se atiende el 96% de las llamadas realizadas al centro de contacto por dicho canal.

La opcion 3 Urna de Cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas
dadas por el gobierno nacional, ingreso solidario y participacion ciudadana, siendo estas
las de mayor frecuencia; cabe resaltar que adicional a estas consultas, los ciudadanos
gue se contactan para validar otro tipo de ayudas tales como: subsidio adulto mayor,
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subsidios de vivienda, subsidios de desempleo, devolucion de iva y ayudas brindadas por
la unidad de victimas.

Consulta Tramite Cantidad

Participacion ciudadana 35
Consulta ingreso solidario 27
Vivienda Gratis 19
Subsidios de vivienda 11

Consulta devolucién de iva

8
Informacién o seguimiento de Indemnizaciéon de victimas del conflicto armado 8
Indemnizacidn para victimas del conflicto 8

7
4
4

Lineas de contacto entidades gubernamentales
Consulta de pagos Adulto Mayor

Estado de vinculacién a la estrategia unidos

2.1.2 Gesti6én Outbound

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

Cantidad No

Fecha de gestion Tema registros efectivos efectivos
3-7 de agosto Lista reemplazo no inscritos 29072021 167 135 32
05-11 de agosto | BD Antioquia Misién TIC 2022 1908 1093 681
10-11 de agosto | Formulario__Foros_Mision_TIC_09082021 946 200 168
11- de agosto Seleccionadas CWC 132 115 17
31/08/2021 IE Magdalena 125 77 48

Para agosto se realiz6 una gestion outbound con un total de 3.278 registros,
correspondiente a 5 bases diferentes. para esta gestion debido a la cantidad de niUmeros
por marcar se realizé la marcacion de 2.566 registros. La Ultima gestion recibida aun
esta en gestion. La cantidad de barridos sobre estas bases fue tres.

Adicional se esta realizando un outbound para las entidades territoriales que no han
realizado actualizaciones o gestiones en sus sitios web.

Ver Anexo 19
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2.1.3 Gestién de Buzoén.

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

Campaniia Ofrecidas Atendidas Abandonadas

GOBIERNO DIGITAL 189 189 0

Para agosto se reciben 189 buzones de los cuales 189 efectivos, estos son atendidos en
su totalidad por Urna de Cristal teniendo como principales consultas programas del
Gobierno Nacional.

2.1.4 Gestion Email

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

. - % de
Campania Recibidos .
participacion

TRAMITES Y SERVICIOS EN GOV.CO 341 6%
GOV.CO Territorial 3972 72%
ACOMPANAMIENTO GEL 125 2%
SOPORTE ESTRATEGIA TI 18 0%
DATOS ABIERTOS 377 7%
EVALUACION TERRITORIAL 84 2%
MAXIMA VELOCIDAD 562 10%

Total general 5479 100%

Gestién correos DGD
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o*e o

4000 - 3‘2-{3 60%
3000 ot : ., 40%
2000 - *e, 20%
1000 o 6% @ 2%, e ® 0%t W THeenn @295 ® 10% oo

0 — — o [ ] -20%

\5§ (30 O\:\\ OQO Q\’" 05?‘ \?j‘
<& ?.(-‘ < ((_;g?‘ L

mmmmm Recibidos -« @« + % de participacion



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

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

Seguido del correo maximavelocidad@mintic.gov.co y datosabiertos@mintic.gov.co

2.1.5 Gestién envio de correos masivos

En el mes de agosto, no se hicieron envios masivos

2.1.6 Gestién chat

A continuacion, se relacionan los chats que ingresaron en agosto, con un total de 1063
chat que ingresaron de los cuales 609 fueron efectivos y 454 fueron no efectivos. Los
chats no efectivos se deben a que los ciudadanos inician un chat pero no dan ningun tipo
de respuesta, muchas veces evidenciamos que los ciudadanos hacen llamadas al IVR y
abren el chat para tomar la opcion que les conteste primero.

Estados Cantidad %
Efectivo 609 57%
No efectivo 454 43%
1063 100%

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

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

Consulta de Tramites y Servicios Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 143
Lineas de contacto entidades gubernamentales 42
Actualizacién del Registro Unico Tributario (RUT) 40
Consulta de radicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 29
Documentos requeridos para programas o servicios con entidades Gubernamentales 20
Orientacion laboral 15
Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) 14
Pasaporte Electrénico 8
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Registro y autorizacion de titulos en el drea de la salud 8

Licencia para prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo 8

2.1.7 Gestion envio de mensajes de texto

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

Mensajes 1 al 31 de agosto

Tipo de mensaje Cantidad
Mensajes enviados 1.728.071
Respuestas ciudadanos 982

Total 1.729.053

El mensaje de texto enviado a mayor cantidad de nimeros fue el del 27 de agosto con un
total de 246.444 mensajes, en este mensaje se envid el siguiente texto, “Como
beneficiario de Hogares conectados del MiInTIC, accede y comparte la informacion
disponible en Internet, desde tu casa. Informacion: https://bit.ly/2Pcb0h8

La cantidad de mensajes utilizados en agosto fue de 1.728.071 esto en 69 envios
realizados, es decir un promedio de 25.044 mensajes enviados por paquete.

A continuacion, se relacionan los mensajes enviados en agosto:

Fecha de
solicitud | Fechade | Horade
por parte | envio envio
del del del Prueba
Item | ministerio | mensaje | mensaje Mensaje 1 Cantidad Definitivo
iDescubre una nueva forma
de hacer tus tramites! Ingresa
a WWW.gOoV.co, registrate en
tu Carpeta Ciudadana Digital y
1 21/07/2021 | 1/08/2021 | 12:00 p.m. listo. 4 25010
iLa Carpeta Ciudadana Digital
te facilita la vida! Registrate
en www.gov.co - Carpeta
2 21/07/2021 | 03/08/2021 | 13:00 p.m. | Ciudadanay descomplicate. 4 25010
iTu Carpeta Ciudadana Digital
te esperal Ingresa a
WWW.ZO0V.Co, registrate y
3 21/07/2021 | 05/08/2021 | 14:00 p.m. comienza a usarla. 4 25010
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jUltimo plazo! Apreciado
proponente, hasta hoy, 3 de
agosto de 2021, puede
subsanar su propuesta. Aqui
le explicamos como hacerlo:
4 27/07/2021 | 03/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3izxovL. 4 251

Digitorial continua. Te
esperamos hoy desde las 10
am en el taller de Creatividad:
5 03/08/2021 |04/08/2021 | 8:00 a.m. https://bit.ly/3tZmKSO 4 717

iRegreso a clases seguro!
Conoce las orientaciones de
Mineducacion para la
presencialidad:
6 03/08/2021 | 04/08/2021 | 13:00 p.m. https://bit.ly/3woHO0yq 4 30003

El Ministerio de Justicia te
escucha. Cuentale tus ideas
para la app movil Minjusticia

Colombia:
7 03/08/2021 |04/08/2021 | 13:00 p.m. https://bit.ly/3BAC1lyk 4 30010

Los colombianos que trabajan
en el exterior podran sumar
cotizaciones para pension.
Conoce mas aqui:

8 03/08/2021 |05/08/2021 | 12:30 p.m. https://bit.ly/360gKK1 4 30010

Credito educativo para
afrocolombianos, raizales y
palenqueros. Postulate hasta
el 8 de agosto:

9 03/08/2021 | 05/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/36rHRnf 4 30010

El Fondo de Comunidades
Negras ofrece creditos
totalmente condonables para
estudios de pregrado o
posgrado en Colombia.
Informate aqui:

10 03/08/2021 |05/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/3wNKr1l 4 30010
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La App Movil Minjusticia
Colombia pone la justicia a tu
alcance. Conocela y participa:
11 | 03/08/2021 |05/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/3ydvTKc 4 30010

¢éYa sabes como funciona la
Carpeta Ciudadana Digital?
Conocela y usala para tus
tramites y servicios:
12 | 03/08/2021 |06/08/2021 | 15:00 p.m. https://bit.ly/3jRE4rx 4 30002

Conoce los beneficios para
quienes generen empleo para
jovenes en Colombia:

13 | 03/08/2021 |06/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/3jUmaEG 4 29996

Encuentra los recursos que
necesitas para sacar adelante
tu proyecto. Postulate a la
convocatoria Jovenes
Emprendedores:

14 | 03/08/2021 |06/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/3rd0eG8 4 30010

Participa en Relatos en Serie,
convocatoria para
producciones audiovisuales
negras, afro raizales y
palenqueras
15 | 03/08/2021 |06/08/2021 | 15:00 p.m. https://bit.ly/3y9Qkb3 4 30010

éSabes como presentar un
Derecho de Peticion ante una
entidad? Conoce aqui el paso
16 03/08/2021 |07/08/2021 | 9:00 a.m. | a paso: https://bit.ly/3jQ6JgA 4 30010

Apoyo para el
emprendimiento de personas
con discapacidad. Conoce la
convocatoria aqui:

17 | 03/08/2021 |07/08/2021 | 13:00 p.m. https://bit.ly/3jei35K 4 30010

Tus ideas son la clave para el
fortalecimiento de la App
Movil Minjusticia Colombia.
Conocela y participa:

18 03/08/2021 |07/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3wYs7mQ 4 30010
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Aprovecha los tramites y
servicios de tu Carpeta
Ciudadana Digital. Registrate
y comienza a usarla:

19 | 03/08/2021 |08/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/3xIhbR4 4 29985

Haz crecer tu
emprendimiento con estos 10
cursos virtuales gratuitos:
20 | 03/08/2021 |08/08/2021 | 13:00 p.m. https://bit.ly/3jTadid 4 30009

¢Ya recibiste 1 o0 2 dosis de la
vacuna? iNo bajes la guardia!
Manten el uso de tapabocas,
lavado de manos y
distanciamiento. Mas info:
21 | 03/08/2021 |09/08/2021 | 12:00 p.m. www.minsalud.gov.co 4 30010

Hoy anunciaremos los 300
guiones seleccionados de la
iniciativa Grandes Historias en
la que participaste. Conectate
alas 6:00 p.m. aqui:

22 | 09/08/2021 |09/08/2021 | 17:55 p.m. https://bit.ly/3CypEmP 4 995

Gracias al MinTIC tienes
Internet fijo a bajo costo,
$8.613 estrato 1y $19.074
estrato 2, sin clausulas ni
servicios adicionales
23 09/08/2021 | 10/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3jdrrol 4 133159

Digitorial continua. Te
esperamos hoy desde las 10
am en el taller de desarrollo

de campanas digitales:
24 09/08/2021 |11/08/2021 | 8:00 a.m. https://bit.ly/3tZmKSO 4 628

¢Tienes algun conflicto de
familia, convivencia, deudas,
contratos...? La solucion es
dialogar. Unete a la
Conciliaton Nacional:
25 09/08/2021 | 10/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/3jielYy 4 20010
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¢Quieres ser un ciudadano
mas activo? Conoce el paso a
paso para conformar una
veeduria y hacer control
26 | 10/08/2021 |10/08/2021 | 15:00 p.m | social: https://bit.ly/3yDzamz 4 20009

Algunos subsidios del
Gobierno se reclaman por
medio de Nequi y Daviplata.
Asi puedes acceder a estas
aplicaciones:

27 10/08/2021 | 11/08/2021 | 14:00 p.m. https://bit.ly/2UVDRJy 4 20010

Banco Agrario y FEDECACAO
anuncian convenios de apoyo
al sector del Cacao. Conoce
mas aqui:

28 10/08/2021 | 11/08/2021 | 13:00 p.m. https://bit.ly/3xLuF93 4 20009

Mis finanzas cuentan es
educacion economica y
financiera para mujeres y
jovenes rurales. Conoce mas
29 10/08/2021 | 12/08/2021 | 11:00 a.m. | aqui: https://bit.ly/3xKO6P3 4 20009

¢Ya conoces los tramites que

puedes hacer con tu Carpeta

Ciudadana Digital? Registrate
y comienza a usarla:

30 10/08/2021 | 12/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/3rmPsNS 4 20010

Organizaciones rurales: asi
pueden inscribirse al
programa de Reconocimiento
a la lgualdad de Genero - PRIG
Equipares Rural:

31 | 10/08/2021 |13/08/2021 | 9:00 a.m. https://bit.ly/3wUIbGh 4 20010

Conviertete en creador de
historias y emprendimientos
con los cursos gratuitos de
Con Sentidos TIC para
personas con discapacidad:
32 10/08/2021 | 13/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3wL4sGb 4 20010
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33

10/08/2021

14/08/2021

13:00 p.m.

¢éAlguna vez has tenido
problemas con aerolineas o
agencias de viaje? Conoce tus
derechos como usuario del
sector aereo:
https://bit.ly/3yWRQOi

20009

34

10/08/2021

14/08/2021

14:00 p.m.

¢Tienes sugerencias para
mejorar GOV.CO?
Construyamos juntos este
espacio, que es de todos:
https://bit.ly/govcoteescucha

20010

35

10/08/2021

15/08/2021

9:00 a.m.

Encuentra las herramientas
que necesitas para ser el
empresario que quieres:

inscribete a la convocatoria

Aprendiendo a Emprender.

https://bit.ly/3krw5By

20010

36

10/08/2021

15/08/2021

12:00 p.m.

£Qué opinas del Portal Unico
del Estado Colombiano
GOV.CO www.gov.co?
https://www.gov.co/tu-
opinion-cuenta/

20010

37

10/08/2021

16/08/2021

13:00 p.m.

iVacunate! Protegete y
protege a quienes mas
quieres de enfermarse
gravemente y exponerse al
riesgo de morir. Mas
informacion en:
www.minsalud.gov.co

20010

38

10/08/2021

11/08/2021

8:00 a.m

Hoy 11 de agosto a las 8:30
am conectacte al foro de
#MisionTIC2022: El futuro de
la programacion. Ingresa a
http://bit.ly/ForosMisionTICS
MS

7767
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39

10/08/2021

11/08/2021

10:00 a.m.

El Ministerio TIC te brinda
asesoria para que puedas
condonar tu credito
educativo. Conectate hoy 11
de agosto a las 5:30 p.m:
https://bit.ly/37uZubn

249

40

11/08/2021

11/08/2021

2:25 p.m

Hoy a las 2:30 pm lanzamos La
Colombia que sofiamos, la
iniciativa que entregara
estimulos por $3.500.000 a
jovenes entre 18 y 28 afos
https://bit.ly/3yEOIpY

1010

41

17/08/2021

17/08/2021

4:30p.m.

Recuerda que MinTIC y Platzi
conceden plazo hasta hoy
17/08/21 para activar curso
de Ciberseguridad, para mas
informacion cyberacademy@
gammaingenieros.com

77

42

23/08/2021

23/08/2021

15:30 P.M

Disfruta tu derecho a acceder
a informacion publica.
Informate GRATIS a traves de
Urna de Cristal. Si no es de tu
interes, responde NO
https://bit.ly/3fFnpTn

87

43

23/08/2021

23/08/2021

15:30P.M

iEmprendimiento para todos!
2000 millones de pesos para
impulsar ideas de negocio de
personas con discapacidad.
Conoce la convocatoria:
https://bit.ly/3jei35K

20010

44

23/08/2021

23/08/2021

15:30P.M

Por tu seguridad, ten en
cuenta estas novedades a la
hora de hacer retiros de
cajeros electronicos:
https://bit.ly/3dTHmqg

20010

45

23/08/2021

24/08/2021

11:00 a.m.

Abierta convocatoria de
credito educativo para
comunidades indigenas.
Informate aqui:
https://bit.ly/36kjWWZ

20010
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Se parte de la Convocatoria
CRC - Minciencias para
fortalecer los sectores TIC,
postal y de contenidos
audiovisuales del pais:
46 23/08/2021 | 24/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3x63Lra 4 20010

iTodavia tienes tiempo!
Inscribete para poder votar en
las elecciones de los Consejos
de Juventud:
https://www.urnadecristal.go
47 | 23/08/2021 |25/08/2021 | 13:00 p.m. v.co/calendario 4 19989

Digitorial continua. Te
esperamos hoy desde las 10
am en el taller de
transmisiones en directo:
48 24/08/2021 | 25/08/2021 | 8:00 a.m. https://bit.ly/3tZmKSO 4 649

Disfruta tu derecho a acceder
a informacion publica.
Informate GRATIS a traves de
Urna de Cristal. Si no es de tu
interes, responde NO
49 24/08/2021 | 25/08/2021 | 9:00 a.m. https://bit.ly/3fFnpTn 4 24129

Disfruta tu derecho a acceder
a informacion publica.
Informate GRATIS a traves de
Urna de Cristal. Si no es de tu
interes, responde NO
50 24/08/2021 | 25/08/2021 | 9:00 a.m. https://bit.ly/3fFnpTn 3736

Conmemoremos a la Nifiez y
Adolescencia Indigena
Colombiana. Reconocerlos y
protegerlos es el mejor
homenaje en su dia:

51 | 26/08/2021 |26/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/38t5eOF 4 49887

Unete a la conmemoracion
del Dia Nacional de la Nifiez y
Adolescencia Indigena, para

verlos crecer con equidad,

bienestar y oportunidades
52 26/08/2021 | 26/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/38t5e0F 4 43217
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Hoy, 5:30 pm hablemos sobre
#LaColombiaQueSofiamos,
iniciativa que entregara
estimulos por $3.500.000 a
jovenes entre 18 y 28.
Conectate
https://bit.ly/3yfp4r2 4

7504

26/08/2021 | 17:30 p.m.

53 26/08/2021
Disfruta tu derecho a acceder
a informacion publica.
Informate GRATIS a traves de
Urna de Cristal. Si no es de tu
interes, responde NO
https://bit.ly/3fFnpTn 4

39008

54 | 26/08/2021 |26/08/2021 | 17:00 p.m.

Soluciona problemas sociales
y ambientales con tecnologia.
Participa en la convocatoria
Semillas del Futuro 2021 de
Huawei y MinTIC
https://bit.ly/3AX8CgH 4

20020

55 | 27/08/2021 |27/08/2021 | 13:00 p.m.

En TIC Confio + te invita a ser
parte de
#lLucesCamaraRegion.
Muestra lo mejor de tu
departamento, participa hasta
el 1 de octubre

4 3261

https://bit.ly/3sNRibg

56 | 27/08/2021 |27/08/2021 | 13:00 p.m.

Navega en internet gratis
todos los dias y aprovecha los
beneficios de estar conectado
con las Zonas Digitales del
MinTIC. Informacion:
https://bit.ly/2NYSXKE 4

42039

27/08/2021 | 14:00 p.m.

57 27/08/2021
Como beneficiario de Hogares
conectados del MinTIC,
accede y comparte la
informacion disponible en
Internet, desde tu casa.
Informacion:
https://bit.ly/2PcbOh8 4

246444

14:00 p.m,

27/08/2021

58 | 27/08/2021
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¢Tienes un micronegocio? Es

el momento de reactivarlo y
hacerlo crecer:

59 27/08/2021 | 27/08/2021 | 15:00 p.m. https://bit.ly/3yZMINf 4 20010

Organizaciones sociales,
mujeres, jovenes y personas
con discapacidad: esta abierta
la Convocatoria Tejiendo
Saberes 2021
60 | 27/08/2021 |28/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/3gkldTo 4 20010

Mindeporte busca al mejor
generador de contenidos
digitales creativos sobre
deporte y actividad fisica.

Participa hasta el 29 de

61 | 27/08/2021 |28/08/2021 | 11:00 a.m. | agosto https://bit.ly/3miSzfv 4 20003

éSabias que no te pueden
pedir libreta militar como
requisito para empezar a
trabajar? Informate aqui:
62 | 27/08/2021 |29/08/2021 | 11:00 a.m. https://bit.ly/3x1Vdax 4 20010

Conoce el Centro de
Aprendizaje Minero:
preparate para una mineria
responsable y eficiente
63 | 27/08/2021 |29/08/2021 | 10:00 a.m. https://bit.ly/3kX6xfU 4 19996

éNecesitas informacion,
tramites o servicios de
justicia? Encuentralos en la
App Movil Minjusticia
Colombia:
64 27/08/2021 | 30/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3wYs7mQ 4 20010

Preguntale al Gobierno sobre
oportunidades para jovenes:
https://www.gov.co/tu-
65 27/08/2021 | 30/08/2021 | 13:00 p.m. opinion-cuenta/ 4 20010

Resuelve tus dudas sobre
inscripciones y pagos de
Familias en Accion:
https://www.gov.co/tu-
66 27/08/2021 | 31/08/2021 | 13:00 p.m, opinion-cuenta/ 4 20010
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¢Has hecho algun tramite,
buscado informacion o
participado en GOV.CO?
Cuéntanos como te fue:
https://www.gov.co/tu-

67 27/08/2021 |31/08/2021 | 9:00 a.m. opinion-cuenta/ 4 20010

Disfruta tu derecho a acceder
a informacion publica.
Informate GRATIS a traves de
Urna de Cristal. Si no es de tu
interes, responde NO
68 30/08/2021 | 30/08/2021 | 12:00 p.m. https://bit.ly/3fFnpTn 4 7504

No te pierdas nuestro
conversatorio sobe Marca
Personal con Paula Gaviria.

Nos vemos en Digitorial desde
las 10 am:
69 31/08/2021 | 31/08/2021 | 8:00 a.m. https://bit.ly/3tZmKSO 4 104

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial

2.2.1 Gestioén de Casos Gov.co Territorial

Del 1 al 31 de agosto se gestionaron 3524 casos en Service Desk en Gov.co/Territorial de
los cuales 2580 fueron escalados a Segundo Nivel y 944 fueron gestionados desde primer
nivel. A continuacion, se evidencia el estado de los casos con cierre del 31 de agosto en

territorial:

Tipificacién / : Selpiaelie

Estado Abierto Cerrado P_roveedor u otro Resuelto Total general

nivel

Actualizacién 8 1331 33 1370
Consulta 8 180 8 24 218
Creacion 566 1234 9 86 1894
Eliminacién 6 1 7
Error 2 9 1 1 13
Gestion

interna 13 13
Otro 2 2
Total general 583 2776 18 145 3524 |

Con respecto al mes anterior hemos presentado un incremento en la creacion de casos
por Creacion de Sitios web para las instituciones Educativas. En el proyecto Centros
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Digitales del MIinTIC se estan realizando por parte de Gov.co Territorial la entrega de
sitios web para instituciones educativas.

Los 12 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales a
cierre del mes se encuentran en estado cerrado y resuelto el 95%de los casos.

El 17% que no se logré cerrar al 31 de agosto se estara cerrando en la primera semana

de agosto, la mayoria pertenecen a la creacion de sitios web para instituciones educativas
priorizadas con Centros Digitales.

Estado de casos Gov.co Territorial

0%
4%

m Abierto  m Cerrado = Esperando Proveedor u otro nivel Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 303 actividades que hacen parte de la
operacién, 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
que utilizo cada agente para la realizacion de estas. Para informacion detallada Ver

anexo 22

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

Margy @ Alejandr @ Alejandr | Harold Juan  Jose Luis Daniela = Alvaro
Cubillo o] o Roa Vega Rojas Ostos Leal Cante
Moreno
14 59 68 14 23 52 28 45
18,25 75,25 159 19,5 38 163 159 156

Sistema de Gestion documental

En el 2021 se ha venido realizando la normalizacion de cada uno de los procesos de
Territorial en donde para cada procedimiento se elabora, se aprueba y se socializa con
agentes técnicos y con lideres de solucién (Manual — Guia — Flujograma del proceso —
Plantilla — Matriz) Ver anexo 21

Mesa de servicio
Gov.col/Territorial

(Segundo Nivel)

Guia

Manual

Matriz

Plantilla
Procedimiento

En agosto se crearon

2.3 Casos creados en Service Desk

en la plataforma Service Desk de Outsourcing 3764 casos en la

direccion de gobierno digital los cuales se asignaron de la siguiente manera. Ver anexo 5
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Cantidad de Casos por campana

0% 0%

IG%I

Acompafiamiento ® GOV.CO Territorial = GOV.CO Tramites m Urna de cristal

Del total de los casos creados el 94% fueron asignados a la solucion GOV.CO Territorial,
a continuacion detallamos el estado de los casos en general:

Estado Total
Abierto 645
Cerrado 2917
Esperando Informacidn Usuario 2
Esperando Proveedor u otro

nivel 20
Resuelto 180
Total general 3764

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

Tipificacion Total

Acompafiamiento | Acompafiamiento 217

Total Acompafiamiento 217

Actualizacion 1370

Consulta 218

Creacion 1894

GOV.CO Eliminacio 7
Territorial Iminacion

Error 13

Gestion interna 13

Otro 2

Total GOV.CO Territorial 3524

GOV.CO Tramites | Actualizacion 9




El futuro digital

MinTIC

es de todos

Total GOV.CO Tramites 9
Urna de cristal | Urna de cristal 13
Total Urna de cristal 13

Total general 3764

Centro de contacto al ciudadano

Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que se tiene un total de 1036
casos, teniendo el caso mas antiguo en febrero perteneciente a acompafnamiento.

Total
Soluciones / Mes | Febrero | Marzo | Mayo Junio Julio Agosto general
Acompafiamiento 2 2 14 18 50 45 131
GOV.CO Territorial 0 1 273 607 890
GOV.CO Tramites 0 3 0 7 5 15

Total general

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

precios (AMP)

Ver anexo 1
item ANS Oro agosto
Duracion
Puntualidad en tiempos del instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costg
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégicay D>=99,5%
de Centro de Contacto. RTO (Tiempo paral RTO incidente:
2 . N . , 100%
volver a operar después de un incidente — 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicién:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel 'c,le servicio para el canal voz (La antes de 40
3 s_elecmon de este indicador excluye el de segundos 94%.
tiempo de Periodo de
Atencién para voz). medicion:
mensual
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item ANS Oro agosto

Debe ser=<a 30| 10 segundos

4 [Tiempo de atencion Inbound
segundos

Debe ser =< a

9.5 segundos
400 segundos

5 [Tiempo de atencion WCB — C2C

6 [Tiempo de atencion Email Debehsé)er;: as 18 minutos

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

7 |Quejas recibidas sobre el servicio 0%

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

meta 4,0

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

406 segundos

ANS Pactado con 5 o o0

10 [Tiempo promedio de atencion (TMO).

el cliente :
minutos correo

11 [Eficacia SR 98%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=90% 99.2%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 100%

% auditoria con error critico de usuario —ano 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=90%
15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 87%

Tabla 1 Resultado medicion ANS por acuerdo marco de precios

4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.

A continuacion, se relacionan los resultados de la encuesta realizada en cada uno de los
procesos de la direccion de Gobierno Digital. Ver anexo 25
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Coémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié
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Total general

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

Proceso

Como califica la
amabilidad del

asesor de servicio
que lo atendid

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

590

1 46

2 10

3 5

4 21
5 508
Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacidn por parte del asesor 695

de servicio que lo atendié

1 90

2 16

3 11

4 53
5 525
Estimado ciudadano, éSu solicitud fue resuelta? 819
NO 103
SI 716

2104

Total general

Total general

4,58

4,31

GOV.CO TERRITORIAL 4,66 4,28 4,46
GOV.CO TRAMITES 4,71 4,52 4,61
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL 4,37 4,22 4,29
URNA DE CRISTAL 4,53 4,19 434

4,43
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4,80
4,71
4,70 4,66
4,60
* 4,52 4,53
4,50
Coémo califica la amabilidad del
4,40 4,37 asesor de servicio que lo atendié
430 4,28
4,22 4,19 M Como califica la claridad y el
4,20 conocimiento de la informacién
por parte del asesor de servicio
4,10 que lo atendio
4,00
3,90
GOV.CO GOV.CO POLITICA DE URNA DE
TERRITORIAL  TRAMITES GOBIERNO CRISTAL
DIGITAL

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

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

Para la consulta “Estimado ciudadano, ;Su solicitud fue resuelta?” el 87% de las
respuestas fueron positivas.

Proceso \[o) ‘ SI  Total general ‘
GOV.CO TERRITORIAL 11 | 54 65
GOV.CO TRAMITES 26 | 233 259
POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL | 21 | 76 97
URNA DE CRISTAL 45 | 353 398

Total general 103 716 819
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400
353
350
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Donde el 87% de los ciudadanos y entidades afirmaron que la solcitud fue solucionada,
demostrando la calidad de la informacion y de antencion brindada desde el ccc

% de Solucion

= NO
u S|

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.

Se realiza evaluacion de conocimientos de los temas vistos, el 96% de los asesores que
presentaron la evaluacion, la asesora Karen Alexa Angarita Perdomo de la cuenta urna de
Cristal no presenta evaluacion.
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Notas evaluacion mensual agosto

Cedula ﬂNombre nApeIIido(s) nProceso ENota v
79835290|JUAN CARLOS GALEANO GOV.CO 100%
1022347417|EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA GOV.CO 90%
1019083201|YORELY CATHERINE |JEREZ ESPITIA GOV.CO 90%
1012399639 (LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA GOV.CO 90%
1057604261 |DANIEL SANTIAGO PAEZ RIOS GOV.CO 80%
52734114|GLORIA ESPERANZA (PARADA PAEZ GOV.CO 80%
1024597837|KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO  [GOV.CO 70%
1127622303 DOUGLAS JOSE CONSUEGRA ATENCIO GOV.CO 70%
1014240301 LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOURT [POLITICA DE GOBIERNO D 100%
1040373562 YENY ESTHER PALMERA BEDOYA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
1015463567 [ MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
80117519|JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
1016102422 (LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA POLITICA DE GOBIERNO D 100%
39800096 |ROSMERY CUBILLOS ROJAS TERRITORIAL 100%
1033792313 |ADAIR ALEJANDRO  |MORENO LOPEZ TERRITORIAL 100%
1013608850(BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI TERRITORIAL 100%
1013637110(CINDI YASMIN PRECIADO GIRON TERRITORIAL 100%
1057466725(LUIS ALEJANDRO CATELBLANCO ROA TERRITORIAL 90%
1022988463|MARGY JULIANA CUBILLOS RODRIGUEZ TERRITORIAL 90%
1018417595 [JHOJAN ALBERTO GUTIERREZ IPUZ TERRITORIAL 90%
1016016201|{HAROLD ALEXANDER |VEGA VARGAS TERRITORIAL 90%
1072749901 | RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA [TERRITORIAL 80%
1018491566 |JUAN DAVID ROJAS GIL TERRITORIAL 70%
1104703191 |ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS URNA DE CRISTAL 100%
52792492|KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO URNA DE CRISTAL 0%

Los agentes Kelly Johanna Carrillo Santofimio Y Douglas Jose Consuegra Atencio de
proceso gov.co trdmites no aprobaron la evaluacion igual que Juan David Rojas Gil del
proceso gov.co territorial nivel 2, para los casos anteriores se les realiza la
retroalimentacién correspondiente con el fin de aclarar las dudas presentadas en la
evaluacion; el resultado promedio de la Direcciéon de Gobierno es de 87%.

Ver anexo 26

El resultado promedio de la Direccion de Gobierno digital es de 90% en cuanto a la
evaluacion de conocimiento.

Se resalta que el 100% de los asesores aprobaron la evaluacion, para los agentes que
tienen una nota diferente a 100% se le realiza socializacion de la nota y de las respuestas
erradas con el fin de reforzar el conocimiento.

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



El futuro digital MinTIC

es de todos
Centro de contacto al ciudadano

6 Calidad CCC
6.1 Calidad interna

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

Ver anexo 10

e INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE CALIDAD MINTIC AGOSTO DIRECCION DE GOBIERNO DIGITAL
992/ S
: 250 b

PRECISION DE ERROR CRITICO

PRECISION DE ERROR CRITICO
n  USUARIO FINAL CUMPLIMIENTO /2

@) NEGOGID s ] NOCRITICO +5 .

de 27

B i

Para el mes de agosto y después de realizar 250 monitoreos para la Direccion de
Gobierno Digital, se evidencia lo siguiente:

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

e La medicion por Precision cierra al 99.2% cumpliendo de forma satisfactoria.

e La unica precision que se afectd corresponde a Usuario final con dos fallas

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

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

Errores criticos

Con respecto a los errores criticos se evidencia una respuesta errada entregada desde
nivel 2 territorial, donde el agente de territorial Nivel 1 transfiere de forma incorrecta un
correo, por otra parte se evidencia que un asesor escala de forma incorrecta un caso en
Service Desk.

Para los casos anteriores se realiza alarma al coordinador para que realice la
retroalimentacion correspondiente.
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Errores criticos de Usuario Final

El 100% de los errores criticos que se presentaron en la direccién de Gobierno digital
corresponden a usuario final.

ITEMS CANTIDAD PARETO
Transferencias 1 50,00%
Asignacion correcta 1 100,00%
Total general 2

100,00%

Transferencias Asignacion correcta

Errores criticos de Negocio

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

Errores criticos de Negocio

Para agosto no se presentaron fallas que afecten la precisién de negocio.

Errores no criticos

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

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

S CANTIDAD PARETO

Contesta la llamada en los tiempos establecidos 5 38,46%
Retoma la llamada en el tiempo establecido 3 61,54%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 3 84,62%
Ortografia 1 92,31%
Trasmite seguridad al brindar la informacidn 1 100,00%
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Total general 13

— CANTIDAD  amom PARETO

Contesta la lamada en los tiempos Retoma la llamada en el tiempo Hace uso adecuado de los guiones Ortografia Trasmite seguridad al brindar la
eslablecidos establecido establecidos para la campana informacion

Los agentes que generaron estas fallas son:

iTEMS CANTIDAD

[

ALBERTO GUTIERREZ (MINTIC)

Ortografia
Douglas Jose Consuegra Atencio (MINTIC)

RSN

Contesta la llamada en los tiempos establecidos 1
ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS (MINTIC) 1
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 1
GLORIA ESPERANZA PARADA (MINTIC) 1
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 1
Juan Carlos Galeano(MINTIC) 1

Contesta la llamada en los tiempos establecidos
Kelly Johanna Carrillo (MINTIC)
Retoma la llamada en el tiempo establecido
LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOURT (MINTIC)
Trasmite seguridad al brindar la informacion
LIZ VIVIANA VASQUEZ (MINTIC)
Asignacién correcta
RAFAEL ALBERTO BUITRAGO SALAMANCA (MINTIC)

Retoma la llamada en el tiempo establecido
Contesta la llamada en los tiempos establecidos
YORELY CATHERINE JEREZ ESPITIA (MINTIC)

SN

[

Retoma la llamada en el tiempo establecido
Daniel Santiago Paez Rios (MINTIC)
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia

|

w

[
B

Total general

Precision de error no critico para el mes de agosto es de 94.8%, en comparacion con el

10000%

80,005

60.00%

40005

2000%

0,00%
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mes anterior se tiene una merjora de 1 punto porcentual.

6.2 Actividades de apoyo

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

COMPORTAMIENTO INTERVENGION ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

.
PERSONAS FOCO: INTERVENCION EFECTIVA INTERVENCION NO EFECTIVA

Donde se intervienten 9 personas y de ellas 7 tuvieron una mejora significativa mejorando
la calidad semanal

COMPORTAMIENTO INTERVENCION

SEMANAL e

120% 25
100%

80%
15

60%

40%

05
20%

0%
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
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Lo anterior garantiza la no repeticiéon de las afectaciones y la mejora en la calidad
individual y total de la cuenta.

6.3 Desempefio por agente

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

Agentes PENC PEC GENERAL CALIDAD EMITIDA

UNIBIO GARCIA JUAN CARLOS
MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA
CINDI YASMIN PRECIADO GIRON
LUIS ALEJANDRO CASTELBLANCO
HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS
ADAIR ALEJANDRO MORENO LOPEZ
JUAN DAVID ROJAS

BIVIANA MARCELA PARDO MONGUI
KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO
EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA
ROSMERY CUBILLOS ROJAS

YENY ESTHER PALMERA

MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ
LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA
ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS 90,0% |  100,0% 99,7%

JUAN CARLOS GALEANO 92,3% |  100,0% 99,7%
DOUGLAS CONSUEGRA 92,3% | 100,0% 99,7%

GLORIA ESPERANZA PARADA PAEZ 92,3% 100,0% 99,7%
MARCELA MANRIQUE 91,7% 100,0% 99,7%
YORELY CATHERINE JEREZ ESPITIA 88,9%  100,0% 99,6%
KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO = 87,5% | 100,0% 99,5%
RAFAEL ALBERTO BUITRAGO 81,8%  100,0% 99,3%
LIZ VIVIANA VASQUEZ MORA 99,2%
Daniel santiago Paez Rios 98,7%
ALBERTO GUTIERREZ 90,0%

Total general 94,8% 99,2% 99,7%

Aungue dos de los agentes cometieron fallas criticas su nota individual final se encuentra
dentro de los estandares establecidos, y de acuerdo con las intervenciones realizadas
ellos e comprometen a estar mas pendientes el su gestion, lo cual se evidencia en que
para la segunda quincena de agosto no se presentan fallas que impacten de manera
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significativa el resultado de calidad.

6.4 Calibraciones

Con respecto a las calibraciones del mes de agosto se realiza una calibracion general
para la Direccion De Gobierno Digital donde se escuchan llamadas de cada uno de los
procesos y donde se identifica la excelente gestion que realizan los agentes en cada uno

de ellos.
para la cuenta Urna De Cristal se realiza una calibracion especifica donde los resultados
también son sobresalientes

% GALIBRAGION POR PARTICIPANTE

120,0%

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%
FERNANDO LANCHEROS ~ JORGE LUIS GARZON ROJAS  SOANY SANCHEZ GODOY FERNANDO LANCHEROS ~ JORGE LUIS GARZON ROJAS  LUZ ANGELA MONTARNA
URNA DE CRISTAL DGD

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

» RESULTADO TRIMESTRAL

120,0%

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

==@==Total

40,0%
20,0%
0,0%

JUNIO JULIO AGOSTO

7 Formacion y entrenamiento de los agentes.

Para el mes de agosto se realiza capacitacion de induccién (uso de herramientas de la
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cuenta, habilidades de servicio, presentacion del centro de contacto) a 5 agentes nuevos,
seguido de esto se les capacita en revisidbn de enlaces rotos y marcacién de salida de
llamadas.
También se realiza capacitacion al 100% de la operacion con respecto a la nueva forma
de marcar

gue se implementara en el pais a partir del 1 de septiembre, los temas tratados en esta
capacitacion son los siguientes:

Marcacion con el prefijo 60
Marcacion de celular a fijo

Marcion de fijo a fijo

Marcacién de fijo a celular

Marcacion de celular a celular
Marcacién a lineas nacionales
Marcacién larga distancia nacional
Marcacion larga distancia Internacion
Marcacion centro de contacto

Capacitaciones Outsourcing

Tema ﬂ Fecha ﬂ Proyecto -7
Acta Capacitacion enlaces rotos 2/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion Uso de Herramientas 3/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion habilidades de servicio 4/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion Presentacion Centro de contacto 4/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion nueva Marcacién 17/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion nueva Marcacion - Sesion 2 18/08/2021 |Gobierno Digital
Acta capacitacion radicados enlaces rotos 18/08/2021 |Gobierno Digital

8 Reuniones
Con respecto a las acciones de mejora también se realiza reunién con los agentes de la
cuenta Urna de Cristal con el fin de dar a conocer los resultados de la calibracién y los
hallazgos que se deben implementar en la cuenta

Reuniones MINTIC / OS

Tema Fecha Proyecto
Novedades calibracién Urna de Cristal 17/08/2021 | Gobierno Digital
Novedades Territorial N1 25/08/2021 | Gobierno Digital
Capacitacitacién Marcacién OUT 31/08/2021 | Gobierno Digital
Novedades Territorial N1 Sesién 2 31/08/2021 | Gobierno Digital

Finalmente se realizan diversas reuniones con los agentes de territorial con el fin de
garantizar el correcto uso de las plantillas y la gestion que se debe realizan sobre el
correo electronico garantizando el orden.
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9 Acciones de mejora.

e Se entrega capacitacion al 100% de los agentes con respecto a la nueva forma de
marcar con base al Decreto 25 de 2002, tiene como base el “Plan internacional de
numeracion de telecomunicaciones publicas” contenido en la Recomendacién UIT-
T E.164 expedida por la Unién Internacional de Telecomunicaciones -UIT, el cual
busca la normalizacion de la numeracion a nivel mundial.

e Se refuerza a los asesores con respecto a la calidad que deben tener al momento
de atender cada una de las transacciones.

e Se establece proceso para la gestion de las solicitudes relacionadas con la
integracion de tramites y ventanillas Unicas

e Se continua con la gestién con las entidades con respecto a los enlaces rotos, con
el fin de garantizar la mejora en la informacién que se encuentran en los tramites

e En calibraciéon de urna de cristal, nuestro cliente resalta la excelente gestién por
parte de las agentes.

e Desde urna de cristal Se envian 1.728.071 mensajes de texto y se recibe un total
de 982 respuestas ciudadanas.

e Se realiza envio de mensaje de texto en diferentes fechas y horarios, Informando a
la ciudadania sobre proteccion de datos.

e Se esta trabajando en las historias de usuario para la evolucién 4.0 de los portales
territoriales

e Se establece procedimiento para temas relacionados con ventanilla Gnica e
integracion de tramites con la AND y Gov.co

e Seguimiento de casos escalados a tercer nivel de Gov.co

e Continuamos dando apoyo a la creacion de sitios web para mas de 4000
instituciones educativas priorizadas.

10 Observaciones y conclusiones.

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

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

e Se realiza retroalimentacion a cada uno de los agentes, donde se resalta su buena
gestién y se busca garantizar con la continuidad de esta.

e Se recibe por cada una de las campafias gestién de tipificacion, donde especifican
tipos de llamadas, respuestas y motivo de tipificacion, esto con el fin de hacer un
lineamiento con la informacién que brindamos a nuestros ciudadanos.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Agosto de 2021
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2021

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 DE AGOSTO DE 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Agosto 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

14
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 26 de junio de 2020 se inicia la orden de compra N° 50939 del Centro de Contacto al
Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefénica a la linea 018000910911
mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resolver dudas de
tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

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

Ver anexo 1
item ANS Oro Agosto
Duracién
Puntualidad en tiempos de 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 integracién de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical] D>=99,5%
5 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo paral RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover Time Objective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel ge servicio para el canal voz (Lal gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 100%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual
4 [Tiempo de atencién Inbound Debe ser=<a 30 o6 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a N/A
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item ANS Oro Agosto

400 segundos

6 [Tiempo de atencion Email Debehsoer;:< as 27 minutos

% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio servicio con 0%

respecto al total
de contactos
recibidos

<=2,0%.

Nivel de
satisfaccion de
8 |Encuesta los ciudadanos 4.6
con el servicio

meta 4,0

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

441 segundos
10 |Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS Pactado con inbound — 7

el cliente )
minutos correo

11 [Eficacia EEEAS%A 100%
12 |Precision error critico de usuario .ECU>=100% 100%
13 [Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=100% 100%
% auditoria con error critico de usuario 0%
=100 0
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 |[Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 97%

3 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano
Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2021, el CCC recibi6é un total de 2.628
transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente manera: ver
anexo 2

01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021

Total general

07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021
Llamadas recibidas 494 508 334 525 252 2113
Correos recibidos 143 115 56 129 72 515
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Total General

» | lamadas recibidas = Correos recibidos

Para el mes de agosto se evidencia que el canal Inbound tuvo la mayor participacion
sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de INFRAESTRUCTURA
con un 80% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound

Para el mes de agosto 2021 se recibieron un total de 2.113 llamadas, de las cuales se
atendieron 1.893, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound

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

2/08/2021 105 87 85 2 16 98 % 1,90% 551 43
3/08/2021 57 85 85 0 12 100% 0,00% 503 0,5
4/08/2021 110 91 91 1 18 100% 0,91% 542 0,6
5/08/2021 103 9% 96 0 7 100 % 0,00% 495 0,4
6/08/2021 79 73 73 0 5 100% 0,00% 490 0,5
5/08/2021 126 104 104 2 20 100 % 1,59% 422 0,7
10/08/2021 96 89 87 1 6 98 % 1,04% 583 2,5
11/08/2021 89 84 84 0 5 100% 0,00% a13 0,5
12/08/2021 126 116 116 0 10 100% 0,00% 430 0,4
13/08/2021 71 66 66 0 5 100 % 0,00% 438 0,5
14/08/2021 13 13 13 0 0 100 % 0,00% 215 0,2
17/08/2021 132 125 124 2 5 99 % 1,52% 249 0,7
18/08/2021 115 95 95 1 19 100 % 0,87% 495 0,8
19/08/2021 74 68 67 0 5 99 % 0,00% 517 a4
20/08/2021 109 104 104 1 4 100% 0,92% 247 0,4
21/08/2021 9 9 9 0 0 100% 0,00% 528 0,0
23/08/2021 149 123 121 3 23 98 % 2,01% a18 31
24/08/2021 100 92 92 0 8 100% 0,00% 490 0,6
25/08/2021 79 71 71 0 8 100% 0,00% 538 0,6
26/08/2021 79 74 74 0 5 100 % 0,00% 434 0,5
27/08/2021 85 77 75 0 ] 99 % 0,00% a12 1,2
28/08/2021 5 5 5 0 0 100% 0,00% 420 0,6
30/08/2021 84 76 75 0 8 99% 0,00% 538 0,8
31/08/2021 78 70 70 0 ] 100% 0,00% a11 0,6

Total general 2113
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Trafico Inbound Semanal Agosto

600 . 595 120%
500 99% 459 99% o 473 100%
- 99% 99%
400 80%
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0 0%
01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021
07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021
N Recibidos  mmm Atendidos Nivel de atencion

A continuacién, se detalla la participacion de las gestiones desarrolladas por cada uno de
los proyectos de la campafa Infraestructura, segun la informacién del inbound, nivel de

Campaiia Recibidos  Atendidos Atendidas <20s Abandonadas>5s Abandonadas<5s Total abandono % Nivel de Servicio % Abandono TMO(s) T.ATENCION (S)
PROYECTO DE MOVILES 95 8 a3 0 11 11 98,81 % 0,00 % 414 0.8
ZONAS DIGITALES RURALES 1314 171 1165 1 132 143 99,49 % 0,84% 493 0,9
PROYECTO CENTROS DIGITALES 560 504 502 2 54 56 99,60 % 0,36% a47 17
OTROS PROYECTOS DE LA DIRECCION
144 134 133 0 10 10 99,25 % 0,00 % 443 16
DE INFRAESTRUCTURA
Total general pakk 1893 1883 13 207 220 99,20 % 0,30% a9 1

El abandono de llamadas presentadas en el cuadro anterior se debe a que los usuarios
esperan en linea aproximadamente 4 segundos y nos cuelgan.
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Resultado nivel operativo agosto 2021

1400 131‘;71 99,80%
0,
1200 99,49% ey 29/60% 99,60%
1000 \ 99,40%
0,
800 99,25% 59 50%
560
600 504 99,00%
98,81% ’
400 98,80%
143 144
200 95 84 56 134 98,60%
== [ ] mm
0 — = — 98,40%
PROYECTODE  ZONASDIGITALES PROYECTO CENTROS OTROS PROYECTOS
MOVILES RURALES DIGITALES DE LA DIRECCION
DE
INFRAESTRUCTURA

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

% Partiipacion de los Proyectos

1

= PROYECTO DE MOVILES m ZONAS DIGITALES RURALES

= PROYECTO CENTROS DIGITALES = OTROS PROYECTOS DE LA DIRECCION
DE INFRAESTRUCTURA

A continuacion, se detalla la gestion general de los tiquetes por cada uno de los proyectos
y consultas de la campafia Infraestructura, segun la informacion del inventario de casos
del mes de agosto.
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Gestion Tiquetes Agosto 2021

422

340
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CLARO AUS uT SPEEDCAST  SAN EMTEL

ANDRES

Gestionado por

Proyecto o consulta ‘ Cantidad
CENTROS DIGITALES CLARO 422
ZONA DIGITAL - AUS 340
CENTROS DIGITALES UT 53
ZONA DIGITAL SPEEDCAST 11
CENTRO DIGITAL SAN ANDRES 8
PROYECTO MOVILES 6
Cccc 4
ULTIMA MILLA 2
FIBRA OPTICA 2
ALTA VELOCIDAD 2
ZONA DIGITAL EMTEL 1
Total, general ‘ 851

3.2 Gestion llamada

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
lamadas fue en la semana 4 con un total de 525 llamadas de las cuales se atendieron
473. Ver anexo 3

El total de llamadas atendidas hasta el 31 de agosto fue de 1.893 las cuales estuvieron
divididas de la siguiente manera.
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Tipologia Llamada

Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 1.353
No efectivo 540

Total, general

Para las llamadas no efectivas se presentd el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacion en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 373 registros.

Llamadas no efectivas

Colgada 373
Muda 118
Equivocada 47
Prueba 2
Total, general 540

Para las llamadas efectivas en el mes de agosto, se tuvo mayor participacion en la
consulta realizadas sobre otros proyectos.
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Consultas Cantidad

Consulta Otros proyectos 975
Otros temas y consultas 329
Consulta Incentivos a la Demanda 1 17
Consulta Maviles 3
Incidencia de un punto sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales ]
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 5
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 4
Consulta Puntos Digitales 2
Consulta Alta Velocidad 2
Consulta Fibra dptica (CCC) 2
Incidencia masiva sin servicio Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales 1
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas 1
Temas y consultas Linea P.A.C.O. 1

Total General 1353

3.3 Gestion Outbound

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

Fecha Marcaciones por dia Gestion
2/08/2021 3 Efectiva
3/08/2021 3 Efectiva
4/08/2021 2 Efectiva
5/08/2021 2 Efectiva
6/08/2021 3 Efectiva
9/08/2021 3 Efectiva

10/08/2021 3 Efectiva
11/08/2021 3 Efectiva
12/08/2021 3 Efectiva
13/08/2021 3 Efectiva
17/08/2021 3 Efectiva
18/08/2021 3 Efectiva
19/08/2021 3 Efectiva
20/08/2021 3 Efectiva
23/08/2021 3 Efectiva
24/08/2021 3 Efectiva
25/08/2021 3 Efectiva
26/08/2021 3 Efectiva
27/08/2021 3 Efectiva
30/08/2021 3 Efectiva
31/08/2021 2 Efectiva

Total general 60

3.4 Gestion Email

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2021, el CCC recibié un total de
515 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2

01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021
Correo Total general
07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021
Recibidos 143 115 56 129 72 515
Atendidos <5 (Hrs) 143 115 56 129 72 515
Nivel de atencidn 100% 100% 100% 100% 100% 100%

En la gestidn de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 1
con un total de 143 requerimientos.
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Para agosto el total de correos atendidos fue de 515, de los cuales 513 fueron efectivos y
2 de prueba; se detallan a continuacion.

Gestionado por

Zonas Digitales San Andrés 85
Otros Proyectos Dir. infra 132
INRED 41

Zonas Digitales Rurales ZDR 42
CCC 176

Ultima Milla (CCC) 13
Moviles 16

AUS San Andrés 2

TV Islas 6
Total, general 513

3.5 Casos creados en Service Desk

Hasta el 31 de agosto en la gestion de Service Desk han ingresado un total de 851 casos,
que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo 5

Proyecto o consulta Cantidad

CENTROS DIGITALES CLARO 422
ZONA DIGITAL - AUS 340
CENTROS DIGITALES UT 53
ZONA DIGITAL SPEEDCAST 11

CENTRO DIGITAL SAN ANDRES 8

PROYECTO MOVILES 6

ccc 4

ULTIMA MILLA 2

FIBRA OPTICA 2

ALTA VELOCIDAD 2

ZONA DIGITAL EMTEL 1

Total, general 851
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De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacion del proyecto “Centros
Digitales Claro con un 50% sobre el total de casos.

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25

Encuesta Infraestructura Agosto 2021

Pregunta / Calificacion

NO 48
sl 207
Total general 665

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

Para la pregunta, Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendié; el
promedio de calificacion estuvo en 4.6
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¢Como califica la amabilidad
del asesor de servicio que lo atendio?

200 165

150

100

50 11

3 13
, O v o=
1 2 3 4 5

Calificacion

Por ultimo, para la pregunta Como califica la claridad y el conocimiento de la informacion
por parte del asesor de servicio que lo atendid; el promedio de calificacion estuvo en 4.3

éComo califica la claridad y el conocimiento de la
informacion
por parte del asesor de servicio que lo atendio?
147
150
100 -
50 50
, 11
0 - A
1 2 3 4 5
Calificacion

5 Evaluacién de conocimientos.

Ver anexo 26

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

Nombre de usuario Nombre Apellido(s) Cuenta Nota
1031123589 WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA INFRAESTRUCTURA
1030573340 JESUS DAVID BUSTOS JIMENEZ INFRAESTRUCTURA
1032452775 STEPHANNY LORENA AREVALO BUITRAGO INFRAESTRUCTURA 90%
52483267 NUBIA PIEROS ESPEJO INFRAESTRUCTURA 80%
1019120323 CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA INFRAESTRUCTURA 80%

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

Ver anexo 10

""'”‘“"E"' aIrD B INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE CALIDAD MINTIC AGOSTO
100.0% e
a8 N e

PRECISION DE ERROR CRITICO

+ USUARIO FINAL ‘ CUMPLIMIENTD >

PRECISION DE ERROR CRITICO

NEGOCIO NO CRITICO 8y

ejor:
asasores.

]

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

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

Se presentan fallas de servicio relacionadas con tiempos y guiones.

Errores criticos
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Para el mes de agosto no se presentan errores criticos, las gestiones auditadas cumplen
con todos los parametros establecidos en la matriz de calidad.

Errores no criticos
Los errores de servicio que se presentan en la cuenta se relacionan con el no uso de os

guiones y tiempos.

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

AYS CANTIDAD PARETO
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 5 55,56%
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campafia 4 100,00%
Total general 9

— CANTIDAD =t PARETO

100,00%

-
-
-

-
-

-

-
—————
-

-

-
-

-
-
-
-

Contesta la llamada en los tiempos establecidos Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campana

Los agentes que incurrieron en estas fallas son los siguientes:

ITEMS CANTIDAD
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 1
Contesta la llamada en los tiempos establecidos 2
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campania 4

N

Contesta la llamada en los tiempos establecidos

Total general
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6.2 Desempefio por agente

A continuacion, se relaciona el estado de calidad por agente

Agentes PENC PECGENERAL CALIDAD EMITIDA

CRISTIAN CAMILO TIMOTE YARA
WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA
JESUS DAVID BUSTOS JIMENEZ 90,0% 99,6%
LORENA AREVALO 80,0% 99,2%
NUBIA PINEROS

Total general

81,3

% 99,3%

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

6.3 Calibraciones

Para agosto se realiza calibracion desde, no se cuenta con la participacion del cliente.
Se escuchan dos llamadas donde se evidencia la buena gestion que realizan los asesores
tanto en procesos, informacion y atencion.

% GALIBRAGION POR PARTICIPANTE

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%
JORGE LUIS GARZON ROJAS MANUEL FERNANDO LANCHEROS

INFRAESTRUCTURA

De acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia, que cada uno de los participantes
al proceso se encuentran a lineados con los estandares de calidad establecidos para la
cuenta.

A continuacion, se relaciona el resultado trimestral de calibracion para la Direccion de
infraestructura.
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#» RESULTADO TRIMESTRAL
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40,0%
20,0%

0,0%
JUNIO JULIO AGOSTO

(Ver memorias)

7 Formacion
Para agosto se realizan reuniones y capacitaciones con los agentes con el fin de mejorar
los diferentes indicadores que se miden en la cuenta, asi mismo con el fin de reforzar
conocimientos y proceso.

Capacitaciones Outsourcing

Tema ‘ Fecha Proyecto

Acta capacitacién nueva Marcacion | 18/08/2021 | Infraestructura

Se realiza capacitacion a los agentes del CC con relacién al nuevo proceso de marcacion
que se implementara en el pais a partir del 1 de septiembre, los temas tratados en esta
capacitacion son los siguientes:

. Marcacién con el prefijo 60

. Marcacién de celular a fijo

. Marcion de fijo a fijo

. Marcacién de fijo a celular

. Marcacion de celular a celular

. Marcacion a lineas nacionales

. Marcacion larga distancia nacional

. Marcacion larga distancia Internacion
. Marcacion centro de contacto

Reuniones MINTIC / OS

Tema ‘ Fecha Proyecto
Novedades Infraestructura | 25/08/2021 | Infraestructura

Se realiza reunion con los agentes de infraestructura donde se estandarizan algunos
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procesos de atencion para los tics y solicitudes que se creen del proyecto centros
digitales.

De igual forma se le solicita garantizar la buena gestién y conectividad por el trabajo en
casa

8 Acciones de mejora

e Se entrega capacitacion al 100% de los agentes con respecto a la nueva forma de
marcar con base al Decreto 25 de 2002, tiene como base el “Plan internacional de
numeracioén de telecomunicaciones publicas” contenido en la Recomendacién UIT-
T E.164 expedida por la Union Internacional de Telecomunicaciones -UIT, el cual
busca la normalizacion de la numeracion a nivel mundial.

e Se refuerza a los asesores con respecto a la calidad que deben tener al momento
de atender cada una de las transacciones.

e Se reciben novedades con respecto al programa NAVEGATIC para la gestion de
correos de los usuarios de TIGO.

9 Observaciones y conclusiones

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

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

e Se realiza retroalimentacion a cada uno de los agentes, donde se resalta su buena
gestién y se busca garantizar con la continuidad de esta.

e Se reciben llamadas de zonas digitales rurales las cuales finalizan en agosto, de
acuerdo con la base de conocimiento son 142 zonas.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Agosto de 2021
V2.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

Gobierno

de Colombia
es de todos MinTIC

El futuro digital

MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 al 31 de agosto de 2021
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Objetivo

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

Periodo del informe

Agosto 2021

Presentado por:

Outsourcing S.A.

Entregado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

No de informe:

14
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INFORME CENTRO DE CONTACTO P.A.C.O.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de junio de 2020 se inici6 la ejecucién de la orden de compra N° 50939 del Centro
de Contacto al Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones -FONTIC- con Outsourcing SA a través de la
plataforma de Colombia Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefonica
a la linea 3443460 018000914014 mediante la cual los ciudadanos y entidades se
comunican para resolver dudas de tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto, el CCC recibié un total de 8.937
transacciones entre el canal Inbound y Correo: ver anexo 2

01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021 T e
07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021
Llamadas recibidas 1640 1865 635 1409 868 6417
Correos recibidos 678 678 230 512 322 2520

Total General

» | lamadas recibidas = Correos recibidos
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2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de agosto se recibieron un total de 6.417 llamadas, de las cuales se
atendieron 2.949, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal Inbound

Fecha Recibidos Atendidos Atendidas <20s Abandonadas »55 Abandonadas <5s % Nivel de Servicio % Abandono TMO (s) T.ATENCION (5)
2/08/2021 339 202 82 67 70 41% 19,76% 404 122,1
3/08/2021 323 17 58 70 82 34 % 21,67% 427 147.9
4/08/2021 334 120 16 90 124 13% 26,95% 411 2435
5/08/2021 343 123 20 106 114 16% 30,90% 374 282,7
6/08/2021 301 134 32 80 87 24% 26,58% 470 261,2
9/08/2021 401 193 66 101 107 34% 25,19% 425 178,3

10/08/2021 399 125 11 138 136 9% 34,59% 382 351,7
11/08/2021 343 146 25 91 106 17% 26,53% 457 253,5
12/08/2021 373 170 a2 110 93 25% 29,49% 410 205,2
13/08/2021 349 155 24 82 112 15% 23,50% 440 212,5
17/08/2021 374 197 45 89 88 23% 23,80% 401 205,8
18/08/2021 257 116 19 60 81 16 % 23,35% 448 1584
19/08/2021 4 a 4 0 0 100% 0,00% 7 2,0

20/08/2021 208 122 65 48 38 53% 23,08% 349 118.8
23/08/2021 306 94 21 105 107 2% 34,31% 433 3304
24/08/2021 290 75 2 103 112 3% 35,52% 469 595,1
25/08/2021 307 162 73 72 73 45% 23,45% 323 148,0
26/08/2021 298 175 84 56 67 43% 18,79% 325 93,6
27/08/2021 288 173 72 43 72 42% 14,93% 334 105,3
30/08/2021 299 137 24 74 33 18% 24,75% 346 173,8
31/08/2021 281 155 68 58 68 44% 20,64% 302 152,8

Total general

Trafico Inbound Semanal Agosto

2000 1865 72% 74%
1640 72%
1500 1409 70%
‘ 68%
66%
1000 868

750— 64% 2 c3c o5 65% 66% a0
465 62%
500 317 60%
N B
0 56%

01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021

07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021

N Recibidos  mmm Atendidos Nivel de atencion

Dentro la gestion inbound se evidencia que la semana en la que mas se han atendi6
llamadas es en la segunda con un total de 789 llamadas.
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Para el mes de agosto las llamadas atendidas fueron de 2.949 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6

Tipologia Llamada
Tipo de llamada Cantidad
Efectivo 2.072
No efectivo 877
Abandonadas 3.468

Total, general 6.417

Para las llamadas no efectivas se presenté el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas

Tipo de llamada Cantidad
Muda 406
Colgada 403
Equivocada 54
Prueba 14

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

Ver anexo 27

Llamadas transferidas No efectivas

Areas Cantidad

GRUPO DE GESTION DE GARANTIAS 51
REGISTRO TIC 16
GRUPO DE CARTERA 14
TDT Y TELEVISION 14
GRUPO DE COBRO COACTIVO 12
EQUIPO AVETM Y VALIDACION IMEI 6
GRUPO DE GESTION DEL ESPECTRO 6
COORDINACION DE TESORERIA 5
GRUPO DE NOTIFICACIONES 5
GRUPO GESTION DEL ESPECTRO 4
MESA DE SERVICIO SECTORIAL 4
SUBDIRECCION DE ASUNTOS POSTALES 3
SUBDIRECCION DE RADIODIFUSION SONORA 3

Total, general 143
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3222 12
4475 12
3267 11
4268 9
3161 7
|ReastROTIC [ 1]
4305 10
3118 3
4706 2
3009 1
orvTEevision [
4264 5
4256 5
4254 4
|GRupoDECARTERA | 14
3117 2
3119 2
3191 2
4054 1
4253 1
4173 1
4537 1
3102 1
4968 1
4002 1
4020 1
|GRuPODECOBROCOACTIVO | 12|
6041 2
6040 2
3193 2
4761 1
3062 1
3168 1
1835 1
4530 1
3487 1

2330
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3436

2260

3437

3044

3239

1213

1210

4065

2290

N|

3499

YL

3215 1
3325 1
3020 2
2330 2

|

4545

4769

4700

| =

3058

3342

Total general

3298

143

Adicional se muestra el top 5 de las extensiones que no contestan y la cantidad de

transferencias.

Extensiones

Cantidad de Transferencias
No efectivas

3222

Gestion de garantias

51
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4305 Registro Tic 16
4264 TDTy Television 14
3117 Grupo de Cartera 14
6041 Grupo de Cobro Coactivo 12

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

Llamadas transferidas

Areas Cantidad

Registro Tic 43
Radiodifusién Sonora 39
Gestion de garantias 30
Gestidn de Espectro 26

Grupo de Cartera 21

Mesa de Servicio Sectorial 18
Equipo AVETM vy validacién IMEI 11
Subdireccién de asuntos postales 7
Grupo de Notificaciones 7
Grupo de cobro coactivo 6
TDT y television 3
Rabca y radioaficionado 2
Grupo Coordinacion De Tesoreria 1

Total, general 214

Adicional se muestra el top 5 de las extensiones que contestan y la cantidad de
transferencias.

. < Cantidad de Transferencias
Extensiones Areas

efectivas
3299 Radiodifusién Sonora 39
3222 Gestidn de garantias 30
3065 Gestion de Espectro 26
4537 Grupo de Cartera 21
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3100 Equipo AVETM vy validacién IMEI 11

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

Consulta de Llamadas

Consulta / Motivo de la llamada Cantidad

CARTERA 117
AVETM 96
REGISTRO TIC 80
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 72
TALENTO DIGITAL 59
RADIO 52
NO COMPETENCIA 44
ESPECTRO 42
MODULO IMEI 31
TALENTO DIGITAL MISION TIC 2022 29

En agosto la consulta méas realizada a la linea de atencibn 3443460 opcién 2 fue
informacion de “CARTERA”.

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

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

Para la medicion de este indicador se realizd el andlisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en agosto, esta base cuenta con un total de
2.592 registros, dentro de los cuales se evidencia que la media de atencién esta en cuatro
horas y cuarenta y nueve minutos, de igual manera se evidencia que el tiempo mas alto
en atencion estuvo en once horas y treinta y cuatro minutos.

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

callcenter@mintic.gov.co, asi como también en ella se evidencia que el dia de mayor
trafico fue el 30 de agosto con 173 solicitudes.
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Para la medicién del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizé el andlisis sobre 2.592 registros, encontrando que la media de radicacion se
encuentra en ocho minutos y catorce segundos, a su vez se evidencia que el tiempo mas
alto estuvo en cuarenta y dos minutos.

9/08/2021
10/08/2021
11/08/2021
12/08/2021

30/08/2021
31/08/2021 -

19/08/2021 R 5
25/08/2021 A
27/08/2021 R

17/08/2021

Radicados call center

30
30

25 21
20 16
14
15 11

10

[¥y]
2/08/2021 - -
3/08/2021 . o
6/08/2021 W

9/08/2021 - s

13/08/2021 - -

19/08/2021
30/08/2021 - ks

4/08/2021
11/08/2021
20/08/2021
23/08/2021
25/08/2021 V-
26/08/2021

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de agosto 2021, el CCC recibié un total de
2.520 correos con el siguiente comportamiento. Ver anexo 2
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01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021
Correo Total general
07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021
Recibidos 678 678 230 612 322 2520
Atendidos <5 (Hrs) 573 52 0 288 311 1224
Nivel de atencidn 85% 6% 0% 51% 98% 8%

En agosto los agentes técnicos gestionaron 2.520 correos en primer nivel, dando
respuesta inmediata o generando traslado a las entidades correspondientes.

Geston Semanal Correo Primer Nivel

800 120%
700 678 678
573 612 100%
600 85% 98%
<00 ‘ 80%
0,
400 743 322 311 60%
300 230 51% 40%
200
52 20%
100 — 6% 0~ 0%

0 T 0%
01-Ago-2021 08-Ago-2021 14-Ago-2021 20-Ago-2021 27-Ago-2021
07-Ago-2021 13-Ago-2021 19-Ago-2021 26-Ago-2021 31-Ago-2021

N Recibidos  mmm Atendidos Nivel de atencion

2.3 Gestion de Radicados

Para el mes de agosto se radicaron un total de 143 solicitudes desde primer nivel en
donde se evidencia la cantidad de radicados por dia. Ver anexo 7
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RADICADOS

2/08/2021 7
3/08/2021 3
4/08/2021 20
6/08/2021 5
9/08/2021 4
11/08/2021 14
13/08/2021 7
19/08/2021 30
20/08/2021 16
23/08/2021 21
25/08/2021 1
26/08/2021 11
30/08/2021 4

Total 143

El dia que mas radicados se realizaron fue el 19 de agosto con un total de 30;
adicionalmente se puede observar los tipos de solicitudes que llegan a primer nivel y
estas son gestionadas inmediatamente.
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Gestion de Respuestas Generadas por Primer Nivel

Solicitudes Cantidad

ULTIMA MILLA MOVIL 1788
SE SOLICITA AMPLIAR INFORMACION 109
TRASLADOS POR COMPETEMNCIAS A ENTIDADES 90
COPIA RESPUESTA A RADICADO 34
DONACION DE COMPUTADOR PLANTILLA 13
TRASLADO POR COMPETENCIA A EL OPERADOR 12
HVIDA PLANTILLA 10
¥4 FUE RADICADO PREVIAMENTE 10
IMFO SOBRE CURSOS 7
PLANTILLA APPS.CO 5]
TRASLADO POR COMPETENCIA CENTRO DE RELEVO 6
TRASLADO POR COMPETEMNCIA MISION TIC 5
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS 5
SOLICITA ADJUNTOS DE TRASLADO
WVACANTES TELETRABAJIO 2
EMISORAS OMLINE/VIRTUALES 2
COMPETEMNCIAS MINTIC 2
TARIETA POSTAL 1
HVIDA PLANTILLA 1
AYUDAS COVID 1
FUR CARTERA 1

Total general 2108

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

item ANS Oro Agosto
Duracion
Puntualidad en tiempos de instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que Maxima + 4 dias
1 [farda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendario de NA
humano vy los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos los5% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.
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item ANS Oro Agosto
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical D>=99,5%
2 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo paral RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente - 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
) o de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La gptes de 40
3 [seleccion de este indicador excluye el de segundos 64%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:
mensual
i i6 Debe ser=<a 30| 100 segundos
4 [Tiempo de atencion Inbound segundos g
: . Debe ser=<a N/A
5 [Tiempo de atencion WCB — C2C 400 segundos
. . . Debe ser=<ab
6 [Tiempo de atencion Email horas N/A
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7 |Quejas recibidas sobre el servicio servicio con 0%
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Promedio nivel
de satisfaccion
de los
8 [Encuesta ciudadanos con 4.6
el servicio
meta 4,0
. Meta rotacion: =< o
9 |Rotaciones agentes 10% 0%
, . - ANS Pactado con| 393 segundos
10 [Tiempo promedio de atencion (TMO). el cliente inbound
11 [Eficacia IO 91%
12 [Precision error critico de usuario .ECU>=90% 100%
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item ANS Oro Agosto

13 [Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 100%

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

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

4 Encuesta de satisfaccion

Para el mes de agosto el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades
que llamaron a la linea de Min TIC fue un de 1.265, de las cuales el 27% calificé la
primera pregunta, el 32% respondié la segunda y el 41% respondio la tercera, a
continuacion, presentamos los aspectos mas relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25

Encuesta P.A.C.O Agosto 2021

Pregunta / Calificacion

Ll | wa (R
[¥s]

295

NO 50
sl 466
Total general 1265

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

300 -

200 e

Calificacion

El 86% de los ciudadanos que respondieron, nos calificaron con 5, asi como también se
aprecia que la calificacién promedio de esta pregunta estuvo en 4,7.

Resultados pregunta 2 “Estimado ciudadano, ¢ Como califica la claridad y el conocimiento
de la informacién por parte del asesor de servicio que lo atendi6? encontramos los
siguientes resultados.

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

o 792
300 ”//
250 -
200 17
/"f"-’
150 -
o
100 1
- 24
50 13 5
o e B -
1 1 1 1 T
1 2 3 4 5
Calificacion

En la pregunta mencionada, como se evidencia en la gréafica, la calificacion de cinco (5)
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fue la que tuvo mayor participacion con un 72%, por otra parte, observamos que el
promedio de calificacién general fue de 4,5.

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

Estimado ciudadano, éSu solicitud
fue resuelta?

ENO WSl

En la pregunta tres, el 10% de las personas que contestaron la encuesta informan que su
consulta no fue resuelta, mientras que el 90% indic6 que su requerimiento fue
solucionado.

El promedio final de calificacién de los ciudadanos para la atencién recibida en agosto por
parte del CCC de P.A.C.O fue del 4.6

5 Evaluacién de conocimientos.

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

Identificacion Nombres Apellidos Cuenta Nota
1026274103 LUISA MARQOLY BALLEN CUEVAS P.AC.O. 100%
1022418885 LIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE P.AC.O. 100%
1030657893 MAICOL ESTIVEN LINARES IBAEZ P.AC.O. 100%
1019121008 ANGIE MILENA VARGAS PINEDA P.AC.O. 100%
1087488250 JULIETH FANERY VELEZ MUOZ P.AC.O. 100%
1019112668 MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ PACO. 90%
1109077876 WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR PACO. 90%
1026292975 ALIX LORENA VARGAS GAMBA P.AC.O. 90%

Se realiza evaluaciéon de conocimientos de los temas vistos donde se realiza énfasis en la
capacitacion recibida Con respecto a la nueva forma de marcar que empez0 a regir desde
el primero de septiembre el 100% de los asesores que presentaron la evaluacion
aprueban; esto garantiza el manejo de la informacion.
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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)

T RIT S B 1 INFORME MAESTRO ASEGURAMIENTO DE CALIDAD MINTIC AGOSTO PACO
100,0; .
12 ‘e CALIOAD £ 1 PESTACYON D6 STRVIOND

PRECISION BE ERROR

PRECISION DE ERROR CRITICO ¥ IR CRITICO
- USUARIO FINAL CUMPLIMIENTD >

PRECISION DE ERRGR CRITICO

NEGOCIO

NO CRITICO o %y

asesores.

CALIDAD

ITIDA

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

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

Errores criticos

De los 72 monitoreos realizados para la direccion de infraestructura no se detectaron
fallas criticas lo cual garantizé que las precisiones de usuario negocio y cumplimiento se
mantuvieran al 100%

Errores no criticos

Los errores de servicio mas representativos en la direccion de infraestructura son:
Trasmite seguridad al brindar la informacion

¢ Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la camparia

¢ Retoma la llamada en el tiempo establecido

e Buena Presentacion
Desde el area de calidad se realiza un seguimiento a los asesores con las notas mas
bajas y que afectan dichos items con el fin de evitar su crecimiento o participacion, lo cual
garantiza que la calidad este dentro de los estandares establecidos.
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Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la Retoma la llamada en el tiempo establecido Buena Presentacion
campafia

TEMS CANTIDAD
Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campaiia

Retoma la llamada en el tiempo establecido

Buena Presentacion

Total general

njikr NN

Al realizar el andlisis de las fallas de servicio se evidencia que el 40 Hace uso adecuado
de los guiones establecidos para la campafia.

El 60% corresponde a tiempos y presentacion de a la informacion de la gestion de correos

Los agentes que incurren en las fallas anteriores son:

Retoma la llamada en el tiempo establecido

Buena Presentacion

Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campaiia

Retoma lallamada en el tiempo establecido

Hace uso adecuado de los guiones establecidos para la campaiia
Total general

S

DO

[0 PSR

6.2 Desempefio por agente

Agentes PENC PEC GENERAL CALIDAD EMITIDA
JULIETH VELEZ 100,0%  1000%  100,0%
MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ 100,0%  100,0%  100,0%
WILLIAM ALBERTO SILVAMUNEVAR ~ |100,0%  1000%  100,0%|
MONICA JHOHANA BERMUDEZ JIMENEZ |100,0%  100,0%  100,0%
LUISA BALLEN
ANGIE VARGAS PINEDA 889%  100,0% 99,6%
LIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE
LORENA VARGAS

Total general




El futuro digital MinTIC

es de todos

Centro de contacto al ciudadano

Al cerrar el mes de agosto de obtiene un resultado positivo en la calidad por agente, dado
que el 100% de ellos cumple con los estdndares de calidad establecidos.
El umbral establecido para cumplimiento de calidad es del 92%

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

Desde el area de calidad y operaciones, se ha realizado un seguimiento constante a las
gestiones que realizan los agentes los procesos del area.

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracion para el 24 de agosto, donde se cuenta con la asistencia del cliente,
area de calidad, coordinacion y analista de calibracion con el fin de validar la gestion que
se realiza en el proceso de Inbound PACO.

% GALIBRAGION POR PARTIGIPANTE

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%
FERNANDO LANCHEROS JORGE LUIS GARZON ROIAS PAOLA NINO

PACO

la primera llamada hace referencia al proceso de transferencias, se evidencia la excelente
gestion realizada por el agente en el momento de la atencion.

La segunda llamada hace referencia al programa de ultima milla mavil donde se informa al
ciudadano el proceso que seguir para la solicitud que realiza, no se tiene observaciones
para esta llamada.

Finalmente se escucha una llamada relacionada al programa de misién TIC donde se
remite al ciudadano a comunicarse a través del correo del proyecto y el correo de la
Universidad donde se encuentra estudiando con el fin de reportar las novedades del caso,
se evidencia la excelente gestion y tratamiento a la llamada. enlace de la grabacion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jgarzonr_outsourcing _com co/ESXFGw1PUndFp42EBd
0OJpg0BgNRKkzCxXuYLtrTaNpn5CIg?e=xByEwN



https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jgarzonr_outsourcing_com_co/ESXFGw1PUndFp42EBdOJpq0BgNRkzCxXuYLtrTaNpn5Clg?e=xByEwN
https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jgarzonr_outsourcing_com_co/ESXFGw1PUndFp42EBdOJpq0BgNRkzCxXuYLtrTaNpn5Clg?e=xByEwN
https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/jgarzonr_outsourcing_com_co/ESXFGw1PUndFp42EBdOJpq0BgNRkzCxXuYLtrTaNpn5Clg?e=xByEwN
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== Q== Total

Al realizar la comparacion trimestral con respecto a la calibracion el comportamento es
positivo, se garantiza que los asistentes se encuentran alineados con el proceso.

7 Formacion

Para agosto se realizan reuniones y capacitaciones con los agentes con el fin de mejorar
los diferentes indicadores que se miden en la cuenta, asi mismo con el fin de reforzar

conocimientos y proceso.

Capacitaciones Outsourcing

Tema Fecha Proyecto
Acta capacitacién nueva Marcacion | 17/08/2021 | PACO

Reuniones MINTIC / OS

Tema Fecha Proyecto
Reunion Novedades CCC Sesién 2 | 25/08/2011 | PACO
Reunion Novedades CCC 11/08/2021 | PACO

8 Reuniones y capacitaciones con cliente

Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecto
Acta capacitacién Derechos Humanos | 27/08/2021 | PACO

se recibe capacitacion por parte del cliente en cuanto a derechos humanos reforzando la
inclusién, el trato que reciben las personas en los diferentes canales de atencion del

Ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones
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9 Acciones de mejora

e Se entrega capacitacion al 100% de los agentes con respecto a la nueva forma de
marcar con base al Decreto 25 de 2002, tiene como base el “Plan internacional de
numeracion de telecomunicaciones publicas” contenido en la Recomendacion UIT-
T E.164 expedida por la Union Internacional de Telecomunicaciones -UIT, el cual
busca la normalizacién de la numeracién a nivel mundial.

o Se refuerza a los asesores con respecto a la calidad que deben tener al momento
de atender cada una de las transacciones.

e Se ajusta el archivo de Excel dispuesto para tipificacion con el fin de unificar los
comentarios e informacién que se ingresa a OCM

e Se recibe capacitacion de derechos humanos

e Se continta brindando apoyo a infraestructura.

e Se reciben novedades con respecto al programa NAVEGATIC para la gestion de
correos de los usuarios de TIGO.

10 Observaciones y conclusiones

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

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

e Se realiza retroalimentacion a cada uno de los agentes, donde se resalta su buena
gestién y se busca garantizar con la continuidad de esta.
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DATOS DEL CONTRATO

No. Contrato-Afio Dependencia No. Identificacion del contratista Nombre del Contratista
Direccion de Gobierno Digital
50939-2020 Direccion de Infraestructura 800211401 OUTSOURCING SA.SBIC
Subdireccion Administatva
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
Enidades Estatales.
. Valor inicial del
Objeto contractual alor inicial del) ¢ 2536.920.550,00| RP No. 32721
contrato
Fecha de suscripcion Plazo (dfas) Fecha de inicio Fecha de terminacién Periodo de reporte Nombre del supervisor Cargo del supervisor No. \denuflcgclon del
supervisor
GERSON CASTILLO DAZA SUBDIRECTOR DE ESTANDT/TRES Y ARQUITECTURA DE 79.958.908
COORDINADORA GIT DE RELACIONES INSTITUCIONALES;
24/06/2020 492 26/06/2020 31/10/2021 agosto-2021 CRISTINA ROSARIO MANJARES MARTINEZ DE LA DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 52.717.180
COORDINADOR (E) GIT DE TRABAJO DE GRUPOS DE
ISMAEL ANDRES RAMIREZ GUERRA INTERES Y GESTION DOCUMENTAL 1.075.228.967
MODIFICACIONES AL CONTRATO
Cy ificacion RP No. Fecha de la modificacion contractual Tiempo en dias (en caslo de suspension, otrosf 0 Valor de la modificacion ificacion de la
prérroga)
o Adicion a la Orden de Compra para soportar los servicios de la Direccion de Infraestructura y de la Subdireccion
Adicion 1 S22 2812/2020 $ 521.520.561,00 Administrativa del 1 de enero de 2021 al 31 de octubre de 2021
Adicion 2 235521 1610712021 s 63.678.121,68 Adicion a la Orden de Compra para soportar cgfrpaﬁgs de sahdg qe proyecms estrategicos del Viceinisterio de
Transformacion Digital y del Ministerio TIC
TOTAL MODIFICACIONES $ 591.198.682,68
NOMBRE DEL CEDENTE No. Identificacion Monto aiin sin ejecutar, al
NOMBRE DEL CESIONARIO No. Identificacion momento de la cesion:
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 informacién de este formato debe incluir la totalidad de la informacion del
contrato.
Fecha terminacion Acta de terminacion Fecha del acta de terminacién anticipada
Terminacién anticipada
Sl | | NO |
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Contrato 50939-2020
INFORMACION FINANCIERA Y CONTABLE
Valor Total de Contrato| $ 3.128.119.233
Pagos programados Desembolsos realizados y ejecucion financiera acumulada
Fecha Valor Fecha Orden de Pago No. Orden de Pago % Valor Orden de Pago ($) Observaciones aclaratorias

12/08/2020 $ 187.008.865 24109/2020 271850320, 271855520, 271859120 5,80% $181.308.168,00
10/09/2020 $ 187.008.866 24109/2020 282807720, 282838120, 282854120 5,93% $185.426.610,00
12/10/2020 $ 187.008.865 15/11/2020 331997520, 332005220, 332006420 6,04% $188.795.993,00
11/11/2020 $ 187.008.864 22/11/2020 345445320, 345446120, 345447220 597% $186.679.275,00
10/12/2020 $ 187.008.864 16/12/2020 387188120, 387193120, 387203220 6,00% $187.771.385,00
30/12/2020 $ 187.008.864 15/02/2021 21668221, 21668321, 21668421 6,14% $192.071.757,00
10/02/2021 $ 188.886.332 18/03/2021 68512921, 68513421, 68514221 5,75% $179.960.940,00
10/03/2021 $ 188.886.332 26/03/2021 81839821, 81840721, 81841421 5,89% $184.331.471,00
12/04/2021 $ 188.886.331 26/04/2021 100226921, 100227621, 100228221 5,92% $185.260.853,00
12/05/2021 $ 196.532.703 01/06/2021 134858621, 134860721, 134862321 5,96% $186.578.711,93
10/06/2021 $ 196.532.703 22/06/2021 145122421, 145129021, 145130321 5,92% $185.107.956,11
12/07/2021 $ 196.532.703 03/08/2021 186895221, 186897121, 186899321 5,93% $185.342.918,79
11/08/2021 $ 205.629.578 03/09/2021 220717221, 218587721, 218602721, 217129421 5,95% $186.050.078,04
10/09/2021 | $ 214.726.452 ddimmiazaa s
12/10/2021 | $ 214.726.452 ddimmiazaa s
30/11/2021 |$ 214.726.459 ddimmiazaa s

TOTALES $3.128.119.232,68 Ejecucién financiera acumulada: 77,19% $2.414,686.116,87

Pagina2des
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EJECUCION CONTRACTUAL: INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES
Obligaciones especificas del contrato RO e Actividades realizadas teancee OCTEIED 0 p.endie.nilte i
contrato mes acumulado ejecucion

1. Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del sofware y el
OBLIGACION 1: hardware que hace parte de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual debe 3,8% Plataforma disponible en el respectivo periodo agosto 2021 0,23% 3,22% 0,58%
estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tempo de ejecucion del contrato.

2. Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento y manejo

OBLIGACION 2: . N
adecuado a los iquetes generados hasta su cierre.

3,8% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en agosto 2021 0,23% 3,22% 0,58%

3. Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la infraestructura
al menos una (1) vez por afio, para identficar las vulnerabilidades en la infraestructura utlizada
para la prestacion de los Servicios BPO, seg(in las definiciones estandar del mercado y adoptar
las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar las vulnerabilidades. El tercero

jaliz debe utlizar (i) i que estén dentro de la lista de herramientas

por Common ilifes and -CVE a la fecha en que se realicen

las pruebas y (ii) personal certiicado en Hacking Etco por el EC-Counci, ISACA, 1SC2,
CompTIA 0 GIAC.

Mediante sesion virtual se evidencia geston realizada durante el 2021 y se aporta certificacion del Proveedor certiicado en 1ISO27001 que da fé

OBLIGACION 3: del cumplimiento de los criterios de seguridad y privacidad de la informacion.

3,.8% 3,80% 3,80% 0,00%

4. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucion tecnoldgica que afectan la prestacion de los
OBLIGACION 4: servicios amparados por el Acuerdo Marco. En todo caso, el Proveedor debe garantizar el 3,8% Actividad desarrollada sin registro de novedades por cuanto el servicio se mantuvo disponible en agosto 2021 0,23% 3,22% 0,58%
funcionamiento del servicio mediante soluciones alternaivas.

OBLIGACION 5: 5. Cumplir las y los ANS en los pliegos de de acuerdo a

los servicios solicitados y a los niveles de servicio.
6. Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del

3,9% Se verifican los ANS durante el mes de agosto 2021 sin encontrar afectacion alguna 0,24% 3,36% 0,54%

Se evidencia disponibilidad de la conectividad para atencion de los canales que asf lo requieren y consultas via Internet para la prestacion del

OBLIGACION 6: 3,8% L Lo . 3,80% 3,80% 0,00%
Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor. i servicio sin afectacion de los ANS del periodo facturado.
OBLIGACION 7: | Garantzat la proteccion de das y la informacion envegada por las Enidades 39% se da aplcacion a la ley de habeas data de acuerdo a los ineamientos del Miisterio 0.24% 336% 054%
Compradoras y la informacién enregada por los ciudadanos.
4 8. Suscribir de comdn acuerdo con la Entidad Ct el de . ISP s " " .
10N 8: Y ¥ .22
OBLIGACION 8: para el inicio de ejecucion de Ia prestacién del Servicl de Cenro de Conach. 3,8% Actvidad a Evidencias para consulta mediante carpeta compartida en agosto 2021 0,23% 322% 0,58%
9. Proponer a la Entidad C e seglin imiento estrategias de
OBLIGACION 9: atencion en los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por el 3,8% se hace revision a las recomendaciones de los supervisores y lider de calidad para aplicar y realizar retroalimentacion en agosto 2021 0,23% 3,22% 0,58%
crecimiento repentino de la demanda o por eventos inusiados.
10. Capacitar a los Agentes segiin modalidad de acuerdo con los requisitos establecidos y en . L N ) . -
- N - - Actividad permanente, desarrollada a satsfaccion en el respectivo periodo en agosto 2021. Evidencias disponibles para consulta mediante
OBLIGACION 10: los horarios acordados por la Enidad Compradora y de conformidad con los manuales de 3,9% carvlna cz?m arida " i per 9 i Isponibles p . ! 0,24% 0,72% 3,18%
capacitacion y guiones entregados o realizados por la Enidad Compradora P P
11. Realizar actvidades de promocion y prevencion tales como: pausas activas, dotacién I it . " e
. N o s El Proveedor entrega evidencias del programa y aplicacion de las pausas actvas en conjunto con la ARL.. Evidencias disponibles para consulta
OBLIGACION 11: elementos puesto de trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de 3,9% ov 9 Ve prog ¥ aplicaci pau o videncias disponibles part . 3,90% 3,90% 0,00%
- . o L mediante carpeta compariida
bienestar entre otros; al recurso humano que vincule para la prestacion del servicio.
OBLIGACION 12: 12. Garantizar que por lo menos el 2% de los Agentes destinados a cumplir las Ordenes de 38% El Proveedor entrega a satisfacion el personal en condicion de discapacidad que tiene contratado a ravés de ordenes de Compra. Evidencias 3,80% 3.80% 0,00%

Compra son Personas en Situacién de Discapacidad. disponibles para consulta mediante carpeta compartida
13. Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al Proveedor en
OBLIGACION 13: las condiciones establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo y en las demas normas que 3,9% Entrega de contratos suscritos con los agentes. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 3,36% 0,54%

regulen la contratacion de personal.

4 . 14. Contar con un area especfica de control de calidad que permita el seguimiento, control y
OBLIGACION 14: . . - .
reporte de la calidad de las lamadas, para cumplir esta funcién el Proveedor debe asignar un
15. Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto de
OBLIGACION 15: control que permita validar y confirmar el acceso Ginicamente del personal autorizado. Se debe 3,8%
establecer un sistema para toda la operacion.

3,9% Actividad desarrollada a satisfaccion en agosto 2021. Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compartida 0,24% 3,36% 0,54%

Mediante reunion virtual via teams, el Proveedor entrega evidencia del acceso autorizado para los Agentes para acceso a plataformas de

- 3,80% 3,80% 0,00%
acuerdo con cada campafia.

16. Siel Proveedor es extranjero y recibié en su Oferta el puntaje de incentivo a la industria
OBLIGACION 16: nacional debe incorporar en cada Orden de Compra por lo menos el cincuenta por ciento 3,8% Actividad no procedente por cuanto el Proveedor es nacional 3,80% 3,80% 0,00%
(50%) de personal profesional, técnico u operativos nacional en la prestacion del servicio.

OBLIGACION 17: 17. »Emtegar ala Entidad Compradora el plan de bienestar de los Agentes cuando esta asi lo 38% El Proveedor entrega evidencia dgl programa de bienestar definido en su empresa y su de aplicacion. para 3,80% 3.80% 0,00%
requiera. consulia mediante carpeta compartda
18. Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, raslado y recepcion de las lineas

OBLIGACION 18: telefonicas de propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacion del 3,9% Actividad desarrollada a safisfaccion en agosto 2021 0,24% 3,36% 0,54%
servicio, en caso de que la Entidad Compradora asf o requiera.

OBLIGACION 19: | Permir i inirconexién via web o a vaveés de un canal dedicado a las herramientas de la 38% Actvidad ejectada a satsfaceion a ravés de VPN en agoso 2021 0.23% 320% 0,58%
Entidad Compradora que se requieran para la prestacion del servicio.
20. Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten sobre A 5 . L .

. N " - " 5 L EL Proveedor entrega evidencia de la plataforma que fiene para gestionar los casos de las fallas reportadas y seguimiento a las mismas.
OBLIGACION 20: los equipos de computo asignados a los Agentes, asi como de todas las herramientas de gestion 3,9% rov o g2 evi P N au P N 9 rep y sequi 3,90% 3,90% 0,00%
o ’ Evidencias disponibles para consulta mediante carpeta compariida

que utliza la operacion.

OBLIGACION 22; |21 Garantzar el cumplimiento de las obligaciones derivadas deIa Ley 1581 de 2012 en su 39% Actvidad implementada de acuerdo con Ia resolucion 924 de 2020 de Mintc. 0.24% 336% 054%

calidad de encargado del ratamiento de los datos personales.
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22. Aplicar descuento al precio de los Servicios BPO en las facturas entregadas a la Entidad
OBLIGACION 22: Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con lo establecido 3,9%
en los ANS.

Se revisan los parametros de medicion y umbrales de los ANS sin novedad de incumplimiento de los mismos en agosto 2021. Ver cumplimiento y

o
observaciones en el informe detallado presentado 0,24% 3,36% 0,54%

23. Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de coniingencia establecidos

OBLIGACION 23: para garantizar la continuidad del servicio a la entdad compradora

3,9% Mediante reunién virtual via teams, el Proveedor entrega evidencia del plan de contingencia con que cuenta ante posibles desastres 3,90% 3,90% 0,00%

24, Realizar back up constante a la informacion adquirida a ravés de la prestacion de Servicios

OBLIGACION 24: |go.

3,9% Actividad a cargo del Operador durante la vigencia del Acuerdo Marco 3,90% 3,90% 0,00%

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 a la firma
del Acuerdo Marco, de acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor y segiin lo
establecido en la seccion VII.B.1. del pliego de condiciones.

OBLIGACION 25: 3,8% Actividad validada por Colombia Compra Eficiente. 3,80% 3,80% 0,00%

26. Garanizar que por lo menos el 5% de los Agentes destinados a cumplir las Ordenes de
Compra estén ubicados dentro de la sede operada en un municipio donde no exista presencia
de laindustria de servicios BPO, definidos en el pliego de condiciones, de acuerdo con lo
presentado en la Oferta por el Proveedor.

OBLIGACION 26: 3,8% Actividad validada por Colombia Compra Eficiente. 3,80% 3,80% 0,00%

Ponderacion de servicios| 100% % de avance general del contrato 49,30% 89,56% 10,44%

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 Dueccmn de Gobierno Digital - Agosto 2021

https://mintic.sharepoint. com/gel/202C aspx? D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D37d54b
2Fgel% 2F2020% 2F2% 2E% 20SEATI% 2F AcuerdosMarcoT1% 2F2020% 2FOPERACION% 20SECUN
DARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACT 0% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2FAGO% 202021

10/09/2021 31/08/2020

«Informe de gestion de servicios del proyecto de la Dlrecclun de Infraestructura - Agosto 2021

htpps://mintic.sharepoint com/gel/2020/F aspx? 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D37d54b
ec2bd6&id=% 2Fgel% 2F2020% 2F 2% 2E% 20SEAT 1% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2F OPERACION% 20SECUN
DARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2FAGO% 202021

10/09/2021 31/08/2020

«Informe de gestion de servicios del proyecto de la Subdlrecclon Administrativa y Gestion Humana - Agosto 2021

htps://mintic.sharepoint com/gel/2020/F aspx? 2D8864% 2D49d9% 2Db40d% 2D37d54b
ec2bd6&id=% 2Fgel% 2F2020% 2F 2% 2E% 20SEAT 1% 2F AcuerdosMarcoTI% 2F2020% 2F OPERACION% 20SECUN
DARIA% 2FCENTRO% 20DE% 20CONTACTO% 2FOC50939% 2F GESTION% 202020% 2D2021% 2FAGO% 202021

10/09/2021 31/08/2020
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DIFICULTADES TECNICAS, ADMINISTRATIVAS, FINANCIERAS, CONTABLES Y JURIDICAS PRESENTADAS PARA LA EJECUCION DEL OBJETO CONTRACTUAL

Causas TIPD e Alternativa de Solucion Fecha solucién Gestion Resultados
dificultad
¢Se materializé alguno de los riesgos previsibles contractuales? Sl | NO X |
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES DEL SUPERVISOR
Se cuenta para la vigencia 2020 con el Registro 132520, Registro p 2620 y el registro 32720 y VIGENCIAS FUTURAS aprobadas por $1.414.867.362.

Con ocasion de la modificacién N° 1 se suscribieron los siguientes registros presupuestales 32621 de la Direccion de

- PACO.

y 32521 de la

Con ocasion de la modificacion N° 2 se suscribe el siguiente registro presupuestal 235521 de la Direccién de Gobierno Digital

SUSCRIPCION DEL INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES

Contratista:

upervisor: Certfico que las

corresponden a las pactadas en el contrato y que el contratsta 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|

Fecha de recepcién en Subdireccién

a incorporar este informe al Sistema Electdnico de Contatacién Pdblica (SECOP) y a reportar el avance a Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las; Financiera:
Comunicaciones.

FIRMA O NUMERO

DE FACTURA (OSFE-1009262/0SFE-1009263/0SFE-1009264/0SFE-1009265 FIRMA

fecha 16/09/2021 fecha 7/09/2021

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)
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REGISTRO DE FIRMAS ELECTRONICAS

50939-2020

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

Id Acuerdo: 20210920-175800-38516-75830093 Creacién:2021-09-20 17:58:00

Escanee el codigo
para verificacién

Estado:Finalizado Finalizacion:2021-09-20 19:32:26

Firma: firmante

cmanjarres@mintic.gov.co

Firmell: firmante

|

/
|
1

_f\.." e e

¢ /“‘I Dt

GERSSON JAIR CASTILLO DAZA
K

gcastillo@mintic.gov.co
Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl
Ministerio de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones

Firma: firmante

IsmaeILAndrés Ramirez Guerra
1075228967

iramirez@mintic.gov.co

Coodinador (E) GIT Grupos de Interés y Gestion Documental




REPORTE DE TRAZABILIDAD

50939-2020

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

Id Acuerdo: 20210920-175800-38516-75830093 Creacién:2021-09-20 17:58:00

ey Escanee el codigo
Estado:Finalizado Finalizacion: 2021-09-20 19:32:26 para verificacién

Ismael Andrés Ramirez Guerra Env.: 2021-09-20 17:58:00
iramirez@mintic.gov.co Aprobado Lec.: 2021-09-20 18:32:56
Coodinador (E) GIT Grupos de Interés y Gestion Docum P Res.: 2021-09-20 18:33:55

IP Res.: 190.71.137.3

Firma

GERSSON JAIR CASTILLO DAZA Env.: 2021-09-20 18:33:55
) gcastillo@mintic.gov.co Lec.: 2021-09-20 18:41:25
Firma ) , ) Aprobado
Subdirector de Estandares y Arquitectura de TI Res.: 2021-09-20 18:41:45
Ministerio de Tecnologia de la Informacién y las Com IP Res.: 190.130.85.178
CRISTINA ROSARIO MANJARRES MARTINEZ Env.: 2021-09-20 18:41:45
. cmanjarres@mintic.gov.co Lec.: 2021-09-20 19:31:30
Firma Aprobado

Res.: 2021-09-20 19:32:26
IP Res.: 191.156.149.38
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CERTIFICACION

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

HACEN CONSTAR

Que la firma OUTSOURCING S.A cumplié satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
servicios prestados durante el periodo de agosto de 2021, en cumplimiento de lo previsto en la Clausula 10,
Facturacion y Pago del Contrato de Acuerdo Marco de Precios para la prestacién de Servicios de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente vy
OUTSOURCING S.A, cuyo objeto es: “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la
gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccién con los ciudadanos y las demas Entidades
Estatales”.

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

AREA Y RUBRO FACTURA Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direccién de Gobierno Digital ] OSFE-
C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA | 1009262
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO
DIGITAL -

APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL SECTOR
PUBLICO NACIONAL 32721 $135.433.137,21
Direcciéon de Infraestructura ] OSFE-
C-2301-0400-12-0-2301028-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIO DE CONEXIONES A REDES DE | 1009264
SERVICIO PORTADOR - AMPLIACION PROGRAMA DE

TELECOMUNICACIONES SOCIALES NACIONAL 32621 $19.863.655,87
Subdirecciéon Administrativa ) OSFE-

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

SERVICIOS - DOCUMENTOS METODOLOGICOS - | 1009265

CONSOLIDACION DEL VALOR COMPARTIDO EN EL

MINTIC BOGOTA 32521 $32.074.328,12
Direccion de Gobierno Digital OSFE-

C-2302-0400-16-0-2302086-02 ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA | 1009263
IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO
DIGITAL - APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES EN EL SECTOR PUBLICO NACIONAL 235521 $18.193.749,05

Total $205.564.870,25

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

La presente certificacion se expide el dia 20 de septiembre de 2021

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

Cdédigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia Mq Tl
T: +57 (1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248 5 EP S ‘
www.mintic.gov.co M

GJOY 'S co-ic-

FM-025
V4.0




El futuro digital

es de todos
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GERSON CASTILLO DAZA  CRISTINA ROSARIO ISMAEL ANDRES RAMIREZ
MANJARES MARTINEZ GUERRA

Subdirector de Estandares y Coordinadora GIT de relaciones Coordinador encargado GIT de

Arquitectura de Tl institucionales de la direccion de trabajo de grupos de interés y
infraestructura gestién documental

Elaboré: Luz Angela Montafia/Nelson Pardo
Revis6: Gerson Castillo/ Cristina Rosario Manjares / Ismael Andres Ramirez Guerra/Yecenia Ferreira
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REGISTRO DE FIRMAS ELECTRONICAS

CERTIFICACION AFECTACION AGOSTO RP 2021

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

Id Acuerdo:20210920-175938-96cdb7-17144546 Creacidn:2021-09-20 17:59:38

Escanee el codigo
para verificacién

Estado:Finalizado Finalizacion:2021-09-20 19:32:56

Firma: firmante

cmanjarres@mintic.gov.co

Firmell: firmante

_f.ll" e e
{ /“‘I ‘ l'- j
GERSSON JAIR CASTILLO DAZA

K

gcastillo@mintic.gov.co

Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl

Ministerio de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones

Firma: firmante

IsmaeILAndrés Ramirez Guerra
1075228967

iramirez@mintic.gov.co

Coodinador (E) GIT Grupos de Interés y Gestion Documental




REPORTE DE TRAZABILIDAD

CERTIFICACION AFECTACION AGOSTO RP 2021

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

Id Acuerdo:20210920-175938-96cdb7-17144546 Creacidn:2021-09-20 17:59:38

Escanee el codigo

EStadOZ Finalizado Fina|I2aCIénI 2021-09-20 19:32:56 para verificacidn
Ismael Andrés Ramirez Guerra Env.: 2021-09-20 17:59:38
) iramirez@mintic.gov.co Lec.: 2021-09-20 18:34:29
Firma . 3 o Aprobado
Coodinador (E) GIT Grupos de Interés y Gestion Docum Res.: 2021-09-20 18:34:38

IP Res.: 190.71.137.3

GERSSON JAIR CASTILLO DAZA Env.: 2021-09-20 18:34:38
) gcastillo@mintic.gov.co Lec.: 2021-09-20 18:41:56
Firma ) , ) Aprobado
Subdirector de Estandares y Arquitectura de TI Res.: 2021-09-20 18:42:09
Ministerio de Tecnologia de la Informacién y las Com IP Res.: 190.130.85.178
CRISTINA ROSARIO MANJARRES MARTINEZ Env.: 2021-09-20 18:42:09
. cmanjarres@mintic.gov.co Lec.: 2021-09-20 19:30:54
Firma Aprobado

Res.: 2021-09-20 19:32:56
IP Res.: 191.156.154.170






