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PARA: OSCAR JULIAN GUEVARA BEDOYA

Coordinador GIT. de Presupuesto

DE: ELVIA CECILIA VISBAL VILLABA
Coordinadora GIT. de Grupos de Interés y Gestidn Documental

ASUNTO: Cuenta de cobro No. FE-1005182 de OUTSOURCING SERVICIOS
INFORMATICOS S.A., correspondiente al mes de octubre de 2020.

Estimado Doctor.

De manera atenta me permito remitir la cuenta de cobro No. 4 de la Orden de Compra 50939 de 2020,
soportado mediante la factura No. FE-1005182 del 09 de noviembre de 2020, de la empresa
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A. por valor de CIENTO OCHENTA Y SEIS
MILLONES SEISCIENTOS SETENTA Y NUEVE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y CINCO PESO

($186.679.275). -

ECILIA VISBAL VILLABA
Coordinadora del GIT. de Grupos de Interés y Gestion Documental

Minlsterto de Tecnologias de la Informacion y las Comunlcaciones
Edificic Murillo Toro, Carrera 8a, entre calles 124 y 128

Codigo Postal: 111711 . Bogotéd, Colombiz

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

www.imnintic.gov.co
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CERTIFICACION

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

HACEN CONSTAR

Que la firma OUTSOURCGING S.A cumplid satisfactoriamente con los requisitos para el desembolso del pago por los
servicios prestados durante el periodo de octubre de 2020, 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 Tecnolegias de la
Informacion y las Comunicaciones CCE-595-1-AMP-2017 celebrado entre Colombia Compra Eficiente y
OUTSOQURCING S.A, cuyo aobjeto es: “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la
gestién de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y suinteraccién con los ciudadanos y las deméas Entidades

Estatales”,

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

AREA Y RUBRO Registro Valor incluido IVA
Presupuestal

Direccién de Gobierno Digital

C-2302-0400-16-0-2302086-02  ADQUISICION DE BIENES Y

SERVICIOS - SERVICIOS DE INFORMACION PARA LA

IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO DIGITAL -

APROVECHAMIENTO Y USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES EN EL SECTOR PUBLICO

NACIONAL 132520 s 140.974.096,00

Direccién de Infraestructura

C-2301-0400-12-0-2301028-02 ADQUISICION DE BIENES Y

SERVICIOS - SERVICIO DE CONEXIONES A REDES DE SERVICIO

PORTADOR - AMPLIACION PROGRAMA DE

TELECOMUNICACIONES SOCIALES NAGIONAL 132620 s 11.741.687,00

Subdireccién Administrativa

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

SERVICIOS - DOCUMENTOS METODOLOGICOS - CONSOLIDACION

DEL VALOR COMPARTIDO EN EL MINTIC BOGOTA 132720 5 33.963.492,00
Total S 186.679.275,00

La presente certificacién se expide el dia 12 de noviembre de 2020

Firmatia digialmerta por Astrid
Fabicla Sarda!ﬂa%aogﬁu

. Firrnade digitalments . gﬁ:ﬂn;m; calo,

. 4_1 por Gerson Castillo ©=MinNG, ou=Bogoid, N

Fecha: 2020.11.13 Facha: 2020.11.42 16:08:37 -
17:28:38 -05'00' 0500

GERSON CASTILLO DAZA ASTRID FABIOLA
SALDARRIAGA

Subdirector de Estandares y Asesora 1020-15 del Despacho de la

Arquiteciura de T Ministra

Elaboré: Luz Angela MonfafiaiNelson Pardo/William Chacon
Revisd: Gerson CastillofAslrid Sakdarriaga/Elvia VisbalMayra Cuatin

Ministerio de Tecnologias de Ia Informaclan y las Comunicaciones
Edificio Murlllo Toro, Carrera 8a, entre calles 124 v 128 -
Cddigo Postal: 111711 . Bogota, Colombia

T: +57 {1) 3443460 Fax: 57 (1) 344 2248
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FORMATO UNICO PARA PAGO PROVEEDORES O TERCEROS
(PERSONA JURIDICA)
FUPP VIRTUAL

(formato para tramite virtual por contingencia)

1. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO O CO'NVENIO 0 RESIOLUCION No., 50939 DE 202(
N ombre del pro\k cedor o tercero NIT Fecha de suscripcién=99ntfato convenio
resolucion
QOUTSOURCING S.A 800.211.401-8 24106/2020
Registro Presupuestal N°:

132520

132620

132720

OBJETO DEL CONTRATO CONVENIO O RESOLUCION:

Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a la gestién de las iniciativas adelantadas
por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y [as demas Entidades Estatales.




2. INFORMACION DEL CONTRATISTA

(Ia Calidad Tributaria debe venir en las facturas presentadas)

PARA CONSORCIOS O UNIONES TEMPORALES
Nombre del miembro de consorcio o unién temporal Nit/CC Participacién
DA' .

3. DATOS PARA EL PAGO O DESEMBOLSO

NIT TITULAR TIPO CTA | NUMERO CUENTA BANCO

800.211.401-8 OUTSOURCING 3.A°  |AHORROS 9700055917 DAVIVIENDA

abustos@outsourcing.com.co
Debe colocar el correo electrénico del proveedor o tercero para la notificacién del pago ¢ desembolso

4. INFORMACION DE LA FACTURA O CUENTA DE COBRO

Factura/
Fecha de ,
Cuenta expedicion Valor IVA Total
Cobro
FE- ' Pl aes o o -
1005182 09 11 | 2020 $156.873.340 $29.805.935 - $1866’?9275
dia | mes | afio e,

Valida los valores frente a la factura recibidé

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

AU'romzAcmNES PARA PAGO

1. Se autoriza ef pago 4 segun cldusula 10
del contrato 50939 Otro SI yio Adicién NO
2. He recibido y aprobado las entregables establecldos para este pago segun clausula 10

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




ENTREGABLES ADICIONALES RECIBIDOS (relacionelos aqui)

e Informe de gestidn de servicios del proyecto de la Direccién de Gobierno Digitatl.
+ Informe de gestion de servicios del proyecto de la Direccién de Infraestructura.
« Informe de gestién de servicios del proyecto de la Subdireccidon Administrativa

INTERVENTORIA relacione aqui hombre del interventor y oficios de aprobacion
utilizados para este proceso de autorizacién

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

Certificado de seguridad social y parafiscales ORIGINAL de conlratista y de todos sus miembros UT o CONS X

Recibo a satisfaccién del Bien o el Servicio X

 La Sequridad ,sdciai; debe ser certificada al mes inmediatamente anterior a Ia=prese_ntac}i6n ‘de este cumi:lido. 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 establacidas en el contrato o convenio o
resolucion indicado en el presente documento y que estd conforme con los yequisitos de pago relacionades en
este formato y exigidos en la forma de pago. Asf mismo, el Contratista ha entregado todos los documentos
requeridos para el presente proceso de pago, que elios cumplen con los requisitos y formatos establecidos por
el Ministerio y Fondo Unico TIC los cuales cusntan con mi aprobacion; que he verificado el cumplimiento de todas
las obligaciones contraciuales y que por encontrarse de conformidad con los requisios de
gjecucion establecidos, autorizo el tramite del pago aqui registrado y que corresponde a la forma de pago yfo
ofro sifadicidn indicado. _

Para constancia, se firma medianie el envio de correo electronico al coniratista y a la persona desrgnada por fa
supervision para que de trémite de radicado en linea a iravés 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 aprobaaén emitido por el supemsor en formato pdf

Nofazef correo.

,,,,,,




Nombre del Supervisor: GERSON CASTILLO DAZA

Cargo del Supervisor: Subdirector de Estandares y Arquitectura de Tl
Correo electronico institucional

desde donde emitira aprobacion ¢castilio@mintic.gov.co

Nombre del Supervisor: ASTRID FABIOLA SALDARRIAGA

Cargo del Supervisor:  Asesora 1020-15 del Despacho de la Ministra
Correo electronico institucional

desde donde emitira aprobacion asaldarriaga@mintic.gov.co

Nombre del Supervisor: ELVIA CECILIA VISBAL VILLALBA

Cargo del Supervisor: Coordinador GIT de Fortalecimiento de las Relaciones con los Grupos de Interés
Correo electrénico institucional

desde donde emitira aprobacion evisbal@mintic.gov.co

Persona que elabora FUPP:

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

Luz Angela Montana Rivera

Subdireccidn de Estandares y Arquitectura de Tl
Tel. + (571) 344 34 60 Ext. 3066

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

El futuro digita
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Documentos de soporte

Tipo Solicitante : Persona Juridica

Tipo Identificacion : Nit

Identificacién : 800211401 ‘ :

Razon Social : OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS SA

Primer Nombre : MINTICRESPONDE S
Segundo Nombre : '

Primer Apellido : MINTICRESPONDE

Segundo Apellido :

E~-Mail : abustos@outsourcing.com.co

Teléfono : 6000222

Teléfono Movil :

Ciudad : BOGOTA

Departamento : BOGOTA

N° Radicado : 201067144

Fecha y Hora : 9/11/2020 4:42:31 p.m.

Medio Autorizado para Respuesta : Correo Electronico

Detalle :

‘Me permito enviar factura correspondiente al Servicio modalidad de call center
prestado del 1 al 31 de Octubre de 2020 por Outsourcing S.A. para la entidad
MINTIC bajo la OC 50939... ' :

MINTICRESPONDE

Este radicado cuenta con aprobacion para tratamiento de datos.

Ministario do Teonologias de la Informacion ¥ las Comunicaciones
Edificio Murilo Toro, Carrera 8a, entre calles 124 y 128

Codigo Postal: 111741 . Bogota, Colombia

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

www.mintic.gov.eo




r e
1 a-éourcmy
Soltcidr sl Prirmer Comtacto®
PBX + (57) 1 6000222

Cliente FONTIC
N.LT 8001316486
Contacto

Gersson Jair Castlllo Daza

Diraccién Ed Murilla Toro Cra 8a entre calles 12

Tel. ¥dha60
Ciudad BOGOTA

Péagina 1 de 1

QUTSCQURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.
N.L.T. 800.211.401-8
VA REGIMEN COMUN - GRAN CONTRIBUYENTE
Resolucion No. 000076 del 01 de diciembre de 2018
Resolucion DIAN Factura por Electronica No. 18763001961846
- 2019/11/26 Rango:FE-1004001 a FE-1008000

Fecha de Emisién

Fecha de Vencimiento

0871172020
09/12/2020

FACTURA DE VENTA No. FE - 1005182

CODIGO CIIY: 8220 - SE LIGUIDA E. 9.66 POR MIL

Item

Descripeion

Total

1 Servicio modalidad de call center prestade del 1 al 31 de Octubre de 2020 por
Outsourcing S.A. para la entidad MINTIC bajo la OC 50939 la cual tiene como
objeto “Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de
apoyo a la gestion de las iniciativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su
interaccion con los ciudadanos y las demas Entidades Estatales”

$

156.873.339,20

Importe en Letras

Servicio modalidad de call center prestado del 1 al 31 de Octubre de 2020 por Outsourcing S.A. para [a entidad
MINTIC bajo la OC 50838 la cual tiene como objeto “Contratar los servicios del centro de contacte come
herramienta de apoyo a la gestién de [as iniclativas adelantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los

ciudadanos v las demas Entidades Estatales”

SON: Ciento Ochenta Y Seis Millones Seiscientos Setenta Y Nueve Mil Dosclentos Setenta Y Cinco Pesos

weo

s b

Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL $ 156.873.340
Tipo de Cuenta Aharros WA $ 20.805.935
Nombre del Beneficiaro Outsourcing S.A
Numero de Cuenta 009700055917 TOTAL $ 186.679.275
PREPARADA PROYECTO

Carlos Andres Reyes 6069 MINTIC

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIC, SEGWN EL ARTICULC 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL

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

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

www,outsourcing.com.co



NARINO & ASOCIADOS

AUDITORES COMSULTORES S.AL

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
OUTSOURCING S.A.
NIT. 800.211.401-8
RF-00720-GA-00324
CERTIFICA QUE:

La Planilla de Pago de Aportes al Sistema de la Proteccion Social en efecto existe y
corrcspondc al pago de aportés a los mstemas de segundad social mtegral (salud, pension y
riesgos profesmnales) y paraﬁscales T po es a las.¢ «cajas de compensacmn familiar, ICBF y
SENA) realizados por la empresa, segu% on‘namtSn suministrada por'la administracién de
la compatifa y seglin ‘planilias correspo_ es aﬂos meses comprendldos entre energ de
2020 a Octubre de 2020. L6 anterior da&do éughmwnto al inciso tercero del articulo 50 de
la Ley 789 de 2002. -- i : o

: . o L ) %‘é_‘f . . e »
La informacion ﬁnanmelja-,- contable,-1dboral, tnbuta'};a y gxtr._ac_:_pntable es responsabilidad de
la administracién de la compatiia,

Periodo . No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
"% Eherolde 2020 1% | 403g1o124y % $1,838,751.0004" | § _ dide Febreroide "zozo“”"‘"
. Bebrero'de 20205 | .- T40999322:% 782,087 947008 | § .03de Marzofde 2020%,
L Marso de20205 B |7 7 416865284 |4 §21153.018,100 %= | U+ 0FacABE de 2020
Abril de2020 . - 42311121 __$1,067,968,524 | .. 05 de Mayo de 2020
‘Mayode2020 | “ 7 43052017° - |7 7 $990.224:000 - ° 02 de Junio de 2020
Junio de 2020 43706255 $2.107.406.500 02 de Julio de 2020
Julio de 2020 44477919 $2.204.892.400 04 de Agosto de 2020
Agosto de 2020 45094498 £2.201.468.100 02 de Septiembre de 2020
Septiembre de 2020 45703528 $2.212.944.800 02 de Octubre de 2020
Octubre de 2020 46420516 $2.364.832.500 04 de noviembre de 2020

La presente certificacidn se expide a los 4 dias del mes de Noviembre de 2020. Con destino
aMINISTERIO DE TECNOLOGIASDELA  INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES.

Atentamente

NRY MKRINO ROCHA

Revisor Fiscal

Tarjeta Profesional No. 34.793-T

Designado por: de Nariito y Asociados Auditores Consultores S.A.

Calle 104 A No, 45A -14. PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
E-mail hnauditores{@une.net.co / hnauditores@narinoyasociados.com
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BOGOTA 2018/02/05
COLOMBIA, '

Por medio dg ta presente hacemos constar que 1z empresa  QUTSOURCING SA

son Nit aumero 8002114018

de BOGOTA B.C-DISTRITO CAPITAL
poses en el Bance Davivienda:
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Nimero 3 . v 009700055017
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Fedha Aliertura. > 1088/05+12
o - T
N
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Cordialments
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
octubre de 2020
V1.0

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

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

 MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 DE OCTUBRE DE 2020
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- Objetivo

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

Periodo del informe

Octubre 2020

Presentado par:

Qutsourcing S.A.

-Entregado a:

Fonde de Tecnolegias de la
Informacién y las Comunicaciones

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

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 01 de julio de 2020 se generd la orden de compra N° 50939 del Céntro 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 telefonica- 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 AI Ciudadano

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

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de octubre 2020, sl CCC recibié un total de
15929 transacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la.
siguiente manera: Ver anexo 2 :

Canal Transacciones \

Inbound . 6707 '
Outbound 1900|
Buzén 293 '
Email 7029 |
Total 15929
TRANSACCIONES POR CANAL

Enmail Inbound
44% 42%
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21.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de octubre 2020 se recibieron un total de 6707 llamadas, de las cuales se
atendieron 6162 correspondiente al 91,9% de atencidn en dicho canal; las llamadas se
dividieron de la siguiente manera por semanas: ver anexo 2

01-O¢t-2020 - 05-Oct-2020-  12-Oct-2020 - 19-0c1-2020 - 26-0ct-2020- Total

: 04-0ct-2020 11-0¢t-2020 18-0ct-2020 25-Oct-2020 31-Oct-2020  general
Ofrecidas 708 1736 1469 1436 1358 6707
Contestadas 654 1621 1305 1335 1247 6162

Trafico semanal

2000
1800
1600
1400
1200

D e - 3

01-Cct-2020-04- 05-Oct-2020- 11~ 12-Oct-2020- 18- 12-0ct-2020- 25- 26-0ct-2020-31-
Oct-2020 Cct-2620 Oct-2020 Oet-2020 Oct-2020

-I m Ofrecidas B Cantestadas

De acuerdo con la grafica anterior la semana que mas se atendisron llamadas fue en la
segunda semana del mes de octubre con un tofal de 1736 los temas mas relevantes
fueron consultas de framites sequido de consultas realizadas por entidades con relacion a
los servicios que ofrece MINTIC en cuanto a correos y sitios web y finalmente
corresponde a validacion por parte de los cludadanos en cuanto a programas y servicios
ofrecidos por entidades gubernamentales

Al realizar el analisis diario se encuentra que el dia con mayor trafico fue el dia 14 de
octubre con un total de 384 llamadas recibidas contestando el 93,5% de las llamadas,
donde la consulta que mas se realizd fue la validacion den beneficio del ingreso solidario,
las lineas que atendieron estas solicitudes fueron uma de cristal y Gov.Co tramites
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A continuacién, se relaciona el trafico por canal y las consultas mas realizadas por cada
una de las opcicnes del IVR. Ver anexo 6

Opcién 1 - GOV.CO Tramites / Territorial:

Trafico Gov.co Tramites / Territorial

Recibidos Atendidos

TRAFICO GOV.CO TRAMITES / TERRITORIAL

B Recibidos & Atendidos
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Programa / Servicio Cantidad

Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Gubernamentales 773
Beneficio subsidio solidario (COVID 19) 510
Consulta deradicados y PQRS interpuestas ante entidades Gubernamentales 48
Ayudas para personas de bajos recursos 26
Subsidios de vivienda : . ) 25
Devolucién de IVA (COVID 19) ‘ 23
Inscripcion a programas entregados por el gobierno 17
Orlentacién laboral 17
Radicar solicitudes o PQRS ante entidades Priva das . 12
Entrega de subsidios por COVID ' 12

1D Lramize Nomare de mramite

159 Inscripcion en a! Registro Unico Tributario (RUT) 206
5870 Actualizacidn del Registro Unico Tributario {RUT) 205
53794 Permiso Especial de Permanencia, 103
104 Autorizacidn de Trabajo para Adolescentes y por excepcidn para nifios y nifias 25
669 Reconocimiento de firma en documento privado 24
45250 . Consulta en linea del estado de vinculacidn a |a estrategia UNIDOS 21
345 Convalidacion de titulos de estudios de pregrado otorgados en el exterior 19
366 Convalidacidn de titulos de estudios de posgrade obtenidos en el exterior 19
703 Cédula de Extranjeria 18
33633 Orientacién laboral _ 16
8030 Cancelacién dela inscripcién en el Registro Unico Tributario 16

Para el canal gov.co tramites las principales consultas corresponden a las solicitudes que
se realizan correspondients la ayuda del beneficio solidario dado lo antsrior con relacién a
programas / servicios; en cuanto a tramites, las consultas mas frecuentes corresponden a
la inscripcién y la actualizacién del RUT

Territorial

Consultas Territorial

Actualizacién - Correo Electrénico

Reinicio contrasefa - Correo Electrénico
Creacion - Correo Electrénico ‘

Sitios WEB Creacién de portales institucionales.
Consulta -Sitioc WEB

Para gov.co territorial las consultas van relacionadas solicitudes de cuentas de correo
(creacion, actualizacion, reinicio), asi mismo solicitudes relacionadas con los sitios web
(creacion, consultas generales, contrasefias de acceso a los sitios web entre ofros). Ver
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Anexo 23

Opcidn 2 - Politica de Gobierno Digital

Trafico PGD
Recibidos Atendidos
1014 974

TRAFICO PGD

Atendidos

29% Recibidos

51%

Para los proyectos que se encuentran en la opcidon 2 de Gobierno Digital, se identifican
que adicional a solicitudes correspondienies a cada uno de los procesos tales como
Herramienta autodiagnéstico, maxima velocidad, informacion de datos

Permisos de editar en el portal de datos abiertos

Permisos de publicacién en el portal de datos abiertos
Informacion acerca calidad del portal datos abiertos
Informacion proceso de aprobacién del portal datos abiertos
solicita los permisos de publicacion

Seguridad Digital

Formacion T.I.

Servicios Ciudadanos Digitales
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Opcion 3 - Urna de Cristal

Trafico urna de Cristal
Recibidos Atendidos
715

1. Lt e A b i i, 8 b 7 = o i e o e b = = o e e = v

TRAFICO URNA DE CRISTAL

B Racihidos B Atendidos

1
¥
1
H

i
{
i
i
i
{

Consultas Urna de Cristal

Consulta ingreso solidario

Informacion o seguimiento de Indemnizacidn de victimas del conflicto armado
Consulta devolucién de IVA

Subsidios de vivienda

Familias en accion

Vivienda Gratis

Participacion ciudadana

Semillero de Propietarios

Jévenes en accién

Lineas de contacto entidades gubernamentales

La opcidn 3 urna de cristal actualmente atiende consultas relacionadas con ayudas dadas
por el gobierno nacional ingreso solidario, siendo esta la de mayor frecuencia, cabe
apuntar que adicional a esa consulta los ciudadanos que se contactan para validar ayudas
adicionales tales como subsidio de adultc mayor, subsidios de vivienda, subsidios de
desempleo, ayudas brindadas por la unidad de victimas.

2.1.2 Gestion Outbound

Para la gestién outbound se comparte la relacion de lo gestionado por cada una de las
campaiias. Ver anexo 19
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Fecha de gostian 2111 Cantidad repistros  e’ectivos Mo eteclives

1/10/2020  |ENCUESTA. DE SATISFACCLON-NO ASISTENTES 347 235 112

1/10/2020  [ENCUESTA DE SATISFACCION- ASISTENTES B 153 97 56
23/12020  |Confirmacidn datos de contacto repe tante Tegsl de la arganizacion 24 14 10
23/10/2020  |Confismacién datos de contacto representante legal de la organizacion 17 9 ]
26/10/2020  |Confirmacin de asistencia Comité de Seguridad Digital 30 de Octubre 2:00pm a S:00pm 30 19 11

Para octubre se realizar cinco gestiones outbound con un total de 5§71, la gestion uno
“Encuestas de satisfaccion No Asistentes” se marcé el 01 de octubre teniendo una base
de 347 registros y se realizé una marcacion del 100% de la base, obteniendo un 68% de
efectividad sobre lo marcado.

Para la segunda gestion se tuvieron un total de 500 registros, los cuales fueron
marcados en su totalidad el 01 de octubre, teniendo una efectividad del .63% sobre toda
la base.

la gestion tres se marco el 23 de octubre teniendo una hase de 24 registros y se realizo
una marcacion del 100% de la base, obteniendo un 58% de efectividad sobre lo
marcado. -

la gestidon cuatro se marcé el 23 de octubre teniendo .una base de 17 registros y se
realizd una marcacion del 100% de la base, obteniendo un 53% de efectividad sobre lo
marcado.

la gestion cinco se marcd el 26 de octubre teniendo una base de 17 reglstros y se realizd
una marcacién del 100% de la base, obteniendo un 63% de efecttwdad sobre lo
marcado. .
Ver Anexo 19 ‘

2.1.3 Gestion de Buzon.

Para la gestién de buzén comrespondients al mes de octubre, se comparte la cantidad de
buzones que ingresaron, los efectivos. Ver anexo 7

Campaiia Ofrecidos atendidos
Urna de Cristal 109 109
GOVCO tramites 84 84
GOVCO Territorial 5 5
Politica de Sobiemo Digital 2
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Gestion buzones Gonierno Digital

120 o 109108
100 -—"/
// o
80
60
40 r/ A —— 1 v ar— 0 v T . - -
20 [EEN EEEERE 5 5 2 32
o e
Urna de Cristal GOVCO tramites GOVCO Politicade
Territorial Gobierno Digital

m Ofrecidos m atendidos ‘

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

214 Gestion Email

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

. - % de
Campafa Recibidos .
participacién
TRAMITES ¥ SERVICIOS EN GOV.CO |627 - %
GOV.CO Territorial S000 71%
ACOMPARAMIENTO GEL 212 3%
SOPCRTE ESTRATEGIA TI 38 1% i
DATOS ABIERTOS 887 13%
EVALUACION TERRITORIAL 193 . 3%
MAXIMA VELOCIDAD 72 1%

Total general 7029 100%
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El 71% de las solicitudes que se gestionan por medio de correo electrénico corresponde a
la gestion que se realizada en el buzén soportecce@mintic.gov.co, esto se debe a que el
correo recibe las solicitudes las entidades gubernamentales y las de los ciudadanos, esto
de debe a que la cuenta de correo se encuenira publicada en el portal www.gov.co
generando que la ciudadania lo use para comunicarse con el centro de contacto.

Lo sigue la gestion que se realiza en el buzon de tramites y servicios
solicitudesgovco@mintic.qov.co alli se reciben las solicites que se envian desde
sopoteccc@mintic.gov.co relacionadas can tramites y servicios

2.1.5 Gestidon envio de correos masivos

Para octubre se gestioné el envio de un correoc masivo de la cuenta
maximavelocidad@mintic.gov.co, el fema se detalla a continuacion.

Ferha de

reenvio

Fecha envio T Cantidad  Rebotaren  Henwiados

iSe acerca el final de |a carrera! Ten en cuenta estas
23/10/2020 736 28 A
/10/ recomendaciones para Méxima Velocidad 2020. 0 W,

4

2.1.6 Gestion envio de mensajes de texto

A continuacidn, se relaciona la cantidad de mensajes utilizados en octubre: Ver anexo 7

Mensajes de texto octubre

Tipo de Mensaje Cantidad
Mensajes enviados | 1.677.719

respuestas recibidas 1.2056
1otal 1.679.024
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E! mensaje de texto con mayor cantidad de nimeros enviado el del 6 de octubre con un
total de 203.011 numeros, con el siguiente texto “En la Junta Central de Contadores
estamos al servicio de la comunidad contable colombiana. Cuentanos como podemos
apoyar tu labor: https://bit.ly/36jL.c97”

El total de mensajes de texto enviados fue de 64 paquetes a un total de 1.679.024
nameros.
numeros.,

2.1.7 Gestion 724

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

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

: Consalidado revisién portaies-Go#.';:ci/t'érﬂt‘brlal"- Piwik _ ' _
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Total
1438 3374 3180 3379 3003 2397 855 16771

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

meses:
< : ~ Consolidado incidencias reportadas
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Total
27 26 104 61 106 63 86 387

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

Novedad Cantidad
M 57

igracion programada no carga los sitios
No carga el portal territorial 16

Mantenimiento 7
No carga los tramites 5
El trdmite no aparece en el portal, por busqueda en la barra ni por nimero 4
El tramite no aparece en el buscador y al realizar la busqueda por nimero aparece en 3

blanco
No arroja resultado 2
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Se presenta una caida intermitente del portal

El tramite no aparece en buscador

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

En verificacion de falla en carga de tramites debido a la caida previa del portal

Error 404, pagina no encontrada

No aparece en el buscador

Mo carga el nombre de las entidades

No carga la caja "¢ Ha sido Gtil la informacion?"

No se localiza en suit ni en Gov.co

Total general 106

(e A e G R R AL

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

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

2.2 Gestiones desarrolladas por Gov.co Territorial '
Segundo Nivel

221 Gestién de Casos Segundo Nivel

Del 1 al 31 de octubre se gestionaron 3328 casos en Service Desk de los cuales 1874
fueron escalados a Segundo Nivel y 1454 fueron gestionados desde primer nivel. A

confinuacién, se evidencia el estado de los casos con cierre del 31 de octubre de
Segundo Nivel:
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Esperando

Total
Categoria Albiarto Cerrado  Proveedoru otro Resuelto o
. genaral
nivel
Reinicio contrasefia - Correo Electrénico 1 901 19 921
Creacion - Correo Electrénico 2 292 2 9 305
Sitios WEB Creacién de portales
institucionales. 1 162 , 7 170
Consulta -Sitic WEB ' 5 149 7 6 168

Sitios WEB Recepcidn y solucién a
mensajes en &l Super Administrador de

. MICD, 84 3 3 90
Conzulta - Correo Electrdnico 1 B0 2 =23
Sitios WEB Reinicio de contrasefta para
credenciales de acceso de Sitios web 33 1 4 38
Sitios WEB Creacién de credenciales de
acceso a pagina web. ' 20 20
Error - Sido WEB 14 2 16
Otros 2 57 1 3 B3

Los 6 agentes técnicos se encargan de resolver los casos de las entidades territoriales

que son escalados donde se encuentran en estado cerrado y resuelto eI 99% de los
Casos.

Tan solo el 1% que no se logro cerrar al 31 de octubre fueron casos creados en los
Ultimos dias de octubre y se han cerrado en los primeros 5 dias de octubre quedando 0
casos abiertos de octubre.

El 70% de los casos que ingresan a Service Desk en territorial corresponden a solicitudes
en gestion de correos electronicos.
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3

Estado de casos en Service Desk _ .
3% ' '

uAbierto  ® Cerrado o Esperando Proveedor i otro nivel . m Resuelto

Los agentes de segundo nivel realizaron un total de 233 actividades que-hacen parte de la
operacion, pero no estan registradas como casos (Infermes; Pruebas -QA, Formatos, MX,
Automatizacién de informes, Monitoreo Preventivo).

En el siguiente grafico se relacionan la canfidad de actividades y el tiempo de duracién

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

Gréfica 1. Resumen actfw:dades - Agentes segundo nivel. .

Margy CubiBa ; Aejandrg Roy Mejandro Fredy Carabali | - Jufkan Qe Rojas

: : b, I S - Moeno _ : . . :
AToal nctividades ! n s 95 131 10 13
& Lamtidod de hores, 19:30 140 2365

. oas 162 52

En el 202C de ha venido realizando la normalizacidén 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 —
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Plantilla — Matriz) Ver anexo 21

Mexa de sarviclo
GovecofTerriloral
v [Segundo Nivel)

2.3 Casos creados en Service Desk

Del 1 al 31 de octubre se crearon en la plataforma Service desk de Qutsourcing 3.385
casos los cuales se asignaron de Ia siguiente manera. Ver anexo 5

Cantidad de cazsos por campafia
1

= Acompafiamiento = CSIRT u Formacién 7.1,

= BOV.COTerritorial = GOV.COTramites = Urna de cristal

Del total de los casos creados el 98% fueron asignados a la solucion GOV.CO territorial, a
continuacion detallamos el estado de los casos:

‘ Estado casos Service Desk \

Abierto 35
Cerrado 3265
Esperando Informacidn Usuario 10
Esperando Proveedor u otro nivel 16
Resuelto 59

Totai general 3385
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En la siguiente tabla podremos observar el detalle de las solicitudes realizadas por las

entidades y ciudadanos en el mes de octubre,
Detalle solicitud ) Cantidad

Reinicio contrasefia - Correo Electrénico . 1191
Sitios WEB Creacidn de portales institucionales, - i 607
Creacién - Correo Electrénico- ' . ' ) . 426
Consulta - Datos ablertos . 377
Consulta -Sitio WEB 227
Consulta - Correo Electrénico _ : : 128
Sitios WEB Recepcién y sclucién a mensajes en el Super Administrador de MCD. f a0
[Requerimiento - Lenguaje Com(in 76
Sitios WEB Reinicio de contrasefia para credenciales de acceso de Sitios web .70
Modelo / Estrategia de acompafiamiento . ' 39
Reinicio contrasefa - Sitio WEB 20
Sitios WEB Creacién de credenciales de acceso a pagina web. : 20
Error - Sitio WEB : ‘ 16

Radicados Min TIC

Actualizacion - Correo Electrdnico
Actualizacién - Sitic WEB .
Correo Electrénico Verificacién de propagacion de Registros DNS de dominio en MXToolbox.
Error - Correo Electrénico '
Copias de Respaldo Backup Correos

Escucha de buzones :

Capacjtacion - Sitio WEB

Certificacién de cursos

Copias de Respaltle Backup Sitlo Web . ,
Eliminacién - Correo Electrénico

No asignade

Autoevaluacion

Falla - Sitio WEB

Informacion exclusién de VA ..

PETI - ) ) '
Sitios WEB Activacién e inactivacian de verificacidn de usuarios
Acompafiamiento general

Actualizacidn - Datos abiertos

Capacitacion - Lenguaje Comdn

Consulta - Lenguaje Comin

Eliminacion - Sitio WEB

Gestidn correo masivo ,

Interoperabilidad Consulta Portales de Informacidn
Requerimiento portal GOV.CO

Sello de Excelencia

'—\
B

e ekl ]o]v]ww|w|sles]|w|w]o|on]v v
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Para los casos pendientes por respuesta se evidencia que con corte al 31 de octubre se
tienen 61 casos, teniendo el caso mas antiguo en junio perteneciente a Lenguaje comun.

Casos pendientes de respuesta
Acompafamiento 0 1 0 1 7 9
GOV.CO Territorial 1 0 1 3] 40 48
GOV.CO Tramites 0 0 0 3 1 4

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

precios (AMP)

Ver anexo 1
item |- - S ANS - T - Oro. "~ :| " Octubre "
Duracién
Puntualidad en tiempos de| instalacion
aprovisionamiento. Penallza el tiempo que|Maxima +4 dias

1 [arda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendanq de NA
humano y los recursos tecnologicos, retraso:

Servicios BPO e integracion de todos losph% de descuento

iservicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.

Disponibilidad de la plataforma tecnoldgical D>=99,5%

2 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para| RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente — 120 min Periodo °
Recover TimeObjective) de medicion:

mensual
Contestar el 80%
. de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (Lal antes de 40

q [seleccion de este indicador excluye el de segundos 90%.
tiempo de Periodo de
Atencion para voz). medicion:

mensual
. " Debe ser=<a 30 10 segundos
4 [Tiempo de atencion Inbound segundos g
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser=<a 16 segundos
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;h[t__ehi_i;__"__ . —aNs. | “or. Octubre

400 'segund'c;s -

Debe ser =<a 5;

6 [Tiempo de atencién Email horas ! 63 minutos

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

7 [Quejas recibidas sobre el servicio 0%

Nivel de
satisfaccion de
8 [Encuesta los ciudadanos 4.3 —96%
con el servicio

meta 4,0

Meta rotacion: =<

H 4]
9 Rotaciones agentes 10% 0%

ANS Pactado con| o9 Segundos

10 {Tiempo promedio de atencion (TMO). inbound - 10

of cliente minutos correo
41 |Eficacia E!:LC;%E/::A %
12 [Precisién error critico de usuario ECU>=90% 99.63%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% 99.26%
% auditoria con error critico de usuario PP 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=90% °
15 [Evaluacién de conocimiento Agentes ECA>=80% 98%

Tabla 1 Resultado medicion ANS por acuerdo marce de precios
4 Encuesta de satisfaccion canal inbound.
En octubre se manejaron dos tipos de encuesta, las cuales se detallan a continuacion.

Ver anexo 25

Se comparten los resuitados de las encuestas contestadas en octubre.
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Encuesta octubre
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POLITICA DE GOBIERND GOVCO TRAMITES / URNA DE CRISTAL
DIGITAL TERRITORIAL

B Cémo califica la amabilidad del asesor de servicio gue lo atendié

B Chmo califica |a claridad y &! conacimiento de la informacidén por parte del asesor de servicio que lo
atendid

Para la pregunta “Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo atendid” la
calificacion para los procersos de la Direccién de Gobierno Digital, el promedio es igual o
superior a 4.5

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

FOLITICA GE GOBIERNG GOVCO TRAMITES J URNA DE CRISTAL
DIGITAL :I'ERRI!‘OREAL
aND a5l

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

5 Evaluacion de conocimientos agentes primer nivel.

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

La evaluacion esta enfocada a medir los conocimientos relacionados a la gestion diaria en
cada proceso, las actualizaciones realizadas asi mismo a medir los conocimientos
obtenidos en las capacitaciones brindadas desde el area de calidad, operacién y cliente.
Ver anexo 26

omb * A MO A d AD do v o T[S -

39800096 ROSMERY CUBILLOS ROJAS GOV CO TERRITORIAL A

1018417595[JHOJAN ALBERTO  |GUTIERREZ IPUZ GOV CO TERRITORIAL

1013608850 (BIVIANA MARCELA  |PARDO MONGU) GOV CO TERRITORIAL

1013637110 CINDI YASMIN PRECIADO GIRON GOV CO TERRITORIAL

1016016201 |HAROLD ALEXANDER |[VEGA VARGAS GOV CO TERRITORIAL

1072749301|RAFAEL ALBERTO  |BUITRAGO SALAMANCA |GOV CO TERRITORIAL

1022347417|EDNA FERNANDA  |BANDERA GARCIA GOV.CO TRAMITES

1024507837|KELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO  |GOV.CO TRAMITES
79835290/ JUAN CARLOS GALEANG BOV.CO TRAMITES

1012399838|LIZ VIIANA VASQUEZ MORA GOV.CO TRAMITES

1127622303|DOUGLAS JOSE CONSUEGRA ATENCIO  |GOV.CO TRAMITES
52734114|GLORIA ESPERANZA |PARADA PAEZ GOV.CO TRAMITES

1014240301 |LINDA MARCELA MANRIQUE BETANCOURT [POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL

1040373562 YENY ESTHER PALMERA BEDOYA POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL

1015463567 |MARIA PAULA RODRIGUEZ OLAYA POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL [§
80117519|JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL

1016102422|LIZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL
52792492|KAREN ALEXA ANGARITA PERDOMO  |URNA DE CRISTAL

1104703191 [ERIKA VIVIANA CASTRO VILLALOBOS  |URNA DE CRISTAL
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6 Calidad CCC
6.1 Calidad interna

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

Ver anexo 10

es
CATEGORIA Octubre
Evaluaciones Realizadas 269
Cantidad Errores Criticos 3
Cantidad Errores No Criticos 17
Precision Error Critico 98,9%
Precisién Error No Critico 93,7%
Evaluaclones con ECUF 1
Precisién de Usuario Final 99,6%
Evaluaciones con ECN ‘ 2
Precision de Negocio 99,3%
Evaluaciones con ECC 1]
Precision de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad
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Para este mes se ven afectan las precisiones de usuario y negocio, dado que se ividencia
que e proceso de tipificacién se evidencian falencias lo cual es penalizado desde e! area
de calidad; de igual se identifica en el proceso de de chat una falencia en cuanto a las
preguntas filtro realizadas por el asesor con €l fin de identificar la sollmtud puntal del
ciudadadno.

Para las fallas criticas presentadas se genera alarma que va dirigida al coordinadas con el
fin de que se haga la retroalimentacion correspondiente, de igual forma se notifica a los
asesores para que conozcan de primera mano la fallas presentadas.

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

Errores criticos de Usuario Final
Se Identifica un error critico de usuario final el canal de Chat, dado que el asesor no

realizado preguntas filtro con el fin de identificar la neceS|dad puntual del ciudadano, por
lo anterior

Errores criticos de Negocio

Se identifica en el proceso de tipificacion de Govco tramites dos fallas criticas dado que la
tipologia ingresada al OCM no fue correcta por lo cual desde el area de calidad se genera
la penalizacion a la nota de cada uno de los asesores y se genera la alarma
correspondiente,

Errores no criticos
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BTrasmite seguridad al brindar la informaddn 3 21,43%
TContesta a llamada en ios tiempos establecidos | 35,71%]
BHRetama CHAT en el tlempo establecido 2 50,0084
HRetoma la llamada en el tiempo establecido 2 64,29%
#Hace uso adecuado de los puiones establecidos para la campaiia 1] 71,43%!
B Usa [anguaje adecuado en la llamada 1] 78,573
Bddodula y vocaliza de maners adecuada 1] 85,71%
B Retoma la llamada en el tiempe establecido, 1 92,86%

HSaolicita tiempos de espera innecesarios l| 100,006

o . 106,008
B5IN R w9 Lol
16,51% olie on - T
NAR . g 3000
205 —
BAITH o e T L 20,004
SOM0% .,.-"" & - ER.00%
-
n 3000%
BIK e B
- | an00K
AUAN e 000%
- MM
B m ER . - L
1 Dz
Traannibe cegeoidad Al Contestaka Bamadd  Retosa CHAT en el Reloma kiiewidy on Hage us pdetasds Vs fenguraje Maduln yvocaliza de Retama lzllzoadaca Solcta e mpes de
briceiar la o oz tiempes liempe el Hempo e loa gatongs atecusdoon b manera Ll I o, &spera
irfonnaclon ealabiedidas extabledides para fa Narada
wampaia
D Canlidad eres ol Pareto

Se mantiene estable el idicador de fallas de servicio dado que estas no superan mas de
cuatro en cada item, de igual forma desde operacién y calidad se realiza un proceso de
capacitaciones, recomendaciones e intervenciones focalizadas con el de contener el
crecmimiento de las fallas y asi mismo mejorarar la calidad en la antencién.

Resultados Generales

COMPORTAMIENTO INTERVENCION
SEMANAL __

COMPORTAMIENTCH INTERVENCION

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
- O S

A0

woxi | 10

O W & o

SEMLAHA L SEMANA X
— CFECTVON Ot W EHEFECT TG4 g 3 FHICTRATAD

F o

Semana a semana se realiza un proceso de refuerzo llamado intervencion focalizada, la
cual cosiste tomar a los asesores con las notas mas bajas y realizarles un
acompafamieto personalizado, lo que garantiza que las notas de ellos mejoren en el
transcurso del mes.

En octubre de optiene una efectividad del 64 % en las intervenciones realizadas, las notas
mas bajas de los aseores se encuentran por encima del 98% al cerrar mes.

6.2 Desempefio por agente

Al finalizar el mes se identifica que el 100% de los asesores cierran con la nota de calidad,
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BJUAN DAVID ROJAS 1018491566 16 0 0 100% | 100% 100,05
3 HAROLD ALEXANDER VEGA VARGAS 1016016201 16 0 0 100% | 100% 100,006
I RAFAEL ALBERTO BUITRAGO - 1072749501 22 1] 0 100% | 10006 100,00
SROSMERY CUBILLOS ROJAS 39800095 14 (1] 0 100% | 10005 100,0%
| &9LIZ VIVIAMA VASOUEZ MORA 1012399639 22 0 0 100% | 1002 100,084
S BIVIANA MARCELA PARDO MONGU! 1013608850 16 [ 0 -100% | 1008 100,08
FADAIR ALEJANDROQ MORENO LOPEZ 1033792313 16 1 0 100% | 100% 100,0%
ZIGLORIA ESPERAMNZA PARADA PAEZ 52734114 24 1] 0 100% | 1005 100,0%
BILZETT ADRIANA VANEGAS BARBOSA 1016102422 22 0 0 100% | 1002 100,086
BIUNIBIO GARCIA JUAN CARLOS 80117519 20 1 0 100% | 100% 100,0%
@ EDNA FERNANDA BANDERA GARCIA 1022347417 38 (1] 0 100% | 1009 100,02
9 ALBERTO GUTIERREZ 1018417595 18 0 0 100% | 10096 100,0%
SJULAN ANDRES PINERCS CALDERON 1090681587 16 0 0 100% | 100% 100,0%
#FREDI CARABALI SANCHEZ 1031157366 18 1] [1] 100% | 100% 100,05
BLUIS ALEJANDRO CASTELALANCO 1057466725 18 1] 0 100% | 100% 100,05
SCIND| YASMIN PRECIADO GIRON 1013637110 22 0 0 100% | 100% 100,0%
& MARGY CUBILLOS RODRIGUEZ 1022988463 16 0 0 | 1003 | 100% 100,0%
SIERIKA VIVIANA CASTRO VILLALDBOS 1104703101 20 0 2 100% | 100 99,7%
BIKAREN ALEXA ANGARITA PERDOMOQ 52792492 20 0 2 100% | 1005 99,7%
BIMARCELA MANRIQUE 1014240301, 24 0 2 100% | 1003 99,7%
HMARIA PALULA RODRIGUEZ OLAYA 1015463567 18 0 2 100% | 100% 99,6%
BIKELLY JOHANNA CARRILLO SANTOFIMIO 1024597837 28 0 4 100% | 100% 99,455
BYENY ESTHER PALMERA 1040373562 20 0 4 1002 | 1008 99.3%
SJUAN SEBASTIAN DIAZ MOLINA 1022441916 18 2 2 100% | 89% 98,9%
= DQUGLAS CONSUEGRA 1127622303 26 0 8 100% | 100% 98,6%
SJUAN CARLOS GALEAND 79835250 30 4 8 o35 | 93% 93,1%

La totalidad de los asesores en el mes de octubre se encuentran dentro parametros
establecidos de calidad para la campana, 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
Las calibraciones que se realizaron en el mes de octubre participa el cliente de urna de

cristal, donde se evidencia una buena gestién por parte de los asesores y donde el cliente
resalta el buen servicio brindado en cada una de las transacciones calibradas.
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Se comunica a los asesores las felicitaciones expresadas por el cliente dada mejorada
identificada en el canal de Urna de Cristal.

7 Formacién y entrenamiento de los agentes.

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

Capacitaciones Qutsourcing

: Tema n Fecha ﬂ Proyecto
Solcializacién evolucién territorial 3.0 15/10/2020|Gobierno Digital
Cangure Agente Nuevo 26/1072020|Gobierno Digital
Capacitacidn Agente Nuevo 23/10/ 2020|Gobierna Digltal
Capacitacién Tipificacidn Goveo Tramites 27/10/2020|Gebierno Digital
Capacitacién tipificacion sesién 1 8/10/2020|Gobierno Digital
Capacitacidn tipificacidn sesion 2 9/10/2020|Gobierno Digital
Capacitacion tipificacidn sesion 3 9/10/2020|Gobierno Digital

Se realiza seguimiento de forma especial a proceso de tipificacién, con fin de garantizar
que los datos registrados en el aplicativo OCM sean precisos y generen informacién de
valor para las areas interesadas.

8 Reuniones y capacitaciones con cliente.

Por parte del cliente Se recibe capacitacién por parte de MINTIC de servicios ciudadanos
Digitales sus caracteristicas y correspondienie a:

¢ |Interoperabilidad

e Autenticacion Digital

s Carpeta ciudadana
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Capacitaciones MINTIC

Tema Fecha Proyecta
Contextualizacion de los Servicios sesidn 2 ' 15/10/2020 | Gobierno Digital
Contextualizacion de las Servicios _ ) 6/10/2020 | Gobierno Digital

Por otra parte, se realizan reuniones de seguimiento y contextuallzactén de cambios en
los procesos de gov.co tramites y Territorial. :

Reuniones MINTIC / OS

Tema Fecha Proyecto
Acta Reunidn Territorial 3.0 15/10/2020 | Gobierno Digital
Revision Gestién de! Servicio GOV.CO 5/10/2020 Goblerno Digital
Seguimiento GOV.CO- CCC 26/10/2020 Gobierno Digital

Se resalta que en dichas reuniones se definen las siguientes mejoras ..

Inclusién del habeas data en el IVR
Segmentar la opcian 1

9 Acciones de mejora.

1. Inclusién del habeas data en el IVR con ¢l fin de reducir los tiempos de atencion,
garantizando que el tiempo destinade para gestion sea exclusivamente para
resolver las solicitudes de los ciudadanos '

2. Se segmenta la opcion 1 del IVR, logrando tener una atenciénjexclusiva para las
entidades que usan o requieren. los servicios de correo y sitios web entregados por
MINTIC, de igual forma una atencion exclusiva para los ciudadanos que se
contacta para recibir orientacién relacionada con tramites y servicios

3. Se complementa la atencién del centro de contacto con el nuevo servicio de chat
para que entidades y ciudadanos reciban orientacion inmediata por dicho canal.

4. Se cambiaron las mallas de algunos agentes para atender el chat de gov.co en su

horario de lunes a viernes de 07:00 am a 05:00 pm y sabado de 08:00 am a 01:00
pm : : ‘

10 Observaciones y conclusiones.

* Se requiere incluir a la tipificacién las opciones de lenguaje comtin y linea de datos
abiertos

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

» Se requiere que el fipificador OCM se despliegue én el Chat de Gov.co,
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actualmente de usa un formulario de Google como tipificador,
e E| Chat ha tenido un gran frafico de uso en su primer mes de implementado.
Llegando a un 9% de uso en los canales de gov.co.
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Informe mensual centro de contacto al ciudadano
Octubre de 2020
V1.0 '

ORDEN DE COMPRA N° 50939 DE 2020

CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO

OBJETO ORDEN DE COMPRA: Contratar los servicios del centro de contacto como herramienta de apoyo a
la gestion ds 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
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MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES .

1 AL 31 DE OCTUBRE DE 2020
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Mostrar la gestidon realizada en el

. Centro de Contacto al Ciudadano desde

el 1 al 31 de octubre de 2020 vy los
resultados de los ANS contemplados
dentro del acuerdo marco de precios.

‘Pétiodo del informe octubre 2020
- - Pfeséntpdo-por: ;

Outsourcing S.A.

S Entr&gﬁ&o a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones

" No'dé informe:
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INFORME CENTRO DE CONTACTO DIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA.

1 Modelo Operativo y Procedimiento

El 26 de junio de 2020 se da inicio a la‘orden de compra N° 50939 del Centro de Contaclo
al Ciudadano -CCC- contratado por el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -FONTIC- con Oufsourcing SA a través de la plataforma de Colombia
Compra Eficiente. Mediante el CCC se brinda atencion telefénica a la linea 018000910311
mediante la cual los ciudadanos y entidades se comunican para resciver dudas de
tramites, programas o servicios del Ministerio TIC.

2 Analisis De L.os Indicadores De Servicio (ANS) del Acuerdo Marco de

precios (AMP)
Veramexod S
Jdtem|... . . ANS . - [ Oro . .| ° Octubre ..
Duracion
Puntualidad en tiempos de| instalacion
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo quel Maxima+4 dias |
4 [arda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendano_ de NA
humano y los recursos tecnolégicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos losb% de descuento
servicios definidos por zona sobre el costo
pste servicio.

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

volver a operar después de un Incidente - 120 min Periodo 100%
Recover Time Objective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
. . de las llamadas
Nivel de servicio para el canal voz (La] 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| 3 5 segundos
segundos
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C Debe ser =< a N/A

400 segundos




¥ El futuro digital -

* esdetodos

PR N T

Centro de contacto al ciudadano

tem |- .~ - ~ANS. . - | ~-0Ore - | -Octubre - -
Debe ser=<ab )
horas 27 minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
servicio con
respecto al total
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Nivel de
satisfaccion de
& |[Encuesta los ciudadanos 4,6
con el servicio
meta 4,0

g |Tlempo de atencion Email

7 Quejas recibidas sobre el servicio 0%

Meta rotacion: =<

9 [Rotaciones agentes 10%

0%

ANS Pactado conl 484 segundos

10 |Tiempo promedioc de atencion (TMQ). inbound — 15

el cliente minutos comeo
11 [Eficacia E’:L%%%A 95%
12 |Precisién error critico de usuario ECU>=100% 100%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=100% 100%
% auditoria con error critico de usuario —A00 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10%
15 [Evaluacién de conocimiento Agentes ECA>=80% 97%

~ 3 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano
Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de octubre 2020, el CCC recibié un total de 531
transacciones en todos los canales de atencién los cuales se dividen de [a siguiente manera: ver
anexo 2

1-00f-2020 07-Qet-2020-- 14-0et-2020 - 202 28-0ct-20020 -
Canal ) Total general

13-0ct-2020 ) E 31-0ct-20:20

* Llamadas atendidas
! Correos atendidos
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Total general

w llamadas atendidas  « Correos atendides

Para el mes de octubre se evidencia que el canal Inhound cuenta con una mayor
participacion sobre el total de transacciones que ingresaron a DIRECCION de
INFRAESTRUCTURA con un 68% sobre el total.

3.1 Gestion de canal Inbound
Para el mes de octubre 2020 se recibieron un total de 363 llamadas, de las cuales se
atendieron 316, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2

Canal inhound

Frtha Keditidos Atendedns Ateraladan<2ls Abanconsdacs®a Amandeonaday o§y % Nive de Sevioe % Ahsndong TRO (sh T .3.TEI'JCH§I'I:{5_I-

1102020 o 1§ 18 0 2 100,006 0,000% 370 1,1
2102020 43 17 16 3 23 94, 12%, 6,5%% 408 6.5
21072020 4 4 4 0 0 100,000 0,00% 555 032
MME 25 19 k) 0 € 100.00% 2.00% 246 0.5
BHG2020 ] kl 9 L 1 100,00% 0,00 385 L2
702020 13 13 ES o 0 100000 0.00% 486 a3
B02020 11 11 1l o 1] 100, 00% 000 586 0,4
31162020 9 8 8 ) 1 100,00% 0,00% [Eh] 0,4
10N2020 4 Fl 4 [} 1] 106,009 0.00% 242 0,3
137102020 12 0 10 [ 2 104,009 0.00% 304 4.5
1411042020 13 12 12 L] 1 100,00% Q0 413 06
151102020 7 7 7 0 0 100008 O00% 528 a1
16102020 14 14 14 0 a 100,007 DOTH 422 0,4
ATADZ000 3 3 3 L] 0 100,005 Do0% G55 0,7
19142020 27 27 ri € 1] 100,00% 0.60% 462 0,6
201172020 14 13 13 L] 1 100.00% 0.00% 378 0.3
2171002020 10 9 g 0 1 100,00% 0,00% 536 08
22N W20 15 15 15 ¢ Q 100,00% 0.00% 458 08
2311072020 14 14 14 o ] 100.00% 0.50% 413 04
2471 ¥2020 2 2 2 0 ] 100.60% 0.00% 186 20
/1072020 10 9 ] 0 1 100.00% DT 05 Qr
TTA02020 15 18 15 a ') 100.00% 0.00% 520 2.5
2501 0/2020 33 33 -, hi3 0 ] 100,008 0.005% 457 03
29N072020 21 " 16 16 1 4 100,00 4, 76%. 442 08
201 0/2024 11 11 n ] 1] 106,00%: . 0P 573 024
NN02000 0 [1}
Total generak 4




“El futuro digital

Centro de contacto al ciudadano

es de todos

Trafico Inbound semanal octubre

1 e et T R LY. b A ) o4

&0 - 7% 0. 46 NEH - e - _

"3 _ 52,00%
I — - - ~ 7 - o0
20 . - B M W ss00%
. - HE N  _HE W .

01-0ct-2020-  07-0ct-2020- 14-0ct-2020- 21-0ct-2020-  2B-0ct-2026-
06-0Oct-2020  13-Oct-2020 20-0c-2020  27-0a0-2020 31-0-2020

B Ofrecidas R Contestadas =0k Nivel de Atepcion

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

Cinipafia Reubidus Atendidus Aleralidas 20 Alasconsdas =55 Abandonadas <55 Tolal sbandane % Nivel de Sereicio % Abardono TMO ts) T ATEMCION
| PROYECTO DE MQVILES 132 156 156 3 23 26 100,00 % 1,65 % 469 05
i DI INFRAESTRUCTURA E:] i6 36 0 F4 2 100,80 % B0 4B 0,6
+ ZONAS DIGITALES RURALES

Total ganeral 363 e 315 § 43 AT

pirs) 10D, 20%
180 100,003
160 59,20%
140 808
129 £0,60%
oo 39,40%
80 55,20%
&0 " 95,00%
40 i s N .. .
o Wew - o
F R . . 1 e = v e D860

PROYECTO DE MOVILES DIR INFRAESTRUCTURA ZOMAS DIGITALES
RURALES

EEE Recihidos BN Atendidos ISR Total abandono % Mivel de Sarvicio
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& PROYECTO DE MOVILES =@ DIR INFRAESTRUCTURA = ZONAS DIGITALES RURALES

Gestion Tiguetes octubre

120 / 101
o
-

106 7
BO

e
GO\/
e

11

PRI R ——

\

48

20/

¢

2 6 2 2
av i a -
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Digitales San
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Gestion llamada

Proyecto o consulta Cantidad

Zonas Digitales AUS - Zonas Digitales San Andrés (TV Islas - INRED - CCC] 101
Otro 63

Ultima Milla {CCC) 48

Fibra dptica (CCC) 2

Madviles (Tige - Movistar - Claro -CCC) 6

Centros Digitales {INRED -CCC) 2

Alta Velocidad {CCC) 2

Total, general 224

Dentro la gestidn inbound se evidencia que en la semana que més se atendieron
llamadas fue en la semana 1 con un total de 102 llamadas. Ver anexo 3

Para octubre el total de llamadas atendidas fue de 316 las cuales estuvieron divididas de
la siguiente manera

Tipologia llamadas
Tipc de Hamada Cantidad
Efectivo 224
Mo efectivo 92

Total general

Para las llamadas no efectivas se presentd el siguiente comportamiento, teniendo mayor
participacidén en las llamadas colgadas por los ciudadanos con una cifra de 79 registros

Llamadas no efectivas
Tipodellamada Cantidad
Colgada 75
Muda o
Prueba 5
Equivocada 2
otal pe

Para las llamadas efectivas en el mes de octubre, se tuvo mayor participaciéon en la
consulta realizadas sobre otros temas y consultas como reporte de fallas de zonas wifi.
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Consulla Cantidad
Ofros temas

Consulta Ultima MHla
Incidencia masiva sin serviclo Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales
Incidencia sin servicio parcial Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales
Incidencia de un punto sin serviclo Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales
Consultas, respuesta o avance caso proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales
Incidencia proyecto Moviles
Consulta Alts Velocidad
Consultas del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales
Consulta proyecto Moviles
Lonsultas del proyecto Acceso Universal Sostenible Zonas Digitales Urbanas
Indidencia masiva sin servicio proyecto San Andres Centros Digitales
Requerimientos Técnico del proyecto Accesa Universal Sostenible Zonas Digitales Rurales

(Y [y [y POy PR IR E N kR b= AR

3.2 Gestion Qutbound

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

Control de llamadas

Marcaciones

Fecha i Gestién
por dia:

1/10/2020 3 Efectiva
2/10/2020 3 Efectiva
5f10/2020 2 Efectiva
6/10/2020 3 Efectlva
7/10/2020 3 Efectiva
8/10/2020 3 Efectiva
9/10/2020 3 Efectiva
13/106/2020 3 Efectiva
14/10/2020 3 Efectiva
15/10/2020 3 Efsctiva
16/10/2020 3 Efectiva
19/10/2020 3 Efectiva
20/10/2020 3 Efectiva
2141072020 3 Efectiva
22{10/2020 3 Efactiva
23/10/2020 3 Efectiva
26/10/2020 3 Efectiva
2771042020 3 Efectiva
28/10/2020 2 Efectiva
29/10/2020 2 Efectiva
30/10/2020 2 Efectiva

Totalgeneral 60
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3.3 Gestién Email

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

Correos 01-0ct-2020-  07-0ct 2020 - 14-Qct-2020 - 21-0ct-2020-  23-Qct-2020 - ]
05

05-0ct-2020 13-0ct-2020 20-0ct-2020 27 Cct 2020 30 Oct-2020 general
i Recibidos 30 29 39 . 39 31 168
! Atendidos 30 29 a5 39 31 168
% Nivel de Servicio 100% 100% 100% 100% 100% 100,00%

En la gestion de correos se aprecia que la semana con mayor impacto fue en la semana 3
y 4 con un total de 39 requerimientos.

Para octubre el fotal de correos atendidos fue de 168, los cuales fueron efectives en 163 y
se detallan a continuacién.

Gestionado por
Consulta Registros
INRED 95
ccc 53
Claro 10
TV Islas 5
Total general 163

Los correos restantes fueron informativos o SPAM

3.4 Casos creados en Service Desk

Para el mes de octubre en |la gestion de Service Desk Ingresaron un total de 169 casos,
que tuvieron el siguiente comportamiento. Ver anexo §

Gestionado por
Proyecto Cantidad
AUS 111

ULTIMA MILEA a5
ccC : 3
2

5

3

ALTA VELOCIDAD
MOVILES
FIBRA OPTICA
Total General
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De acuerdo con lo anterior, se observa una mayor participacién del proyecto Zonas
Digitales gue corresponden al 66% del fotal de casos

4 Encuesta de satisfaccion
Ver anexo 25 '

estructura aéosto
liticacion

Encuestas Infra

Total general 141

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

Para la pregunta, Cémo califica la claridad y el conocimiento de la informacion por parte
del asesor de servicio que lo atendié el promedio de calificacion estuvo en 4.6

Cémo califica la claridad y el conocimiento de 1a informacidn
por parte del asesor de servicio que lo atendid

Calificacién o Calificacion 1 Calificacién 4
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Por ultimo, para la pregunta Como califica la amabilidad del asesor de servicio que lo
atendié el promedio de calificacién estuvo en 4.7

Como califica la amabilidad del asesor de servicio gque lo
atendid

o
35 -

™,

3\

30~ R e N e+ e e e
5
20
15 /'/
w0 - -
5 <

o

Calificaddn 5 Calificacion 4 Calificaddn 1 Calificacién 2

o
-
P

5 Evaluacion 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 [as lineas que operan en el centro
de contacto y la gestion diaria del centro de contacto.

Resultados evaluacién mensual centro de contacto
Nomhbre de usuaric

Nombre Proreso

1031123589 Wilson Camilo Barrera Velandia
1022387210 Geraldine Rodriguez Forero  |Infraestructura
52483267 Nubia Pifleros Espejo Infraestructura

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

6 Calidad CCC

Se realiza el proceso de monitoreos para la direccién de infraestructura donde se obtienen
los siguientes resultados de acuerdo con sl proceso de calidad definido,
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6.1 Calidad interna

Ver anexo 10

Mes
CATEGORIA QOctubre
Evaluaciones Realizadas 30 .
Cantidad Errores Criticos 0
Cantidad Errores No Criticas 2
Precisién Error Critico 100,0%
Precisién Error No Critico 93,3%
Evaluaciones con ECUF 0
Precisién de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 0
Precisién de Negocio 100,0%
Evaluaciones con ECC 0
Precisién de Cumplimienta 100,0%
Nota de Calidad 99,73%

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

No se presentan fallas criticas lo cual hace que las precisiones de usuario, negocio y
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cumplimiento se encuentren al 100%, no obstante, se identifican fallas de servicio las
cuales impactan la nota final de calidad cerrando al 99.73%

A contlnuacion se relacionan las fallas de servicio identificadas en el mes de octubre,

Errores no criticos

- L Ry Corvint Irevs Pavetn '
#Contesta la lamada en los tlempos establecdos -

Total gencral Fe

[ .
) “ . .
Geraidine Rourigues Forem {MINTLY)
Conteratat Jamada enhag tiempes establecidas

R Cantldad Iemns swiinesPareia

Se resalta la calidad de la antencion y gestién realizada por los asesores en cada una de
las transacciones atendidas, daddo que para este mes tan solo se detectan dos falla de
servicio. \

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

6.2 Desempeifio por agente

NUBLA PINEROS 52483267 20 0 0 100% 100% 100% 100,0%
WILSON CAMILO BARRERA VELANDIA | 1031123589( 20 1] 0 1008 100% 10086 100,0%
GERALDINE RODRIGUEZ FORERD 102239?210] 20 1] 2 100% 100% 100% @ 89,2%

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

6.3 Calibraciones

Se realiza calibracién para el 16 de octubre, donde se cuenta con la asistencia del cliente,
area de calidad, coordinacion y analista de calibracién con el fin de validar la gestién que
se realiza en el proceso de Inbound infraestructura. )
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Se escucha una llamada de la asesora Geraldine Rodriguez la llamada corresponde al dia
09/10/2020 Hora: 12:28:01 p.m.

Se comunica usuaria de una zona digital, reportando que se presentan intermitencias en
la navegaciéon a la red, se realizan las validaciones correspondientes con el fin de
identificar la falla, se genera caso para el operador encargado brinde el soporte requerido
para solucionar fa falla.

Se identifica la excelente gestion por parte del asesor; Gestiona de forma correcta la
solicitud. Cliente envia felicitaciones a la asesora y a todo el equipo del centro de contacto
dado que se evidencia una mejora significativa en la atencién y gestlon

(Ver memorias)

7 Formacion

Se realiza seguimiento de forma especial a proceso de tipificacién, con fin de garantizar
que los datos registrados en el aplicativo OCM sean precisos y generen informacion de
valor para las areas interesadas.

Po lo anterior se realiza capacitacion y refuerzo sobre la tipificacién a los asesores de por
parte del coordinador y calidad
(Ver memorias)

Capacitaciones Outsourcing

ﬂ Fecha Proyecto
Capacitacldn tipificacion 8/10/2020|infraestructura
Capacitacidn novedades Centro de Contacto 29/10/2020|Infraestructura

Asi mismo se realiza reunion por parte del coordinador Fernando Lancheros donde se
tratan temas de tiempos de conexian, solicitud de permisos, uso de los auxiliares, reporte
de fallas de conectividad

ot
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8 Acciones de mejora

e Se refuerza a los asesores en e] proceso de fipificacién de acuerdo con las
oportunidades de mejora identificadas

+ Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el
fin de mejorar la gestién y la atencion
Se estandarizan las observaciones en la tipificacién
Se recibe por parte del cliente actualizaclén de las bases del proyecto uliima milla

Se realiza seguimiento a los tiempos del correo electrénico con el fin de garantizar
el TMO de dicho canal.

9 Observaciones y conclusiones

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

e En el proceso de calibracion se observa la excelente gestion realizada por la
asesora Geraldine Rodriguez, a lo cual desde el drea de operacion se le extiende
una felicitacidén enviada por el cliente

o Se esta a la espera por parte del cliente de la linea de atencién de UT conexion
caribe dado que la linea actual no esta en funcionamiento.

e Para el 8 de octubre se lleve a cabo una reunidn con el cliente y el drea de
desarrollo de Outsourcing para la revision de los tipificadores del aplicativo Service
Desk, deJando como resultado algunas observaciones y compromisos por parte de
Min TIC para el ajuste final de los tipificadores.
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Informe mensual centro de contacto al ciudédana
octubre de 2020
V20

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 adefantadas por el Ministerio TIC, y su interaccion con los ciudadanos y las demas
Entidades Estatales. '
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INFORME DE GESTION CENTRO DE CONTACTO AL CIUDADANO
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MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

1 AL 31 DE OCTUBRE DE 2020
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Objetivo

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

[

‘Periodo del informe -

octubre 2020

Presentado por;

Outsourcing S.A.

. ) »Entr'egado a:

Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones

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

1 Modelo Operativo y Procedimiento

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

2 Gestiones desarrolladas por el Centro de Contacto Al Ciudadano

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de octubre, el CCC recibié un total de 4.727
fransacciones en todos los canales de atencion los cuales se dividen de la siguiente
manera: ver anexo 2

-0 1224020« 04502020 05-Co-2000- 1001 -2020 12-CHL2020 - 18:06r- 2000 10 U0E-2000 - 2502020 26: UdE- 2020 - 21-0et- 020 Talal genceal

Comeos atendidos

» llamadas entrantes = Correos atendidos

2.1 Gestion canal Inbound

Para el mes de octubre se recibieron un total de 2.405 llamadas, de las cuales se
atendieron 1.813, estas llamadas se dividieron de la siguiente manera: ver anexo 2
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Lanal Inbound
Revibirdca Ateanlios ALENGidad <205 ABandonadis 255 Abandoisdss <5y % Nivel g Rervicdo % AGandono TR (57 T, ATENUION (5:
17102020 & 68 2] 18 100.00% 2,276 325 24
211872020 100 1 70 3 26 9B,59% 3,00% 315 26
SH02020 &2 o E3 1 11 98,57% 1,22% 76 &5
EN10/2030 b 7 7w ] 21 98,595 5,12% Eri 27
TH2A2) ¥ 78 Lo & ] 08, 72% 5312% 302 9
A0z 93 &9 ] 3 n 98,55% 3,25% 380 24
91042020 it 74 3 T % 58,85% 6,608 28T 46
131072020 145 9 Ll 12 A2 100,00 8,28% 323 7
1aA0z00 100 79 79 & 15 100.00% 4.00% 2 23
155102020 152 114 12 & 32 93,25% 3,95% 372 31
1671072020 12 93 Ll 5 13 9785% 4. 45% 331 27
1r0Ree 103 5 35 & 7 58,96% 0,00% 362 z3
20110/2020 9 75 ki & 18 53,67% 6,06% £11 15
2111 QA0 L a1 76 ] 0 91,8%% 561% 364 5.1
210/2020 72 58 53 2 12 104, 00% 278% M7 232
23/10/2020 Lk 99 58 s » 04,90% 3,82% 4b3 24
26/10/,2020 135 93 5 10 2 97.85% T41% 395 L1
ZIno2o2n 157 123 122 4 25 9319% 5,105 352 2,7
ZEM0/2020 14 a7 87 7 23 100,00% 6,14% Ed 24
29/10/2020 153 113 13 8 32 100.00% 523% 329 Pt i]
30102020 1653 110 108 7 4B 95,188 4,29% 310 28

Tolat general

BOD s ..-V.m“ e e e ot = e o R . = ., . U 99,50%
700~ o 99,00%
600 '
500 - 98,50%
400
300 98,00%
200 97,50%
Yo o JE— - )

g — ) I . S - S .. 97,00%

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

Oct-2020 Qct-2020 Oct-2020 Cct-2020 0ct-2020

e Ofrecidas~ WBWR Contestadas =% Nivel de Servicio

Dentro la gestion inbound se evidencia que en la semana que mas se atendieron
llamadas fue en la semana 5 con un total de 526 llamadas.

Para octubre el total de llamadas atendidas fue de 1.813 las cuales en su tipificacion
estuvieron divididas de la siguiente manera: ver anexo 6
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Efectivo
No efectivo 578

Total general 1813

Para las llamadas no efectivas se presentd el siguiente comportamiento.

Llamadas no efectivas
Tipo Hamada Cantidad
Colgada 304
Muda 147
Equivocada 92
Prueba 27| .
Informativo 4
Broma

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

octubre.

Consulta llamadas

Consulta o motivo de llamada Cantidad
CarteraMin TIC 227
No Competenctia 168
Talento Digital Atencién Al Ciudadano 127
Requerimiento O Consulta Avetm 98
' Registro TIC 67
Gobierno Digital 58
Servicios Administrativos _ 32
Radiodifuslén Sonora 29
INFRAESTRUCTURA 24
RADIO ‘ 23
Modulo Imei 19
Talento Digital Mision Tic 2022 12

En octubre la consulta mas realizada a la linea de atencién 3443460 opcion 2 fue la
solicitud de informacién pagos trimestrales. por tal razén en la tipificacién se selecciond
temas relacionados con Cartera de Min TIC.
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2.2 Gestion Email

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

Gestién Email
. Racibidas Atendidos =5 {Hrs) Atendidos &5 (Hrs)
141052020 100 100 0 04:03 100,00% %0313
211072020 Eal Ll o 458 100,005 0:04:42
51042020 78 78 0 00415 160,009 GOnL2s
81042020 o3 109 0 0:04:17 00,0055 03120
7410/2020 113 113 0 004320 100,00 0336
81072020 115 115 0 0:D4:22 100,000 0:05:20
91042020 74 74 0 0:05:18 100,000 0:03:57
1311072020 12 112 L] 0:04:44 106,002 0:05:29
14/10/2020 83 88 0 x04:23 100,008 Q01113
15/10/2020 12 112 0 xD4:54 100,009 0:04:25
16/10/2020 147 147 ] 36 100,00% :01:56
19/10/2020 146 146 0 prassyl T00,00% 0148
2001072020 138 138 0 G:04:45 103,005 0:07:37
2111072020 75 75 0 005114 100,608 ;03145
22/10/2020 107 107 0 0:05:16 100,006 £:08:07
2310/2020 131 131 0 0:03:44 103,000 0:04:07
261072020 174 174 0 0:04:57 100,008 Q0400
2711042020 104 104 0 0444 100,00% O:04:58
281102020 85 85 Q 0:05:31 10D,00% 0:03:46
29010/2020 112 112 0 00544 100,008 0416
3011072020 111 m 0 .0:05:33 100,00% 0623
Total gereral 0

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

Trafico email semanal octubre

700 e o o e et e ettt e itom 110 e o = e - 1209
597 597 586 58
&00 . " S T S O S S S S R S o S —. 100%
100% 489 489 I N ¥

500 “Fiiir i T om0
Fi Ty s I S . - . - - . ‘ - . B _____ 0%
Bm [ e wm = = - -

191 191 4054

200 g - . e N

100 _MI_,E_________ _ ,': . .. C : — 20%
0 - - —_ . I Ca . - . ‘ _________ . ’ s P o%

01-Oct-2020- 05-Oct-2 t-2020- 26-0ct-2020-

08-Oct-2020  11-0¢t-2020 18-Oct-2020  25-0c¢t-2020  31-Oct-2020

e Correns que ingresaron s Correos atendidos =3 Nivel de Servicio
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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 medicién de este indicador se realizé el analisis sobre la base gestionada de
manera manual por los agentes técnicos en octubre, esta base cuenta con un total de
2.540 registros, denfro de los cuales se evidencia que la media de atencion esta en tres
horas y catorce minutos, de igual manera se evidencia que el iempo mas alto en atencidn
estuvo en diecisiete horas y ocho minutos.

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

La anterlor grafica muestra que el dia que mas se transfirieron solicitudes al correo
callcenter@mintic.gov.co fue el 7 de actubre con 239 solicitudes.

Correos enviados al Call Center
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Para la medicién del tiempo que un agente técnico tarda en radicar una solicitud, se
realizo el analisis sobre 2.540 registros, encontrando que la media de radicacién se
encuentra en trece minutos y once segundos, a su vez se evidencia que el tiempo mas
alto estuvo en dos horas y cincuenta y cuatro segundos.
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Para octubre sl dia en que mas se radicaron solicitudes fue el 4 con un total de 201
solicitudes

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

precios (AMP) ver anexo 1

ftem|.. . . ~_ANS® |’ ./,Oro |  Octubre - .
Duracion
Puntualidad en tiempos de| instalacién
aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que|Maxima + 4 dias
1 [arda el Proveedor en aprovisionar el recurso calendarlo. de NA
humano y los recursos tecnoldgicos, retraso:
Servicios BPO e integracién de todos los5% de descuento
iservicios definidos por zona sobre el costo
este servicio.
Disponibilidad de la plataforma tecnolégical| D>=99,5%
2 de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para; RTO incidente: 100%
volver a operar después de un incidente — 120 min Periodo
Recover TimeObjective) de medicion:
mensual
Contestar el 80%
. .. de las llamadas
'ls\llvel de servicio para el canal voz (Lal ;ntes de 40
g [seleccién de este indicador excluye el de segundos 99%.
liempo de Periodo de
Atencion para voz). medicién:
mensual
4 L|'iempo de atencién Inbound Debe ser =< a 30| 2.8 segundos
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ftem . ANS "Oro . [~ Octibre . -
segundos
. . Debe ser=<a - N/A
5 [Tiempo de atencién WCB — C2C 400 segundos
g [Tiempo de atencién Email Debehsgra:< as| 3 ho.ra:ty 11
_ minutos
% de quejas
recibidas sobre la
calidad del
7  fuejas recibidas sobre el servicio reggggﬁ;o a??t:‘tal 0%
de contactos
recibidos
<=2,0%.
Promedio nivel
de satisfaccién
de los
8 [Encuesta ciudadanos con 4.4
el servicio
meta 4,0
9 [Rotaciones agentes Meta r?t(?t;ién: - 0%
Q
345 segundos
10 [|Tiempo promedio de atencion (TMO). ANS;?E;‘Z?; %M inbound - 13
minutos comreo
11 |[Eficacia E!:LC;/?J%A 88%
12 |Precision error critico de usuario ECU>=90% 100%
13 |Precision error critico de negocio: “ecn” ECN>=90% ' 98,82%
% audiforia con error critico de usuarig —100 0%
14 efectuado por la entidad compradora <10% ecn<=10% °
15 |Evaluacion de conocimiento Agentes ECA>=80% 99%
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4 Encuesta de satisfaccidon
Para octubre el total de encuestas calificadas por los ciudadanos o entidades que
llamaron a la [inea de Min TIC fue un de 169, de las cuales el 100% calificd la primera
pregunta, el 78% respondio la segunda y el 68% respondié la tercera, a continuacion,
presentamos |los aspectos mas relevantes de cada una de las preguntas:

Ver anexo 25
g Encuestas PACO ortubre

Total general 414

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

Estimado ciudadno, éSu solicitud fue resuelta?

s S1 W NO

Es decir, el 88% de las personas informan que su consulta fue resuelta, mientras que €l
12% que indicé que su requerimiento no fue solucionado.
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Resultados consulta 2

1

# ‘e |

Cémo califica la claridad y el conocimiento de fa |

informacion por parte del asesor de servicio que Io
atendid

Calificacon 5 Calificacidn 4 Calificacion 1 Calificacion 3 Calificadén 2

5888838

10
0

r

En la pregunta mencionada, como se evidencia en la gréfica, la calificaciéon de cinco (5)
fue la que tuvo mayor participacién con un 56%, por ofra. parte, observamos que el
promedio de calificacion general fue de 4.6.

Resultados pregunta 3

Cémo califica la amabilidad del asesar de servicio que lo
atendid

/*‘“90

A
90 -
a0 /
70 J:/w
60 - /.‘.

~ N
50 -7~
w .

A/
e - A
20

I

10;/-

0

...........

ar S

Calificadon 5 Calificaddn 4 Calificaddn 3 Calificadén 2 Calificaddn 1

h

En la pregunta tres,- encontramos que el 78% de los ciudadanos que respondieron, nos
calificaron con 5, asi como también se aprecia que la calificacion promedio de esta
pregunta estuva en 4.5, para este mes.
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5 Evaluacion de conocimientos.

Para el mes de oclubre se realiza la evaluacidon de conocimientos al 100% de los
asesores, la evaluacion estd enfocada a medir los conocimientos relacionados a la
gestién diaria en cada proceso, asf mismo a medir los conocimientos obtenidos en las
capacitaciones brindadas desde el area de calidad, operacion y cliente.

Ver anexo 26

Esta evaluaclén previamente fue enviada, revisada y aprobado por Min TIC,

El 100% de los asesores aprobé la evaluacion.

Nambre de usuario Nombre Apellido(s) Cuenta MNota

10324562775 STEPHANNY LORENA| AREVALD BUITRAGO
1026274103 LUISA MAROLY BALLEN CUEVAS
1022418085 UZETH ESPERANZA GARZON DUARTE
1020657893 MAICOL ESTIVEN LINARES IBANEZ
1019077876 WILLIAM ALBERTO SILVA MUNEVAR
1026292875 ALIX LORENA, VARGAS GAMBA
1019121008 ANGIE MILENA VARGAS PINEDA
1087488250 JULIETH FANERY VELEZ MUNOZ
1019112668 MONICA JHOHANA | BERMUDEZ JIMENEZ

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)

Mes

CATEGORIA Octubre
Evaluaciones Realizadas 85
Cantidad Errores Criticos 1
Cantidad Errores No Criticos 6
Precision Error Critico 98,8%
Precision Error No Critico 91,8%
Evaluaciones con ECUF 0
Precisidn de Usuario Final 100,0%
Evaluaciones con ECN 1
Precisidn de Negocio 98,8%
Evaluaciones con ECC 0
Precision de Cumplimiento 100,0%

Nota de Calidad 99,61%
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Al realizar el 100% de las muestras se identifica que la precision afectada es la de
negocio dado que el asesor no solicita datos del usuario para el registro de la llamada la
afectacién detectada no impacta directamente a la respuesta entregada al ciudadanc pero
si al negocio por lo cual se realizan actividades tales como alarmas, intervenciones
focalizadas, seguimientos y capacitaciones a los asesores involucrados con el fin de
impedir el crecimiento de Ias fallas ya sean criticas o de servicio.

Errores criticos

Itern CANTIDAR ITEN, Paretn
Captura de informacién

i

Tatal general
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Se genera un error critico que impacta directamente la precisién de negocio

1. Captura de informacion por |a asesora Lorena Arevalo, desde el area de calidad se
realiza la alarma correspondiente la cual fue gestionada por el coordinador generado el
compromiso de mejora con el asesor

Errores no criticos

: ok Ha Pareto
BR la Wamadz en el iempo establecido

@ Contesta la llamada en los tlempos establecidos
@Trasmite seguridad al brindar la informaddn

B Redacdidn
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Con respecto a las habilidades blandas, para el mes de octubre se presenta una
disminucién considerable, pasando de 14 generadas en el mes de septiembre a 6
generadas en octubre, se continuara con el proceso de capacitacién y acompafamiento
desde el area de calidad para ganizar la mejora continuan en el proyecto PACO
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6.2 Desempeiio por agente

PECUF PECNG PECCTC Nota de Calidad

Mambres y Apellidas Apente BI e n Fualuacionns

‘HLIZETH ESPERANZA GARZON DUARTE 1022418885 18 0

3LLISA BALLEN 1026274102 18 1] 4]
BEMAICOL ESTIVEN LINARES IRANEZ 1030657893 22 1} 4]
ZJULETHVELEZ 1087488250 20 0 0
BIANGIE VARGAS PINEDA 1019121008 20 0 2
SLORENA VARGAS 10s9297s] 20 0 2
ZIMONICA JHOHANA BERMUDEZ 1 IMENEZ 1019112668 24 0 2
Eilllam Alberto Sllva Munevar 10190??3}'6| 8 1] 2
EILORENA AREVALD 1032452775 20 2 6

.

En 100% de los asesores auditados en PACO cierran el mes cumpliendo con los
pardmetros establecidos de calidad para la campafia, en cuanto a la nota emitida por
calidad ya que el 100% de ellos se encuentra con notas superiores al 98%, aunque se
han presentado fallas de servicio y fallas criticas, la mejora para el mes analizado es
considerable. .

6.3 Calibraciones
Para el proyecto de PACO y junto con el cliente, se tiene programada una calibracion

mensual, donde se realiza la escucha de llamadas con el fin de evaluar y estandarizar la
atencion dada por los asesores en la linea

T

CALIBRACION OCTUBRE

B 11 1)

TI0% e 100%—...““.

100% .................... -

B Total

[ CLIENTE COORDINADOR MONITOR CALIDAD

Se realiza calibracion de la cuenta PACO, correspondiente al mes de octubre, donde se
realiza la escucha de dos llamadas.

Datos llamada 1: Agente: LORENA VARGAS GAMBA Fecha y hora: 10/23/20 11:51:23
AM Duracién: 00:14:17
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Ciudadano se comunica para validar el proceso de subsanacion de la solicitud de
autorizacién de venta de terminales moviles.

.Se realiza la validacion con el nimero de radicado 191059276; Se informa que debe
modificar los datos de tipo de documento dado que no concuerda con los soportes;

Asi mimos actualizar la actividad econdmica en la camara de comercio

Observaciones
Asesora cumple como los parametros establecidos para calidad.

Con los datos solicitados, validar con el nimero de doecumento, que radicados tiene el
ciudadano con el fin de mejorar los tiempos de atencién

Datos llamada 2 Agente: ANGIE MILENA VARGAS PINEDA Fecha y hora: 10/15/20
11:58:24 AM  Duracién: 00:07:10

Ciudadano requiere validar €] estado de una inscripcion al programa de MISION TIC

Se realiza la validacidon, se informa que cuando la persona que se inscribié queda en
estado en lista de espera, hace referencia que, si una persona se retira, la persona que
estd en espera puede acceder al programa,

Se informa si tiene soporte que ya habia salido de lista de espera, debe enviar la solicitud
al correo de MinTic responde para que se valide con dicho soporte.

Observaciones
Se evidencia por los asistentes a la calibracién el correcto manejo y atencién de la
llamada.

7 Formacion

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

Las capacitaciones correspondieron a temas correspondientes a tipificacién, tanto para el
agente nuevo, como para los que gestionan la linea y el correo electrénico, seguido de
capacitaciones de producto al 100% de la operacion.

Finalmente se realizé una actualizacion al guion o protocolo de gestion Inbound, ya que la
politica de tratamiento de datos se incluyo al IVR, esto genero la modificacion del guion de
habeas data.

{ver memorias)
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Capacitaciones Qutsourcing

fema fecha Proyectc
Acta Capacitacién agente nuevo sasién 1 . 8f10/2020 | PACO
Acta Capacitacidn agente nuevo sesidén 2 8/10/2020 | PACO
. Acta Capacitacion agente huevo sesion 3 . 3/10/2020 | PACO
Acta Capacitacién agente nuevo sesidn 4 ‘| sf10/2020 | PACO
Acte Capacitacién Virtual para Aspirante 8 Emisoras Comunitarias de Colombia | 9/10/2020 | pacO
' Acta novedades Centro de contacto §/10/2020 | PACO
Capacitacidn Tipificacion . 27/16/2020| PACO
Actualizacion Guion Habeas Data ‘ |30/10/2020| pACO
Refuerzo Uso de Alfa 28/10/2020| PACO .

1
E
i

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

8 Reuniones y capacitaciones con cliente
Por parte del cliente de PACO se recibié socializacidn del video Capacitacion Virtual para
Aspirante a Emisoras Comunitarias de Colombia, donde se trataron los temas mas
relevantes para.dicho proceso

Apertura de convocatoria de radio para emisoras comunitarias con enfoque étnico
Funciones de la Direccion de Vigilancia, Inspeccidn y Control
Procedimientos del Grupo de Cartera

Oferta de Urna de Cristal

Procedimientos de la Agencia Nacional del Espectro

Oferta de la Direccién de Apropiacion

Por ofra parte, de recibe capacitacién con el fin que el centro de contacto pueda gestionar
solicitudes relacionadas con temas de:

b
[
] .

+ Denuncias sobre inconformidades por la prestacion de serwcms de mensajeria y
operadores de pago

» Denuncias sobre inconformidades por la prestacién dé semmos de mensajen'a
(envio de paquetes) relacién consumidor/operador

» Denuncias sobre inconformidades por la prestacién de servicios de operadores
postales de pago (envio de giros) relacion consumidor/operador

ciones MINTIC

Fecha  Proyecto

Socializaci6n Capacitacion Virtual para Aspirante a Emisoras

20{10/20
Comunitarias de Colombia /10/2020 PAC?

Capacitacion PORSD Inspecciones postales y ordenes de pago -20/ 10/2020| PACO
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9 Acciones de mejora

o Se realiza seguimiento a los asesores que obtuvieron las notas mas bajas con el
fin de mejorar la gestion y la atencién

e Para el 09 de octubre se realiza modificacién del arbol de tiplficacion de la
campana, esto con los cambios enviados por parte de Min TIC.

s Se realiza capacitacién con los agentes de la linea indicandoles las modificaciones
en el registro de las llamadas.

e Se estandarizan las abservaciones en la tipificacion para obtener informacién mas
clara al momento de entrega de informes.

o Para el 30 de octubre se agrega en la opcidn 2 del IVR de Min TIC el audio de la
ley 1581 de 2012 de Habeas Data, en la cual se informa al ciudadano que sus
datos seran tratados seguin los términos establecidos en esfa ley, lo cual permite
realizar la modificacion el guion de atencién telefénica refirando dicha informacién,
y a su vez reduciendo el tiempo de atencién de las llamadas.

10 Observaciones y conclusiones

o EI 09 de octubre contrata al agente William Silva, el cual empezé a gestionar el dia
16 de octubre, previo se realizé una capacitacién de producto y los procesos gue
debe realizar en la gestién diaria.

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

e Gracias a las capacitaciones, actualizaciones y novedades enfregadas por el
cliente, los agentes de centro de contacto cuentan con informacién veraz clara y
oportuna para ser enfregada a la ciudadania.

e Se requieren las hases y aplicativos que manejan en las diferentes areas con su
respectiva capacitacion, con el fin de disminuir el proceso de transferencia.

¢ Para el 22 de octubre Min TIC manifestd via correo electrénico la importancia de
contar con el detalle de ia calificacién de los ciudadanos hacia la atencién de
PACO, por lo cual solicitd a Outsourcing entregar la data a partir de la fecha en la
que se pueda identificar con claridad el area calificada. Después de realizar la
revision al interior de Outsourcing con las dreas correspondientes, se identificd
que, para entregar dicha informacién de manera clara y segura, se debe efectuar
un desarrollo interno en el servidor para que asi identifique las encuestas en el
inforrme final como lo requiere el cliente.

¢ Por ofra parte, para la atencién y gestion de llamadas de Talenfo Diglial, se
sugiere solicitar a dicha area las bases de los beneficiarios de los programas que
se manejan allf, junto con la informacién especifica de cada una de las
convocatorias, esto para brindar una atencién mas completa a los ciudadanos que
se comunican a consultar sobre estos temas.



