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1 Memarando de solicitud de tramite X X /\
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3 |Estudies y documentos previos X % L"“O
4 |Estudio de mercado X X
5 |Certficacién de insufictencia dé parscnal de planta X NIA
6 |Cerificado de disponibiidad presupuestal % X = U]
7 Formato Revision de Regusiias de Proveedores X NiA
8 |Awsg de convocatena NiA. X
] Proyecto de pliege de condiciong s NIA X
10 |Observaciones al proyecto de pliego de condiciones NiA x
11 |Acta de camite aseser de contratacion N/A X
12 Respuesta ahservaciones proyecta de pliego de WA X
condiciangs
13 |Acta administrativo de apertura del procesa NiA X
14 [Plege de condiciones defimtivo NIA X
15 [Invitacien Publica N/A x
16 |Acta de audiencia de aclaraciones NiA X
17 |Acla audiencta anahsis de nesgos NIA X
18 |Adendals) NIA X
19 |Acta de ciarre del procesc NIA x N
20 [Propuesta(s) P’ x [k
21 |Hoja de vida formatc SIGEP ] NiA .
22 |Scportes de formacion academica X N/A
23 |Sopones de expenencia X N/A
24  |Fotecema de la Cedula X N/A
25 |Fotocopra Taneta Profesianai (st aplica) X NiA
26 |wigencia de la Taneta Profestonaf (s aplca) ] N/A
27 |Fotocopia de fa Libreta Militar (51 aplica) x MA
28 |Fermate de informacion general del beneticiano X X
29 |Ceruhcacion Bancana X X \=
30 [RUT x NIA | o
31 |Certificade de afikacon a Salud y Pensidn x NIA
32 |Examenas de Salud Ocupacional X N/A
23 |Cemtficade de antecedentes disciplinarios (Profesion) X x
34 |Cerlificade de antecadentes Judicialas X X
35 |Certificade de antecedentes Fiscales X X
36 (Certificado de antecedentes Procuraduna ¥ X
Certificado que acredita que no 38 encuentra
37 |vinculado en el sistema Regisiro Nacional de Madidas X x
Corractivas RNMG de la Paolicia Nacianal
38 [Informe de venficacion de requisitos habililantas Nia X
39 |Informe de evauaaon o de proponentes habilitados NfA X
40 [Requenmentos a los proponentes N/A x
4% |Dacumentes allegados para subsanar propuestas N/A X
42 |Observaciones de las proponentes a los infermes NIA X
43 |Raespuestas a las observaciones N/A X
44 |A¢ta de audiencia de adiudicacian NIA X
45 |Acla de audiencia de subasta inversa N/A %
46 Acte administrativo de adjudicacion o declaratena NIA «
desierta
47 |Comumcasion de aceptacion de oferta NiA x
48 | Aclo administrativo de Justificacion contratacion directa X A
|
49 Constancia de idansidad debidamenta suscrita per e « NIA
ordanador del gasto
50 Aularzacién de contratacidn de Cbjetes (guales (s X WA
apilca)
51 [Contrate x x =
52 [Registre presupuestai del compromise x X 15~1Y
53 |Garantias (s aplica) X X
54 |Aprobacién de la garantia (si aphica) x x
55 |Memarando(s) de comunicacion X X rﬂj
56 |Modiicaciin(es) 4 'S
57 |Cesion(es) yo acta(s) de suspansion x x
58 |Intarmes de ejecucion [si aplica) b4 X
59 |Informe final de supervisicn 4 X
60 |Acta de tarminacion anticipada x X
61 |Acta de liquidacien X X
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MEMORANDO
03000509
IR
15-01-2019
Bogot4, 15-01-2019
PARA: DRA.ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO-COORDINADORA GRUPO DE
CONTRATOS.
DE: COORDINADOR GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
[ASUNTO: ~ ENVIO ESTUDIOS PREVIOS CENTRO DE CONTACTO CIUDADANO ]

Atentamente remitimos los estudios previos y simulador para comité de
contratacion y efectuar el proceso de contratacidn a través de la “Tienda Virtual del
Estado Colombiano”, una vez creada la orden de compra remitiremos los CDP con

el valor total arrojado. Agradecemos su colaboracion.

Atenta e,
§{E DE%A/N NIEVES

OORDINADO, GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

Anexos 4

@/Rewsé JOSE DEL CARMEN NIEVES =

Fecha de elaboracién
Numera de radicado que respende 20193030005093

Tipo de respuesta Total { )} Parcal()

Avenida La Esperanza (Calle 24) No. 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacidn I, Costado Esfera, Pisos 8 y 10, Bogota
Calombia Teléfones {§7+1) 32408D0 (57+1) 4263185

http.//www.mintransporte, gov.co - PQRS-WEB http.//gestiondosumental.mintransporte.gov,co/par/
Atencion al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de 830 am - 4 30 pm, Unea Gratulta Naclonal 016000112047 Cddigo Postal 111321
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ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS No. 192

1. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE SE PRETENDE SATISFACER CON LA
CONTRATACION

Mediante Decreto 087 de 2011 modificado por tos Decretos 4464 de 2011y 198 de 2013,
el Ministerio de Transporte, tiene como objetivo primordial la formulacion y adopcién
de las politicas, planes, programas, proyectos y regulacion econoémica en materia de
transporte, transito e infraestructura de los modos de transporte, carretero, maritimo,
fluvial, férreo y aéreo y la regulacién técnica en materia de transporte y transito de los
modos carretero, maritimo, fluvial y férreo.

El Gobierno Nacional mediante los Decretos Nos. 2085 y 2540 de 2008, se propuso
adoptar medidas para el ingreso de vehiculos al servicios particular y publico de
transporte terrestre automotor de carga con capacidad superior a diez mil quinientas
toneladas, mediante los mecanismos de reposiciéon por desintegracion fisica y caucion,
teniendo en cuenta que, conforme a los analisis efectuados, se ha demostrado la
necesidad de incentivar la desintegracién de los vehiculos que han estado operando por
mas de 25 afios a través del reconocimiento econdmico a los propietarios que se acojan
voluntariamente y adelanten los tramites correspondientes.

Por otro lado, el Ministerio de Transporte dentro de su objeto misional cuenta con una
dependencia que tiene como objeto coordinar con las dependencias competentes las
acciones necesarias para que tanto los Organismos de Transito como las Direcciones
Territoriales, el concesionario (RUNT) y que las demas entidades generadoras de
informacion al ciudadano en temas de transito, cumplan con las obligaciones a su cargo,
principalmente las que tienen que ver con la planificacién, disefio, implementacion,
administracién, operacion y mantenimiento del RUNT, de acuerdo con los términos y
condiciones de los pliegos, del contrato y de la Ley.

Por estas y otras iniciativas, actualmente al Ministerio ingresan mas de 28,000
interacciones mensuales a través de los diferentes canales dispuestos para la atencién
al usuario, los proyectos a los gue mayor numero de requerimientos le ingresan son el
de promocién para la renovacién del parqgue automotor de carga y la administracion
gerencial del Registro Unico Nacional de Transito - RUNT. Por esta razén, la Entidad
requiere reforzar el canal telefénico y digital por medio de un Centro de Contacto
Ciudadano, dado que no se cuenta con la infraestructura tecnologica y el personal
\_necesario para la atencidn, seguimiento, analisis y grabaciéon de cada una de las
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interacciones, Adicional, se tiene como fin la atencién de mas de 8.000 interacciones
por medio del chat y llamadas de entrada vy salida, brindando una informacién clara y
detallada de los tramites y servicios de la Entidad, en especial los del Grupo de
Renovacién Integral de Vehiculos y los de la coordinacién del RUNT. Este fortalecimiento
optimizara los tiempos de respuesta de los requerimientos y mitigara el ingreso de
peticiones y acciones constitucionales, evitando desgastes administrativos y que los
usuarios inviertan tiempo y dinero innecesarios.

Por otra parte, la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente,
suscribid el Acuerdo Marco de Precio de servicios BPO, entendido como “servicios de
Centro de Contacto y Mesa de Ayuda y servicios que permite disponer de un equipo de
personas denominadas Agentes en un drea centralizada, para recibir y transmitir
llamadas, utilizando el canal telefonico (fijo, IP, celular), asi como ofros canales tales
como fax, email, chat, web y redes sociales, y atender las solicitudes hechas por [os
clientes”, siendo su finalidad atender las necesidad de las entidades estatales con
relacién a la atencién o servicio al ciudadano, permitiéndoles ser beneficiarias de la
modalidad de pago por uso a unos costos razonables y con unos niveles de calidad muy
superiores a los que cada entidad podia brindar debido a las limitaciones existentes de
presupuesto y recurso especializado.

Teniendo en cuenta la necesidad de la Entidad y las iniciativas de Colombia Compra
Eficiente, el Ministerio de Transporte se encuentra interesado en obtener los servicios
de Centro de Contacto Ciudadano por medio de una orden de compra a traves del
Acuerdo Marco de Precios de servicios BPO ~ CCE-595-1-AMP-2017 -, el cual permite
satisfacer las necesidades antes citadas, asegurando el acceso de los ciudadanos a la
informacién y permitiendo con ello mejorar los niveles atencion, fomentando su
participacidon y transparencia en las decisiones del goblerno, aumentando la calidad de
los procesos de los tramites y servicios; logrando una mejora en la confianza de los
ciudadanos hacia la Entidad y asi mejorar los indices de percepcion y satisfaccion.

En tal sentido se ha considerado que en virtud de las necesidades planteadas por el
Ministerioc de Transporte y los objetivos, actividades y metas de los proyectos, se
considera procedente la satisfaccidn de la necesidad planteada, con cargo a los recursos
de inversion dispuestos para los mismos, por cuanto se atendera directamente la
demanda de tramites y servicios de la ciudadania en general; asi mismo, por ser un
servicio que garantiza el correcto funcionamiento del Ministerio de Transporte y sus
actores, sera financiado adicional con recursos de esta naturaleza.
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En virtud de lo anterior, las actividades definidas a los proyectos mencionados que
sustentaran la contratacion son: “IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE PROMOCION
PARA LA RENOVACION DEL PARQUE AUTOMOTOR DE CARGA NACIONAL”, ficha BPIN
2018011000935, “ADMINISTRACION GERENCIAL DEL RUNT Y ORGANIZACION PARA LA
INVESTIGACION Y DESARROLLO EN EL SECTOR TRANSITO Y TRANSPORTE A NIVEL
NACIONAL", ficha BPIN No. 2018011000877,

Este proyecto se encuentra incluido en el Plan de Adquisiciones aprobado para la
vigencia 2019

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR Y ESPECIFICACIONES

OBJETO: “ADQUISICION DE SERVICIOS BPO PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS
REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES
Y SERVICIOS, EN ESPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE REPOSICION
VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO - RUNT.”

3. ESPECIFICACIONES TECNICAS MIiNIMAS

| os servicios a adquirir a través de la modalidad instrumento de agregacion de demanda
para la adquisicion y prestacion de servicios BPO (CCE-595-1-AMP-2017) corresponden

Canttefad | Unidad x ~
en Tiempe | Cantidad
8 :

a.

Unidad %

Caracteristica Capacidad ~ Capacidad
Agente de Centro de Contacio Técnico é?é&a;;‘; Plata 8 Agente Mes
Agente en la Entidad Compradora Técnico é%?na;dr; Plata 1 Agente 8 Mes
Hora desarrollo NA NA NA 70 Hora 1 Mes
VPN (Virtual Private Network) - Red Privada NA Servicio 7x24 NA 1 Unidad 8 Mes
virtual sobre Internet
Grabacton anuncios IVR (Interactive Voice
Rasponse)} Respuesta de Voz Interactiva NA NA NA 8 Anuncio 1 Mes
Virtual Hold NA éﬁ;:‘naadrf; NA 2000 Transacaon 8 Mes
Minuto VR {Interactive Voice Response) NA NA NA 9500 Minuto 8 Mes
Enrutador
Jornada
Transferencia de llamadas o contactos NA Ordinaria NA 3000 Transferencia 5 Mes
Mensaje SMS (Short Message Service) Servico Jornada M 5 M
de Mensajes Cortes NA Ordinana NA 2000 sMs s
Minuto de conaxion Qutbound de fijo a celular — NA Minuto 7x24 NA 5070 Minuto 8 Mes

Todos los operadores de telefonia méovil celular
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3.1 OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL PROVEEDOR:

Las obligaciones del contratista son las establecidas en la clausula 11 “Obligaciones de
los proveedores” del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO (CCE-595-1-AMP-
2017).

4. FORMA DE PAGO:
La forma de pago es la establecida en la clausula 10 “Facturacion y pago” del

Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO (CCE-595-1-AMP-2017).

5. PLAZO DE EJECUCION
EL término de ejecucion del contrato sera de ocho (8) meses, a partir del registro
presupuestal y la suscripcién del acta de inicio por parte del proveedor y del supervisor,
6. LUGAR DE EJECUCION
La orden de compra se ejecutara en la ciudad de Bogota D.C. y/o donde el supervisor
de le indique.
7. SUPERVISION DEL CONTRATO:
El Ministerio verificara el cumplimiento de las obligaciones a través de JOSE DEL

CARMEN NIEVES ONATE Coordinador Grupo Atencién al Ciudadano o quién haga sus
veces.
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8. VALOR ESTIMADC DEL CONTRATO

Los grupos de Renovacién Integral de Vehiculos y Coordinacion RUNT a través del Grupo de Atencién al Ciudadano,
diligenciaron el simulador de servicios BPO, establecido para tal fin por la Agencia Nacional de Contratacion
Publica — Colombia Compra Eficiente, determinando un valor estimado del contrato asf:

Modalida . : Cantidad -
dde Caracterist Capacidad Umd:.d x en Unld?d x Valor Unitario + Gravamenes Vatar X Capacidad Precio Total
ca Capacidad Cantidad
Agente Tiempo -

Agente de Centro de Contacto Tecnico é‘r’;‘nﬁf‘a Piata 8 Agenls 8 Mes 3 376198591 & 328198591 & 2675588728 % 210047 098 24
Agente en laEntdad Compradora  Tecnico é?gr?adr?a Piata 1 Agente 8 Mes 3 328198591 $ 328198859 5 32819859 $ 26 255887 28
Hera desarrollo NA NA NA 70 Hora 1 Mes s 6951104 $ 69 511,04 3 4865 772,80 3 4865772,80

VPN [Virtual Private Network) - Senvcto
Red Privada Virtual sobre Internet NA o4 NA 1 Unidad 8 Mes 3 268 182,18 $ 268 182,1¢ ki 26819218 3 2 145 537,92

Grabacion anuncios iVR
{Interactive Voice Response) NA NA NA 8 Anuncio 1 Mes 5 54 002 96 $ 54 002,96 3 432 023,68 % 432023 68
Respuesta de Voz interactiva

Virtuat Hold MNA S?dr?na::; NA 2000 Transaccion 8 Mss 3 13136 $ 131.36 3 26272000 % 2101 760,00
Minuto (VR (Interactive Voice
Response) Enrutador NA NA NA 9500 Minuto 8 Mes 3 438 5 4 38 $ 41 610,00 S 33288000
Transferenca de llamadas o NA Jomada .. 3000 Transferencia 8 Mes 5 827§ 827 8 7881000  § 630 480 00
contactos Ordinana ' !

Mensaje SMS (Short Message Jornad

Service) Servicio de Mensajes NA ada NA 2000 SMS 5 Mes $ 627§ 2627 S 5254000 S 262 700,00
Ordinana
Cortos
Minuio de cenexion Quthound de

fijo a celular ~ Todos [os Minuto

operadores de telefonia movil NA %24 NA 5070 Minuto 8 Mes 5 96 33 3 96 33 S 488 383,10 S 3907 14480

celular

Q Sub Total 3 250 981 284 32
Valor Total 3 298 657 728,34

3T
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9. MODALIDAD DE SELECCION DEL CONTRATISTA Y SU JUSTIFICACION,
INCLUYENDO LOS FUNDAMENTOS JURIDICOS

La Entidad acudira a la modalidad de Seleccion Abreviada para la adquisicién de Bienes
y Serviclos de Caracteristicas Técnicas Uniformes por Acuerdo Marco de Precios,
prevista en el inciso 2 del literal a) del numeral 2 del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007
y en el articulo 2.2.1.2.1.2.7. “Procedencia del Acuerdo Marco de Precios” del Decreto
1082 de 2015.

Bogota D. C., enero 2019

JUAN §
Directd

LAZARO DIMAS GONZALEZ AVELLANEDA
Coordinador Grupo Reposicion Integral de Vehiculos

C ((C
LINA ALEJANDRA CRUZ SEGURA
Coordinadora Grupo Coordinacion RUNT




Solientud de Cotizacon

Informacion de la Entidad Compradora
heutre delabntiied | KINISTERID DE TRANSPORTE
Direecidn de L Entidad Calle 24460 S0Pr0 @

Correo de conlacte !
BOGOTA Telefono de contaita j

GLORIA ELVIRA CRTIZ CAICEDO

Resumen de Cotizacién

Centro de contacta

Paquete ge Servicios

MadaRiad §r Rgente

Agenta de Centrg de
1 iT BPOCC1:6 o Tacawo Jomada Ordinana pita 8 Agente
Agenta oh la Enbdad
z IT 2P0 CC 2:6 Tacmao Jormada Ordwizna Ptz 1 Agente
3 IT BPD CC o7 1 Hora dasancillo A A NA 0 Hora
VEN (Virtuai Private
4 ITBPOCC-43.1  Nemork) RedPrvads HA Servce 7x2d NA 1 Unidad
Vinual solwe riemet
Grabacdn anumé s MR
{interactve Vews
5 B O G Tt e et A MA N ] Anuncw
Voz |nteractva
3 IT BPO CC 261 Virtusl Held NA Jamaa Ordinana NA 2000 Transzcon
Munuto MR {|ntaractve
4 I BPOGT 881 e tr A NA MA 4500 Winuto
Transterences o fhnad
& ITBPO GCayq  [/anierenes dblamadss NA Jameda Oreinana NA 3000 Transterencia
Mensae SMS {Short
£l IT §PO CC 1341 ‘Massega Senace) Semvick NA Jomada Ovthnana NA 2000 SM5
de Menssjes Cortos
Mt o
Outtound de o a calyar =
Ll TEPocCi0s e ol o Minun 7424 NA 5670 Minute

Telefonls mévil ceilar

1 i requisre agrague o almmine fas

Gravamenes adicionales”

adicionales | 1]

Totat porcentaje 000%
Filas 2 agregar © etminar Gravamenes
1

B899 999 055

sgeneral@mntransporte gov oo

3240600

Mes.

3 328198591
z 3781885
& 6251104
3 26819219
3 5¢ 002 98
& 13138
§ a3
E3 2827
5 2827
5 5633
1T BPO CC 44

iT BP0 CC 264
T BPO CC 444

ITBRPOCC 17§
iT BPO CC-15-1
iT BFO CC-10-8

n

%3

o

3281 885 91

328183851

5951104

26819219

54 002 88

13138

4738

" Nrafer { Gapzcidad-

3 26 255 887 28
3 3261958591
3 4 885 772 80
3 2B3 182 15
k3 432 02388
3 282 72000
g 4181000
¥ 7B B1000
3 52540 00
$ 4BE 393 10

o Sdtow
n

Valar Tatal

»

I

I

3

“

§

§

s

210047 Q08 24

26 255 BE7 28

4 885772 80

2143537 52

43202168

210178000

332 Beo OO

B30 480 00

2B2 700 00

2807 144 8D

250481 284 32
47 686 444 02

298 667 728 24

Grabacin anunciss VR {Interaciie Voite Response) Respuesta de Voz Inferactia-NA_NA N4 8 Anuncio
Vitual Hakd NA_Jamada Orcinaria-NA 2000 Transaceidn
Minuta IVR (interactive Vaice Reaponse) Enrutadar-NA_NA NA - §500 Minutt

Transierencia de lamadas ¢ conlaclos-N4 Jamada Orginana NA 3000 Transiarencia

Mensaie SMS (Shen Message Sernce) Sernco de Mensaies Goros-NA Jomada Creinana NA - 2000 SMS

Minuto de conexién Outbound da fya a cefular — Tedas lus operadares de telefania mowl celular NA_Minuta 7x24-NA - 5070 Minute
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MEMORANDO
i
06-02-2019
Bogota, 06-02-2019
PARA" Dra ADRIANA PATRICIA MUROZ CLAVIJO

Coordinadora Grupo de Contratos

DE: Coordinador Grupo Atencion al Ciudadano

ASUNTOQ: Envio CDPS

Para los fines pertinentes, me permito remitir los CDPS, con el fin de generar la orden de
compra de servicios BPO, bajo el objeto “ADQUISICION DE SERVICIOS BPO COMO APOYO A
LA ATENCION DE REQUEBIMIENTOS REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO DE
TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y SERVICIOS, EN ESPECIAL LOS RELACIONADOQS CON EL
PROGRAMA DE REPOSICION VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO - RUNT.”

Cerdialmente,

Anexos 3 Folios

Aven:da La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Carmplejo Empresarial Gran Estacidn il, Costado Esfera Pisas 9 y 10, Bogota
Calomba Teléfonos (57+1) 3240800 (57+7) 4263185

hitp/fwww mintransporte.gov.co - PQRS-WER http.//gestiondocumental.mintransporte.gov.eo/par/

Atencien al Ciudadano Sede central Lunes a Viernes de 8309 am - 430 pm, linea Gratuita Na@anal 018000112042 Codigo Postal 111321




g Certificado de Disponsiulidad Presupuestal ~ Comprobante

Ustar ¢ Sol ctante

Urudaa o Subunidart

Epculera Solictarte

Feeha y Hera Sistema

MHlaranzal
24-01-01-000

2019-02-05-584p m

Lina Pacla Aranzales Bustos
MINTRANSPORTE - GESTION GENERAL

CERTIFICADQ DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Elsuscritg Jefe de

Presupuesto CERTIFICA gue existe apropiacion presupuestal dispomible y hibre de afectacion en los siguientes “items de afectacién de gastos”

Numero 26018 Fecha Regsstro 2019-02-05 Unidad / Subunidad 24-01-01-000 MINTRANSPORTE - GESTION GENERAL
ejecutora
Vigencia Presupuestal | Actual Estado Gererada Tipe Gasta Use Caja Menor |Ninguna
Saldo ¥ vr
Vaior Iniceal 277 533 208 48 |Valor Total Operaciones ] 0,00 | valor Actual 277533208 48 Comprometer 277 533 208,48 Bloqueada 000
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Numero 27419 Fecha Registro ‘2019—02—05 Numera l 2"‘:{:’52&1‘?&2 Tipo de contrato
iTEM PARA AFECTACION DE GASTO
RECURSQ
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE RECURSO SiTUAC
002 MINTRANSPORTE- |A-02-02-02-008 SERVICIDS PRESTADCS A LAS [N 10 csF FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALOR BLOQUEADOD
GESTION GENERAL EMPRESAS Y SERVICIDIS DE PRDDUGCIDN OPERACION COMPROMETER
Total 10 000 000 00 0,00 10 000 000,00 10 000 000,00 000
fDOZ MINTRANSPORTE  |C-2407-0600-2-0-2407004-02 ADQUISICICN DE Nagion 1 CSF FECHA VALORINICGIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALOR BLOQUEADO
| GESTION GENERAL BIENES Y SERVICIOS OPERACION COMPROMETER
Total 267 533 208 48 000 287 533 208,48 | 267 533 208,46 © 0o

Objeta

AQQUISICIDN DE SERVICIOS BPO PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOS POR LOS CIUDADANDS AL MINISTERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES ¥ SERVICIOS, EN ESPECIAL LOS
RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE REPDSICION VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE T

A i

Fln'1avRespon5ahln

Pagina 1 de

\



MHIaranzal Lina Paola Aranzales Bustos

24-01-01-005 MINTRANSPORTE - ADMINISTRACION
GERENCIAL DEL RUNT

Usiane Sol oitante

Unidad ¢ Subunidar
Ejecutora 8¢ clarte

Certificado de Disporitahdad Presupuestal — Comprobante

Fecha v Hcra & slema 2019-02-05-542p m

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Elsuscrito Jefe de Presupuesta CERTIFICA que existe apropiacion presupuestal disponible y hbre de afectacidn en los siguientes “Items de afectacion de gastos"

Numera 51 Fecha Registro 2015-02-05 :r;s::;:fubumdad 24-01-01-005 MINTRANSPORTE - ADMINISTRACION GERENCEAL DEL RUNT
| Vigencia Presupuestal | Actuat Estado Generado Tipo Gasto Uso Caja Menor | Ninguno
Valor imiczal 15 000 000 00 | Vator Totat Operaciones 0,00]Vaior Actual 15000 0go 0o | $21da X 15000 000 00| YT 0,00
) ' Comprameter Bicqueado 4
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DIS FONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Numera 3819 Fecha Registro ‘2019-02 05 Numerc | :‘:":r“’tﬂgi‘:é‘:f lT(pc de contrato
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FuenTe | RECURSO | oy e
REGURSO

006 MINTRANSPORTE. FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALGR ACTUAL | SALDO X VALOR BLOQUEADD
ADMINISTRACION g;é;:sns-oggoég-&-gégooz-oz ADQUISICICN DE Nacan 15 ssF QPERACION COMPROMETER

GERENC:AL DEL RUNT

Total 15 000 000,00 000 15000 00000]  1500C 000 00

=Ob oo ADQUISICION DE SERVICIOS BPD PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTQS REALIZADGS FOR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y SERVICIOS EN ESPECIAL LOS
o RELACIONADQOS CON EL PROGRAMA DE REPOSICIDN VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE T

Fll’lfa Responsable

Pagna 1 de
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31/1/2019 Servicios BPO - Centro - Evento 66233 \

Servicios BPO - Centro... - Evento 66233 concluyé el evento

Configuracion  Tiempo  Detalles  Proveedores Respuestas

Articulos y lotes

Mostrar

Mejor precio

[

Precio base

Nombre

Proveedores adjudicados
Cantidad esperada

Mejor precio

Precio x Cantidad esperada
Los articulos no estan en Lotes (11 articulos)

;bp001-—1 - IT-BPO-CCA1-
6-Agente de Centro de
Centacte_Técnico_Jornada
Crdinaria-Plata - § Agente
8
) 4

5730 769,52

oP

5 846 156,16
COP
x.:;lmage Qualty Outsourcing SA S

gbpo01 ~2-IT-BRPO-CC-2-
B-Agente en la Entidad
“Compradora_Tecmco_Jomada
iOrdlnana-Plala -1 Agente

8

3 008 741,00
COorP
24 069 928,00
‘cop
JCONALCRED!TOS - CONALCENTER BPO
it:)poU1--3 - IT-BPO-CC-47-
1-Hora

esarrollo_NA_NA-NA -

) Hora

%4 781 483,70
coP
781 483,70
coP
,‘m’/-\méncas Business Process Services S A

bpo01-+4 - IT-BPO-CC-43-

}1—VPN (Virtual Private

Network) - Red Privada
Irtual sobre

Internet_NA_Servicio

17”)(24-NA- 1 Unidad

‘8

X

100 000,00

COP

l800 000,00

copP

ECON.#-\LCREDITOS -- CONALCENTER BPO

bpo01--5 - IT-BPQ-CC-14-
1-Grabacion anuncios IVR
(Interactve Voice
Response) Respuesta de
Moz Interactiva_NA_NA-
NA - 8 Anuncio

1

https ffcolombiacompra coupahost comfquotesireque sts/66233/responses 113



31172019 Servicios BPO - Centro - Evento 66233

A

30 000,00

COP

80 000,00

COP

CONALCREDITOS — CONALGENTER BPO
{
bpo016 - IT-BPO-CC-26- .
1-Virtual
iHoId__NA_Jornada
IOrdinana-NA - 2000 .
’Transaccmn
8

tze 000,00
lcop
{1 808 000,00
coP

LCONALCREDITOS -- CONALCENTER BPO

i

Ebp001 -7 - IT-BPO-CC-44~

1-Minute IVR {Interactive

Maice Respense)

Enrutador_NA_NA-NA -

8500 Minuta 4
LB ,
X

19 000,00

cOopP

152 (000,00

CoP

CONALCREDITOS — CONALCENTER BPO

bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-
[1-Transferencia de
llamadas o

contactos _NA_Jornada
Ordinana~-NA - 3000
Transferencia

8 i
X

49 260,00

coe .
394 080,00 i
COP |
CONALCREDITCS — CONALCENTER BPO

bpo01--9 - IT-BPO-CC-15-

1-Mensaje SMS (Short

Message Service) Servicio

de Mensajes

Corles_NA_Jornada !
Ordinana-NA - 2000 SMS

s
X
24 000,00 :
coP !
120 000,00 '
coP ;
CONALCREDITOS — CONALCENTER BPO :

bpo01--10 - |T-BPCG-CCA
10-6-Minuto de conexidn
Outbound de fijo a celular
Todos los operadores de
teleforma mowil 1
celular_NA_Minuto 7x24-
NA - 5070 Minute

8
Ik |
152 100,00

CoP

1216 800,00

COP

CONALCREDITOS -- CONALCENTER BPC

bpo01--Iva
1

https //colembiacompra coupahost com/gquotes/requests/66233/responses 213




31/1/2018

b

46 706 982,86
‘COP
46 706 982,86
coP
“Image Quality Outsourcing S A S

Servicios BPQ - Centro

- Evento 66233

Total de la base

208 667 728,34

corP

Mejor total {todos los proveedores)
285 975 430,72

cor

Ahorros 12 682 297,62 COP
Mejor total de provesdaor

292 533 208,46

COP

Ahorros 6 134 519,88 COP

. Image Qualty Outsourcing SA S

Respuestas
Exportar Todo Avanzado Buscar
proveedor Respuesta Enviado Precio base Precto ofertade Ahorros Acclones
image Quality Outsourcing S A S Image Quality Outsourcing SA S - 30/01/19 16 48 298 667 72834 29253320846 6 13451988
#335647 -0500
Outsourcing S A Qutsourcing S A - #335657 16/01/19 16 51 298 667 728,34 433 720 406,46 -135 052 678,120
-0500
Multienlace S A S Multienlace S A S - #335692 30/01/19 11 17 298 667 728,34 403 206 136,561 -104 538 408,170
-0500
CONALCREBITOS — CONALCREDITOS —~ CONALCENTER 30/01/19 14 27 298 667 728,34 293 642 962,48 5024 765,86
CONALCENTER BPO BPO - #337736 -0500
DIGITEX SERVICIOS BPO&O DIGITEX SERVICIOS BFOZO S A - 30/01/19 15 26 298 667 728,34 385023 566,92 -96 355 838,580
SA #337955 -0500
Americas Business Process Amencas Business Process Services S5 A - 30/01/19 17 59 298 667 728,34 429410 80592 -130 743 077 580
Services S A #338087 -0500
Porpagina % | 45 | 90
+ Comentarios
Mensajes
. Tiene problemas técnicos? Contacto sourcing support@coupa com
313

hitps //colombiacompra coupaho st com/quotesirequests/66233/responses



Sohicitud de Catizacion
BPD

nformacién defa Entided Compradora

MINISTERIC DE TRANSPORTE Y r———— 859 990 055
cunzeem ovuas (AP i o
BOGOTA Teiktena de confacle 3240800

GLORWA ELWVIRA GRTZ CAILEDG

Cotizacién

Cantdad de files

Valores

TS T e A R N e Qe T T e——gy ey gy T NN
1 mawocc1s e dCmims Toenca Jormada Crimara Plata 8 Agerte [ Mes s saBIEEEE S 338156581 % $ 321624618 B7TEE52 5 205 B45 156 16
2 MaRocezs A et Emdd Tacno Jarhacs Cramena Pyn 1 Agante s Mes 3 338198591 5 338198591 ELY H 118352630 5 318352633 § 3546821064
3 TEPO-GET 1 Hora dosatioho A M NA 7 Hera 1 [ EH 8951104 3 6851104 0% E 6951104 5 486577280 % 4865 772 80

WP (Vatual Firvéte H
a TEPO-CC43-1  Netword) RedPrvads e Berc T4 A 1 Unidad B Meas 5 BB 18218 § 263192 19 C% 3 26819215 § 26819218 § 2 145 527 52
etum sokra mtemet
Grasacn apuncios VR
(rharadinm Wil
5 TEPO-CCMA ) R ot o M Nk L3 B Anuncie. 1 Wz 5 5ap0286 5§ 54 002 96 0% - 54D0296 § 43202388 S 432 02368
[ripsieey
s T8PO-CC-26-1 Vatal Hord [ Kaada G, KA 2000 Transacenh 3 Wes s 13136 5 13138 0% s 13136 § 26272800 5 2101 76000
0 VR (iBeay
B TBPO-CT-44:1 e o nx NA NA #500 Tt 8 Mes 5 433§ 438 50% s 219 8 2080500 § 165 44000
5 TEPQ.GE117 T de tamas. NA Jorrads Omiares A 3000 Trangferéoca 8 Mas H 262 % 2637 0% H 37 S TABIBO0 3 630 480 00
Mimtaap SMS (5ot
B} ITBRO-CC-15-1  Massage Sanace) Sarace A Jainaca Cranans HA 2000 M5 5 Mes 3 /AT § 2627 0% 5 2627 % 5254000 § 262 700 00
a4 Mansapes Cars
Mt o coneratn
Buebound de o ceklar -
" T BPO GG 0 e aras o NA Mo 1A KA 00 [ s Wes EH %33 § %22 0% E 3907 13450
. skt éoaL cler
1 St requiert aglegue o limine fiks 245 B26 725 60
<6 705992 85
202 533708 46

Gravimenes adicinatee IT.8PO.CC141 Grabacion gmuncaos VR (ioracine Vouca Raspanrss) Respuesta da voz Inforacima-NA_NA-RA 3 Anunce

1T BPOCE-26-1 Vital Hokd-hA_somada OrdinarianhA - 2000 Transaceson.

Gravimenes afigonaies (eetampilas) IT BPO-CC-44-1  Minuto VR (Ineraciive Vore Respoaze) Enntador-NA_NANA 6500 Minuio

T BPO-GC-111 T da L4 Jomada O 3000
1 TBPO-GC-15-1 Menssie SMS (Shar Messaos Sarvicel Seincsd de Mensass Corlos-Na. Jomada Oriinana-NA 3000 SKS.
Tolal porcentaje ooo% 1TBPO-CC- G Mauio de de lar - Todas ke celular MA_Wmuto T24-NA  SOTE Minute

Fias a agragar ¢ euminar Gravimenes
1

N



6/2/2019

Image Quality Outsourcing S.A.S.

N |.T. 830039329

Atte Jhoana Andrea Gémez
andrea.gomez@iq-online.com
Teléfono +57 316 3997079

https //colomblacompra coupahost com/order_headers/print_view?1d=35502&version=1

N&mero de Orden

No de Instrumento

Comprador

Instrumento agregacion
Fecha de Emision
Fecha de Vencimiento

Ordenador del gasto

Supervisor

Teléfono

Detalle de Entrega
Gravamenes adicionales

Justificacion

MINISTERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES

Ministerio de Transporte
N.I.T. 899989055
ORDEN DE COMPRA

i N s
35502 By . 1/

Servicios BPO
06/02/19
06/10/19
Claudia Susana Morales Gomez
Integracion SIIF
COORDINADOR GRUPO
ATENCION AL CIUDADANO
3240800

ADQUISICION DE SERVICIOS
BPO PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS
REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS Al

Y SERVICIOS EN ESPECIAL LOS
RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE

REPOSICION VEHICULAR Y REGISTRO UNICO
NACIONAL DE TRANSITO RUNT

—Facturar a

Enviar a

CIUDADANO
BOGOTA
Colombia

“ Ministerio de Transporte
GRUPO ATENCION AL

Atte’ JOSE DEL CARMEN
NIEVES ONATE

CIUDADANO
BOGOTA,
Colombia

Gomez

Ministerio de Transporte
GRUPO ATENCION AL

Atte Claudia Susana Morales

Linea Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio

Total

1

bpo01--1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de
Centro de Contacto_Técrnico_Jornada
Ordmana-Plata - 8 Agente

bpo01--2 - IT-BPO-CC-2-8-Agente en la
Entidad Compradora_Técnico_Jornada
Ordinana-Plata - 1 Agente

bpo01--3 - IT-BPO-CC-47-1-Hora
desarrollo NA_NA-NA - 70 Hora

bpo01--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN
(Virtual Private Network) - Red Privada
Virtual sobre Internet_NA_Servicio
7x24-NA - 1 Unidad

bpo01--5 - IT-BPO-CC-14-1-Grabacion
anuncios VR (Interactive Voice
Response) Respuesta de Voz
Interactiva_NA_NA-NA - 8 Anuncio

bpoQ1--6 - IT-BPO-CC-26-1-Virtual
Hold_NA_Jornada Ordinaria-NA - 2000
Transaccidn

bpo01--7 - IT-BPO-CC-44-1-Minuto VR
{Interactive Voice Response)
Enrutador_NA_NA-NA - 9500 Minuto

8.0

8.0

1.0

8.0

1.0

8.0

8.0

Mes 25.730 769,52 205.846 156,16

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

3.183.526,33 25468 210,64

4 865.772,80 4.865.772,80

268 192,19

432 023,68

262.720,00

20 805,00

2.145.637,52

432.023,68

2.101.760,00

166.440,00

G}
7

§

¢

s

v

\9f



6/2/2019 https /fcolombiacormpra coupahost com/order_headers/prini_view?1d=35502&version=1

Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total

8 bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-1- 8.0 Mes 78 810,00 630.480,00
Transferencia de llamadas ©
contactos_NA_Jornada Ordinana-NA -
3000 Transferencia

9 bpo01--9 - IT-BPO-CC-15-1-Mensaje 5.0 Mes 52 540,00 262.700,00
SMS (Shert Message Service) Servicio
de Mensajes Cortos_NA_Jornada
Ordinana-NA - 2000 SMS

10 bpo01--10 - IT-BPO-CC-10-6-Minuto de 80 Mes  488.393,10 3 907.144,80
conexién Qutbound de fijo a celular
Todos los operadores de telefonia mowvil
celular_NA_Minuto 7x24-NA - 5070
Minuto

M bpe01--IVA 10 Unidad 46 706 982,86 46.706.982,86

292.533.208,46 copP



Banco de Bogota (r Demos ., - .+ &l siguiente paso

EL BANCO DE BOGOTA
NIT. 860.002.964-4

INFORMA

Que la firma IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS Ideptiﬁcada con Nit.
830.0398.329-8 se encuentra vinculada al BANCO DE BOGOTA cddigo 001, desde
el 4 de marzo de 1999 mediante la cuenta corriente No. 052-06070-4 la cual a ia

. fecha se encuentra activa.

Nuestro cliente se ha caractenzado por la seriedad, cumplimiento y excelente
manejo de su cuenta.

Se expide a solicitud del interesado el 18 de octubre de 2017, con destino A
QUIEN INTERESE

Cordialmente,

Gerente Emprksarial
eqon@bancodebogata.com.co
Tel. 3320032 Ext, 1562
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DIAN

Duecete 0 o ulata6 ¥ AUl NI Ses

Formulario del Registro Unico Tributario
Hoja Principal

IEREY

ok, Uit da ngreans Seevissy Cor o' Autoratzado

4

e

2 Concepto ctuahzacuén

E5paua roservado para ta DIAN

—a

]

M

4 Numerg de formulario

LN

14430263170

IR

5 Numerg de Identficacion Tnbulana (N1T)
830039329l-!8

8 DV [ 12 Dreccwn seccional

Impuestos de Grandes Contnbuyentes

14 Buzon electronico

B

IDENTIFICACIDN i

24 Tipo de conlnbuyente
Persona juridica

25 Tipo de documenla

]

L1

26 Numero de ldentficacion ™

[IIIIIZII

Lugar de expedicion

28 Pais

29 Departamentio

o

T Jﬂ

31 Primer apelido

32 Segundo apelido

33 Primer nombr ¢

._—-....,,_}Fr T

i) (;\..uad{M AICIpIO

!

.

R -
-

27 Fecha expedicign

LIT] [ T ]

= f\v"“- 5')*7{7

Al

34 Clras nombres

N \2 FETRN o i
; . —t - 1.7
35 Razon social .. \v\ L N Wy
IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS TNt #
3% Nombre comercial & 4 i 37 Sléra
" L IQLOUTSOURCINGSASO!Q SAS
A 7_L;BICA(.-,0N RN

38 Fals |39 Departamento - s Y a0 C\udadll\u‘lumclplo
COLOMBIA [1]619]Bogotanc T " 1| Bogow, 0 ¢ ofo]1]
41 Direccidn prncipal TR =
CR13A 29 24P7 PN L
o NS
42 Comeo cleclronico 43 Cothgo posla 44 Tonu.\ol :ﬁ’ 45 Telefono 2
win garay@iq-online com ‘”J”’
edwin garay@1q-oniine co Pl Eng4@L T TslelsTaelsTol [TT 1T Jshijels]ole[e]el5]7)
’ CLASIrlCACIDN
Actvidad economIGy . : — Ocupacian
o Actmdadpnncipal e Cll\rlhdd sc.uggarl" \‘\ ‘ Otras actividades - 52 Numero
r46 Codigo 47 Fecha nicio actvidad -‘ 48 (:01'1!{}’:);“I 19 Fechu-uc:uacllvddd 50 Cothgo 1 2 51 Codigo eslablecmignios
LIt Sy S PO
CRERSIN KN RE KES ERETE I | I e Ll (L] [[]s]
n T ~Respbnsabilidades, Caldades y Atributos
1 2 3 4 5 6 % }r d’:‘ ";”’10 ] 2| 13 I 14 115 16| 17| 18| 19 ] 20| 21 22 | 23 | 24 | 25 | 26
53 coago] 3] 5| 7] 8] 9|1 . 11,3/ alrofvsissjaofa2izel T T 0 i
03- Impuesto al patnmonic ' 14- In(ormame de exogena
D5 Impto renta y compl régimen ordmar 40 Gbligado aduanero
07- Retencien an la fucnte o titulo de rent Js Aumrretenedor
ptencion imbre nacional 35 Impuesto sobre la renta para la equid
atencion en la fuente en el impuesto | 40 Impuesto a la Riqueza
TP entas régimen Comun T Cbhgado a llevar contabiidad
13 Gran contnbuyente “” },38 Facwracion Electronica Voluntaria
Dbllgadés aduaneros Exportadores
— 1
1 z_! 3 4 5 & 7 8 10 i . —
R I S B - - - ) 55 Forma 56 T1pov_' Servicio l 1 2 3 J
54 Codigo 2 O O I O I_} L 57 Modo 3
i 12 13 14 15 16 7 18 19 20
S it s Bl Sl e B A O | B feee LTI
50 0 T O O o

IMPORTANTE Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la Inseripeidn en el Registro Unico Tributario - RUT-, tendrd vigenca indefirida y €N consesUencLa na se exigird su rengvaciin

58 Anexos

i o [

Para uso exclusivo de la DIAN

60 No de Folos

[ 17]

61 Feche [2 0 1 7]0 9]0 5

Firma del selheitame

La informacidn contenida en el farmularo gerd responsabiidad de quien lo suscnbe y en
consecuencia coresponde exactamente a la realdad, por lo anleror, Cualquier falsedad o
inexacllud en que incura padra ser sancronada
Articuio 18 Decretg 2460 de Noviembre de 2013

§84 Nombre
985 Cargo

Sin penuicio de las venficaciones que la BIAN realice
Firma autonzada

Gestor 1l

DAZA SALCEDO NHORA INES

Fecha generacian documento PDF 19-09-2017 10 15 16AM
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Reporte Compromiso Presupuestal de Gasto
Comprobante

tsuansg Solicitante

Unidad o Sugdanidad
Ejecutora Soliciantc

Fechay Hora Sisiema

MHmmartine
24-01-01-005

Maria Noralba Martinez Dencel

MINTRANSPORTE - ADMINISTRA
GERENCIAL DEL RUNT

2019-03-21-1157a m

CiON

REGISTRC PRESUPUESTAL DEL COMPROMISC

Con base en el COP No* 3619 de fecha 2018-02-05. Se tizo el registro presupuestal con el siguiente detalle

Numero 2619 Fecha Registro 2019-02-06 ;:f&g::“"”"'dad 24-01-01-005 MINTRANSPORTE - ADMINISTRACION GERENGIAL DEL RUNT
Vigencia Presupuestal | Actuai Estado Generado Tipo de Moneda COP-Pescs Tasa de Cambio Q0,00
Vaior Inicial 15 000 000,00{ Valor Total Operaciones Vaior Actual 15 Q00 000,00 | Saldo x Obligar 15 000 020,00
TERCERO ORIGINAL l
Identificaclon NiT i 830039329 Razon Soclal [IMAGE QUALITY OUTSOURGCING S A jMedlo de Pago [Abono en cuenta
CUENTA BANCARIA ‘
Numero [ 052060704] Banco [BANGO DE 30GOTAS A [Tipo [Gormeme Estado [Actva ]
ORDENADOR DEL GASTO |
identficacion | 51808162 Nombre |GLOR!A ELVIRA DRTIZ CAICEDO [cargo | SECRETARID GENERAL .
CAJA MENOR DOCUMENTO SOPORTE !
Identificacion i Fecha (e Registro l Numero 35502 DE 2019 ‘Tipo ‘ggaﬁgsg Fecha 1201 9-02-08 i
ITEM PARA AFEGTACION DE GASTO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE gggldggg SITUAC
006 MINTRANSPORTE- FECHA
ADMINISTRACION gl-éil:scéo\(fscscé%&-gggooa-oz ADQUISIGION DE Nacian 16 SSF  |OPERACIO|  VALOR INIGIAL VALOR DPERACION VALOR ACTUAL SALDO X OBLIGAR
GERENGIAL DEL RUNT N
15 000 000,00 |
Tatal 15 000 000,00 15 000 000,00 15 000 00,00
obato ADQUISIGION DE SERVICOS BPO PARA LA ATENGION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOS POR LOS GIUDADANOS AL MINIS TERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y SERVICIOS, EN ESPEGIAL LOS
! RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE REPOSIGION VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL OE

PLAN DE PAGDS

DEPENDEMNCIA DE AFECTACION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALCR A PAGAR SALDO POR OBLIG AR LINEA DE PAGO
00S iADMiNiSTRACiON GERENCIAL DELRUNT 6-8 }CNS < INVERSION ORDINARIA NACION 2019-02-27 15 000 000,00 15 000 000,00 | NINGUNO
SSF
FIRMA(S} RESPONSABLE(S)
Pagina 1 de 2
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Reporie Compromise Presupuestal de Gasto
Comprobante

o

is ozt

LT oan's
LogdLonran fad

EruatoBe mmmr

bezra ; Fors Sistema

MHmmartine
24-01-01-000

2018-03-21-1184a m

Mana Noralba Martinez Doncef
MINTRANSPORTE - GESTION GENERAL

REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISD

Con base en el CDP No 26019 de fecha 2019-02-05 Se hizo el registro presupuestal con el siguiente detalle

Numere 46119 [Fecha Registra [2019-02-06 > 24-01-01-000 MINTRANSPORTE - GESTION GENERAL
Vigencia Presupuestal Actual |Esladu |Ganarado Tipe de Mopeda COP-Peses Tasa de Cambie 0,00
Velor lmcial 277 533208 45|Valor Total Operacienes I Valer Actual 277 533 206 46|Saldo x Qblgar 277 533 206,45
TERCERD QRIGINAL
\denticacién NIT [ $20033329[Razon Sockal [IMAGE QUALITY OUTSOURCING 54 & [Medie de Page [Abona en cuente
CUENTA BANGARIA
Numere i 052060704 Bance [BANCD DE BOGOTAS A [Tipe [Comente JEstade factva
ORDENADOR DEL GASTO
ideniificacion | 51208152 Nembre [BLORIA ELVIRA DRTIZ CAICEDO Jcarye [SECRETARID GENERAL
CAJAMENOR DOCUMENTC SOPORTE
Idontficacion ] |Fecha e Registro I Numere lm de 2019 ITlpe ;;;\‘E;:z Fecha ]2019 02 06
ITEM PARA AFECTACIDN DE GASTQ
DEPENDENCIA POSICION CATALOSO DE GRETO FUENTE 'ngu"su“ SITUAC
002 MINTRAMSPORTE-  |A-02-02-02-008 SERVICIOS PRESTADOS ALAS FECHA
CEETION GENERAL EMPRESAS Y SERVICIOS DE PRODUGEION Naeion 10 C5F | rERAGIDN VALOR INIGIAL VALCR OPERACION VALOR ACTUAL SALDO X OBLIGAR
10 000 000,00

Total 10 000 000,00 10 000 000 00 10 000 000 00
£02 MNTRANSPDRTE-  |C-2407-0600-2.0-2407004-02 ADQUISICKIN DE FEGHA
GESTION GENERAL SIENES Y SERVICIOS Nacion " O5F | hERACION VALOR INICIAL VALDR OPERACION VALDR ACTUAL SALDO X 0eLIGAR

267 533 208 45

Yotat 267 533 205 46 267 533 206 46 267 533 208 46

Dijeto ADQUISICION DE SERVILIOS BP0 PARA LA ATENCION DE REGUERIMIENTOS REALIZADDE PDR LOS CIUDADANDS AL MINISTERID DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES ¥ SERVICIDS EN ESFECIAL LOS RELACIONADOS

CDN EL PROGRAMA DE REPDSICION VEHICULAR Y REGISTRD UniCD NACIONAL DE

PLAN DE PAGDS
DEPENDENCIA DE AFECTACION DE PAC PDSICIDN DEL CATALOGD DE PAC FECHA VALOR A PAGAR SALDO POR OBLIGAR LINEA DOE PAGO
004 MINTRANSPFQRTE-GESTIDN GENERAL 12 ANC - GASTDS GENERALES NACION CSF  [2019-03-13 10 000 000 00 10000 000 DO[NINGUND
004 MINTRANSPDRTE-GESTION GENERAL 3-8 CNC - INVERSION OBD|NARIA NACION CSF [2019 03-13 287 533 208 48 267 523 208,46 NINGUND

G

FIRMA{g) RESPDNSABLE(S)

Pag
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MEMORANDO
W
12-02-2019
Bogota D.C., 12-02-2019
PARA José del Carmen Nieves Ofate

Ceoordinador Grupo de Atencidn al Ciudadano

DE: Adriana Patricia Mufoz Clavijo
Coordinadeora Grupc de Contratos

IASUNTO;  COMUNICACION DESIGNACION DE SUPERVISION, REQUISITOS DE
L PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION DE ORDEN DE COMPRA

Me permite informarle que usted fue designadoe (a) para ejercer la supervision de la orden de
compra que se relacionan a continuacidn, cabe aclarar que estos cumplieron los requisitos
de perfeccionamiento y ejecucion de acuerdo al articulo 41 de [a Ley 80 de 1893, y el articulo
23 de la Ley 1150 de 2007:

NUMERO DE REGISTRO
CONTRATO Y PRESUPUESTAL Y/O
FECHA DE CONTRATISTA COMPROMISO DE
SUSCRIPCION VIGENCIA FUTURA
(3r15L.|5rngeracién IMAGE QUALITY | Registro presupuestal
. OUTSOURCING No 2619 y 46119 del 06
interna 217) del 06 S.AS de febrero de 2019

de febrero de 2019 e

Adicicnal a lo anterior, tenga en cuenta que de acuerdo con lo establecido en el articulo 4,
el numeral 1° del articulo 26 y los articulos 51y 52 de la Ley 80 de 1993 y los articulos 83 y
84 de la Ley 1474 de 2011, la supervision implica el control y seguimiente de la gjecucion del
objeto contractual y el servidor publico o contratista respondera disciplinania, civil y
penalmente por sus acciones y omisiones en la actuacién contractual respectiva, en los
términos sefialados en la Constitucién y la Ley

En ejercicio de sus obligaciones como supervisor deberd presentar los informes escritos tal
como lo establezca el contrato, debera llevar un control de la relacion de pagos y saldaos,
aprobar, justificar y solicitar, en caso de requerirse, la adicion, prérroga, suspension, cesian,
terminacion anticipada o liquidacion de las érdenes de compra supervisadas

Es de recordar que el Grupo de Contratos, prestara la asesoria v el apoyo que se requiera
para el cabal cumplimiento en la actividad de supervision gue se le ha sido encomendada.

Con el fin de que pueda ejercer las actividades de supervision en debida forma se adjunta a
la presente comunicacion la copia de las ardenes de compra correspondiente(s).

Avenida La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacién i, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Colombia Teléfonos (57+1) 324CRC0 (57+1) 4263185
http_f/www mintransporte gov ¢o — PQRS-WEB htip //gestiondocumental mintransporte gov co/par/
Atencion al Cludadano Sede Central Lunas a Viernes de 830am - 4 30 pm, linea Gratuita Nacionat 018000112042 Codign Postal 111321

9
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7k Coicado ha 5G 2017699232 A
MEMORANDO
R
12-02-2019

Por Ultimo, le recuerdo que es deber del supervisor ejercer el control y seguimiento del
cumplimiento total de las obligaciones y compromisos pactadoes, en tal sentido estara a su
cargo consultar los términos y condiciones en los que se realizaron las respectivas
contrataciones, para ello los expedientes y documentos soporte se encuentra a su
disposicion en el archivo correspondiente.

Cordialmente,

i
I

N ~ /
ADRU\TA PATRICIA MUNQZ CLAVIJO

\c
Anexos' PDF ORFEO a\_&\ . N
Copias’ N/A SRt T

Proyectd Claudia S. Morales GS&

Elaboré' Claudia S. Morales GE¥

Revisd: Adriana Patricia Mufioz Clavijo

Fecha de elaboracién' Diciembre 2018

Ndmero de radicado que responde. 20193030005093
Tipo de respuesta Total () Parcial( )

Avenida La Esperanza {Calle 24) No 62-49, Complejec Empresarial Gran Estacion Il, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Colombia Teléfonos (57+1) 3240B00 (57+1) 42631B5
http //www mintransporte gov co - PQRS-WEB http //gestiondocumental mintransporte gov co/pgr/
Atencion al Ciudadang Seda Central Lunes a Viernesde 83Cam - 430 p m, lnea Gratuita Nagjonal 018000112042 Cadigo Postal 111321
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MEMORANDOC
0193030032453
O
22-03-2019
Bogota, 22-03-2019
PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO

Coordinadora Grupo de Contratos
DE: Coordinador Grupo Atencidn al Ciudadano
ASUNTO: Remision documentos Orden de compra N® 35502 de 2019

Para las fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210176432

. de 19/03/2019, se remitié al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, los
documentos correspondientes para el tramite del pago de la Orden de Compra N° 35502 de
2019

- Acta Recibe Parcial N° 1

- Factura de venta N° 1Q22075

- Cerlificacién de pagos seguridad social
- Certificados de aportes

- Informe mensual de achvidades

Cordialmen

- / 5\
S
JOSE DEL/CAR EMS ONATE

Anexos 11 Folos

\%@ )

Averada La Esperanza (Calle 24) No 62-48, Campleje Empresarial Gran Estacién !, Costado Esfera, Pises 8 y 10, Bagoté
Colombia Taeléfonos (57+1) 3240800 (57+1) 42631B5

http.//www,minttansporte.gov.co - PQRS-WEB hitp.//gestiondecumental.mintranspode.gov.colpar/
Atencion al Ciudadane Sedao Central Lunes a Viernes de 8 3¢ am - 4 30 pm, linca Gratuita Nacianal (8006112042 Codigo Postal 11321




MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACIDN

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION Y AUTDRIZACIDN DE PAGO

CDDIGO CTN-F-012

VERSION 006

valor IvA Adicion

I

Vator (VA Adicion

Total Adicion No ___ ] - Total Adicion No ___  $ -
Valor(es) pagado(s) con wa
Fago Ne 1 Pago No 2 Page No 3 Pago No 4 Pago No 9 Pago No ©
Pago No 7 Fago No 8 Pago No 8 Pago No 10 Pago No 1 Pago No 12
Page No 13 Page No 14 Page No 15 Pago No 16 Pago No 17 Page No 18

Tetal Pagado
Saldo Actual

VALOR A PAGAR

Menos este pago

$

$ 29253320846
$ 9 799 516,73
$

2W27IZEN T3

% de Ejecucion Financiera

Grupo de Atencfon al ynidad Total de
1-01-01- N ,
Dypendyncs Giudadano Ejocutera 24-01-01-000 GESTION GENERAL Paju No pagos. Fecha: 20/03/2019
1 8
INFORMACION BASICA DEL CONTRATISTA / PROVLEDOR
Nembre / Razon Soaial IMAGE QUALITY CUTSOURSING SAS raturaleza
Persona Natural a Persona Juridica 4
Tdentfseacién B30039329-B
Barrey antrea gamezEd f-onl ne. corm Teléfunofs) do 163987073 Exe
Sen S SESRLSRE S MR AL Contagto
IN] ORMACION REL CONTRATD / GONVEN{O
Griden de Gampra Ng 35502 Perivda 2 pagar FEBREAD Plazo de QCHO MESES
Elecwelfn
Requlere Informa de  gestidm,
Focha de Tmslucidn 6/02/2019 No, Regwtre Presupuestal . . s [.?] no O
setividades o prodyctos:
INFORMACION FINANCIERA DEL CONTRATC D GONVENIQ

valer tmiciat $ 245 826 225 60 Adicion No ____ $ - vator Total sin IvA _ $ 245 B26 226

VA $ 45 706 982 85 Valor IVA Adicion Valor Total VA $ 46 706 8983

vvator tnlcial con VA 3 297 533 208,46 Total adicon N ___ $ - valer Totat con 1va § 297 533 208

Adiciton No ___ Adicion Ne ___ $ -

AGTIVIDADES DE EJECUCION

QBJETQ-

ADQUISICION DE SERVICIOS BPO PARA LA ATENCION OE REQUER!MIENTOS RLALIZAD QS PRR LOS GIVDADANDS AL MINISTERI? DE YRANSPORIE SOBRE
TRAMITES ¥ SERVICIDS LN CLSPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL PRDGRAMA OE REPOSICION VEHICULAR V REGISTRO UNICO NAGIONAL DE TRANSITO RUNT

B GAGION

ALTIVIDADES ANLLANTADAS, DESCRIPCION DEL ENTREAABLE ¢ DEL ANLKQ

as obligaciones del contratista son las eslablecidas en la clavsula T
ue jones de log pravepdores” det Acuerdo Marco de Preclos de Serviclos BPO
(CCE-535-1-AMP-2017)

iNI ORME OE GESTIDN DE LA OPERACION

% de Avande EJecucién

Q./6%




MINISTERID DE TRANSPDRTE

PROCESO DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCICN ¥ AUTDRIZACION DE PAGO

CODIGO CTN-F-012 VERSION 006

Grupo de Atencion al Upidad

Tutal de
Dependerncia 24-01-01-000 GESTION GENERAL PAEO Mb
* Crudadano Ejacutora !

pagos! Ferha 20/03/2019

QBSERVACIONES BEL SUPERVISOR A |L.OS TRABAJOS EJECUTADOQS

BECIBIDQ A SATISFACCGION

En calidad de supervisor del contrato / convenio anoiado, manifiesto gve el contratista cumplio a@ satistaction y dentro de (0s terminos contractuales con todas Las oblgationes establecidas

1guatmente certifico que el Contratista dio cumplmiento a lo establecido #n Las disposiciones legales vigentes sobre el regmen de segundad social {conforme a o sefalado en el articulo S0 de la tey /89
de 2002 la tey 1362 de 2012, decreto 723 de 2013 Oecreto 1272 del 2018 y demas normas que reguien la matena) y cvmpliv con los apories a salud y pension y/o parafiscatidad aplicable

Por lo anterigr avtorizo el pago por vator de $9 /99 516 73 (NUEVE MILLONLS SETECIENTOS NOVENTA ¥ NUEVE ML QUINIENTOS DIECISEIS PES0S CON SETENTA ¥ TRES PESOS5 MCTE)

tste valor debera consignarse en la cuenta de Ahorros, Corrsente __X__, Numero 052060704 det banco BANCO DE BOGDTA

AUTORIZACION DE PAGO

cUalﬂ//‘) informe

Otro

Anexos
Persona Natural Persona Juridica
Aporte a pension Parafiscales E
RUT {primer pago y/fo
Aporte a salud D Actu::zacwnp) i m
Aporte sRL [ Entrada al almacen a
Producto(s) - Entregable {s) [m] Faetura E
informe D Producto(s) - Entregable (s) 0
4
a

Cuai?

/
-
Firma fa //
Nambre del Supervisar AdasE DE%:AR:\},(N NIEVES c)i’ATE
rd
cc e ‘336}{04 / /

Cargo (. CGOB’D (E} GRUPG ATENCION AL CiUDADANDG




IQ

OUTSOURCING

NIT 830039329

IMAGE QUALITY OUTSOURCING S A.5.
-8

FACTURA DE VENTA No

Régimen Comun |Q22075
Actividad CHU 6311
SENCRES MINISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA
NIT 899999055 FECHA 18/03/2019
DIRECCION AVENIDA LA ESPERANZA (CALLE 24) NO 62-49, GRAN FECHA VENC 2019-04-17
ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTQS TELEFONC
- - e - = L. - Tt - LT e ‘\‘.a,::: : " -
CANT. T D Ly ., - -DESCRIPCION ... P v T Ak Lﬁt}.ﬁ‘:!»’ﬁ‘:y-vwéq -t P AE 4 el B et
183 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3 218 346 10 $5,585,913 53
067 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,163,526 33 $2,132 962 64
000 HORA DESARROLLO $69,511 04 $0 00
000 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK; - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRE $266,192 19 $000
INTERNET
400 GRABACION ANUNCIOS IVR INTERACTIVE VOIGE RESPONSE) $54,002 96 $216.011 84
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
000 VIRTUAL HDLD $131 36 $0 00
000 MINUTO IVR {INTERAG TIVE VOICE RESPONSE) ENRUTADOR $219 $000
000 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS G CONTACTOS $26 27 $000
GC00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $26 27 $000
. CDRTOS
000 MINUTC DE CONEXION GUTBOUND DE FLIO A CELULAR — TODOS LOS $96 33 $000
OPERADORES DE TELEFONIA MOV, CELULAR
8,234,688 01
OBSERVACIONES SUB-TOTAL 96,234,888 0
PROCESO DE FEBRERO DE 2018 IVA 19.00 % $1,564,628 72

TOTAL A PAGAR

$9,798,516 73

RETENCION DE IVA EICA

PRACTICAR RETENCION

interés de mora a iatasa contempiada porialey

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucion (12835 de Diciernbre 14 da 2018, NG PRACTICAR

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Resolucién 086396 de Sepiembre 21 de 2005, NO

Esta factura se asimila en 10dos sus efectos a la letra de cambio articulo 772 y siguwentes dei G C y causara

r

.

N

\.

ACEPTADA (FIRMA Y SELLO} )
CC onNIT

v
\

FIRMA AUTORIZADA (FIRMA Y SELLO) ™

e S g o
g OV .28
IQ OUTSOURCING § 45 YT g3v

/

Bogota, DC  Cra 13A# 29-24 Piso 7, Parque Central Bavana (Torre Aliianz), PBX (571} 593 1990 Fax (571) 593 1995,
ltagu Cra 42 #75-83 Lc 268 C C Univentas Tel (574) 403 6410

Resoiucton DIAN 18762012111611 de 20715-01-03 Aulonza/Habilila Facturacion desde 1Q-21702 hasta [Q-25000

Page 10f 1



L

N R R R R R N TR [ R ORI NS T, TR TRV P T T R G L CRLL TR O

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.AS
NIT: 830.0392.329-8

CERTIFICA QUE:

Con base a los registros contables no auditados al 28 de febrero de 2019 de
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S., la Compafiia ha presentado las
planilias Gnicas de liquidacién de aportes efectuando los pagos al 28 de
febrero de 2019 durante los Ultimos seis (6) meses calendarno, seguin lo
establecido en el articulo 22 de la L.ey 100 de diciembre 23 de 1683, y demas
normas concordantes, por concepto de los aportes requeridos por el Sisterna
de Seguridad Social Integral de Salud, Pensién, Riesgos Profesionales y
aportes Parafiscales.

La presente certificacion se expide a los doce (12) dias del mes de marzo de
2019, en cumplimiento a los articulos 11 y 12 del decreto 1406 de 1999 por
solicitud de la Administracion y no debe ser utilizada para ningin otro
propdsito ni distribuido a terceros diferentes.

Atentamente;

Revisor Fiscal

T.P. No 229.362-T

Delegado por Amézquita y Cia. S.A.
2-2019-6228

WWW MR PO Lo oo o

Amd.oguita & Cia ad Wi brtey migmbro ae PRF Interr otanat Lomite s wnd tad de hrmos Irgaimaste At sivhiente s
" 2 v Maembrg o GrEca

l\m AMEZQUITA & cia PKF
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BATOS GENERALES DEL APORTANTE .

Identificackin e Razon Social Clase Aportante Sucursal Principal Direccion Cludad-Depar Terkds Exmer::du SENA ®
BF
NIT 830039329 & [ WASE QUAUTY OUTSOURCING 545 A~ IO O MAS COTIZANTES BIGOTA CARNERA 134K0 2714 | BOGOTA-B0GOTAD.E 59319%0 b
DATOS GENERALES DE L4 LIQUIDACIGN
Pertode Qave Tipe Facha Paga
Pareslin Salyg Prgo Plankila Pland i Limite Paga Barco ez Mory Valor
002 |2018-03 P PPty E H19418/08 2019/03206 | BANCC DE BOGOTA e $1,469,420,000

AFP (ADRINESTRADORAS 4)

COLFONDOS
COLPEMSIONES
PORVENIR,
FROTECCION

ARL (ADMINISTRADORAS. 1}

ARL SURA

CCF {ADMINISTRADDRAS 1)

COMPENSAR

£PS (ADMINISTRADORAS 5}

LOMPENSAR
CRUZ BLARCA
RUELVA E 1.5,
SALUD TOTAL
SANITAS

? Aa 7

€oDIGo

31001 800,127,940 6
514 900, 136, 034 7
230301 800,124,808 3
pasking 800,229,735 q
i+ 890,903,736 b
CCF24 B60,066, 942 7
EFSO08 860,065, 947 T
Jazri] 830,009,753 B
EFS037 900, (56,264 2
EP50G2 #00,130,%07 a4
EPS00S 800,251,440 6

AFILIADDS

VALOR LIQUIDADD
T 497400
$353,600
Sz28,500
$176,500
$728,500

532,400

512,400

$247,000
$247,000
§247,000

$12,100

§22,100

557,200

544,200

$1th 400
51,513,300

Hn4D At 46 Nt BT DU




- L T
O chinea
IDATOS GENFRALES DEL APORTANTE |
§ tentificarion | dv Razon Sochai Clase Aportants ; Sucwrsal Principal Direccion Cludad-Bepartamento Teléfono | Exonerado S¥hA =
;3
HIT B100191% 1 [ MGE QUALITY DUTSOURCING SAS A = 200 O MAS COTIZANTES iman CARRERA 13A NO 29 24 BOGOYA-BOGOTA D E 5631990 8. |
QATGS GENERALES DE LA LIQUIDAGICN
Pertode _ Clawe Tipa Fecha . Pags
Penston tatud Faga Planllin Plantla Limite . Valor
b 10 %0 LGRS ARG} v 2018101108 209 413108 { BANCO DE BOGOTA 8| $1,46%,429,800
LIQUIDACION DETALLADA DE APCATES
EMPLEARO I PEMSION SALUD CCF RIESGOS PARAFISCALES
»a | Meetiicacen ariiyy Codigo 1sc Ayt Lodig (Dnar e Aporis Codigo {Dhan. [ Aporte Codign b Aporte Dian tec T
54 OGO 0 00 L] 04 0O I 0
Contro de Trabay: CINTRO TRARAIO 1 { 7 Afilados} 54,789, %% LAt 34,169,999 $247,000 4,159,999 247,000 56,169,499 S4L400 G Lo
Ciudad BOGOTA Depta: FOGITAQLE. ( 7 Afilladas) $6,189 ¥i9 597,400 54, 160,400 5247,000 54,169 999 5247, 000 54,169,999 §32,400 g 56
G T e D BYLIB sae00| Erson)] w 02 1y T Tanw| oo 0 53,93 saef e s 2,500 10 w =
JCASTILLO CLAVDIA
[MARLELA
" 1013641206 [ORDMORIMO 230301 | 10 32,30 00| o w0 552,13 Tara00|  ooed w0 2,35 g000  wan| 8 i35 e s
AWGOIE | I7BETH
v ocsomma DUGUE GOHEALEY 230107 x 41,428,000 30500  frsbos M $9, 428,000 7,200 «@rr| 3 51,400, 000 [l wn| $1,/8,000 S]] o 0
INL Saat
L] CC 101 642040 1 o 552,19 S 00 Ll ) =an 21,0 i 1 $392,1m1 2,00 (LA 512,103 STRd| [ 3 i
HERMARGED WOHALD
oaMILO
Yo Jor [vorseniase  fmaxmez montmo foiom | 20 81,104,667 Er I 1,904 047 s | oerd ze 51,104,867 siae|  141] 20 00067 ssae| 2 w0 s
WY FACLA
+ CC PE7P0079E  |ROORIGUEL atle ] 10 %2, 08 SB8 400 E [] 53%3,11 92,100 [s=72 TS 553,01 27,100 [TETIE 3 38,31 ST0B] 18 e 0
JAREYAL O CARLOS
JAMDRES
*OJC Ry [ROMDIRD GARRIDG f1%-t4 - 9, 28.00 S oo 0 £1,00,000 57,000 ord ©» $9.420 000 557 10 "Nyl = 39,608,000 Shuon| ¥ 0 )
JCamnnrs
Total Afiliados{ 7} 34,180,999 S92 a0 36,149 999 5247,000 56,969,099 $247,000 $4, 148,009 $32,90 se

Diona 1 Aa 7

.—.me INT 45 N4-E7 DM




Bogotd, marzo 18 de 2018

Sefior

1OSE DEL CARMEN NIEVES ONATE

Ministerio de Transporte

Avenida Esperanza (Calle 24) No. 62-49 P1so 9
Bogota

Tema: Informe mensual febrero 2019
Referencia: Orden de compra 35502

Respetado Sefior,

IQ-MT-2019-01

En el marco de ia orden de compra No. QC 35502, con |a presente remitimos el Informe

Mensual correspondiente a la gestion reali

zada en el mes de febrero de 2019 vy las

planillas individuales de aportes y la certificacién del revisor fiscal.

Cordialmente,

] Moo G

DIANA ALEXANDRA MORENO
Coordinador de Operaciones
tQ Qutsourcing SAS

f'i Sese DEE ca.éMEN n&evss ORNATE

s

ey Vop Suﬂervrsor del Contrato
fsinisterio de Transporte

T. (57 1) 593 1980
D. Cra 13A No 29-24 Piso 7
Bogota - Colombia

www.ig-cnline.com
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f\ | iQ ; ta movilidad
. OUTSOURTING esde todos

GESTION CENTRO DE CONTACTO DICIEMBRE
FICHA TECNICA

DETALLE
Maostrar la gestidn realizada en el Centro de Contacto
e desde el 6 al 28 de febrero de 2019 y los resultados de
Objetivo .
operativos del acuerdo marco de precios para la !
Campana Ministeno de Transporte
Periodo del informe Febrero de 2019
Presentado por iQ Qutsourcing
Entregado a Ministerio de Transporte
No de informe 1
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RESUILAC0 CANAI PBX oovieiierinerereracsisnrn tvanisvarintsssarassasarnasis dens s asr fassassane

Mintransporte

-3
. 3
. 3
-4
wd
e 8
e

Formacion y Talento HUMANO ..., v imiimiisie siisniseiimrng = st siessarssrtsmaanan

Resultados de los indicadores de servicio (AND} v o voe e ceciniar vonarns

O T UGN S cevetiaeirersvaraosiasiess stiaian shvsmessrastesrtnes 1o sianrbnsatosnes srasntnisnes

T TV T IR RT])

P . P T T

4




iQ Lamovilidad  untransporte
| CAPSDURT G es de todos

INFORME DE GESTION CCC FEBRERO 2019

1 GENERALIDADES

El 6 de febrero de 2019 se emitid el Orden de Compra 35502 correspondiente a a adguisicién de
servicios BPO para [a atencién de requerimientos realizados por los ciudadanos al Ministerio de
Transporte sobre trdmites y servicios en especial ios relacionadas con el programa de reposicién
vehicular y registro Gnico nacional de transito RUNT.

Ei presente informe de gestidn relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de
la orden de compra correspondientes al mes de febrero de 2019.

1.1 Orden de compra 35502

A continuacion, se reiacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asl como io
consumido en el mes:

Capacida Cartidadas

i . Matriz vicio . Caracteristi
ftam Cod. Matri ; Servic tica 400 Consumidas

1 IT-BPO-CC-1-B Agente de Centro de Contacte Técnico 8

2 IT-BPO-CC-2-6 Agente en f2 Entidad Compradora Técnico 1
IT-BPO-CC-47-1  Hora desarrollo NA 70
VPN {Virtual Private Network) - Red Privada
4 IT-8P0-CC-43-1 Virtuail sobre internet NA i
Grabacidn anuncios (VR {Interactive Volce
3 'T-BPO-CC-14-1 Response) Respuesta de Voz Interacthva NA 8
4] IT-8P0-CC-26-1 Virtual Hold NA 2000
¥ "
7 IT-BPO-CC-44-1 Minuto VR {Interactive Voice Respanse) NA 9500
Enrytador
8 IT-BPO-CC-1%1-1  Transferencia de liamadas o contactos NA 3000
a T-BPO-CC-15-1 Mensaje S‘MS {Short Message Service) Servicio NA 2000
de Mensajes Cortos
Minuto de conexidn Outbound e fijo a celular -
:E {T-BPO-CC-10-6 Todos los operadores de telefonfa movil celular NA 5070

Table 1. Consumas mes

1.2 Contratacion de los agentes

A continuacidn se describe el personal gue se tiene contratado para Ia OC:

Servicie Medalidad de Agents Nivel Cantidad Contratacion

 Téenico 21 Febrero/19
1 26 Febrero/19 |

2 Pendlentes

Agente de Centrode Contacto
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Servicio I M&daﬁéad de Agente Mivel Cantidad Contratacién

Agente en la Entidad Compradora ~ Técnica 1 11 Febrero/19

Tobla 2.Persancl cantrotodo

1.3 Horario de disponibillidad del servicio

El horario de disponibliidad para prestar los servicios reiacionados con la Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en as lineas 018000 112 042, 3240800 opcién 2 y 018000 110
950.

1.4 Configuracianes

Al corte dei mes de febrero se encuentra pendiente [a configuracion de la VPN solicitada por el
Ministerio de Transporte por disponibibdad de {a informacién necesaria referente a la planta
telefénica de la entidad.

2 RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1 Resultado canal de voz

Durante ei mes de febrero se realizaron ias siguientes actividades para la puesta en servitio de las
lineas 018000 y fya del Mimisterio de Transporte hacia 1Q

s Enrutamiento de la linea fija 3240800 op 2 del Ministerio de Transporte hacia el DID 355-
6933 de [Q.

* Enrutamiento de las lineas 08100 dei Ministerio de Transporte hacia los DID 355-6932 y
355-6936de IQ

* Envio por parte del Ministerio de formulario de captura de datos, drbol de tipificacién y
encuesta de satisfaccion,

= Configuracion de aplicativo del centre de contacto con formulario de captura de datos,
drbol de tipificacién y encuesta de satisfaccion

* Envio de mensaje para grabacién de IVR mensaje de bienvenlda, proteccién de datos,
virtual hold y buzdn de voz.

s Grabacidn v configuracion de ios mensages de VR,

2.2 Resuitado canal chat
El Ministerio de Transporte realizd el envio de ta plantilia y de la informacién basica que se debe

solicitar a los usuatios del chat, 1Q al cierre del mes se encuentra en proceso de implementacion
de la funcionalidad requenda
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2.3 Resultado canal presencial
Et canal presencial del Mipisterio de Transporte se encarga de atender las consultas de los

ciudadanos que se acercan a las instalaciones fisicas del Ministerio con un agente front, los
resultados serdn presentados a partir del mes de marzo.

2.4 Resultado canal PBX

El PBX del Ministerio de Transporte se encarga de realizar transferencias a las dependencias
internas del Ministerio con el fin de dar solucidon a las ingquietudes de los ciudadanos que no fueron
resueftas en el CCC, de :gual forma ciudadanos que se comunican sohcitando funclananios directos
del Ministerio y adicionalmente algunos funcionanos internos solictando transferencia con otras

dependencias internas. Durante el mes de febrero se recibieron 1 454 interacciones con la Agente
en la Entidad Compradora distnibuidas de la siguiente forma

Interacciones de PBX

157

1 120

116
a5
90
79 84
68 67 67
53 56 63 57
44
1 31
|
- J.\, ~y— - - - e .
3
@

8 3 8 3 3

19-feo NI &
20 fe RENEEENIR
71 oo N

2z oo I ©

S
I

11 feb
12 fek
13 -feb
14 feb
15 feh
18 feb

feb
feb
28 feb

26
27

Grifica 1. Interaccianes de PEX — febrero/18

3  FORMACION Y TALENTO HUMANO

Durante el mes de febrero de 2018, el equipo de agentes de Ministerio de Transporte asistié a Ja
formacidn inicial desde el 22 de febrero hasta el 27 de febrero de 2019 para recibir formacidn por
parte de los funcionarios, los principales temas fueron:

* Capacitacién general (Conceptos del Ministerio de Transgorte)
« Capacitacidn RNDC

s Orfeo

* Sensibilizacion servicio al ciudadano
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* Transporte especial
+ Reposicion vehicular
* Comparendos

* Segundad vial

Adicionalmenta los agentes tuvieron la induccidn corporativa de 1Q.

4 RESULTADOS DE LOS INDICADORES DE SERVICIO {ANS)

Se presentaran a partir del mes de marzo/19.

5 CONCLUSIONES

* Durante el periodo se racibiaron diferentas capacitaciones de producto con el fin de
afianzar el conacimiento de los agentes telefdnicos y presencial en la atencién de cada
une de los canales dei Ministerle.

* Se realiz la firma de acta de inicio el 6 de febrero de 2019 y con esto [as actividades de
Implementacién y operacion para la puesta en servicio del Contact Center.

* Al corte del 27 de febrero, fecha pactada con el Ministerio de Transporte para dar inicio a
la operacién {una vez finalizado el respectivo plan de migracidn), el centro de contacto se
encuentra habilitado para iniciar la atencion del canal telefanice, sin embarge, al cierre del
mes, se encuentra pendiente el enrutamiento de tas llamadas por parte del Ministefio a
los DID asignados por IQ.




Bancode Bogota 6

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA;

Que la empresa IMAGE QUALITY QUTSQOURCING SAS identificadof{a} con NIT 8300393298
esta vinculada al BANCO DE BOGOTA a través de la CUENTA CORRIENTE No. 052060704
desde el 4 de Marzo de 1999, este producto se encuentra ACTIVO.

Esta informacién es confidencial, no es una recomendacién de negocio y se suministra sin
responsabilidad del banco, se expide el 31 de Enero de 2019, a solicitud del interesado, con
destino a quien interese.

Atentamente,

. /%72’94,5 o5 ,dfzwjeﬁu%

Elcy Proafios
Gerencia de Soporte Postventa
Banco de Bogota
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Bogotd, 16-04-2019
PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos
DE: Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano
ASUNTO: Remision documentos Orden de compra N° 35502 de 2019
Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 201932102324692
de 12/04/2019, se remié al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, los
documentos correspondientes para el rdmite del page de l[a Orden de Compra N° 35502 de
2009
- Acta Recibo Parcial N® 2
- Factura de venta N° 1Q2222192
Certificacién de pagos seguridad social
- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades.

Cordialmente,

M = WW O 2“
MARIA DEL CAwAN

Anexos 20 Folios

Elabcré Teresa G.

Revisd* M.C

Fecha de elabgracion 16/04/2019

Numero de radicado que responde 20193030040433
Tipo de respuesta Total () Parcial {)

Avenida La Esperanza (Calle 24) No $2-49, Camplejo Empresarial Gran Estacidn I, Costado Esfera, Pisos 8 y 10, Bogatd
Colomhbia Tel&fonas (57+1) 3240800 (57+1) 4263186

htipi//wwwamnttansporiggov.cs - PQRS-WEBR hiitp./gestiondecumeantalmniransporte.gov.co/par/
Atancién al Cludadano Sede Central funes a Viernes de 830 am - 4 30 pm, Linea Gratulta Nacional 018060112042 Cédlgo Postal 111321



MINISTERID DE TRANSPDRTE
?;? PROCESD DE CONTRATACION
R ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIDIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGO
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N . Telgtgnofa) do I
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. Ghtetn . &n.gomezfe g onl iy con’ I comtacts £xt, ‘
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- g T T T i
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valor inigial con VA $  292532298,46 Total Adicén Na ___ & Valor Total gon tva § 252 531 268
Adiclon Ne ___ $ . Adfeiddn Na 5 -
valar va adiclen vilor iva Adlclén
Yotal adicidn No __ 5 - Totel Adwcidn No ___ § -
valor{os) pegadals) can lva
Paga No 1 Pago Na 2 Pago No 3 Pago No 4 Page No § Pagc N& B
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Pago Ne 7 Pagn No, 8 Figo No, B Pago NG 10 Pago No M Fego No 17
Pagn No 13 Pago No 14 Pago No 15 Pagc No 18 Pago Mo 17 Pago No 19
Total Pagado 3 B 795 577
Salde aciual §_ 23373369173
VALOR A PAGAR. $  3RTTY 54248
Manaa aoto pago § 242056749 28 % de Elecucibn Financiera S35%
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

ACTA DE RECISC PARCIAL, RECIEIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGOD

coPIGR CTN-F-012

VERSION' 006

3 Grupo du Atencion al

Dapendencia Crudadang

unided
tjesutare.

24-01-01-006 GESTION GENERAL Fage No

Yotaide
. pagaw

Fezhe 0412019

VESERVACIONES DEL SUPERY:50R A LO5 TRABAJOS EJERUTADOS

RECIBIOD A SATISFALCION -

Eatm vslor debera censigna

CENTAVOS MLTE)

En cabidad ¢c supstvizar del conlmto / convero anetads mgnifieste que ol coniratista cumphd a aatisfaccien y dentro da tas terminas contractuslss con tadas las abligaciones establecidas

Igusimente gertifico que ol Cantratista dio cumplmienta & lo gatablecide en las daposciones lefalss vigeniex sabro el réfimen de seguridsd accal (cenferme a lo sedaladn an 8|
de 2002, La Ley 1562 de 2012, decreto 722 de 2031 cecreto 1272 del 2018 y dembe normes que ragulen e matans) y tumpila eon 106 apertes & selud y penedn y/o pratiscalidad aplicabls

Pas 1o anierior autoriza ol pago por vslor de $39 777 542,45 (TREINTA ¥ NJEVE MILLONES SETECIENTOS SETENTA ¥ SIETE MIL QUINIENTOS CUARENTA ¥ DOS PESOS TON CUARENTA ¥ CINDG

en la suania de Aherros, Cerrienta __X__, Nuimare 052060704 dal banco BANCO DE BOGQTA

ticule 50 dé la Ley 7o
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I IMAGE QUALITY OUTSOURCING 8.A.5,

OUTSOURC!NG NIT 830038328 8 FACTURA DE VENTA No

Réqimen Comun IQZZ192
Actwvidad CIIU 8311

rd
A

SENQRES MINISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA
NIT 898998055 FECHA 10/04/2019
DIRECCION AVENIDA LA ESPERANZA (CALLE 24} NO, 8249, GRAN FECHA VENC, 2019-05-10
ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO  MARIAMERCEDES SANTOS TELEFOND
* ey T ST
S PART SRS [l CE KA
7.90 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO
100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA 3,163,526 33 33,183,525 33
6800 HORADESARROLLO $69 51104 $4TETS0T2
000 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK) » REQ PRIVADA VIRTUAL SOBRE $268 192 19 5000
INTERNET
000 GRABACION ANUNGIOS VR {INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $54 002 96 $9 00
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
30500 VIRTUAL HOLO $131 38 §40,064 80
157200 MINUTO R {INTERACTWVE VOICE RESFONSE) ENRUTADDR 219 54318 68
0,00 TRANSFERENCIA QE LLAMADAS D CONTACTO® £26.27 1000
G000 MENSAIE SMS (SHORT MEBSAGE SERVICE) SERVIGIO OE MENSAJES 52627 $000
CDRTOS
65100 MINUTO DE ¢ ONEXION OUTBOUND DE FIJD A CELULAR - TODOS LOS £96 33 $67.710 83
OPERADORES DE TELEFOMIA MOVIL CELULAR
$33,426,508 26
OBSERVACIONES! SUB-TOTAL $33 426 506 26
PROGESO OE MARZD OE 2018 VA 19 00 % 96 351,036 19
TOTAL A PAGAR $38 777 542 45

SDMDS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resoluci*n 912635 de Oiciembre 14 te 2018 NQ PRACTICAR
RETENCION DE VA E ICA

JOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Resalucidn 08656 de Seplemore 24 de 2005 NO
PRACTICAR RETENCION

Esta factura se asmiia an todos sus efactos a lg lave de camblo articulo 772 y siguiemas del C C y causars
Intends ¢ mora 8 4 tess comaermplada par 18 lay

f..(g:mmx,::w;,-_-.-r i%w o "y
\ “ /

%
d
& £
—*

FIRMA AUTORIZA DA (FIRMAY SELLO)

@O)ajww -2

‘\- 1G QUTSOURCING SA S

Bogotd QC  Cra 13A # 20-24 Pipe 7, Parque Gantral 3avans {Terra Alianz), PBX. (571) 593 1920, Fawx {571) 593 1995
Hagur Cra 42 # 7583 Le. 288 C € Unvenlas Tel [§74) 403 8410
Resclucén DIAN 18762012111611 de 2015-01-03 AutorzaHeilit Feciurecién desde 1Q-21702 haste 1Q-25000 Page 1ol




Aﬁ% AMEZQUITA & cia PKF

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S
NIT: 830.039.329-8

CERTIFICA QUE;

Con base a los registros contables no auditados al 31 de marzo de 2019 de
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S., la Compafia ha presentado las
planilias unicas de liquidacién de aportes efectuando los pagos al 31 de marzo
de 2019 durante los Ultimos seis (6) meses calendario, seqin lo establecido
en el articulo 22 de la Ley 100 de diciembre 23 de 1993; y demds normas
concordantes, por concepto de los aportes requeridos por el Sistema de
Seguridad Sccial Integral de Salud, Pensién, Riesgos Profesionales y aportes
Parafiscales.

La presente cerlificaclon se expide a los ocho (8) dias del mes de abril de
2019, en cumplimiento a I6s articulos 11 y 12 del decreto 1406 de 1999 por
solicitud de la Administracién y no debe ser utilizada para ningun otro
propésito ni distribuido a terceros diferentes

Atentamente,

T Cominy -

ELKIN RAMI SAIZ

Rewvisor Fiscal

T.P. No. 229.362-T

Delegado por Amézquita y Cia, S.A.
2-2019-6745 -
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Bogotad, abril 11 de 2015
1Q-MT-2019-02

Sefior

JOSE DEL CARMEN NIEVES ONATE

Ministerio de Transporte

Avenida Esperanza (Calle 24) No. 62-49 Piso 9
Bogota

Tema- Informe mensual marzo 2019
Referencia: Orden de tompra 35502

Respetado Sefior,

§
En el mareo de la orden de compra No, OC 35502, con la presente remitimos el Informe
Mensual correspondiente a la gestion realizada en &l mes de marzo de 2019 y las planillas

individuales de aportes y la certificacién del revisor fiscal.

Cordialmente,

s

Olora A Nowero Goraon
DHANA ALEXARDRA MORENO
Coordinador de Operaciones

1Q Qutsourcing SAS

T. (57 1) 593 1995
D. Cra. 13A No. 29-24 Piso 7
Bogota — Colombia

vy opshingomm
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aquellos atributos en los que una equivocacidn hace que la transaccidn no se complete
asertivamente afectando directa o indirectamente al usuario finai se clasificardn como errores
criticos (EC); mientras que en [as que se evidenclen habilidades blandas que pueden no afectar
directamente a la solucién, serdn ciasificados como errores no criticos (ENC).
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Tobla 8 - Matrniz de errar na critico

3.3 Tipos de monitareo evaluados por IQ
» Remoto: Se realiza sobre ilamadas grabadas.

» Enlinea: Es realizado en tiempo real, intervintendo e] canal de comunicacién entre el agentey
el tiudadano para validar el manejo integral de la transaccidn.

Se define medicién de Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes
umbrales de aprohacidn

Error no critico
>af85% >=90%

Error critico
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GESTION CENTRO DE CONTACTO MARZO

FICHA TECNICA

DETALLE

Objetivo

Mostrar |la gestian realizada en el Centra de Contacto del 1 2l
31 de marzo de 2019 y los resultados operativos del acuerdo
marca de precios para la Campafia Ministerio de Transporte.

Periodo del informe

Marzo de 2019

Presentado por

1Q Quisourcing

Entregado a

Ministerio de Transporte

No de informe

1 GENERALIDADES .
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1 GENERALIDADES

El 6 de febrero de 2019 se emitié el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adquisicidn de
servicios BPO para la atencion de requerimientos realizades por los ciudadanos al Ministerio de
Transporte sobre trdmites y servicios en especial [0s relacionados con el programa de reposicion
vehicuiar y registro linito nacional de trdnsito RUNT,

El presente informe de gestion relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de
la orden de compra carrespondientes al mes de marzo de 2019,

1.1 Orden de compra 35502

A continuacién, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo
consumido en el mes:

Capacidad  Cantidades

item Cod. Matriz Servicic Caracteristica

ST ocC Consumidas

1 [T-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 8 7.9

2 IT-BpO-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora Técnico 1 1

3 IT-BPO-CC-47-1  Hora desarrcllo NA 70 68
VPN (Virtual Private Network) -

4 T-8PO-CC43-1 Red Privada Virtual sobre internet NA 1 0
Grabacion anuncios IVR

5 IT-BPC-CC-14-1  (Interactive Voice Response) NA 8 0
Respuesta de oz Interactiva

6 IT-BPO-CC-26-1  Virtuai Held NA 2000 305
Minuto IVR (Interactive Voice

_BPO-CC-44-

7 IT-BPQ-CC 1 Response) Enrutadar NA 9500 1972

Transferencia de llamadas o
iT-8PO-CC-11-1

8 T-8PO-CC-11 contactos NA 3000 0
Mensaje SMS (Short Message

g IT-BPO-CC-15-1  Service) Servicio de Mensajes NA 2000 a
Cortos
Minuto de conexitn Qutbound de
fijo a celular — Todos los 5070

IT-BPO-CC-

10 C-10-6 operadores de telefonia mévil NA 61

celular

Tabla 1. Consumos mes

12 Contratacién de los agentes
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A continuacién se describe el personal que se tiene contratado para la OC:

Servicio Modalidadde Nivel Cantidad Contratacion

Agente

) 21
Febrero/19
Agente de Centro de Contacto Tacnico Plata 1 26
Febrero/19
1 01 Marzo/19
1 04 Marzo/19
Agente en Ja Entidad Compradora Técnico Plata 1 11
Febrera/19

Tabla 2.Persong! contratado

1.3 Horario de disponibiiidad del servicio

El horario de disponibilidad para prestar los servicios relacionados con 3 Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las lineas 018000110950, 018000 112 042, 3240800 opcdon
2.

1.4 Configuraciones

Al corte del mes de marzo se encuentra pendiente la configuracién de la VPN solicitada por el
Ministenio de Transporte por disponitilidad de la informacidn necesaria referente a |la planta
telefénica de la entidad.

2 RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1 Resultado canal de voz

Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de marzo 2019, el Centro de contacto recibid un total
de 4,158 llamadas de las cuales 3.341 fueron atendidas con una eficacia del 94%, un tiempo medio
de operacién {TMQ) de § minutos 85 segundos

Para la atencién de la linea se tienen actualmente 7 asesores, S5 gestionan la recepcidn de las
llamadas y 2 |a atencidn del chat, a continuacidn se evidencia la gestién de la linea en el mes de
Marzo y comportamiento de Hamadas,
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m Liamadas Contestadas
a Llamadas Abandonadas

Grafico 1 Gestidn Conal telefdnico

amadas L 25 Llamadas Uamadas FTiempo de ™o

" . Eficact
Recibidas Cantestagdas Abandonadas Fantasmas  atencién{seg]  (min) ieaca

1-mar 99 82 17 12 8 19.1 704 7B%
. 4-mar 189 144 4 37 4 B2 661 97%
5-mar 185 167 4 9 5 B0 6,53 98%
G-mar 165 153 2 3 7 80 8.57 89%
7-mat 160 148 v} 7 4 42 641 100%
8-mar 138 112 2 15 9 38 707 8%
11-mar 188 173 5 14 5] 28 618 97%
12-mar 227 203 5 12 7 159 B 42 98%
t&-mar 188 163 g 7 9 7.4 568 95%
14-mar 210 199 3 4 4 49 561 98%
15-mar 1668 174 2 3 7 58 599 99%
18-mar 205 166 10 23 5 13.8 5.61 4%
19-mar 209 149 36 17 7 142 580 B1%
20-mar 189 151 1 23 [ 268 6.74 93%
21-mar 228 193 16 7 12 197 5.59 82%
22-mar 223 191 10 7 15 112 518 05%
26-mar 315 238 15 27 55 18.86 4.71 B4%
27-mar 283 206 18 23 48 2292 511 92%
28-ma 291 167 21 32 58 2028 506 90%

Table 3 Gestidn Dioria canal Telefonico
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Grafico 2 Gestlion Diaria Canal telefdnico

El mayor ndmero de llamadas recibidas se presento el dia 26 de marzo debido a correos spam, la
eficacia quedo en el 94%.

2.1.1 indlcadores de serviclo canal de voz por semana

Del totai de llamadas recibidas (3.341) se evidencia un mayor trafico en la semana 2 con un total
de llamadas de 912 eficacia del 97%

1,000

1 2 3 4
. izmadas Contestadas N Llamadas Abandonadas =~ Eficacia

Grafico 3 Gestion semanal
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2.1.2 Indicadores de servicio canal de vaz intervalos media hora

Se evidencia que fos intervalos de las 10:30 a 11.30 de la mafiana y 2:30 2 4:00 de la tarde
presentados durante el mes de Marzo fueron los momentos donde se tuvo mayor afluencia de
llamadas, como medida de accidén teniendo en cuenta la disporsbilidad se cambia de canal a une
de los asesores que responden chat para dar mayor soporte en este rango de tiempo

300 o . ”o e _ iba -} 100
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Ie“ﬁ—w NI : S ‘_“b » .
e 130 A L
' 311
j: 233 Hay m 213 i ML ‘g’ 0
200
: 169 "h &0
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2 8 oz - - o 3 88 § % % : i 8 &
2 B 2 8 2 B 4 B 2 8 2 2
g £ & & E s # # H 8 2 4 g X g '2 g
-_— Uamadas Contestadias . Liamadas Abaidonadat —m— ENcacia

Grafico 4 Gestidn por intervalos

2.1.3 Tipologia de consulta

En el centro de contacto se recibieron las siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el
90% de las lamadas fueron efectivas

Efectiva 2988
Caida 172
Muda 80
Prueba 24
Equivocada 23
Broma 1

TOTAL GENERAL
Tablo 4 Tipificacidn | Nivel

Los motivos mas frecuentes de llamadas estan relacionados con [a solicitud de informacién,
horarios del ministerio, ciudadanos reportando que en algunas de las extensiones no contestan,
manifiesto de carga, etc, seguido de solicitud de estado de los radicados los cuales estdn slendo
consultados en la herramienta de Orfeo
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SOLICITUD DE INFORMACGION
ESTADO DE RADICADOS
) NORMATIVIDAD
SERVICIO PUBLICQ DE TRANSPORTE |
LLAMADA OTRAS ENTIDADES |

LICENCEA DE CONDUCCION

) TRANSFERENCIAS
SERVICIO PUBLICQ DE TRANSPORTE.
BASE GRAVABLE
TRASPASQ DE VEHICULOS |
COMPARENDOS |
REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE. ]
IMPUESTOS (Se orlenta & secretarla de haclenda, jm G0
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Grafico 5. Top 10 Consuitas mds frecuentes

2.2 Resultado canal chat

La implementacidn del servicio de chat se realizd el dia 18 de marzo, en las dos dltimas semanas se
recibieran 407 chats de los cuales se contestaron 376 con una eficacia del 92%.

W= U h W N W

Tobla 5. Gestidn dieria chat

Vemos que el dia donde se recibieron mayor cantidad de chats al igual que el canal telefénico fue
el martes 26 de marzo debido a los correos spam que se recibieron’ei fin de semana.

2.3 Resultado canal presenclal

El canal presencial del Minlsterio de Transporte se encarga de atender las corsultas de los
ciudadanos que se acercan a las instalaciones fisicas del Ministerio, a partir de! mes de marzo se
cuenta con dos agentes Font, una de ellas prestando soporte en la gestién del PBX y la otra agente
se encarga de radicar en Orfec las solicitudes que liegan a través buzon del correo

servicioaloiudadano@mintrasporte gov.co, esta es 18 encargsda de realiza la asignacién a los

departamentos correspondientes de realizar la gestién,



iQ W Lamovilidad pateansporte |
U* £ DURCING es de todos

2.4 Resulado cana{PBX

El PBX del Ministerio de Transporte se encarga de reapzar transferencias a s dependencias
mternas del Ministerio con el fin de dar solucidn a [as quietudes de s ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de guaj forma ciudadanos que se comunican sakcitando ser transferldos con
dependencas y/o funcionar.os det Ministerio y adicionaimente algunos funcionarios wternos
sokcsando transferencia con otras dependencias internas. Durante al mes de marzo se recibweran
1.477 mteracciones con la Agente en la Entwlad Compradora distribuidas de 1a s guiente forma:

Gestion PBX Marzo
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Grafico 6. Interacciones de PBX marzo/19

En el grafwo se eveencia que el dia con mavyor cantslad de transferencias fue ef jueves 7 de
marza.

A continuacién el top 10 de transferencias, i mavor cantidad de #amadas se presents para e| drea
de RNDC
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e I e
SE REMITE AL CONTAC CENTER PARA INFORMACION 34
GRUPO OPERATIVC OE TRANSPORTE TERRESTRE 30
CENTRO DE CONTACTO 29
REPOSICION 26
AVALUO 18
TALENTO HUMANQ 13
SUBDIRECCION DE TRANSITO 12
NA 11
GRUPO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 10

Tablg 6. Top 10 cansultas PBX

2.5 Resultados encuesta de satisfaccidn
Durante el mes de marzo se realiza la encuesta de satisfaccién con el objetive de medir el grado de
satisfaccion de los cludadanos respecto del servicio que el Ministerio de Transporte brinda en las

lineas de servicio 3240800 y la 018000112042 al cliente con el fin de detectar dreas de mejora que
contribuyan a consegulr una mejor percepcion de la atencién dada al ciudadanoe.

l.as preguntas a evaluar en fa encuasta son las sigulentes:

1 ¢Desea callficar el serviclo?
S/ ND

2, Calfique la disposicidn del agente para atender su consulta
Excelents / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3. ¢la consulta formulada fue resuehta?
51/ ND

4. ¢laInformacion fue clara y satisfectoria?
s/ ND
5 ¢Cdmo califica la facilidad para comunicarse con este canai?

Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

10
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A continuacidn se presentan los resultados de la encuesta:

% Participacién
2500 100%
l 90%
2000 80%
l 70%
1500 60%
: 50%
1000 747 40%
- 30%
500 250 20%
0 — ©0%
NO NSNR
N Cantidad @ participacién

" Grafico 7. Porcentaje de participacion encuestas de satisfaccion

De 2988 gestiones efectivas se evidencia que 1991 ciudadanos aceptaron realizar |a encuesta de
satisfaceion con una participacion del 67%. Asl mismo, 747 no aceptaron reahzarla con una
participacién del 25%; y 250 no saben, no responden con una participacién del 8%, al realizar
auditoria aleatoria de las grabaciones que fueron cailficadas como NO reallza encuesta se
evidencia que los motivos principales fueron la falta de tiempo de los ciudadanos o aceptaban
realizar la encuesta pero colgaban [a transaccidn sin brindar respuesta alguna.

2.5.1 Satisfaccion General

Entre ei 01 y el 31 de marzo se realizaron un total de 1991 encuestas de satisfaccidn efectivas,
donde el grado de satisfaccidn de los cludadanos con la disposicion del agente para atender la
consulta se encuentra en un 33% en las calificaciones de bueno y excelente con un promedio de
4.8%.

11
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Grafico 8. Grado de satisfaccion de Encuesta

2.5.2 (¢la consulta formulada fue resulta?

De los 1991 ciudadanos que aceptaron realizar fa encuesta, 1818 informaron gue la consulta
realizada fue resuelta con un % de participacién del 91%, 169 indican que la consulta no fue
resulta con un % de participacién del 8% y 7 tiudadanos no saben, no responden ¢on una
participacion del 1%,

Consulta fue resuelta

M5l mNO

Grafico 9. Participacldn consulta resuelta

2.5.3 Informacldn clara y satisfactoria

De los 1991 ciudadanos que aceptaron realizar la encuesta, 1938 indicaron que {2 informacion
brindada en nuestra linea de atencidn fue clara vy satisfactoria con un % de participacion dal 98%,

12
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46 estuvieron en desacuerdc con un % de participacion del 2% y 10 ciudadanas no responden, no
responden con un % de participacion del 136,

iInformacion Clara y Satisfactoria

w5 mHD

Grafica 10 infarmacion clara y satisfactoria

2.5.4 Facilidad para comunicarse con este canal

Ce los 1991 cwdadanos que aceptaran realizar la encuesta, 1201 calificaron como excelente la
facihdad de comunicarse con nuestra linea con un % de partictpacion del 61%, 563 calificaron
como bueno con un % de partictpacidn del 28.2%, 105 calificaron como regular con un % de
participacién del 5.0%, 70 caiificaron como malo can un % de participacién del 3.6%, 36
ciudadanaos con saben, nc respanden can un % de participacion del 1.8% v 19 ciudadanas califican
como deficiente con un % de participacién del 0.9%.

13
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\ Grafica 11, Faciiidad de comunicacidn con la linea
3 CALIDAD

Desde el drea de calidad se tiene como objetivo Implementar un conjuntp de procesos que
aseguren la satisfaccién del civdadano final, contar con personal cuailficado que ofrezca a los
ciientes conflanza, efectividad y credibiiidad y velar por ia mejora continua de ia operacion. El
proceso de monltorea es una actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi
comno orientarios para que proporcignen un servicio de calidad.

Durante el mes de marzo, se reaiizd la auditorta del proceso ejecutado por parte de los
colaboradores en ls linea detettando aspectos positivos y oportunidades de mejora que permiten
no sélo determinar ei desempefio adecuado de los agentes sino también focahizar las
retroalimentaciones dadas en todas Ias instancias representativas del proyecto

3.1 Errores criticos y no criticos

Ei drea de calidad realizd auditoria a los asesares de la linea de servicio del Ministerio de
Transparte, por medio del monitoreo en vivo y remoto v el seguimiento diario de monitores,

Se monitorea y evalla la precision de Error Critico de usuario, Errgar cribco de negocto, y Error no
Critico ast:

3.1.1  Error critico de Negocio

s No realiza la captura de informacidn pertinente (Nombres, Nimero de documento y

14
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0 %!
QUISOUROING :
teléfone de contacto).

Deja en linea incentivande alabandono de 1a llamada por parte del Usuario.
Cuelga la lamada sin brindar solucién al requerimiento del Usuario.

Brinda guion por cafda de apiicativos sin autorizacion.

No registra en aplicativos lo informado ai usuario.

El agente no diligencia los campos cosrespondientes a la tipificacién.

Brinda informacién confidencial def Cali Center y/o MinTransporte.

No mencigna la Ley Habeas Data.

Mintransporte

Error critico de Usuario Final

interrumpe al usuario con un tono de voz fuerte y agresiva.
Agrede al Usuario con paiabras soeces.

Discute con el usuario.

No hace uso del Manual, Novedades y ei protocolo establecidp,
No direcciona correctamente al usuario en la solicitud expuesta.
No afrece alte mativas de solucién a ia solicitud expuesta.

Error No eritico

No utiliza ei gulon establecldo definido para la campaRa.

No contesta la llamada antes de los 10 segundos.

No esta atento a la sclicitud del usuario.

El tono de voz usado no es célido y no genera empatia con el usuario.
No personaliza la llamada.

Usa palabras de confianza con el usuario.

Usa palabras técnicas, diminutivas o muletlilas,

Muestra inseguridad al transmitir Ia infermacion.

No vocaliza adecuadamente y no mantiene una vejocidad acorde para transmitic |a
informacidn.

No hace uso del Hoid y Mute en los tiempaos de espera al usuario.
La duracién de la llamada no es acarde con ia solicitud.

No utiliza preguntas fultro para onentar al usuario en su solicitud,
No confirma transaccidn o tramite realizado

No utiliza el gulon de despedida definide para la campafia

3.2 Matriz de etrores criticas y no critlcos

A continuacidn, se relaciona 18 matriz con los items a evaluar en el proceso y su descripcldn,
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Para el mes de marzo se realizaron en promedio (4) auditorias por agente, evidenciande los
siguientes resultados:

Promedio auditorias por

vies evaluado

agente
Maren A
Teblo 9 - Promedio de auditorios

Para el mes de marzo se realizé afectacidn en 5 errores criticos y 7 errortes no criticos; a
continuacién se relaciona los items de afectacian.

3.3.1 Errores Criticos

3,3.1.1 Errores Criticos de Usuario

Para ei mes de marzo se realizd afactacidén en 2 errores criticos de usuario, genarando afectacldn
en el tem:

$ Solucién al requerimiento (2] Incidencias: A través de la gestion telefénica, 2 ciudadanos
manifestaron su inquietud, stn embargo no fue resuelta de manera completa por parte de los
agentes del centro de contacto.

3.3.1.2 Errores Criticos de Negocio

Para el mes de marzo se realizd afectacion en 3 errores criticos de negocio, generando afectacion

en los fems:
» Documentacién de la informacidn (3) Incidencias: Se omite realizar la captura de la
. informacién dei ciudadano pertinente para la respectiva caracterizacién,

18




] . .
W Lamovilidad  jeintransnorte |
lQ @ es de todos diatransponie

GUTSOURCING

% Participacién

35 100%
3. : 90%

« 80%

25 - 70%
2 - 80%
50%

15 40%
1 - 30%
- 20%

0.5 -~ 10%
0 cwos e — 0%

Documentacion de la Solucién al requerimiento
informacidén

W Cantidad @ Panticipacidn

Grafice 12Errores criticos

Para el mes de marzo se realizé afectacion en 7 errores no criticos; a continuacidn se relaciona los
items de afectaclon.

» Tiempos (3} Incdencias: Se solicita espera en linea al cludadano y no se retoma en el tiempo
establecido y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hald.

» Etiqueta telefénica (3) Incidencias: En el desarrollo de |a gestidn se utilizan palabras técnieas,
diminutivos o muletitlas coma (Correcto, Ok,)

» Escucha activa (1) Incidencia: No se estd atento a la peticién del ciudadano y tampoco se
confirma la transaccidn o tramite realizado

19
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% Participacion

35 100%
3 0%
80%

25 70%
2 J 60%

‘ 50%

15 - 40%
1 ‘E 6%
05 | 20%
' - 10%

0~ ' 0%

Tiempos Etiqueta telefonica Escucha activa
B Cantidad < Participacidn

Grefico 13€rrores No Crticos
4 FORMACION ¥ TALENTO HUMAND

Durante el mes de marzo se realizaron diferentes actividades de formacidon que permitieron
mejcrar la asesoria brindada porlos agentes a los ciudadanes, adicional se realizé una evaluacidn
de conocimientos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayor dominio v los que
requieren refuerzo, a continuacién se presenta la descripcidn de cada uno de eilos:

4.1 Evaluacién de Conocimientos

A continuacidn se muestran las preguntas realizadas en la evaluacion de conocimiento:

20
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PREGUNTA DESCRIPCIGN

1. Selecclone ol dacreto por af cual se refjiamenta o Serviclo publico de trensperte tarrestro

Pragunta automator de carga

peprap

Pregunta 2 2. Selaccione: La tarjata de operacién se expedirad a selicitud de la emprasa por el termine de?

£

3. Mencicne; Et Uitime plazo para ta instalacién y use obiigaterio de iaa cintas retrorreflectivas de

Pregunta 3 acusrde a ia Reaolucion 4918 del 26 Octubre de 2018 es

4.Selaccione segin corrasponda, Resclucion 1021 de! 19 de Marzo de 2019 por lo cual se axpide ot
LIISNMFE R raglamento técnico de caacos protoctores para el uso de motociciotas, cuatrimotos, motocsiros,
moto triclcles y simitares.

&, Seleccione segin corresponda; De acuerde a la Roselucién 2433 del 22 de Junie de 2018 porla
cual se roglamenta ¢ procedimiento para expedicidn, centroly registro en linea de la Planilia Unica
de Viaje Ocasionai para fee vehicuios de Servicia Pablice de Transporta Torrsstre Automotor i
individuei de Pasajeras &n Vehiculas Tax], de Pasajeros por Carratera y Mixte:
La cantidad de pianlfias na padrd ser superior a seis (& } por mes para las vehiculos vinculados a
empresas de transporte én ia modaildad terrestre avtomotor individuai tipo taxi La anterlor
afirmacién es?

Pragunta 5

Teblo 10, Preguntos Evoluacidn

La evaluacién se llevé a cabo con las solicitudes mas frecuentes recibidas en la linea telefénica. Se
identificé gue para la [Pregunta 2 y 4} se requiere reforzar la resolucidn 1081 del 2019
{Reglamentacién de cascos) y Tarjeta de operacidn.

% de Cumplimie nto por pregunta
120%
100% 100% 100%

100%
80%
57% 57%
60% b
40%
20%
0%

Preguntal Pregunta 3 Pregunta 5 Pregunta 2 Pregunta 4

Grofice 14 Porcentare por pregunte

El pramedio general de la campafia en la evaluacién de conocimiento se encuentra en un 80% de
cumplimiento para el mes de marza,
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Durante el mes de marzo, el equipo de agentes del Minlsterio de Transporte participd en sesiones
de capacitacién con el objetivo de fortalecer la calidad vy habilidades blandas prestadas al

ciudadano a través de nuestra linea del centro de contacto.

Capacitacién Duracion
Capacitacidn comunlicacidn eficaz 19 de marzo 2 Horas
Socializacidn Resolucion 1081 de 19 de marzo de 2019 | 21 de marzo 1 Hora
Capacitacion de calidad 29 de marzo 1 Hora
Tabia 11, Cronagrama Capocitaciones marzo
5 RESULTADOS DE LOS INDICADORES DE SERVICIO {ANS)
Indicadar Nivel plata umbral marzo
Duracién Instalacion maxima
Puntualidad en tiempos + 4 dias calendario de
de aprovisionamiento retraso: 5% de descuento 10 dias Cumplido
sobre el serviclo
. Lt Nimero de minutos de
D bilid |
SOOI  cisponibilidad real dela | > = 99.5 % RTO 120
plataforma técnologica i .
plataforma en el mes / min periodo de 99.58%
de Centro de contacte .
RTO Nimere de minutos medicidn: mensual
contratados * 100%
Nivel de servicio para el
canal voz {La seleccion Contestarel 80% de las
de este indicador lamadas antes de 40 <= 40 seg 13.47seg
excluye el de tiempo de segundos
atencién para voz).
Tiempo de atention
canales: Chat y Web Tiempo promedio de .
{Web callback, clic to atencidn B0 segundos <= B0 seg 35seg
call)
Nimero de quejas recibidas
uejas sobre el servici i i
(WIITTELEL TRV RISV  sobre 1a calidad del serviclo =39 0/3717= 0%

del centro de contacto

del centro de contacto/ total
i detransacciones <= 3%
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Indicador

Nivel de satisfaccion de
los ciudadanos

-

Rotacion de agentes

Eficacia

Ocupacion de Agentes
en los canales de
atencién: Telefonico o
Voz, Chat, Fax o Fax
Virtual, Correo
Electrdnico, Web {Web
callback, clic to call).
Para transacciones
entrantes

Ocupacidn de Agentes
en los canales de
atencién: Telefdnico o
Voz, Chat, Fax o Fax
Virtual, Correo
Electrénico, Web {Web
¢altback, clic to call).
Para transacciones
salientes.

Evaluaciaon de
conocimientos

Nivel piata

servicio > 3.5

Promedio de calificacion del

La movilidad

es de todos

umbral

»>35

#

Mintransporte

marzo

4.8

Numero de agentes gue se
retiran en el mes por
voluntad propia / nimero
total de agentes que
comienzan el mes) *100%

<= 15%

Definido por la entidad
compradora = 10 min

>z 6min

Cantidad de transacciones
atendidas / Cantidad de
transacciones entrantes *
100% >=90%

> = 90%

0%

5.68 min

94%

(Tiempo total de atencion a
ciudadanos del agente/
jomada laboral del
agente)/nimero total de
agentes*100 >= 55%

H

>=55%

73%

{Tiempo total de atencitn a
ciudadanos del agente/
jornada laboral del
agente)/numero total de
agentes*100 >= 60%

> = 60%

MA

sumatoria de la nota de las
evaluaciones/ total de
evaluaciones presentadas *
100% eca>= 70%

eca>=70%

80%

o 'Fa?la 12. Cumphmiento ANS marzo
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Temendo en cuenta ios resuitados obtenidos durante el mes de noviembre por ei centro de
contacto en su servicio de voz, se puede concluir que:

* Durante ¢l mes de marzo se recibieron un promedio de 835 ilamadas por semana, con una
eficacia dei 94% y un TMO de 5.68 cumpliendo los indicadores del acuerdo marco

+ E! chat tuvo un promedic semanal de 188 interacciones a la semana, después de la
Implementacidn de este el nive! de llamadas disminuyo un 7%.

* En la encuesta de satisfaccién califican positivamente la gestién realizada ya que los
asesores brindan una atencidn caiara y precisa, con calidad.

e Al corte del mes de marzo se encuentra pendiente la configuracion de la VPN salicitada
por el Ministerio de Transporte por disponibilldad de la informacién necesaria referente a
. la planta telefdnica de la entidad
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Banco de Bogota 6

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA:

Que la empresa IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NIT 8300393298
esta vinculada al BANCO DE BOGOTA a través de la CUENTA CORRIENTE No. 052080704
desde el 4 de Marzo de 1899, este producto se encuentra ACTIVO,

Esta informacion es confidencial, no es una recomendacion de negocio y se suministra sin

responsabilidad del bance, se expide el 31 de Enero de 2019, a sohcitud del interesado, con
destino a quien interese

Atentamente,

/%ﬁzpa,;a s /,dmm@uﬂ

Elcy Proafios
Gerencia de Soporte Postventa
Banco de Bogota
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Bogotd, 29-04-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO — Coordinadora Grupo de Contratos

DE: COORDINADORA GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
ASUNTO: Solicitud

Para los fines pertinentes, me permito solicitar la modificacién de la Orden de
Compra No, 35502 del 06 de Febrero de 2019 correspondiente a los Servicias BPO
del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO CCE-595-1-AMP-2017"
Cordialmente,

Msbd@\ oren (LU C\-;EQI

MARIA DEI-

Anexos 4 Folios

Claberé Teresa G \
Revisé Maria del C Vivas B,

Fecha de elaboracion 29/04/2019 i
NUrero de radicado que responde 20193030043473
Tipo de respuesta Total {) Parcial {) ™
el 4]
’

\
Avenida La Esperanza {Calle 24) No 62-49, Complejo Empresarial Gran Estac:én !!, Costado Esfera, Piscs 9 y 10, Bogotd \/lCDL\ 6
Columbia Teléfonos (57+1) 3240800 (57+1) 4263185

hittp://www.ounlransporte,gov.co - PQRS-WER- hitp.//gestiondacumentalmintransporte.gov.ca/par/
Atenclen el Cindadane Sede Contral Lunes a Wiernes S 830arm - 430 pm, Hnea Gratuts Nacionat 0180007042 Codigo Postal vr1a21
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MEMORANDO
0050233

T

21-05-2019

Bogota, 21-05-2019
PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos
DE: Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano
ASUNTO: Remisién documentos Orden de compra N° 35502 de 2019
Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210321882
de 20/05/2019, se remitié al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, los

documentos correspondientes para el trémite del pago de fa Orden de Compra N° 35502 de
2019

- Acta Recibo Parcial N® 3

- Factura de venta N° 1Q%22415

- Cerlificacién de pagos seguridad secial
- Certificndos de aportes

- Informe mensual de actividades,

Cordialmente,

] .
\\j\ “‘dcj{v(‘(—’)r\ OV o
MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
—

Anexas 18 Falias

UW\« 114
LN B Y
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f & /
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Averida La Esperanza (Calle 24) No $2-49, Complajo Empresarial Gran Estacion 1, Costado Esfara, Pisos 8 y 10, Bogot
Colomb:a Teléfanos (57+1) 3240800 {57+1) 4263165
hitp:/fwww.mmtransportegov.co — PQRS-WEB- http.//gestipndogumental.mintransporte.gov.co/par/

Atencion al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de 830am - 4 30 pm, linea Gratuita Naclonal 018000112042 cod:go Postal 111921
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I IMAGE QUALITY QUTEGUPGING 5.A.5,

i 0UTSOURC|NG PIT 50039228 -5 FACTURA DE VEMTA Mo
Régimen Comun 1022415
Actividad ClIU 6311
SENORES MIMISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA
NIT 899999055 FECHA 20/05/2019
DIRECCIONM BVEMIDA LA ESPENAMZA (CALLE 24) NO €219, GPAN FECHA VEMC 2019-08-19
ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTOS TELEFONO
LTS AN RT) RGN A ubdifdy
500 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO 53,216,346 18 528,047 116 00
100 AGEMNTE EN LA EMTIDAD COMPRADORA 33 133,526 23 23,163 527 00
000 HORADESARROLLO $695¢1 04 $0 00
027 VPN (VIRTUAL BRIVATE NHETWOPL) REO PRIVADA VIRTUAL S0DRC 066,192 19 771,513 00
INTERNET
000 GRADACION ANUNCIDS VR (INTERACTIVE VDICE RESPONSE) $54 002 96 5000
RESPUESTA DE VD Z INTERACTIVA
41209 VIRTUAL HOLD $13136 254128 0
244700 MINUTO VR {INTERACTIVE VOICE NESPONSL) EURUTAQOR $219 6,356 DD
DOD TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS 52627 3000
DOD MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICID DE MENSAJES 32627 5000
- CORTOS
907 DD MINUTO DE CONEXION QUTBOUND DE FIJO A CELULAR - TODOS LOS $9633 $87,372 00

OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR

$32,148013 00

QCESEFVACIGNES,
FRQCESQ DE ABRIL DE 2019

SUR-TOTAL
VA 18.00 %
TOTAL A PAGAD

I G01IN
36,146,312 47
438 495 325 A7

RETENCKON DE VA CICN

FIACTIG AL TCTENEMN

Intaréds da mera a la tasa contemplada per 1a ley

E0MD8 AUTORMETENIDDMES EN PCHTA sag.n Pzssl.c on D869G de Septizebrs 21 d3 2005 HO

SOMO3 GIANDLEE CONTIICUYELTES sogon M0l 6n 042025d. D e umir. 11 de 2063 HO PTACTICAR

Este facture se asimia en todos 3us efactes o ia leire de cambio, articule 772 y siguientes dei C Cy causara
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Bogotd, D C  Cra 13A 29 2° Plco 7 Pargue Cantral Bavoria {Torre Allione), PEY (571} 593 1990 Fax (571) 593 1995

Itagu, Cra 42 % 75-83 Lc 286 C

€ Univentes, Tol {574) 463 g41D

Rasolucion DIAN 187620121176811 de 2019-01.03 Auteriza/Habita Facturacién dasde [€2-21702 haste 1Q-25000
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Bagotd, mays 20 de 2019

Sefor

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARR{\GAN
Ministeria de Transporte

Avenida Ezparanza (Talle 24) No. u,. 48 Fiza 9

Bogota
Tema: Informe mensual abril 2019
Referencia:  Orden de corapra 25502

Respetado Sefior,

En &l mareg de |z arden de ompta Na, QC 255

1Q-MT-03-2019

02, con la precenie

rerucirmes <l informe

Mensual correspondiente a la gestidn realizads en ¢l ez de abril de 2012 v las planillas

individusles de aportes v la certificacidn del revizor fiscal,

Cordialivente,

Lo oo G
DIANA EXANDRA MORENQ

Coordinada de Tperacianes

C Cwutsourcing TAS

M?@@\t MY L

MARIA DEL CARMEN VIVAS EARRAGAN

Vol Juperg

Minlcielio ¢

Wy

T. (57 1) 593 1990

D. Cra. 13A No. 29-24 Piso ’7

Bogotd — Colombia
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es de todos

(3 iQ ™ La moviiidad

GESTION CENTRO DE CONTACTO ABRIL
FICHA TECNICA

TEM DETALLE

Moztiar la gz:tidn realizada an 2l Caniro de Contacte det 1 al
Objetivo 20 de alnil e 2012y lazresultados operauves Jdil ecueido
' marcé de pracios para la Campafia Mumsterio de Tranzporte

Periodo del informe Abril de 2019
Presentado por 10 Outsourqlng
Entregado a Ministerio de Transporte

L

No de informe
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La movifidad
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Oy i,
INFORME DE GESTION CCC ABRIL 2019

1 GENERALIDADES

Bl G de Tebizio de 2019 e 2milid el Orden de Corapra 38502 conecpondiente a ta adquicizdn de ¢
servicios CPO para la atencidn iz requarimientos czalizados por los audadanor al Ministerio de
Trancporte zobre trévites y cervicios &n zzpatial lor releclonados con 2l programa de reposicién
vehicular y registi'c dnico nacional de }lérn;ito NUNT

El presants infoima de gezidnelaciona sz actvidade: de scueido con los servicins mzsiado: de
la ordan de compra correspondientas ai mzs de aleil de 2019,

1.1 Orden de compra 35502

A continuacidn, e relaconan las cantidade: dzfinidas en la orden de compra, asi cormo lo
consurnide en &l mes:

Capacidad  Cantidades

ftem Cod, Matrtz Servido Caracterfstica .
oC Consumidas
IT-CPO-2C-1-5 Ageme Je Centre de Contacio Técnico z 9
2 IT-BPOCLC-2-6 Agente en le Entidad Corapracoia Técnico 1 1
3 IT-BPO-CC-27-1 Hora decarrolio  NA 70 0
VPN (Virlual Privace Network) -
4 IT-BPO-CL-43-1 Red Piivada Virtual sobre Internct NA 1 0
Grabacién anuncios IVR
g IT-BPO-CC-12-1  (Intzractive Voice Recponsa) MA ] 0
Nespussta de Voi Intzractiva
6  IT-BPO-CC-26-1  Virtual Hold T ONA 2000 412
2 (T-BPO-CC-44-1 N']'II'IUIIO VR (lnte.ractwe Voice NA 9500 2447
Response) Encutador
g IT-8FD-CC-11-1 Transferencia de flamadas o NA 3000 0
contactos
Menzaje SMS (Chort Message
9 IT-BPO-CC-15-1  Zervica) Servicio de Meansaj2s NA, 2000 0
Cortos
Minute de conevién Outbound de
10 iT-apO.CC-105 0@ celular~Todos los NA 5070 905

operadores de teiefonia méwil
celular

Tablo 1 Consumos res
1.2 Contratacidn de los agentes

A continuacisn se dascribe &l personal gue se tiznz contratado para ta OC:
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sanvido Contratacidn
5 21 Febrero/19

1 26 Febrero/19
Agenta de Centro de Contacto Técnico Plaa 1 0l Marzo/ 19
1 04 Marzo/ 19
1 01 Abrii/ 19
Agante en la Entidad Comypadara Técnico Plata 1 11 Fzbrero/19

Tabla 2.Personal contratado

De acuerdo con la revmdn det 20 de marzo da 2019, se¢ acueida entre le: paries wclui va agenie
tecnico e el Contact Center por un mes de acuaide con lo espacificadn en 2l AMP “elasticidad”,

1.3 Horario de disponibilidad del servicio

El horano dz dizponibilidad para piestan lot cervicios refacionador con la Orden de Comipra 35502
es de lune: & vizrnes e 2am a G en lac linzas 012000 110950, Q18000 112 042 y 2220300
opcion 2.

1.4 Configuraciones c

Duranie 2i mz: de abril s izalizé la condiguracian de fa VPN coliciada por 2l Ministerio de
Transportz desda 2122 dz abril d2 2019,

2 RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION
]
2.1 Resultado canal di voz

Para &t panode comprendido 2nre ef 1y 20 de abril 2019, ¢l Cznera de contacio raabié un wtal
de 9 222 llamadas v et lineas iz atencicn y ranzparencia de las coales 4 422 Tuzion atendidas
con unz ficacia dal 92%, ienizndd en cuenta la atancién di lo7 427 buezanes y quz las 57 llzmadas
que £on [anlacmaz no hacen parie dl-sl abandona ya que son llamadas quz cuzlgan 1oz ciudadanos

antes de los 5 Segundos, eltizrpe madio de operacién (TMO) es de 5,12 minutos.

Talefunico 512 4,432 n A7 57 nn 18 929

Para la awencidi’ dz I linga se tiznen actuaiments 2 arzsores, 7 g2ilionan la 1ecepeidn de io3
llarnadss v 1 la atencién del chal junte con a linza de wanipaencia, a conlinuccién se mueira fa
gesiion de o linea en el me: de Abnl, cornporianizalo de llamadas y chats.




(yic ] m*{% Ghgrin

211 Lin=ade Atencién

Para la linea de awencidn durante el mes de abril sz ree bif ur lolal de 5 222 llamaidas da las cusles
se 1espondizion un towl de 4,405 llamadas con uno elicacia del 92% tenmizndo &n cwents gua 412
Harnada: fuzron buzones de waz los cuales po:i-snorm‘-ni:- tuvieron gesiidn y 55 larmadas
fantasmas 1as cuale: ne hacen pane del abandono ya quz o0 corwadas por 1oz cludadanas antes

de 5 segundos,

Gestidon Canal Telefénico

Liarmadas Contestadas

Liamadas Abandonadas

93%

Grafico 1 Gesudn Conal welejdmico

R : TR e . T -
1-abr 21 3952 486 82%
2-abr 245 2 1385 580 93%
3.abr 201 182 ) 9 8 2 1145 514 95%
a-abr 127 107 3 11 0 15 06 606 9%
S-abr 226 174 5 a5 2 718 503 97%
B abr 230 215 5 7 z 4n 532 98%
g.abr 231 150 2 16 2 15 36 [Fes) o9%
10-abr 231 215 3 4 3 481 517 96%
11-2br 251 222 9 19 1 656 <03 96%
12-abr 22 194 8 37 3 672 aga 9%
15-abr 262 227 24 17 0 16 33 5§36 o)
16-abr 200 18 8 9 1 1291 493 96%
17.3br 169 t24 b ax 1 181 467 98%
22-abr 286 253 12 20 1 1191 543 B%
23-abr 280 236 15 23 8 2016 578 94%
24 gbr 66 312 34 13 1 20 €2 93%
25-abr 304 8 . 13 ] b 1133 476 96%
 26-abr 330 "os0 8 70 2 4,26 519 97%
29-abr 290 260 21 g 2] 133 514 93%
30-abs 288 . 71 k3 4 13.86 47 8%

r
[
|

LN anate T R s - _ . - s

Tabla 3 Gestidn Diara canal Telefdnico
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Grafico 2 Gestion Diaria Canal telefénica

El reayor ndmero de llarmads: reciturdlas se prezents bos diaz 1, 24 v 20 de 2bnl Jebids a2 correos

rpar, informacién de ainte o retrarreflectva; v liguidacidn del impuesiovehlonlar, a pecar de 220
la eficacta se mantuvo ciun promedio del en &l 937%.

2.1.1.1 iIndicadores de servicio canal de voz por semana
Dzl pial de Hamada: contestadas {1 40%) fe ewvidendia un mayei trdlico en |3 cemana 4 con i
fois! de lamada: de 1 229 contestada: con eficaca det 959%

Ll
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Grafico 3 Gestidn semanal .
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2.1.1.2 Indicadores de servicio canal de voz intervales media hara

esdetodas

Sz evidencin que oz ntervalos de los 10000 3 1120 de 1o masfiana y 2:20 2 4:00 de s tarde
presencada: duranle @ mzs de sbril Tueron oz momento: dendz te luve mayor zfluzncia de
flamiadze, corms adida de accibn Lzmendo 2n qus el ¢anal Leleridmeo 2 ¢l qus méc interaccionas
esif recibiendo ce deja un Jolo acezer conigstanda 2 chal, sdicionalmente s auotan o horanos
de breal para tener una wiayar dicponibibdad de (o2 agentes cn eslos imervalos
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Grafico 4 Gestién par intervalos

2.1.1.3 Tipologia de consulta
En el centro de contacty £ 2 realbizron la: siguizntes upologiac de llarmadac, 2o evidenoa que el
@acs d= faz Naradas Tueron sfectivas.

Tipiicacton Total

Efectiva 4154
Caida 137
Equivacada 65
Muda 39
Prueba 10
Total General 4405

Tabla 4 Tipificacidn { Nivel

B! mictiva md frecusntas dz Namada e 1elaziona con sohciud de anferriacidn, consults de
licenoias e conducddn, manifiesto de corza, informacidén del COAT, avaldes Jdz vzhicules, cte,
ceguido d2 normatividsd e202 v 5 raiz Jdel venanmienlo Jel plaze Je laz cintag retro iefractivar se
inerzrnentd el voluraen s lamodas por 2otz mobivg, 3 continuacidn se presenla @ TOP 10:




TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

SOLICITUD DE INFORMACION "
NORMATIVIDAD

TRANSFERENCIA

ESTADO DE RADIC ADOS

LICENCIA DF CONDUCCIGN
SERVICID PUBLICD DE TRANSPDRTE.
BASF GRAVABLE

OTRAS ENTIDADES

SERVICIC PUBLICO DE TRANSPORTE |
CORREQS SPAM
TRASPASO DE VEHICULOS

1

0 200 400 600 400
Grafico 5. Top 10 Consulias mds frecuenies

21.2 Linga de transparencia

Para el mzz de abril ;e da inicio con la atencidn dz fa linea de tronsparznaia a parth del lunes 32 de
abril, en la semana vy media de gezlidn sz racbid un lotai da 65 llamzdas de las cuaies 2
atendheion 27 jzniendo en cuenid gue para 22Ma linea colo s& @ncucntra unz sola percons
alendizndo v not prasizha soporie 2 la lince de alencidn en los picos cltos de Namada:, de laz 37
ifamadas recibidas ninguna zs para realizar denuncias, ce comunican ciudadanos con & fin quz se
le hrindz inforrasodn general del minisieria, szgin la alencdn planzads para =
dirzccionan ias llarmadas 2 la linza de atencidn. '

LfHD‘ TT‘M!.;PAI"CHCIA
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Tably 5 Gestidn semanal Lineg transparencia

2.2 Resuitado canal chat

Pars el mags de abnl <2 racilué un lulf.l de 241 chats, un promzdico de 47 meraccionzs diaries con
un TMQ de 9 52 minutos yuna eficacia del 929%.
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(3 1Q . ‘e:; La movilidad

Chats Chats Chats Tiemp de MO N
Dia Eficacia
Pecibides  Comezdtades Abandonadss stenchéis{segl  {min)

1-abr 92 81 11 50 920 as%
2-abr a3 a0 2 26 Q60 95%
3-aln 37 32 5 20 %10 26%
4-sbr 47 33 g 27 SG2 o356
S-akt 31 30 1 69 857 97
8-abr 49 a7 2 51 1e0 96%
9-abr 47 a5 2 37 o2 96%
10-abr 10 3 1 30 9.4 9B%
11-abr 33 32 1 36 £.0 97%
12-abr 31 3 0 29 7.6 10054
15-abr 39 37 2 374 1142 95%
1G-abr 25 28 0 525 9.79 100%
17-abr 13 ¢ e .2 6.70 3886
22-abr 60 £5 5 55 1092 92%
23-abr £4 59 5 3 9,22 92%
22-abr 57 19 4 52 11.96 2G%
25-abr €4 59 5 Lt 1122 92%
2C-abr 20 8 G 54 951 o508
28-abr 67 S8 9 | S61 S7%h
30-abr gg £3 2 59 977 6%
Teral all gl b 111 3.82 220

Tabla 6. Gestidn diarig chat

El ¢ donde se recitnd roayor cantidad dz chats fue ¢l 01 de abel, 92 inlzracciones delvdo a los
correots tpam que £ recizeon el fin Je cemans del 23 y 20 de abnl respecto @ las omntas
retrorreflectivas

2.3 Resultado canal prasencial
El canal praczncial del Mirctzno dz Trancporie & encaiga de atends fas conswllas dz los

cudsdancs que & scercan 3 las inttalacione: fizicas del Ministziio, paia 2l mes de abiil e
continua con dos agenlz: anla Enbdad Compradora, una Jz zllae preziands soparte en la gestidn

del PBY, stenadn precenaal 2l aiwdadans y 1a cura ageale radicando @n Qrlzo 120 colicudas que
Hegan o Davi:  buzdn Jel coneo , hzalizando a
corrzspondiznts aoigeacidn dz s correos a ha: departarnentas encargadas de dar respuetia

A parlir d 2 msrkg: 23 de abnl ze da mae al splicabve de agicaadn a Lravés dz  plataformo de
IQy, fag cansullas mvic frecuentes del 22 al 30 en atzncidn presencial fuaron:

10
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CONSULTA NIVEL | TOTAL
BASE GRAVABLE 25

SOLICITUD DE INFORMACION ,

PEPOSICIOM IMTEGFAL OE VEMICULOS DE CAPEA - CHATARPPIZAC G
LICENC A DE CONDUCCION

OTRAS GESTIONES ,

HOMOLOGACION

TRASPASO DE VEHICULOS

COMPARENDOS |

SEPVICID FUBLICT DE TRAMSPOPTE MASIVO DE PASAJERGS
SEPVICIO PUBLICT DE TRAMSPOPTE AUTOMOITOP ESPECIAL
RUNT |

LICEMCIA DE TRAMSITO O TARJETA DE PPORIEDAD

b

W = — PR W A

Tabla 7 Consulta presencial | Nivei

CONSULTA NIVEL I
ANISTES EM EL AVALID DE VEHICULDS
AUTDLIQUIDACIGN

BASE GRAVABLE .

CAMBIO DE SERVICIO |
CANCELACIAM DE MATRICULA
COMSULTAS APLICATIVO SIBGA
COMSULTAS BASE GRAVABLE
DEFINICION

DESINTEGPACIGON FISICA TOTAL

FICHA HOMOLOGACIEN CAPGA
MODEFUIZACIKIH) DEL PAPQUE AUTOMOTOF MEDIAHTE LA UTIUZACSION ] DE
CEFTIFICADDS DE CAMC ELACION GE MATRICULA (GGM)

PRESCRIFCION '
PROCEDIMIENTD ¥ REQUISITOS
REQUISITOS

TRAMITES Y SERVICIOS
VEHICULDS NO INCLIIDDS
VIGENCIAS

e S G W | [ N % |

- — 2 T ND -

Tablo 8, Consulta presencial if Nive!

2.4 Reasultado canal PEX

El PLY del Mimzieric de Teancporiz 2¢ encarga de iealizar wransierenaigs o laz dependencias
invzrnas dal Muistena con 2l fin de dai solucién a las ingquietvdles de los oudadanos que no fueron
resueslas en 2l CCC, de igual forma ciudadancs quz s: comwmcan soliaiando ser bansfendos con
dependenciac y/o funcionaiios del Minisizre y adigionalmente algunos funcionanos intenos
colicitando transfziencia con otra: dapendancias intaima:z, Durante = mzs de abril se recibieron
1.877 interaceionas von la Aganks &h la Entidad Cornpradora cliscnbuidse de la siguiante forma-
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Grafico 6. Interacciones de POX abrit/19

En el graficn fe evidencia que 2l dia con raayor cantidad de transferancias fue el juevar 25 de abril

2.5 Resultados encuesta dz satisfaccidn

Durant2 zF rvzs dz abril 22 reshza 1o encuestia dz calisfaccidn con el objedvo de rcedir ¢l grado de
cattsfacnidn de lor ewdadanos respecto dal Zzrvicio que el Ministeiio de Tiansporiz biinda en las
lingas de Jenvacio 2240200 v 1a 012000112022 ol chenez con 2l (in de deizca oponunidad dz
rzjora qua contnibuyan a conzzgUIr una major pereepadn de la stzncén brindada al cludadano.

Las praguntas 3 evaluar n la encuestia son las siguientas:

1. ¢Desea calificar el servicio?
S| /NO

2. Caliique la dispoicridn del agente pala atendar su consula.
Excelznte / Bueno / Pegular / Malo f Deficiente

3. ¢laconsulia formulada fueresuzltay
SI/NO

4 ¢Lanformacién fue clara y satisfactoria®

12
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S|/ NO
5 dComo califica ia facllidad panl'a comunicarse can &ste canal®

Deficiente / Malo / Regular / Buzne [ Evcalente
|

A continpaciédn ce preseman ios resuitados de la encuesa:

i
2,51 Participacién de= la calificacion del servicio.

i % Participacién ;
]
i 3000 4 100%
'
| 2500 i . 80%
t |
! 2000 1374 60% 1
1500 ¢
| g ot ao%
| 1000 l FET T 564 C
. o

| 500 ! e w [ wn

0 ! - R — @mm‘ e e s | 0% I
’ S| NO

)
& Cantidad 0% Partecipacién

Grafico 7 Parce nLqu‘. de Pardcipacion encueswe de satisjaccidn

De 4305 ga:licnas elzalivas ce svidéncia que 2467 ciudadanos acepiaion reakizar lo sncuscis de
cadz{accisn con una paricipacidn Jel 56°0 Azl rizrio, 1374 no aczplaton reaiizarla con una
parucipmoidn del 31%7; y 563 no gaban, no o 2pondan con una panicipacidn dal 13°5; al reaiizar
auditomia alzatonia de las mbacnunu, que fueron calinwadas coms NOQ rezaliza encuecia, se
evidencia que 1oz malivos principalas fueron la Talla dz tiempo Je los ciudadancs v aceptaban
realizar fa encuzste para colgaban la transaccidn sin brindar respu zsis alguna,

f

2.0.2 Satisfacsian General

Enbi2 ¢l 01y 2F 30 dz abrif ez realizé' un wital de 2467 2ncusstas Ja satisizccidn efecuvas, 2 Zrado
dz salizlzceion de los cdadancs 1z:pacte a la disposicidn del agente pava aiendsr 12 coasulta o5
dz 99,.3°, anlie calificacionas wleme y busno, obweniende una calilicsadn de 1.8; los taros
cabfrcado: coma ragularac repr;.unian un 0,5% vy daficiente: un 0,2%, sz idenliflica =2n las
ohsarvaoiones que on zstos dos dltimos recultados loe cudadancs califican los procesos
duwectarnenle relacionados con la g=“ tan del Ministelie dz Transpoits, como por eempio las
respuestas fuera de lienipo de loc dzrzchos de pelizidn o sollciudes de informacidn 1adicados con
anteriondad,

13
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Grafico 8- Disposicidn para atender las consultas

285 Laconsulta formulada fuc resolta?

D los 2467 ciudidano: que aczpimon rzalizar lo ancuesia, 2396 misimaron gus la consulla
teahizadz Juz rezuelis conoun % de pariicipacidn del 93°, 154 indican que 12 conculla no fue
rezucha lo cual corrgcponde a un 85 de parucipacidn dzl 6%, esle dlimo, dedo a que lo: molivos
de Jaz Darnadas no tenfan un recpuelia que resuliard confoirns a la peiiaidn dzl cdadano, un
ejarmple dz elle, cuando fos Lrdrmbes Lenen un iempo de respuesla zslablzado por lay, pero asiz
no se cumplz y se zvbiende la ecpera por parlz dil cudadans gensdndols incatizfacaidn

dLla consulta fe rasyaita?

sl 93%

Grafico 9 Consulto fue resucha

2549 Ieformacion clara y satisfactaria
De los 2467 ciudadane: gui aceptaion realizar 13 encueita, 2289 indicaton quz la mfermacion

bindada en nuesira nza dz stzncidn {uz elare y zausiacionis con un porezntaje de paruapacion
V] [
del 97%4, 54 esiuvicran ea Jezzcuerde con un parcentaje Je parbicipacion dal 285, zsto deludo 2
* r J I
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que las cudadzno: no recibizron 13 informacidn qus ellos sspetaban o la respuecta del tramite no
fue positiva a su favor

éla informacidn fue clara y
satizfactoria?

NO 2%

] 97%

Grafico 10.La informacidn fue clore y satisjacioria

2,85  Facilidad para comunicarse coen ests canal

De lo: 2467 ciudadanos quz acepiaion 12alizear fa encueciz, 1594 cahlicaron como zreziente la
izolidad de cotmumicarse con nusslra linea con un porcentaje de parucipacion del 5%, 570
calificaron com bueno con un porcenlaje da pariticipacién del 2395, 176 calificaraon como regular
con un porceniaspe de parucipacidn dzl 796, 35 calificaron como malo con un porcentajes Je
parbcpaadn del 195y 38 sudadano: califican como deficizriug con un % d: participacidn del 294
s embargo, la: Les dlimas opaonzs son dzbide 2 1o canudad de llamadas recibedas por el
vencimieno del plaze para la msialacion de las cinlas ratrorrzilecivas.

Facilidad para comunicarse con el
canal telefonico

Malo 1% Deficiente

Regular 2%

% ,
.

Bueng .. ..
23% - o

' Excelente
65%

=

Grafico 11 Facflidad de comunicacidn con ef canal telefdnico
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2.6 Servicio canal de chat

-

A parur de 3 implemernaadn de fa catnpafia, 12 encuesta de eaiziaccidn del chal e presents de la
siguiente manzra al eudadano. !

o [nunaescalade 1 a5 donde 5 22 e~celenie v 1 deficiante por favor indiquenos su
grado de salizfaccidn gznzral con la aiegncidn brindadz por &l agente en aste chat

A continuacion se presentan bas rasultado:, te recpondieran 190 zncuasslas de sausiicadn a través

g
del chai @n 2l ez dz abril, dondz 151 ciudadanos calificaron 2 £ trvicio como ercelente y bueno
A canbinuacidn, se muestra 2l resullade por mias y tipo d2 cahificacion

CALIDAD GESTI{IN CHAT ABRIL
Total ehcuzstas respondidas 190
Excelente 102
' Bueno 49
Regular 14

Malo 9

. Deficiente 16
4 Satisfaccién 4,1

Tabla 9 ~ Resuliada cahdad gesiidn servicio conal chai

261 Disposicidn del aganta !

En abril, ta dicposicién deb agenwe en el canal de chal esid &n un 80°5 cntre las calificacionas e
ercelenle y bueno; eén cuanio a fa demds calificaciones, se deniificd los cazos &n que 1o fue del
agrado para &l gudadang, v 2n la mayeria de sbearvaciones se da porque ¢l trdrmite gque dzben
adelantar wo e puede reslizar duectamente por €l chat sine deben 1emitirze de manera
presencial 5 a3 instalaciones dal Minizterio

16
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Dispasicidndzl agente para atender
las consultas del ciudadana

Deficiente
8,4%
Malo 4,7%
Regular
7,4% |
o :'I' Excelente
' Buano 33,7%
253% .

Grafico 12- Dlsposicidn del agente para ka atencidn canol chai

2.6.2 Resalucidn de consultas,

En cuanta a la razobuctdn de las difzrentes consulias, 2l 67°4 informaran gue la conzulta realizada
fuerzzuelia, en condtasiz ¢l 23% indican que la conzulia no fue raiuzla, debido 3 que los mouvos
de jas chat: no tanfan una respuésia gue resuliard conforme & lz peuicién del ciudadano,
rectbiende informacién apuesta v dasfavorable o [0 que ellos zsperaban, por 2@oplo, cuando se
tniorrna qué el derecho de peiicién 20n 60 Dene respusse y qui deban 1erutirs? con &l drea
entaigada para 1ecibii la raspuesta

dLz consults fus recuzfts?

NO .33%

st 67%

Grafica 13- Calificacion resolucidn de la soliciiud

2.6.2 Farilidad de comunicacién

Pat Giwmg, los cudadano: maninesian qui b faclwdlad para corunicaise con 2l canal dz chas e
encuenira antre buern v e celenila con uin porceniaje de participacion dal 249%, lo cual & poritivo
porgua evidencia fa disposicidn de todos Io: agente: paia brindar unz svcslents atEngidn y

i 17
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servioig a loc ciudadana: L2z dimids calilicacionegs ocilon can un parceantaje de participassn del
16%, ::lo debide 3 que la mayciiz de lor cwdadsno: no a2idn conformer con la: respue:itas
brndedss fente ala gestidn dada par = Minictzno, po gjemplo, &n gl cazo de or audadanas que
neceiitan reahzal un arpaso & percona mdetaimmnadd, quedan insatisfzebns 5l moranta que e
lez infarma que 30N 38 encusnir en proyecte de ey,

Facilidad para camunicarse con el
chat
Deficiente

Malc 5% 3%
Regular

Excalenta
895

Grajico 13- Colificacidn facilidad de comunicacidn

2.7 Sausfaccién canal Precendial

A partii de l3amplemzantzadn Jdz 1o VPN 2F 23 de abril, 12 encuesia de catisfaccidn prezenciol te
przcenta de 1a siguiznte mznera 3l cludadsna:

0

De 49 ciudadang: alendidos, a2 conlesvamn la encuecta, § ng Liznel Dampd o no responden,
100%; di bas cwudadanes raarfizstan la dicpasicidn del agente e: e-celenia, fo cansulia fue resuzlia
¥ 1a atencidn daf canal pracenaizl 22 2.celent 2

Dizposicid n dol sgents para atoneder

oL wGrsuita fue resusita? Tacilidag pare comunicsese con eota
les eonsuitss dei ciudadare carnial
NO 0%
| 100%
Excelame Excatants
0%

100%
Grafico 15 Encuento canal Presencial
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3 Calidad

Dzsde 2 dues de calidad 2o bens corvd objetive implemantar un conjunic de procesos qua
aceguran [a caticiaccidn dzl ciudadana Tinal, conlar con persenal cualificade aue ofrezea a los
clientes canflanza, eleciividad v credibilidad y velar pov 1a wgjoia conbinua dz I operacidn E
proceso de montoleo ¢s una sciividad que pernite mejorar ef deszmpelio de los agences, asi
comu onentarlos para que proporcioran un 3 zivicio de calidad

Duranie e me: de sbil, se2 realed la avditons del poceso ejecuizdo por pariz de ios
colaboradorzs en la linza detzoando acpecios postiivos v oporanidades de mejoia que parmien
ne sdlo delervunar 2l desamipeid adecuado de los agenizs oo también focslizar las

reqoshimentaciones dadas a2nlodac laz inzianciaz 1epeesaniainvas d2l proyaclo,

3.2 Errores criticos y hi criticos

El drea de cafidad rzalizd audioiia 3 loo agszerss de ke linea de servicio el Minsteno de
Transporie, por medio Jel monfaien &0 vive, jemoto v el seguirienio diarno de moniorac.

Lot fiermn: evalusdos son aquetlos atribulos en lor que una equivocacidn liace que la transaceidn no
ce complele azenivamene alzdando dwecia o mdwreciarmenta al usuano mal se casihcardn
camo srveres criiicos (EC); mignlras que &n las que te evidancien halnhdades blandas que puedan
no afecial dieclamenie 3 i solucidn, secdn clasificados como errorz: no criticos (ENC),

& monitorea y evallia la precsidn de Eire Ciiues de usuaine, Erion eniice da negocio, y Error no
crmco asi; '

311 Emorertico de Negoeio

e Mo rezliza la capuwora de ROl MacIon pertineniz (Nomines, Nimerd de docurmenio y
Leléloino de contacto).

¢ Dgjaen linea incentivando al abardonc de iz llamada por partz del Usuario.

s Cuelzalallamada s brindar zolucién al requanimiento def Uzuario,

* EBrinda guion por caida de aphcativas sin autorizacion,

e Ngegistra en aphcatives lg informado al usvaro.

+ [lagente no diligencia los campo: conecpondizntes a la tipsficacién.

«  Brinda Infor macion canfidencial del Call Cenver y/o MinTrarspaorie

¢ Nomenciona [a Ley Habeaz Data.




3.1.2  Error critico da Usuaria Final

e intzniumpe al usuano con unlu tono da voz fuerte y agresiva

+ Agrade al Usuvario con palabras soecas,

+ Discute con el usuario

¢ Nohace uso del Manual, No‘vedades y 2l protocolo establzcido.
s Modnzcciona correctamanie al usuanio 2 fa colicitud 2+ pusazia.
o Mo ohecealiermnaiivas dz 2olucidn a la coliciund e-pue:ta.

s Vabdacidn ORFEC.

fir

3.1.3  Errar No Critico

*  No utiliza &l guion l:‘ﬁial]li'ciéo definilo para 1a campafia
« Mo conizsta o llarmada anies de log 10 < 2zundos.
* Noesid alenio a la sobeiud det usuano
e Cltongdzvoz usadono as c}élido ¥ no gxnera 2mpatfa con 2zl ucuario
+ No personaliza la llamada
» Usa palabiras de confianza con el usuzne
¢ Usa palabras técnicas, dirnnl.utivca: < muletilias,
¢ Muesira insegunidad al oansraniir [2 informacion.
e  No vacabzz adscuadamznie y nad manuine una veloodad acodz para transrur  la
'lnformacién |
«  Nohace uso del Hald y Mute en los trzmpos dz ezpera al usuano
s Laduracién de la lamada no es zcorde con a2 solicitud
s Noulliza prégunias flire para atencar al usuara en su sehciud.
«  No confirma bansaccidn o rdmste 1ealizado
e Nouthiza el guion de daspedids d2finilo para la campsha
ezat

n
e Rezaliza ancuesta de satisfaceidn
\

(A5
e

Tipos de monitared evaluados por 1Q
!
¥ Remoto: Szealiza sobre Hamadas grabadas.

¥  Enlines Esreahzado en bizrapa rtal, rbzivirnzndo ¢l canal de cormunicacidn anire el aganie y
el ciudadano para vaidar el mong)o tntegral de la transaccidn

Se defling medicidn de Errgr Crihclo (£0), Enor No Chtico (ENC) establecienda has siguizntes
umbrales de aprobacidn
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Tabla 14 - Medicidn de errores

Pava ¢l mas de sbnl £z 1ealizaron a2n promeds {9) auditorias por azante, svidenciando los
sigmentes resultados:

—

Abri- 9

Tablo 15 - Pramedio de ouditorias

Para ¢l mes de abril s@ 1echzd alectacidn @n 1 enor critico y 21 2rrore: ne critice:; a continuacdn
s@ relaciona las ftzme de afectacidn,

3.21  Errores Criticos (EC)
3.2.1.1 Errores Criticos de Usuario

Para 2l mez de abru no ce realizaion aletwaoianss criticas Jde usuanio, 1o cual s un aspeato positivo
dz demtrzcua mizris por parie do oo agentes bundande inforraactdn correcta, precio y veras
franle adaz Jileiznier solicitudes epuetias por las cwdadanos.

3.2.1.2 Errores Criticos de Negocio

Para 2l mas de abind 2& reahzd aflectacidn en 1 zrror o1fiico de negocto, generando afectacidn en el
siguente ftem
> Vzhdacidn de Tuularndad dal Ciudadane {1) Incidensia: 4 fravés de ta
agetie omie padir oz datos deb ciwdadano y cavaclierzacdn Se
brindar la infolmacdn solicitada por el ciudadano.

geeudn talefénica, ol
f

itz Gmeamente a

3.2.2 Errares Mo Criticos (ENC)

Para 2l ries de abnl se rzallzd aleclazién an 6 ertores no criticas; a continuacion s& relacionan los
ftems de afectacién

¥ ECliguela idlefdnica {10) Incidenciac: En of decarrallo de lo gectiSn se utibzan  palabras
vicmicas, dirmsuiives, muleidlaz o extranjefsma: como: correcto, O, de acuerdo, s
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» Encuesla (7) Incidencias: Mo 22 indaga 2t el awdadane desza coniestar la encuentra de
satisfaccion,

»  Tierapos (4) Incidenceias. Se robelta zepzia en lines al cudadans v nis se retoma en el tiempo
esiablzado y/o no ce hace uso ebriecta del Mute y/o Hold.

»  Eccucha activa () Incidzncia, No se &2id stenw a la pelicdn del audadaro v tampoco 52
confima la transaccidn o tiamité tealizado

¥ Duzponilihidad (2) Incidencia: S contezia lz lamada dzzpués de los 10 cegundos.

¥ Aperuna de 12 Hamada (1) ncidznciar No e uza &l guion da biznvenida :xtablzado para la

campaha.
' % Participacién
12 100%
10 ! 90%
10 . . 80%
8 ‘ ' 7 70%
R ) 60%
] 38¢ . a 50%
o 40%
LA “é 5% 2 2 30%
S : . 1 20%
2 e 7,7% 7.7%5%
- - [ N e 3,8% 10%
. ) o L o & no
o - . -t S e o - 0%
Cuguews Encues.a Tierapo [scucha  Disponilelidad Aper.ura Jela
Teléfonica Activa lamada
Cantidad < % Partropacidn

Grafica 16 - Errores no criticos

4  Farmacidny Talento Humano |
Duraniz zlmas de alnid s 1eahzaon dizrentes achividades de Tormacién que pelmitieron mejorar
la asz:ciia brindada por o3 agentes a los Cudadanos, adinonal se reahizd unz evaluacidn de
conocinuenic: a kot agentes para wentficar cudles ton los lemas Je mayor dominic vy loc que
requIBren refuerzd, a Soniinuacidn s& poesentsa la descripeidn dz cada uno de ellos:
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4.1 Evaluacidn de Conocimientos

A continuacidn 3 mueitiin lal preguntas reahizadas en bz avaluzcién d: conocinuento;

PREGUNTA DESCRIPCION
LCudlzs son los requicitas para | rzconocimients dz 1 licenca de conducaién
Pregunta 1 5
extranjera
éhudler zon oz puizar adserito: 3 canvenio: para el cange de la hicencia
Pregunta 2
eatranjera”
Mencione, JCudl 2z el dltima plazo para la incialacdn y uco obligatons de las
Picgunta 3 cinial pebrovreilzctivas de acverdo 2 b Nesolucion 4319 dal 25 Qctubre de
2018 es?
Seleccione segin correcponda; Rezcluaidn 1245 del 03 de Abnil de 2019 por 3
Pregunta 4 cuslze adecus el r?.glamcmc- Inicno para < Eumuc de petionas, qu‘:ja:s,
reclamas, sugerendial y denuncias en &l Mmeizno de Transporie y 52 dictan
otras disposiciones
Pregunta 5 A qué hace referencia el “dezizdmiznic tacito”?
Pregunta 6 dCuiiles con los canalee habilitadas para las peticiones verbeler ?, tegun
rescluzidn 1245 det 2015,
Pregunta 7 Elusuane decea sabe 2i pueds realizar el trazposo a pzreana indeterminada
de una motocicleta que vendid en el afia 2015, [Dénds o debe reatizar?
Pregunta 8 Zelacciong, el decreto 632 ¢el 2019 d:tha miechda: paa la: vehi-:L!l-?s de
cervicio pablico y ecpeaial que presenton omiziones en el registro inicial
¢Cudl er el plozo Je postulacidn que tiznen lor wiuanos pars adelantar el
Pregunta 3 proceso de normalizacidn? Temando en cuenta la publicacidn de la
reglamentacién del nusmo,
Pregumta 10 | cAnte qué entldad Ze dzbaz soliciian 1o Migiacidn de 15 Liczno: de Canducadn?

Tobia 10 Evaluacidn mensuol abri

La evaluszién se llevd a caba con 13t soliotude: mds frecuentzs reabids: en ba lines telefénica
Canio lamlnén, sobire la: resaluciones eintidas por @l Minizterio Jz Trantporte en el transcurso
del mez de abnil. S ideniifica que an 1o pregunts 6 de la recolucion 1245 del 2019 nEguiers
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refusize fiznte ol Jdiveitos canalzs de atencadn y recepaidn de las  peticions:, quejac /o

reclamos

% Cumplimiento por pregunta

120%

100%
80% 71.4%

100% 1003 La0% 106% 100%  100% 100%

75%

60%
A0%
20%

0%

PreguntaPicgumabPregunisPrégoni 2PreguniaPreguniaPrégunialPreguna M sguntaPrzguma
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

37.5%

Grafico 17- Parcentaje de cumphirmiento por pregunta

El promedic gensral de fa campafia 2a 13 svaluicdn de conodimiento e znsuenti s ¢n un 889% de

cumplimientc para <l mes de abril.

4.1.1 Capacitacionegs

Duranie el me: de abrl, -l equipo dz agente: del Minicteric de Trancporte parlicipé 2n teziones
de capactacdn con &l olyeive de fortalecer ba calidad y habiwdade. bianda: prestadaz al
ciudadane 5 travé: de nuestra lines del centro de contacto,

Capaotacién Trabajo en Equipo ; 22 de ebrif 2 Horas
Sooahzacien Pesolucidn 1844 Jdel 2019 y 1445 Jaf 2012 09 de zbni iltora
Cocrabizacidn Rezoluaidn €22 d2 2019 24 da abnt 1 Hara
Taller & p2ienaial “Creamat Cultura” 27 de abri 4 Horas

Tabla 11 Cronograma Copacitaciones abril

4.2 Evaluacldn de Rendinuento Mensual
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Duranie 2l mes de noviembre, se realizd 1o avaluacidn derendunienta de 13 gesiidn efectvada de
los agenier, lemznde en cuen has ziguienles faclores: Calidad y pioducthividad, Conocimitznto,
Compromiso v actitud, Iniciaiiva / Liderazgo y Tiabajo e squipo.

A continuacidn se presenian los reculizdos:

}

o F\aq&o} ‘-’e'y_aiqa.ch‘:» . ,Céliﬁcaci-.‘m
Calidad y preductvidad 93%
Conocimiento 87,5%
Compiomiso y actitud 44
Inrciativa / Liderazgo 4
Trabajc en equipo 47
Nota Final: 4.3

Tabla 12, Resultados evaluacion

5 Resultados de los indicadaras de servicio (ANS)

Indicador

Puntualidad en tiempos
de aprovisionamiento

Disponibilidad de ta
plataforma técnologica
de Centro de contacto

RTO

Nivel de servicio para el
canal voz {La seleccidn
de este Indicador
excluye el de tiempo de
atencion para voz).

Tiempo de atencion

canales: Chat y Web

{web callback, clic to
call)

de desempefia

atencidn 60 segundos

Nivel plata umbral abril
|
Duracidn instalacion maxima
s 4 Jlas calendario de
10 dia
retrasa' 5% Je descuenlo as Cumphdo
sobre el servicio
Nurmero de mnuios de
disponitthdad real de la > =089.5% RTO 120
platafocima en el mes / min periodo de 99,46%
Nime o de riinutos radicdn: mensual
coptratados * 100%
I
Conlestar 2l 80% de las
Hamads: znize dz 40 <= 40 s 4%
segundos
!
Tiempo promedio de _
Npo pan <= 50 seg Alseg
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Indlcador

Quejas sobre el servicio
del centro de contacto

Nivel de satisfaccion de
los ciudadanos

Rotacion de agentes

Eficacia

Ocupacién de Agentes
en los canales de
atencidn: Telefénico o
Voz, Chat, Fox o Fax
Virtual, Correo
Electrénico, Web {Web
callback, clic to call).
Para transacciones
entrantes

Ocupacién de Agentes
en los canales de
atencén: Telefdnico o
Voz, Chat, Fax o Fax
Virtual, Correo
Electronico, Web (Web
callback, clic to call).
Para transacciones
salientes.

Evaluacion de
conocimientos

La mavilidad

es de todos

Nivel plata

Nimero de quejas recibidas

sobrz la cahdad del servicio

del canlrg da contacta/ Lotal
de transacciones <= 3%

umbral

<=3%

0/4405= 0%

Prm‘nedn;l‘ de cahlicacion del
servicio > 3.5

>3.5

48

Nﬁmerojde agentes que se
retiran n ¢l me3 por
valuniad propia / ndmero
total dz agentas que
cormienzan &l mes) *100%

Defundo por la entidacd
compradora = 10 min

> =6 min

5 31 min

Cantidad de transacclones
atendidas / Cantidad de
{ransacowones antiantes ™
100% >=90%

>=90%

92% ‘

(Tiermpo Lolal de alencidn a
crudauanos del agenta/
jornada laboral Jel
agenia}/riimeara iolal de

agen‘u';s"loo >= 55%

>=55%

{Tierpo Lowal de atencién a
uuda‘l:lano; Jel ageme/
jomada labotal det
agenie)/mimiera loial Je
agentas*100 »= G0%

1

NA

sumaioria de [a nota de las
evaluaciones/ total de
evaluagionzs presznfadas
100% eca>= 70%

eca>= 70%

08%

Tabla 13 Cumplimenta ANS abril
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6 Conclusionas

Taniendo &n cuera loz resuliado:s oblenidos duranie el raes de abril por &l ceniro de contacto an
su sarvicio de voz, se puede concluir que:

+  Duranie &l mes de abil se v eciizien un promedio de 301 Waraada: por serana, €on una
eficacia Jal 92% vy un TMO d& 5.31 cumpliende las indicadores del AMP,

o El chai tuvo un promedio camanal de 188 interaccions: a la samana, con una sficana del
92%

.

+ [nla encuesis de caiisfaccian el 25% de lo: ciudadanos calidican posiivamenie o geclién
realizada ya que los azzsores brindsn una stancwdn clara y precisz, con cahdad.

.

o Al coric del mes dz abril s¢ zncueniiz configurada la VPN solicitada par 2l Ministeno de
Transporte.

o En el mes de abnl se avidencra rzsuliades positivos dz cahdad 2n cuanto al servicio al
cudadano, esto avidanaads 2n la disimmucidn de enores aiticos de vsuano y de negocio,
para el mes de mtayo 1a2 habilidades blandaz cerdn un item de trabajo.
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12-06-2018

Bogota, 12-06-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO — Coordinadora Grupo de Contratos

DE: COORDINADORA GRUPO ATENCION AL CIUDADANQ
ASUNTO: Alcance

Para los fines pertinentes, me permito dar alcance al radicado 20193030043473 de
29/04/2019 donde se solicita la modificacion de la Orden de Compra No. 35502 del
06 de Febrero de 2019 correspondiente a los Servicios BPO del Acuerdo Marco de
Precios de Servicios BPO CCE-595-1-AMP-2017”

Se anexa Acta de solicitud de modificacion de contrato N° 35502 de 2019
Orden de compra 35502

Cordialmente,

Msﬂgs\’\(\ﬁsm I %C

MARIA D RMEN VIVAS BARRAGAN

Anexos 4 Folios

Elabard Teresa G ’/
Revisd Marnia del Carmen Vivas B

Fecha de elaboracion 12/06/2019

Nidmero de radicado que responde 20193030058553

Tipo de respuesta Total () Parcral () (/m

Avenida La Esperanza {Calle 24) No 62-48, cemplejo Empresarial Gran Estacidn i, Gostado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota J‘f LE Pf
Colombia Teléfonos Linea de servicio al cwdadanc, (57+1) 3240800 op 2
Linea graturta nacional 018000 112042

htip./fwww.mintransposte gov.co - PORS-WEB hitp.//gestiondecumentalmintransposie.go.co/pars

Atcncion al Ciudadans Sede Central Lunes a Vicrnes de 830 am - 4 30 pm, Codige Postal 1113721



ORDEN DE COMPRA 35502

Informacion general

EstadoEmitido

Fecha de la orden06/02/2019

Solicitud nam 61013

SaliettanteClaudia Susana Morales Gomez

Enviar Al UsuanoCiaudia Susana Morales Gomez

EntidadMINISTERIO DE TRANSPORTE

NI T §99399055

JustificacionADQUISICION DE SERVICIOS BPO PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS
REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES
Y SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE REPOSICION
VEHICULAR Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO RUNT

instrumento de Agregacion de DemandaServicios BPO

Supervisar de la Orden de CompraCOORDINADOR GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
Teléfono Supervisor3240800

Fecha de vencimiento (Orden de compra)06/10/2019

Especificaciones adicionales de EntregaNinguno

Gravamenes adicionalesNinguno

Direccidn

Direccion

GRUMNPO ATENCION Ald CHIADANO
BOGOTA T11321
C'olomlna

Ataatencion de JOSL DEL CARMI N NILVES ONATE

Proveedor

Nombreimage Quality Outsourcing S A S

Teléfono (Del Trabajo)+57 (318) 3997079
Teléfono (Celular)+57 (316) 3997079




Articulos

1

bpo0l--1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de
Centro de Contacto Técnico_Jornada 8 00
Ordinania-Plata - § Agente

bpo01--2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente en
la Entidad
Compradora_Técnico_Jornada
Ordinaria-Plata ~ 1 Agente

bpo01--3 - IT-BPO-CC-47-1-Hora
desarrollo NA NA-NA - 70 Hora
bpo01--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN
(Virtual Private Network) - Red
Privada Virtual sobre 8.00
Internet NA_Servicio 7x24-NA - 1
Unidad

bpo01--5 - IT-BPO-CC-14-1-
Grabac16n anuncios IVR (Interactive
Voice Response) Respuesta de Voz
Interactiva NA_NA-NA - 8 Anuncio
bpo01--6 - IT-BPO-CC-26-1-Virtual
Hold NA Jornada Ordinaria-NA - 800
2000 Transaccion

bpo01--7 - 1T-BPO-CC-44-1-Minuto
IVR (Interactive Voice Response)
Enrutador NA_NA-NA - 9500
Minuto

bpo0i--8 - IT-BPO-CC-11-1-
Transferencia de llamadas o 800
contactos NA Jornada Ordinaria-NA ™

- 3000 Transferencia

bpo01--9 - IT-BPO-CC-15-1-Mensaje
SMS (Short Message Service)

Servicio de Mensajes 5.00
Cortos_ NA Jornada Ordinaria-NA -

2000 SMS

bpo0i--10 - IT-BPO-CC-10-6-Minuto

800

100

1 00

2.00

10 de conexidn Qutbound de fijo a 8 00

celular Todos los operadores de

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

25.730.769,52205 846 156,16

3.183526,33 25468 210,64

4 865.772,80 4.865.772,80

268.192,19

432.023,68

262.720,00

20.805,00

78.810,00

52.540,00

488 393,10

2.145.537,52

432.023,68

2.101.760,00

166.440,00

630.480,00

262.700,00

3907.144,80




telefonia mavil celular NA_Minuto
7x24-NA - 5070 Minuto

11 bpo01--IVA 100 Unidad 46.706.982,86 46.706.982,86
Total 292.533.208,46
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25-06-2019

La movilidacd

Bogota, 25-06-2019

PARA' Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO - Coordinadora Grupo de Contratos

DE: COORDINADORA GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
ASUNTO: Alcance

Para los fines pertinentes, me permito dar alcance al radicado 20193030058553 de
12/06/2019 debido a que se realizé modificacién al Acta de Solicitud de Modificacién
de la orden de compra N° 35502 de 2019

Se anexa Acta de solicitud de modificacion de contrato N° 35502 de 2019

Cordialmente,

g\ e O \.%\) A
MARIA DEL CAR AA.EN_V.IVAS»B
b

<

Anexos 3 folios

JUN. 2015

(12K

sz A

Avernuda La Esperanza (Calle 24) No 62.49, Complejs Empresanal Gran Estacién il, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Colombia Teléfonos Linea de servicio al ciwdadano’ (57+1) 3240800 op 2
Linea gratuita nacional 018000 112042
http //www mintransporte.gov.co - PQRS-WEB- hitp.//gestiondacumentalmintransporte.gov.ca/ngr/
Atenclon al Cludadanc Sede Central Lunes a Viernes de 830 am - 4 30 p m, Codigo Postal 111321




_ MINISTERIO DE TRANSPORTE

~ PROCESODE CONTRATACION

Acta Solicitud de Modificacidn

CODIGO CTN F-009 VVERSION: 3

GRS RIEG IRRNST
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AL Y 3 I
L W B iz;;:? i%ﬁmﬁﬁiﬁﬁiwéyﬁ Jﬁg’iﬁ E Sl A EEU L e e
DIRECCION DE TRANSPORTE Y 2 201
TRANSITO 5 5 06 ?

GRUPQ DE ATENCION AL CIUDADANG |

ACTA DE SOLICITUD DE MODIFICACION No.

PRORROGA DEL MODIFICACION
ADICION EN VALOR PLAZO CLAUSULAS
CONTRACTUALES :
i 0 NA NA
Contrato N° 35502 del 2019, SERVICIOS BPO. g
g (Afia de suscripcion) (Mencionar la clase de contrato, es decir, 51 ¢s Prestacion de Servicios
Profesionales, Interveatoria, Compraventa, Suministro, etc ) E
LICITACION PUBLICA
! CONCURSO DE MERITOS
CONTRATACION DIRECTA

Acuerdp Marco de Precios de Servicios BPO

SELECCION ABREVIADA CCE-595-1. AMP.2017

A e

Seleccidon abreviada con subasta inversa

g Seleccién abreviada para la contratacién de menor cuantia
MINIMA CUANTIA (Comunicacion de Aceptacion de la Oferta ) g
OTRAS MODALIDADES:
Acuerdos y/o Convenios

Banco Interamericano de Desarrollo (BID)

Banco Mundial

I RS AR

Corporacién Andina de Fomento (CAF)
a OBJETO DEL CONTRATO : “ADQUISICION DE SERVICIOS BFO PARA LA fi

ATENCION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOS i
POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO DE
TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y SERVICIOS EN
ESPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL
PROGRAMA DE REPOSICION VEHICULAR Y g
REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO
RUNT.”.

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO : HASTA EL 06/10/2019
(Indique en este espacio en letra y numero el plaza),

FECHA DE INICIACION DEL, CONTRATO : 06/02/2019
(Tndique dia mes y afio), §|

D S L T O MR

Pagina: 1/4 (N



MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTBATACION

()
g ~Acta Solicitud de Modificacion
CODIGO: CTN-F-009 ) VERSION: 3
; PRORROGA AL CONTRATO
‘ Prorroga al Contrato Fecha de suscripcién Tiempo
| N/A N/A N/A
! N/A N/A N/A
|
i SUSPENSIONES Y AMPLIACIONES DE SUSPENSION
i
' Acta N° Tiempo Motivo
% N/A N/A N/A
| N/A N/A N/A

Eé FECHA DE TERMINACION ACTUAL

‘§ VALOR INICIAL DEL CONTRATO

: 06/10/2019

(Indsque dia mes y afio)

: $ 292.533.208,46 Doscientos noventa y dos millones
quinientos treinta y tres mil doscientos ocho pesos con

cuarenta y seis centavos

(Indique en este espacio el valor total del contreto en letra y numerc}

| ADICION AL CONTRATO

% Adicional al contrato N° Fecha de suscripcion Valor
N/A N/A $0,00
N/A N/A $0,00

ST s

VALOR ACTUAL DEL CONTRATO

CONTRATISTA

SUPERVISOR Y/O COORDINADOR

; OBJETO DE LA MODIFICACION:

: $ 292.533.208,46 Doscientos noventa y dos millones
quinientos treinta y tres mil doscientos ocho pesos con

cuarenta y seis centavos

(Indique en este espacio ¢l valor total del contrato en letra y numero)

IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.AS, NIT

830039329-8

Representante legal: Gladys Alexandra Reyes Gémez C.C.

52.259.752 de BRogota

{Escnba el nombre o razon social del contratista, con Mit o Cedule de Cudadama)

: MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN C.C,

28.915.616

(Escriba el nombre del supervisor /0 coordinador, con Cedula de Ciudadania)

PO ES vt e e

Pagina: 2/4 b



MINISTERIO DE TRANSPORTE
| , PROCESO DE CONTRATACION
] N Acta Solicitud de Modificacién
CODIGO: CTN-F-009 | _VERSION: 3

Modificar la capacidad del servicio de Agentes de Centro de Contacto, mcluyendo un (1) agente adicional a los
ya contratados razén por la cual se hace necesario modificar ]a cantidad en tiempos de ejecucion de los items 1,

2,4,6,7, 8y 10 de Ja orden de compra No. 35502 del 6 de febrero de 2019, toda vez que los tiempos de
aprovisionamiento que estdn establectdos en las fichas técnicas del Acuerdo Marco Centro de Contacto lo

permiten, l
ESTADO DE EJECUCION
Hasta el 25 del mes de Junio de 2019, el proyecto presentaba un avance de ejecucion del 43.34%
contra un avance programado del 43.34 %. |
(Escriba el porcentaje del avance fisico real a la fecha dé corle) (Escriba el porcentaje del avance fisico programade a la fecha de corte)

ESTADO FINANCIERO

Concepto Monto |
Valor actual del contrato $ 292,533 208,46] .
Valor facturado a los 12 del mes de junio del 2019 $ 126.773.375,44
Valor anticipado $ 0,00
Valor amortizado $ 0,00 I
Valor anticipo por amortizar $ 0,00

Hasta el 25/06/2019, el proyecto presentaba un avance de presupuestal del 43.34 % contra un avance
presupuestal programado del 43.34 %.

(Escriba el porcentaje del avance presupuestal real a la fecha de corte)

CAUSALES DE LA SOLICITUD — JUSTIFICACION:

El Centro de Contacto del Munisterio de Transporte requiere crecer en un Agente de Centro de
Contacto, teniendo en cuenta que, desde el mes de abril de 2019, la demanda del canal de atencién
virtual correo electrénico alcanzé un total de 6.470 correos represados, demanda que se requiere I
atender oportunamente.

Teniendo en cuenta que el Grupo Atencion al Ciudadano requiere mantener la gestion del canal virtual
de correo electronico en los términos de tiempo establecidos, se hace necesario crecer en un (1)
Agente de Centro de Contacto y por tanto realizar la modificacion correspondiente en la Orden de I
Compra 35502 de 2019 en virtud de lo establecido en la “Guia para comprar en la Tienda Virtual del

Estado Colombiano a través del Acuerdo Marco para la prestacion de Servicios de Centro de
Contacto”, numeral IX Modificaciones, aclaraciones, termmaciones o liquidaciones de la Orden de

Coimpra: |

Pagina: 3/4




MINISTERIO DE TRANSPORTE

& ) o ~ PROCESO DE CONTRATACION
i | ) Acta Solicitud de Modificacién
~ CODIGO: CTN-F-009 VERSION: 3

“Las Entidades Compradoras pueden modificar o adicionar el valor y la fecha de vencimiento de una
Orden de Compra, acordar la terminacidn anticipada o aclarar datos de la Orden de Compra ™

De esta manera se reforzara el equipo que atiende los requerimientos del canal telefonico y las

' solicttudes recibidas en el canal virtual - COorreo electronico
(servicioaleudadanow mimtiansporte gon co) para ingresarlas al sistema de gestion documental
ORFEO. '

Lo anterior, por cuanto el Ministerto de Transporte no tiene el personal suficiente para la cantidad de |
correos que ngresar a través del canal virtual, ast las cosas, a continuacion, se hace la relacion de la
modificacién, la cual no genera prorroga ni adicion, toda vez que los recursos se extraeran de los items
que no se requirieron en los tiempos de aprovisionamiento que estan establecidos en las fichas técnicas
del Acuerdo Marco Centro de Contacto.

En la misma modificacién se precisa que el coordinador del Grupo de Atencion Al Ciudadano en la
actualidad es Maria del Carmen Vivas Barragan identificada con cedula de ciudadania 28.915.616,
quien funge como supervisora desde que desempeita la funcidn

Nota Las filas resaltadas, son 1os items a modificar en la orden de compra

Mueva  Unidadx OO0 dedx vator

Cod. Matriz Servicio Capacidad . Capacidad  Capacidad 1—,:,:,,, Cantigad:  Unitario Valor X Capacidad Precio Tatal  OBSERVACION

1 T-BRO-CC-3-6 | Ageme de Centro d= Comacte 8 9 Agente 743 Mes | $328198591| § 25730 769,52 | 5191 17961753 | Modificade
2 {T-BPO-CC-2.6 | Agente en 1a Entigad Compradorma 1 1 Agente 18T Mes $328198591( 5 318352633 | 5 1505435222 | Mod:hrado
3 1T 8PO-LC 47 1|Hora desarroilo 10 0 Hora 1 Mes |5 8951104] 5 wBESTIZED| 5 L EG57728D
4 IT-BPO-CC~43-1] VPH (Virtual Private Network] - Red 1 1 Umdad 547 Mes 5 26819219 5 268192391 $ 1467 01128| Mediflcado
5 IT BPO-CEC 1= 1| Grabacion anufcios IVR (Interactve 8 2 Aruncio 1 Mes 5 5400283 2320236B| 5 23222368
& 11-BPO-£C-26-1| Virtuaf Hotd 2000 500 Transactidn 7 Mes H 181,361 E5680,00] $ 45976000 Modificade I
7 1T-BPO-CC-44-1|Minuto TVA {1nteractive Yoice Response) 9500 2500 Minue 7 Mes 5 43815 5475001 S 3832500 | Medititado
8 {T-BPO-CC-11-1 | Transferencia de Yamadas o contattos 3000 3004 Transterencia 52 Mes s Ly A Y 7881000 & 409B1300{ Modilicado
] IT-BRO-CC 15 1[Mensaje SMS (Short Message Senvce) 2000 000 SMS 5 Mes 5 %178 5254000 5§ m\27EM0
10 [A-8PO-CC-10-6| Minute de conexidn Outhound de Afoa 5070 1453 Mmuto 7 Mes |5 6331 § 139967,4%| §  97977233| Mod.ficado
Adicional | 1T-8R-00-1-6 Ihaem'e de Cantro de Contace N [ . Agente 63 Mes §328198591% 5 328198591 § 10676511,23]  Adcionat
I ' Sub Total 5245 B2S 658,17
IVA 5 46 LA RIS OS

T L

(Npmbre]
PAOLA REY CARAZO

' CONTRATISTA
R Y oo

CONCEPTO DE LA SUPERVISION Y/O INTERVENTORIA ACERCA DE LA SOLICITUD:

v

H
f
I
1
i
i
¢
i
'
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MINISTERIO DE TRANSPORTE,
PROCESO DE CONTRATACION

e’? B ] Acta Solicitud de Modificacion
CODIGO: CTN-F-009 VERSION, 3
Una vez analizada la solicitud de modificacion de los items de orden de prestacion de servicio, doy hl
la aceptacion de la misma. l
il

{Firma)

e

R AT

ME osrren Guon "B

(Nombre)

MARIA DEL CARMEN VIVAS-BARRAGAN

SUPERVISOK'

Pagina: 5/4 |




MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA
Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id Solicitud:

Namero de orden de compra a modificar:

Entidad compradora:
Nombre del solicitante.

Proveedor:

Mecanismo de agregacion de demanda-

Tipo de Soficitud:

Fecha:

Campos a Actualizar

(Modlﬂcacnén de la Orden de Compra

2019-06-25 11°37 52

86405

35502

e "

Mirusterio de Transporte

l.ucas Ruiz Rico

Image Quality Cutsourcing S A S

Servicios BPO

Campo Valor Actual Nuevo Valor
Cuentas asociadas
id Nombre Cadigo Segmento 1 Segmento 2
‘BPO .CDP-26019 cop 26019
A g e m e e e e e
33316 'BPO 2 {CDP-3619 CDP 3619
Articulos actuales
No Articulo Cantidad Unidad Precio Cuenta Total
1 bpo01--1-1T- Mes 25730769 52 CHP-260189 205846156 18
BPO-CC-1-6-

Agente de Centro

de

Contacto_Tecnico_
Crdinana-Plata -

8 Agente



bpc01--2 - IT- 8.0
BPO-CC-2-6-

Agente en [a

Entidad
Compradora_Tecn
Crdinana-Plata -

1 Agente

bpo01--3 - IT- 10
BPO-CC-47-1-

Hora
desarrolio_NA_NA
NA - 70 Hora

bpo01--4 - IT- 80
BPO-CC-43-1-

VPN (Virtual

Private

Network) - Red
Privada Virtual

sobre
Internet_NA_Servic
Tx24-NA -1

Unidad

bpo01-5 - IT- 10
BPO-CC-14-1-
Grabacion

anuncios VR
(Interactive Voice
Response)

Respuesta de

Voz
Interactiva_NA_NA
NA - 8 Anuncio

bpol1--6 - 1T- 80
BPO-CC-28-1-

Virtual
Hold_NA_Jornada
Ordinaria-NA -

2000 Transaccion

bpo01--7 - IT- 80
BPO-CC-44-1-

Minuto IVR
(Interachive Voice
Response)
Enrutador_NA_NA
NA - 9500 Minuto

bpo01--8 - IT- 80
BPO-CC-11-1-
Transferencia de
llamadas o
contactos_NA_Jorr
Ordinaria-NA -

3000

Transferencia

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

3183526 33

4865772 80

26819219

432023 68

262720 00

20805 00

78810 00

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

CDP-28019

25468210 64

4865772 80

2145537 52

432023 68

2101760 00

166440 00

630480 00



-
9
o
9 bpo01--8 - IT- 50 Mes 52540 00 CDP-26019 262700 00
BPO-CC-15-1-
Mensaje SMS
{Short Message
Service) Servicio
de Mensajes
Cortos_NA_Jornad
Ordinana-NA -
2000 SMS
10 bpo01--10 - |T- 80 Mes 488393 10 CDP-26019 3007144 80
BPO-CC-10-8-
Minuto de
conexién
Qutbound de fijo
a celular Todos
los operadores
de telefonia méwvi
celular_NA_Minuto
Tx24-NA - 5070
. Minuto
11 bpo01--IVA 1.0 Unidad 46706982 86 CDP-26019 46706982.86
Articulos editados y/o agregados
Tipo No Articulo Cantidad Unidad Precio Cuenta Total
Editado bpo0t--1 -I1T- 743 ‘Mes 2573076952 CDP-26019 191179617 53/
BPO-CC-1-6-
Agente de
Centro de
Contacto_Técnic
Ordinana-
Plata -8
Agente
. Editado bpo01-2 - {T- 787 Mes 3183526 33  CDP-26019 2505435222 /
BPO-CC-2-6-
Agente enla
Entidad
Compradora_Te
Ord¢inana-
Plata - 1
Agente
Editado bpoCt-4 -IT- 547 Mes 26819219 CDP-26019 1467011.28 /
BPQ-CC-43-1-
VPN (Virtual
Private
Network) - Red
Privada Virtual
sabre
Internet_NA_Sei
Tx24-NA -1
Uridad

U\r’




Editado 6 bpoQ1-6 -IT- 700 Mes
BPO-CC-26-1-
Virtual
Hold_NA_Jornac
Ordinaria-NA -
500
Transaccion
Editado 7 bpo01--7 -IT- 700 Mes
BPO-CC-44-1-
Minuto VR
(Interactive
Voice
Response)
Enrutador_NA_}
NA - 2500
Minuto
Editado 8 bpo01-8-1T- 520 Mes
BPO-CC-11-1-

Transferencia
de llamadas ©
contactos_NA_J
Ordinana-NA -
3004
Transferencia

Editado 10 bpo01--10 - IT- 700 Mes
BPO-CC-10-6-
Minuto de
conexion
Outbound de
fio a celular
Todos los
operadores de
telefonia mowvil
celular NA_Mint
Tx24-NA -

1453 Minuto

Nuevo Nuevo bpo0%--1 -iT- 6 30 Mes
BPO-CC-1-6-
Agente de
Centro de
Contacto_Tecni
Ordinana-
Plata ~ 1
Agente

65680 00

5475 00

78810 00

139967 42

3281985 N

CDP-2601%

CDP-26019

CDP-26018

CDP-26019

CDP-26019

459760 00

3832500 v

40981200

97977243 /

2067651123 ¢

Detalle o justificacidn de la aclaracion

Desde el maes de abri de 2019, la demanda del canal de atencidn wirtual correo electrénico alcanzd un total de 6 470 correos
represados, demanda gue se requiere atender oportunamente Teniendo en cuenta que el Grupo Atencidn al Ciudadano requiere
mantener la gestion del canal wirtual de correo electrénico en los terminos de tiempo establecidos, se hace necesario crecer en un (1)
Agente de Centro de Contacto y por tanto realizar la modificacion correspondiente en ja OC No 35502 de 2019 en wirtud de fo
establecido en la "Guia para comprar en {a Tienda Virtual del Estado Colombiano a traves del Acuerdo Marco™ Lo antenor, por cuanto
el Mirustenio no tiene el personal suficiente para la cantidad de correos que ingresan, asi las cosas, se hace la relacion de la
modificacion, la cuai no genera prorroga ni adicidn, toda vez que los recursos se extraeran de los #ems que no se requinieron en los
tiempos de aprovisionamiento que estan establecidos en ias fichas tecnicas del Acuerdo Marco
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Firma ;{rdenador del gasto

Nombre (e}im& Qmm Cx }C»@do
Docpmento 51 3% - G-

Q08 £V S

Firma de proveedor
Nombre. ﬁaféﬂﬂe{ Corazo
Documente 52’457 925.

b



r Cémara de Comercio de Bogota
Camara g

s, d& Comeércio SEDE CENTRO
C e Bogota

Constanza

CODIGO DE VERIFICACION: 11936237920123

25 de junio de 2019 Hora 15:27:4%6

0119362379 Pagina: 1 de 4
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Este certificado fue generado electrénicamente y cuenta con un cédigo
de verificacién que le permite ser validado sole una vez, ingresando a
Www.cch.org.co
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Recuerde que este certificado 1o puede adquirir desde su casa u
oficina de forma facil, répida v segura en www.cchb.org.co
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Para su seguridad debe wverificar la validez y autenticidad de este
certificado sin coste alguno de forma facil, r4pida y segura en

www.cch.org.co/certificadoselectronicos/
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CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O
INSCRIPCION DE DOCUMENTOS

La Camara de Comercioc de Bogota, con fundamento en las matriculas e
1nscripciones del registrc mercantil.

CERTIFICA:

Neombre : IMAGE QUALITY QOUTSCURCING S.A.S5.
Sigla : I.Q OUTSOURCING S.A.5. O I.Q. S5.A.S.
N,I.T. : 8300393298

Domiclilo : Bogeotd D.C.

CERTIFICA:
Matricula No: 00839573 del 23 de diciembre de 1997
CERTIFICA:

Rencvacidn de la matricula: 20 de marzo de 2019
Jltimo Afic Renovade: 2019

Active Total: § 68,515,875,000

Tamafio Empresa: Grande

CERTIFICA:

Direcci¢n de Neotificacién Judicial: CR 13 A 29 24 PI 7
Municipio: Bogota D.C.
Ymail de Notificacidn Judicial: edwin.garay@ig-online.com

Pilar,
I | receron comercial: CR 13 A 29 24 PI 7

Tiujillo

Municlplo: Becgota D.C.




Fmail Comercial: edwin.garay@ig-online.com

CERTIFICA:

Que por Escritura Piblica no. 0006611 de Notaria 23 De
Bogotd D.C. del 12 de diciembre de 1997, inscrita el 23 de diciembre
de 19927 bpajo el nuamerc 00615520 del 1libro IX, se constituyd la
sociedad comercial denominada IMAGE QUALITY OQUTSCURCING S A Y
JTIT.IZARA FI, NOMBRE ABREVIADC IQ QUTSQURCING S A.

Certifica:

Constitucidn:

Que por Acta no. 33 de Asamblea de Accionistas del 28 de abril de
2014, inscrita el 29 de abril de 2014 bajo el nimerc 01830370 del
libro IX, la sociedad cambid su nombre de: IMAGE QUALITY QUTSOURCING S

A Y UTILIZARA EL NOMBRE ABREVIADC IQ OUT3QURCING S A por el de: IMAGE

QUALITY OUTSQURCING S.A.S..
CERTIFICA:

33 de ia Asamblea de Acclonistas, del 28 de abril de
inscrita el 29 de abril de 2014, bajo el nimero 01830370 del
libro IX, la sociedad de la referencia se transformd de sociedad
anbnima a sociedad por acciones simplificada bajo el nombre de: IMAGE
QUALITY QUTSOURCING S.A.S.

Que
2014,

por Acta No.

CERTIFICA:

Reformas:

Documento No. Fecha
0002988 13899/05/28
0003870 2000/08/04
0001062 2001/03/13
0001521 2002/05/10
0o00878 2003/02/17
0005681 2003/0%9/19%
0003945 2Q006/08/03

Origen Fecha No.Insc.
Nctaria 6 1292/06/11 00683973
Motaria 6 2000/08/09 00740175
Notaria € 2001/03/22 00769736
Notaria 23 2002/05/16 C08B27090
Notaria 6 2003/02/21 00867409
Notaria 6 2003/09/23 00889C99

Notaria 23 2006/08/23 01074092

33
24
37
490
41
42
42
43

Duracidén:

2014/04/28
2014/07/28
2016/03/18
2017/11/22
2017/11/28
2017/12/28
2018/07/16
2018/01/14

indefinida.

Cbhijeto

actividades:
directamente

tercerocs,

centabllidad,

Que

Social:

en

Asamblea
Asamblea
Asamblea
Asamblea
Asamblea
Asamblea
Asamblea
Asamblea

la

{I)

de
de
de
de
de
de
de
de

saciedad

o mediante
siguientes

ias

administracidn,

Accionist
Accionist
Accionist
Accionist
Accionist
Accionist
Accionist
Accionist

2014/04/29
2014/09/26
2016/04/18
2017/11/24
2017/11/29
2017/12/28
2018/07/1%2
2018/01/31

CERTIFICA:

no

se

halila disuelta,

CERTIFICA:

Juridica,

areas:

0183037¢C
01871750
02094677
02278783
02280065
02289677
02359099
02419281

La sociedad tiene por objeto praincipal las siguientes

La prestacidn de tode tipo de servicios y asesorias,
cualquier tipo de estructura asoclativa con
Comunicacibn,
financiera,

y su duracién es

sistemas,
archivo,



( :0 Cémm Cémara de Comercio de Bogotd
CD ge %mi‘:io SEDE CENTRO
e iﬁD

cODIGO DE VERIFICACION: 11936237920123
25 de junio de 2019 Hora 15:27:46

0119362379 Pagina: 2 de 4

*F ok ok ok ok ok % ok ok F ok ok F % ok ok ok ok ok xSk

al cliente, mercadeo, auditoria, organizacién y métodos y planeacion,
asi como el procesamiento y administracién de documentos vy
trasferencias electrénicas; II} la prestacién del servicio de centro
de contactc (contact center); mesa de ayuda; gestién documental y
servicios bpo (business process outsourcing); (III) La auditoria de
cuentas médicas, auditoria médica, auditoria Juridica en salud,
auditoria externa de gestién y/o desempefio en entidades vy/o
institucicones de salud, segures en salud y/c riesgos profesionales;
realizar interventoria a contrates de auditoria en las &reas y
especilalidades antes seflaladas, realizar auditoria concurrente y/o de
contratos especilales en entidades y/¢ instituciones de salud, segurocs

en salud, y/o riesgos profesionales. (IV) Actividades de recepcién,
radicacién, auditoria retrospectiva {técnica, administrativa vy
financiera) y de concurrencia de cuentas médicas, hasta su

conclliacidn y presentacidn de tecnologias no incluidas en el pos, (V)
La creacidn, montaje, administraciédn total o parcial de sociedades, de
empresas y de proyectos, y operar o poner en funcionamiento Areas
especificas de las empresas; VI)la inversidn en activos financieros y
en acciones de socledades de cualguier tipo ¥ naturaleza la
participacién en asociaciones y fundaciones sin animo de lucro; VII)
la representacién de sociedades o empresas nacionales y extranjeras
que se relacionen- con cualquler de las anteriores actividades en
forma directa o 1indirecta; vy VIII) tomar dinero en mutuo ¢on 0 sSin
interés o darlo en mutuo con © sin wntereses. En desarrollo del objeto
antes enunciado la sociedad podrd promover y fundar establecimientos,
almacenes, depdsiteos o agencias en Colombia y en el extericr, podra
ademas adquirir a cualguier titule toda clase de bienes muebles o
inmuebles, arrendarlos, enajenarlos o gravarlos y darleos en garantia;
explotar marcas, nombres comerciales, patentes, invenciones o
cualguier otro blen 1incorporal, siempre que sean afines al objeto
principal. Gzirar, aceptar, endosar, cobrar y pagar toda clase de
titulos wvalores. Participar en 1licitaciones publicas vy privadas.
Celebrar el contrato de seguro, transporte, cuentas en participacidn,
contratos con entidades bancarias y/0 financleras. Ademds, podra
realizar o prestar asesoria y en general celebrar todo acto o contrato
gue se relacione con el objeto social principal. La sociedad no podré
censtitulrse en garante o fiadora de obligaciones distintas de las
suyas proplas.

CERTIFICA:
Actividad Prancipal:

6311 (Procesamiento De Datos, AloJjamiento (Hosting) Y Actividades
Relacionadas)

[



CERTIFICA:

Capital:

** Capital Autorizado **
valor : $5,000,00C,000.00 '
No. de acciones : 5,000,000.00
Valor nominal : $1,000.00

** Capital Suscrito **
Valor : 54,697,119,00C.00
No. de acciones : 4,697,119.00
Valor nominal : 51,000.00

*%* Capital Pagado **
Valor : $4,697,119,000.00
No. de acciones 0 4,697,119.00
Valor nominal v §1,000.00

CERTIFICA:

** Junta Directaiva: Praincipal {es) **
Que por Acta no. 39 de Asamblea de Acgcionistas del 10 de noviembre de
2017, inscrita el 16 de novienmbre de 2017 bajo el numero 02276062 del
libro IX, fue (ron) nombrado {s):

Nombre IJdentificacidn
PRIMER RENGLON
MARTINEZ CARRENO AUGUSTD C.C. 000000000556366

Que por Acts no. 38 de Asamblesa de Accionistas del 22 de marzo de
2017, inscrita el 24 de abral de 2017 bajo el nimero 02218333 del
libreo I¥, fue (ron) nombrado (s):

Nombre Identificacidn
SEGUNDC RENGLON
ESGUERRA GUTIERREZ ROBERTO C.C. 00CQ00017108125
TERCER RENGLON
TORO VILLEGAS JORGE IVAN C.C., 00000C00B28357¢
CUARTO RENGLON
ROZMAN FENAKEL GABRIEL TOMAS P.P. QO0OQQCQQQQCC232720

Que por Acta no. 045 de Asamblea de Acclonistas del 11 de abril de
2018, inscrita el 17 de abril de 2019 bajo el nimerc (02449236 del
libro IX, fue (ron) nombrado {s):

Nombre Identificacidn
QUINTO RENGLON
LLOREDA CORTIZ CRISTINA C.C. 000000052420959
CERTIFICA:

Representacidn TLegal: La sociedad tendréd un presidente, guien sera su
representante legal. Tendra a su cargo la administracién vy gestién de
los negocios sociales con sujecidén a la ley, a estos estatutos, a los
reglamentos vy resoluciones de la Asamblea General de Accicnistas.
Tendrd dos (2) suplentes quienes lo reemplazaran en sus faltas
absolutas, temporales o accidentales.

CERTIFICA:

** Nombramlentos **




llenar 1los fines de la scciedad. No obstante, requerirad la previa
autorizacién de la junta directiva para: a. La celebracidén de
cualquier acte vy/o contrate relacionade con su objete socral cuya
cuantia sea 0 exceda de cuatro mil (4.000} salariocs minimos legales
vigentes. B. La adquisicidn de activos para la compania cuya cuantia
sea o exceda de dos mil quinientes (2.500) salarios minimos legales
vigentes, c. la celebracién de cualguier acto y/o contrate relacionado
con la obtencibdn de créditos, empréstites y operacignes de
endeudamiento, incluidos los actes de otorgamiento de garantias reales
como hipotecas, prenda y fiducia, cuya cuantia sea o exceda de dos mil
guinientos (2.500} salarios minimos legales vigentes. D. La
celebracién de cualguier acte vy/o contrato relaciocnado con la
enajenacién, venta y dacidén en page de sus activos, sin importar la
cuantia del negocio correspondiente. 4. Someter a arbitramento o
transigir las diferencias con tercercs, con sujeclidn a las
limitaciones establecidas en el numeral 3 anterior. 5. Nombrar y
remover los empleados de la socledad cuya desigracidén o remocién no
corresponda a la asamblea general de accicnistas. 6. Delegar
determinadas funciones propias de su carge dentro de les limites
sefialados en los estatutos. 7. Culdar de la recaudacidn e inversidn de
los fondos de la sociedad. §. Velar porgue todos los empleados de la
sccaiedad cumplan estrictamente sus deberxes y poner en conocimiento de.
La asamblea general de accionistas o de la junta directiva las
irregularidades o faltas graves que ocurran sobre este particular. 9.
Ejercer las demés funciones que le delegue la ley, la asamblea general
de acc:ionistas y la junta directiva.

CERTLFICA:

** Roavisor Fiscal =**

Que por Decumento Privado no. sin num de Revisor Fiscal del 29 de
abril de 2019, 1nscrita el 6 de mayo de 2019 bajo el numero 02461826
dal libro IX, fue (ron) nombrado ({s}:

Nombre Identificacidédn
REVISOR FISCAL PRINCIPAL
SANDOVAL MEDINA JUAN GABRIEL C.C. Q00000078462585
REVISOR FISCAL SURPLENTE
GAMBOA SIERRA YESICA PAOLA C.C. Q00001049622337

Que por Acta no. 44 de Asamblea de Accionistas del 13 de mar:zo de
2019, inscrita el 6 de mayo de 20192 bajo el numerc 02461825 del libro
I¥, fue (ron) nombrado (s}:

Nombre Identificacidn
REVISOR FISCAL PERSCONA JURIDICA
BDO AUDIT S A N.I.T. 000008606000639
CERTIFICA:

Que por Documento Privado no. sin num de Representante Legal del 17 de
mayo de 2013, inscrito el 23 de mayo de 2013 baje el nimero 01733355
del libre IX, comunicé la sociedad matriz:

- IRIDUM ENTERPRISES S5.L.

pomlicilio: (FUERA DEL PALS)

Que se ha configurado una situacion de control con la scociedad de la
referencia,

Fecha de configuracién de la situacidn de control : 2012-12-26
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Que por Acta no. 260 de Junta Directiva del 25 de julio de 2018,
inscrita el 17 de agosto de 2018 bajo el ntmero 02367423 del libro IX,
fue (ron} nombradeo (s):

Nombre Identificacidn
SEGUNDOQO SUPLENTL DEL PRESIDENTE
B REY CARAZQ PAQLA CAROLINA C.C., 000000052451825

Que peor Acta nec. 237 de Junta Directiva del 8 de agosto de 2017,
inscrita el 23 de agosto de Z017 baje el ntmero 02254808 del libro IX,
fue {ron) ncmbrado (s):

Nombre Identificacién
PRESIDENTE
REYES GOMEZ GLADYS ALEXANDRA C.C. 000000052259752
SUFLENTE DEL PRESIDENTE
TORRES COY MARIA ESPERANZA C.C. 000000052423957
CERTIFICA:;

Sin perjuicio en lc dispuesto en el articulo 164 del Coédigo de
Comercr¢, mediante Acta No. 199 de 1la Junta Directiva, del 10 de
noviembre de 2015, inscrita el 7 de diciembre de 2015, bajo el No,
02042456 del 1libro IX, se aceptd la renuncia de Chona Beltran Diego
Andres comec (pramer suplente del gerente).

CERTIFICA;
Sin perjuicio en l¢ dispuesto en el articule 164 del Codigo de
Comercic, mediante Acta No. 19% de 1la Junta Directiva, del 10 de
noviembre de 2015, :nscrita el 7 de diciembre de 2015, bajo el No.
02042459 del libro IX, se removidé la designacidn de Perez De Brigard
Hernan Ignacio como {(segundo suplente del gerente).

CERTIFICA:
Sin perjuicic en lo dispuestc en el Articule 164 del Cédigo de
Comercio, mediante Acta No. 229 de la Junta Directiva, del 28 de
febrero de 2017, ainscrita el 17 de marzo de 2017, bajo el No. 02197005
del 1libro 1IX, se remueve la designacidn gerente al Sr. Aldana Sanin
Santiago.

CERTIFICA:

Facultades del Representante Legal: Facultadgs del presidente y de su
suplente el presidente ejercerd las funciones propias de su cargo y en
especial las sigulentes: 1. Representar a la sccisdad judicial y
extrajud:zcialmente ante los asociados, terceros vy toda clase de
autoridades judiciales y administrativas, pudiendo nombrar mandatarios
para que la represente cuando fuere el caso. 2. Ejecutar los acuerdos
¥y resolucicnes de la asamblea general de accionistas y de la junta
directiva. 3. Realizar y celebrar los actos y contratos gue tienden a
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CERTIFICA:
Que la socledad tlene matriculados los sigulentes establecimientos:

Nombre: IMAGE QUALITY OUTSOURCING 8 A I Q QUTSOURCING S A
Matricula No: 00861201 del 3 de abril de 1998

Rencvacién de la Matricula: 20 de marzo de 2018

Jltimo Afic Renovado: 2019

Direccidén: CR 13 A 29 24 PI 7

Teléfono: 59319290

Domicilic: Bogotd D.C.

Email: edwin.garay@ig-online.com

*************w***********************w********************************

Nombre: COMPANIA NACIONAL DE SALUD

Matricula No: 01857501 del 17 de diclembre de 2008
Renovacién de la Matricula: 20 de marzo de 2018
Ultimo Afio Renovado: 2018

Direccién: CR 12 NO, 79-43 OF 204

Teléfono: 3213310

Domiczlio: Bogota D.C.

Email: edwin.garay@ig-online.com

**********k***********************************************************

CERTIFICA:

De conformidad con 1o establecide en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenciosc Administrativo y de la Ley 962 de
2005, 1los actos administrativos de registro agqui certificados guedan
en firme diez (10} dias Thabiles después de 1la fecha de 1la
correspondiente anotacién, siempre gue no sean objeto de recurso. Tos
sébados no son tenides en cuenta como dias hédbiles para la Camara de
Comercio de Bogota.

¥ oA ox El presente certificado no constituye permiso de *
* A% funcionamiento en ningun caso ® ok ow

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Los siguientes datos sobre RIT y Planeacidn Distrital son
informativos:

Contribuyente 1nscrito en el registre RIT de la Direccién Distrital de
Impuastcs, fecha de 1nscripcién : 28 de marzo de 2017.



Fecha de envio de informacidén a Planeacidén Distrital : 6 de mayo de
2018.

Sefior empresario, si su empresa tiene activos inferiores a 30.000
SMLMV vy una planta de personal de menos de 200 trabajadores, usted
tiene derecho a recibir un descuento en el pago de los parafiscales de
75% en e}l primer afic de constitucidn de su enpresa, de 50% en el
segundo afic Yy de 25% en el tercer afio. Ley 590 de 2000 y Demcreto 525
de 20089.

Recuerde ingresar a www.supersociedades.gov.co para verificar si su
empresa esta obligada a remitir estados financieros. Evite sanciones.

I E R R RN R T EE PR LRSS EEE LS L R R SRR SRR R R R EEE SRR EEE S S R

** Este certificado refleja la situacién juridica de la =%

** sociedad hasta la fecha y hora de su expedicidn. * &
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FEl1 Secretaric de la Camara de Comercio,

** Certificado sin costo para afiliado **
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Para verificar gue el contenido de este certificade corresponda con la
informacién que reposa en  los registros piblicos de la Camara de
Comercio de Bogetd, el cddigo de verificacién puede ser validado por
su destinataric sole una vez, 1ingresando a www.Ccb.org.co

L R R R R R E R EE R R R e Y FE R EEER SRR EEERE S S II R R IR I R
Este certificado fue generade electrénicamente con firma digital v
cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1999.

RS EE S A EFEEEAEESFEESEEEREEEREEERLESSEELESEEAEEAEERESRAEREEESE S &S EES K SRR RS EREENE:S
Firma mecanica de conformidad con el Decreto 2150 de 19%5 y la
auvtorizacidn impartida por la Superintendencia de Industria v
Comercio, medlante el oficio del 18 de noviembre de 1996.

Lol
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Bogotad D.C., 26-06-2019

Sefora:

ALEJANDRA GONZALEZ G.
DIRECTORA DE PROYECTOS
CONALCREDITOS

alejandra,gonzalez@conalcreditos.com.co

Asunto: RESPUESTA DERECHQO PETICION SERVICIOS BPO -~ CENTRQ DE CONTACTO -
EVENTO Nro. 66233

Cordial saludo.

Ccon el fin de dar respuesta a su solicitud realizada a través del correo electrénico
sgeneral@mintransporte.gov.co del 21 de junio de 2019, me permito remitirle en archivo
adjunto copia de las cotizaciones presentadas por cada uno de los proveedores en el
evento de cotizacion No. 66363 Servicios BPO - Centro de Contacto

Atentamefpte,

ADRIAN TRICIA MUNOZICLAVIJO

Coordina

Anexos Seis {8) documentos en archivo adjunto los cuales contienen las cotizaciones presentadas en el

evento de cotizacidn No 686363 Servicios BPQ - Centro de Contacto ;

L”e 1 Wt l
Proyectd Lucas Ruiz Rico }Y,) . S
Elabero Lucas Ruiz Rico ¢ ;'} j’[,".’u IMNE

Rewisd Adriana Patricia Mufioz Clavijo

Fecha de elaboracion junio 2019

Namero de radicado que responde, * 20193110084852 *
Tipo de respuesta Total {x) Parcial {)

Avenida La Esperanza {Calle 24} No 62~49, Complejo Empresanal Gran Estacion I, Costado Esfera, Pisos & y 10, Bogota
Celombia Teléfonos Linea de servicio al ciudadano' {57+1) 32408C0 op 2
Linea gratuita nacional 018900 112042

hitp.//www mintransporte gov co - PQRS-WES hitp //gestiondocumental mintransporte gov co/par/
Atencidn al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de B 30 am - 4 30 p m, Cédigo Postal 111321
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*20193110084852%*

Radicado No. 20193110084852
Fecha : 2019/06/21

De Alejandra Gonzalez
Asunto Derecho de Peticion: Servicios BPO - Centro de contacto - Evento Nro.66233
Para sgenerai@miniransporte.gov.co

Datos Envio  2019-06-21 12 06 13

Buenas Tardes, Reciba un cordial saludo. De manera atenta y en
nuestra condicién de proveedores del Acuerdo Marco de Precios de
Centro de contacto, amablemente nos permitimos solicitar copia de las
cotizaciones presentadas por cada uno de los proveedores en el evento
de cotizacion No. 66363, Informacion que esta siendo solicitada desde
el 11 de febrero. Cualquier inquietud con gusto sera atendida.
*Atentamente,* *Alejandra Gonzalez G.* *Directora de Proyectos*
ael: (2) 4891000 ext: 159 * *Calle 10 No. 4 40 Edif. Bolsa de

cidente Piso 13* *alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co * -=-=---
--- Forwarded message -----«--- De: Alejandra Gonzalez Date: lun., 20
de may. de 2019 a la(s) 11:10 Subject: Re: Servicios BPO - Centro de
contacto - Evento Nro.66233 To: Buenas Tardes, Reciba un cordial
saludo. De manera atenta y en nuestra condicién de proveedores del
Acuerdo Marco de Precios de Centro de contacto, amablemente nos
permitimos solicitar copia de las cotizaciones presentadas por cada uno
de los proveedores en el evento de cotizacion No. 66363, Informacion
que esta siendo solicitada desde el 11 de febrero. Cualquier inquietud
con gusto sera atendida. *Atentamente,* *Alejandra Gonzalez G.*
*Directora de Proyectos™* *Tel: (2) 4891000 ext: 159 * *Calle 10 No. 4
40 Edif. Bolsa de Occidente Piso 13*
*alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co * El lun., 1 de abr. de 2019
a la(s) 07:50, Alejandra Gonzalez (
alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co) escribié: > Buenos dias, > >
Qciba un cordial saludo. > > De manera atenta y en nuestra condicion

proveedores del Acuerdo Marco > de Precios de Centro de contacto,
amablemente nos permitimos solicitar > copta de las cotizaciones
presentadas por cada uho de los proveedores en > el evento de
cotizacidén No. 66233, informacion que esta siendo solicitada > desde el
11 de Febrero. > > > > Cualquier inquietud con gusto sera atendida. >
> > *Atentamente,* > > > > > > > > *Alejandra Gonzalez G.* > >
*Directora de Proyectos* > > *Tel: (2) 4891000 ext: 159 * > > *Calle
10 No. 4 40 Edif. Bolsa de Occidente Piso 13* > >

*alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co > * > > > =--ere-m-- (_DC(/E)
Forwarded message ~-~------ > De: Alejandra Gonzalez > Date: jue., 28
de feb. de 2019 a la(s) 15:38 > Subject: Fwd: Servicios BPO - Centro Wﬂ}]

de contacto - Evento Nro.66233 > To: > > > Buenas tardes, > > Me
encuentro a la espera de la respuesta a la solicitud enviada desde el >

https H/gestiondocumental mintransporte gov co/segundadimagen php?fec=MAXOS8zMTEVM]AXOTMxMTAWODQANTIuaHRtbA== 172
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11 de Febrero del presente afio. > > Quedo atenta, > >
*Atentamente,* > > > > > > > > *Alejandra Gonzalez G.* > >
*Directora de Proyectos* > > *Tel: (2) 4891000 ext: 159 * > > *Calle
10 No. 4 40 Edif. Bolsa de Occidente Piso 13* > >
*alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co > * > > > ----------
Forwarded message --------- > From: Alejandra Gonzalez > Date: lun,,
11 de feb. de 2019 a la(s) 16:18 > Subject: Fwd: Servicios BPO -
Centro de contacto - Evento Nro.66233 > To: > > > Buenos dias, > >
Reciba un cordial saludo. > > De manera atenta y en nuestra condicion
de proveedores del Acuerdo Marco > de Precios de Centro de contacto,
amablemente nos permitimos solicitar > copia de las cotizaciones
presentadas por cada uno de los proveedores en > el evento de
cotizacion No. 66233. > > > > Cualquier inquietud con gusto sera
atendida. > > > *Atentamente,* > > > > > > > > ¥/Alejandra

159 * > > *Calle 10 No. 4 40 Edif. Bolsa de Occidente Piso 13* > >
*alejandra.gonzalez@conalcreditos.com.co > * >

Gonzalez G.* > > *Directora de Proyectos* > > *Tel: (2) 4891000 ext:

-

https //gestiondocumental mintransporte gov co/segundadimagen php?fec=M)Ax0S8zMTEVM)AXOTMxMTAWODQANTIuaHRtb A==

272




Rocio Virginia Portillo Florez

De:

Enviado el:
Para:

Asunto:

Datos adjuntos:

Buenos dias

Rocio Virginia Portillo Florez

viernes, 28 de jumo de 2019 9 33

Correspondencia 472

COTIZACIONES CONALCREDITQS

Cotizacién - Américas Business Process Services S A xlsm, Cotizacidn -
CONALCREDITOS ~ CONALCENTER BPQ xism, Cotizacidon - DIGITEX SERVICIOS BPO&O
S A xlsm, Cotizaadn - Qutsourcing S A xlsm, Solicitud - Multienlace S AS xlsm,
Solicatud - Quality Outsourcing SAS xlsm

Por medio del presente envic los anexo que deben de ser enviados junto cen el Radicado Nro.
20191330302521 de fecha 26 de Junic de 2019

Cualquier informacidn adicienal con gusto sera atendida

Muchas Gracias

Tecnico Administrativo - Grupo de Contratos
Rocio Portillo Florez
MINISTERIO DE TRANSPORTE

rportitto@mintransporte.gov.co

Teléfono 3240800 ext. 1123
Avenida Esperanza (Calle 24) No. 62-49,
Complejo Empresarial Gran Estacion I, Costado Esfera,

Bogota Colombia

De: Lucas Jose Ruiz Rico

Enviado el: miércoles, 26 de junio de 2019 10:20

Para: Rocio Virginia Portillo Florez

Asunto: COTIZACIONES CONALCREDITOS

Cordial saludo Rochi

Te remito los documentos que hay que adjuntar en el correo para darle respuesta a CONALCREDITOS.

1






Lucas Jose Ruiz Rico

De: Colombia Compra Eficiente <solicitudestvec2@gmail com>

Enviado el: funes, 1 de julio de 2019 18 53

Para: Lucas Jose Ruiz Rico

Asunto: Cambio de Estado solicitud de modificacidn de una Orden de Compra

Este correo informativo fue generado automéaticamente, favor no responder.
Se informa que su solicitud de modificacién No 86405 Para la orden de compra No 35502 ha cambiado su
estado a. .Finalizado

con el siguiente comentario por parte del administrador:
Se realizé la modificacion de la orden de compra a peticion de la Entidad. ID SOLICITUD 86405

Colombia Compra Eficiente
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Bogota, 27-06-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos

DE: Coordinador Grupo Atencion al Ciudadano (E)

ASUNTO: Remisién documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210409572
de 26/06/2019, se remifié al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, los
documentos correspondientes para el frdmite del pago de la Orden de Compra N° 35502 de
2019

- Acta Recibo Parcial N° 4

- Factura de venta N° 1QQ22643

- Certificacidn de pagos seguridad social
- Certificadas de aportes

- Informe mensual de actividades.

NIEVES ONATE

Anexos 21 Folios

Avemida La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Complejo Empresanial Gran Estacrén |l, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Golambia Teiéfonas Linea de servicia al crudadana (57+1) 3240800 op 2
Linea gratuita nacional 018000 112042
http.//www.mintransporte.gov.co — PQRS-WEB  hitp://gestiondogumentalmmtransporie.gav.ca/par/

Atencion al Ciudadano Sede Central Lunes a Viernesde @30 am -430pm, Codigo Postal 111321






MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGO

Tatal pagado
Saldo Actual
VALOR A PAGAR

Menos este pago

85 072 385

3B 701 015,00

3 83072385
3 20445032381
$
$

165 759 808,81

% de Ejecuctén Financiera

COO0|GO CTN-F-012 VERSION 006
Grupoe de Atenclén at Unidad Totat de
. 24-01-01-000 GESTiON GENERAL A 26/06/2019
b spendsnoin cludadano Efecutars Paiy No o weeew . Fepta fag/2
INFORMARION BASIGA DEL, CONTRATISTA / PROVECDOR
Npmbre / Razen Sagial IMAGE QUALITY OUTSQURSING SAS naturaleza
persona Natural L[] Persona Juridica
ydentificacion 8300393298
Gerree ancrea gomez@g-anlne o Teldfancls) de 3163987073 £t
Cantasic
INFORMAGION DEL SONTRATO / GONVENIO
plaze d
orden de Gompra o 35502 Porpde @ pegar MAYD Fraso or 0CHO MESES
Eleeweidn
Fesha de ipictacidn 6/02/2019 Nd. Registra Prasupurstal Requisre mforima dn gestign, sl E ne 0]
g # actividades o productos:
INFORMACION FINANCIERA DEL CONTHATC C CONVEN[Q
Vvalor Inicial 3 245 826 225,50 Adicién No ___ $ - valor Total sin 1vA § 245 826 226
VA $ 46706 982,86 valor IVA Adicion Valor Total IVA 3 48 706 983
valor inicial con IVA $ 292533 7208,46 Total Adicion No ___ § - valor Total con Iva § 202 533 208
. Adicion No __ $ - Adicion No ___ $ -
valor VA Adicion Valor VA Adicion
Tatal Adicion Na ___ % - Total Adicicn Ne ___ § -
valer{es) pagado(s) con wa
Pago No 1 Page No 2 Pago No 3 Pago No 4 Pago No S Pago No &
E 9793517 | § 39 777 542 38 495 325
Pago No 7 Pago No B Pago No @ Pago No 10 Pago No 11 Pago No 12
Pago No 13 Pago No 14 Pago No 15 Pagc No 15 Pago No 17 Pago No 18

AGFIVIDADES DE EJECUGION

CBIETO

ADQUISICION DE SERVICIOS BPD PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIO OC TRANSPORTE SOBRE
TRAMITES Y SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACIONADOS CDN EL PROGRAMA DE REPOSICION YEHICULAR ¥ REGISTRO UN(CO NACIONAL OE TRANSITO HUNT

LB GAGION

AZTIVIDADES ARELANTADAS, DESCRIPEION DEL ENTREGARLE 0 DEL ANEXS

ubligaciones del contratista son las establecidas en la ctausula 11
nes de los proveedores” del Acuerdo Marco de Precios de Serviclos BPO

{CCE-585-1-AMP-2017)

INTORME DE GESTION DE LA QPCRACION

% de Atands EJedudlbs ]

56 BE%

W

/
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGO

CODIGO CTN-F-012 VERSION 008

Grupo de Atencian et Unidad Tatat de
4-01-01-000 GESTION GENERAL h 25/06/2019
Cudadang tiecutora #-o1-0i-90 Pago Mo Fechs

Dapendencis pagos:

QEBESLRVACIONES BEL SUPERYISOR A LOS TRABAJOE EJEGUTADOS

RLCIHDO 4 SATISFACCION

Cn calidad de supervisor del contreto / convenlo anatado, maniflaslo que el contretista ¢umplic a satisfaccion ¥ dentro de los términos contractuales con todas las obhigeciones establecidas

1gualmente certifico que al Contratistd dio cumplmiento a lo establecide en las disposiciones legales vigentes sobre el regimen de seguridad social (conforme a lo sefialade en el erticulo 50 de la Ley 789
de 2002, la Ley 1562 de 2012, decreto 723 de 2013, Decreta 1272 del 2013 y demas normas que reguten la materia), y cumplio ¢0n los apartes a salud y pens:on y/o parafiscalidad apticable

Por lo anteniar, auterizo el pago por vatar de $38 701 015,00 (TRCINTA ¥ OCHO MILLONES SETECIENCICNTOS UN ML QUINCL PESOS MCTL)

Este valor debera consignarse an la cuenta de AhGrros Corriente __X__, Numerg 052060704 det BANCO DE BOCOTA

AUTORIZACION DE PAGD

Anexes
Persona Neturel Persana Jundica
. Aporte a pensidn 0 Parafisceles E
RUT {primer pago ylo
Apcrte a salud
P g Actualizacian} g
Aperte ARL O Entrada al almacen O
Preducto(s) - Entregeble (s) D Factura E
informe [ produeto(s) - Entregable (s) [m|
Otro D Cual? informe E
otro Cual?

Frma ME Oeigrern Q&Dbgﬂ

Nambra del Supervisar MARIA DLL CARMEN VIVAS BARRAGAN
cc 28 915 616 — >
Carga COORO GRUPO ATENGION AL CIUDADAND

| —




IQ
I IMAGE QUALITY OUTSOURCING S A S

OUTSOURC!NG NIT 830039328 -8 FACTURA DE VENTA No

Régimen Comun
Actividad CIIU 6311

1Q22643

SENORES
NIT
DIRECCION

CONTACTO

MINISTERIO DE TRANSPORTE
899999055
AVENIDA LA ESPERANZA (CALLE 24) NO 82-49, GRAN

ESTACION COSTADO ESFERA
MARIA MERCEDES SANTOS

CIUDAD BOGOTA
FECHA 25/06/2019
FECHA VENC 2019-07-25

TELEFONO

400

77000
2,806 00
o 00
000

. 504 00

AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA
HORA DESARROLLD

VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK) - RED PRIVADA VIRTUAL S08RE
INTERNET

GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE)
RESPUESTA DE VOZ INTERAGTIVA

VIRTUAL HOLD

MINUTG VR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) ENRUTADOR
TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS

MENSAJE SMS {SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES
CORTOS

MINUTQ DE CONEXION QUTBOUND DE FWO A CELULAR - TODOS LOS
OPERADORES DE TELEF ONIA MOVIL CELULAR

$3'216,36 19
$3,183,526 33
$68,511 04
$268,192 19

$54,002 96

$131 36
$219
$26 27
$26 27

$96 33

£25,730,770 00
46,367,054 00
$0 00
$268,19300

$000

$101,14800
56,146 00
$000

$0 00

$48,550 00

$32,521,861.00

OBSERVACIONES
FRGCESG DE MAYQ DE 2019

SUB-TOTAL
VA 19,00 %
TOTAL A PAGAR

$32,521,861 00
36,179,154 00,
338,701,015 00

RETENCION DE IVA E ICA

PRACTICAR RETENCION

mnteres de mara a la tasa contemplada por {a jay

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucion 012635 de Diciembre 14 de 2018, NO PRACTICAR

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Resojucion 08695 de Septiembre 21 de 2005, NO

Esta factura se asimiia en tocos sus efectas a fa letra de cambio, articule 772 y siguientes del © C y causara

e ~N
ACEPTADA (FIRMA Y SELLO)
CC aNIT
e _/
(;:IRMA AUTORIZADA (FIRMAY SELLO) \
@@%&m fcccert
IQ OUTSOQURCING S A S
\. J

Bogota, DC  Cra 13A# 29-24 Pisa 7, Parque Central Bavaria {Torre Afianz) P8X (571) 5931890, Fax (571) 593 1995,
ltegui Cra 42# 75-83Lc 288C C Univentas, Tal (574) 403 8410
Rasoiucien DIAN 18762012111611 da 2019-01-03 Auteriza/Habilita Facturacisn desde iQ-21702 hasta 1Q-25000

Pageiof1

A
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)
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. . N PRI -
R T I e EPSO0T 00 130 7 “ s 1, 128,700 s
3 o =P L. 3 o £ Tipmiaar e reree A - .
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{. Para los efectds de esta certificacidn, he obtenide de la Gerencla la informaciin que ::'e
considerado nedesania y he seguido los procedimientos aconsejados por las Nonmas de Auditona
Generalmente Aceptadas en Colombla,

2. ‘laauditoriade
€n proceso y ¢
trimestre del a

Lod

La Administrac
contables, los
aplicable en Cd

4. De acuerdo coy
perfodo compy
Promotoras de
Riesgos Labora
Famihar - ICBF
dispuesto en ¢

su gestion, Mi
27 de diclemb

+

solfcitud de la ADI

La presente cequacion se expide en Bogotd D.C. a los trece (13) dias del mes de jumo de 201

b E gmgﬁﬂv\ M

JUAN GABRIEL SA
Revisor Fiscal (P)
T.P. No 39369-T

Miembro de
BOG AUDIT S.A.
99469-01-3506-19

EDO Audet § & sociedad anongm
Ounsoucing Y4 S BDO Tax §a
Limted, wi campaia dmilaga
d50Cadns

5. Elpago de esot aportes es respensabilidad de \a administracidn de la comparifa como part f
b

INISTRACION DE LA COMPARIA.

Tel* +57 1 623 0199

Fax +57 1 236 8407 Bogota D C , Colombia

bdo@bdae com co Sucursales,
\ www.bdo cam co Call, medelliny
Barranquilla,

! EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.
NIT. 830.039.329-8 .

"CERTIFICA:

los estados financieros de la Compaiifa para la vigencia fiscal 2019 se encuentya
bnelurd con la emmisién del dictamen de la Revisenia Fiscal durante el pnmgr
0 2020,

on de la Compadia es responsable por la correcta preparacion de los registrps
vales se deben realizar con fundamento en el nuevo marco téchico normatiyo

lombla

endido entre el 1 de diciembre y el 31 de mayo de 2019 a las Entidades
salud - EPS, Administradoras de Fondos de Pensiones - AFP, Administradora fe
es - ARL, Cajas de Compensacion Famibiar, instituto Colombiano de BmenesTr

L

la revision efectuada la Compania efectud el pago de las iquidaciones po%‘

y Servicio Nacional de Aprendiza)e - SENA. Lo anterior, en cumphmiento dejlo
articulo 50 de la Ley 789 de 2002

esponsabilidad de acuerdo con lo establecido en el articule 50 de la ley 789
e de 2002, es emitir una certificacion del cumptimiento de tales obligacione

DOVAL MEDINA

'

2 colomblana, B0 Advisory S AS , BDO Maluas$ AS , 800 Corporate Fipance § A 5§, BDOLegal 535 800
5 yBOGC Colombu 5 A% socledades por accwnes simplificadas colomibianas miembros de BDG International
pOr gamntia det Rewne Unfda, v iman parte de [y red internacional BDO e rapresas independientes

Transversal 21 No 98 5
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Bogota, junio 25 de 2019

Sefior
MARIA DEL CARMEN

VIVAS BARRAGAN

Ministerio de Transparte

Avenida Esperanza (C
Bogota

Inform
Orden

Tema:
Referencia:

Respetada Sefiora,
En el marco de la or
Mensual correspond

individuales de aport

Cordialmente,

Diarg I

alie 24) No. 62-49 Piso 9

de compra 35502

Moy

DIANA ALEXANDRA MDREND

Coordinador

de Operaciones

IQ Qutspurcing SAS

L: mensual y factura mayo 2019

Hen de compra No. QC 35502, con la presente remitimos el Informe
ente a 3 gestion realizada en el mes de mayo de 2019 vy {as pl

as y |a certificacion del revisor fiscal.

IQ-MT-OI-IJZO]Q

nillas

|
|

Mg@@m STV AR

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN

VoB5
Ministerio d

isor del Contrato

D. Cra

T. (57 1) 583 1990
3A No. 29-24 Piso 7
8ogoté - Colembia

wyvw.ig-online.com
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| OUTSOURCING

i gl W% novilidad .
||Q | £ et

|
‘GESTION CENTRO DE CONTACTO MAYO
‘f FICHA TECNICA

1TEM]

Mostrar [a gestién realizada en el Centro de Contacto del 1 al

marco de precios para la Campaia Ministerio de Transporte.

Gbietiw': I 31 de Mayo de 2019 vy los resultados operativos def acuerdo
{
|

Periodo del inforrr’e Mayo de 2019

Presentado por {Q Qutsourcing

Entregado a Ministerio de Transporte

No deinforme
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INDICE DE CONTENIDO l
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11
1.2
13
1.4

2

2.1
211
2.1.2
2.2
2.3
2.4
25
2.6
261
26.2
263
2.64

+ Resultados ¢

GENERALIDADES . coovvivriins s i s s s mmsss s st sssiensanies 160 masssiinsaisi 4

Orden de compra 35502, s oo eeeseeseeses sorestseessmsaesiassesos « s osressraresseranstonee + oo {4
{

Contratacion
Horario de di
Configuracio
RESULTADO

Resultado ca
Linea de Ate
Linea de trar
Resultado caj
Resultado cj

Resultado ¢

KIE 105 GEENTES ... i et s i tre e e
ponibilidad del SEIVICIO v viirmirs e vrie re omrrvenes s 5
B cuvciiniie + coia it 4 s s s s Asrarne et e
GENERAL DE LA OPERACION
hal de voz ... e et e e e b e 4 s e e 1o 5

SPATENCIAL v s e e s s 1 s (10

LTI 1T OO FO
NAl Presenclal. . v o e e s s e e seserean seeveld
nal PBX .o .+ 1 s

..........................................

Gestion Corneo atencidn al ciudadanc ... s it e e o 38

Participacion

Satisfacadn|General ... .o .

dLa consulty

informacién

ncuesta de satisfaccion, s o, . YO |

de ta calificacldn del SEerVICIO.... e i o e |15
15

formulada fue resulta? ... s e v o s e s 116

clara y satisfactoria. ...... B PP PO UDPREPEPUVP PP B ¥

2.65
2,7
2.7.1
2.7.2
273
2.8

3 Calidad

3.1 Errores crit

11
312
3.13

Facilidad pa
Servicio canfal de chat . . v e s v
Disposicién(del agente....... .
Resolucidn de consultas......
Facilidad d¢

Satisfaccian

Error criticy
Error critic

Error NO CHUCO .ot i veaee eversnens

......................................

COMURICACION . v v cocese ovverns e o .

CANAIPrESENCIAl | . iovierns s ror ssviit o+« et rasr et rrrvanre « s errvareenes

C0S Y N0 CITIEDS . otvvevvcriririins o v+ evvvasisessraes sesserervrsssenes Shessrvemmens o s
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INFORME DE GESTION CCC MAYO 2019 ’

1  GENERALIDADES

£1 6 de febrero de 2019 se emitié el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adqu:sicic’arl de
servicios BPO para la dtencién de requerimientos realizados por los ciudadanos al Ministerig de
Transporte sobre tramites y servicios en especial los relacionados con el programa de repos: 16n

vehicular y registro Unico nacional de trénsito RUNT.

El presente informe dg gestidn relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestado!; de
fa orden de compra cofrespondientes al mes de mayo de 2019

1.1 Orden de compra 35502 [

A continuarién, se rélacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi comr lo

consumido en el mes:

tw @dmy e Gumtsre  SPOA0 EWED
1 ‘ IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 9 9 ;

2 IT-BPO-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora Técnico 1 1 '

3 IT-8PO-CCA7{L  Hora desarrollo NA 70 0

VPN {virtual Private Network) - Red NA 1 1

4 lT'BPO'CC'd}'l Privada Virtual sobre internet

Grabacién anuncios VR {interactive

5 IT-BPO-CC-1441 | Voice Response} Respuesta de Vozr NA 8 0
Interactiva
6 IT-BPO-CC-2611  Virtual Hold NA 2000 52[?
7 IT-BPO-CC-44/1 Minute VR (Interactive Voice NA . 9'500 28&5
. Response) Enrutad or !
8 IT-BPO-CC-1111 Transferencia de  llamadas o NA 3000 0 ’
contactos
I “Mensaje  SMS  (Shert Message '
s IT-8PO-CC-1511 Service) Servicio de Mensajes Cortos NA 2000 0 |
Minuto de conexién Qutbound de L
10 IT-BPO-CC-10-6  fijo a celular - Todos los operadores  NA 5070 50

de telefonla mawil celular

Tablg 1 Consumas mes
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1.2 Contratacién de i¢s agentes ‘

l

A centinuacidn se describe el personal gue se tiene contratado para la OC: I

CRiEEke) ¢ oo G

Servicio ) -
5 21 Febrerof19
Ql 1 26 Febreroy19

Agente de Centro de Contacto Téchico Plata 1 o1 Mano/ F.g
1 04 Marzo/ 19

1 01 Abril / 119
Agente en |a Entidad Compradora ' Técnico Plata 1 11 Febrero{lQ

Tabla 2.Personol contratado

De acuerdo con la reunrén del 20 de marzo de 2019, se acuerda entre las partes incluir un agente
técnica en el Contact Center por un mes de acuerdo con la especificado en el AMP “elasticidad”, e
30 de abril de 2019 s¢ acuerda entre las partes dar continuidad al Agente de Centro de Confacto

por un mes mas.

1.3 Horario de dispopibilidad del servicio

El horaro de dispombilidad para prestar los servicios relacionados con la Orden de Compra 3!‘3502
as de lunes a vierney de 8am @ 6pm en las lineas 018000 110950, 018000 112 042 y 324b800

opoion 2

14 Configuraciones

En el mes de abril se tealizd (a configuracdn de la VPN solicitada par el Ministenio de Transpdrte a
partir del dia 23 de abril de 2019 presentando continuidad en el servicio hasta la fecha.

2 RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1 Resultado canal|de voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de mayo 2019, el Centro de contacto recibid un total
de 6.784 llamadas en las lineas de atencion y transparencia, de las cuales 5 617 fueron aterdidas
con una eficacia de| 92%, temendo en cuenta fa atencién de los 520 buzones y que las 142
Nlamadas que son faﬁtasmas no hacen parte del abandono ya que son llamadas que cuelggn los
ciudadanos antes de flos 5 Segundos, el tiempo medio de operacion {TMQ) es de 4,96 minutos.

TITOE W WO (LERaTs [ G = - o
- wmue W‘w‘ e T L I

Telefenico 6.780 5617 520 142 11 4,94 122%
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Para la atencidn de la

linea se tienen actualmente 8 agentes, 7 gestionan Iz recepaén d
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e" las

Jlamadas y 1 la atencidn del chat junto con la linea de transparencia, a continuacidn se muestea la
mes de mayo, comportamiento de llamadas y chats,

gestiénde Iz lineaene

2.11 Linez de Aten

ion

Para la linea de atendidn durante el mes de mayo se recibié un total de 6 671 llamadas d¢ las
cuales se respondierof un total de 5.526 Hamadas con una eficacia del 92% tenlendo en cuenta
que 513 llamadas fueron buzones de voz los cuales posterlermente tuvieron gestion y (139
s cuales no hacen parte del abandono ya que son cortadas por los

ciudadanos antes de 5;segundos.

llamadas fantasmas |

Gestion Canal Telefénico

i

92

W Lamad s Contestadas

8 Llemades Abandonades

Grafico 1 Gestién Canal telefénico

WHIGETR i adasy fUPadac) npn SR Queees @D o
[Recivica QD Ontestad 2 SNA LY o id Y [Fantasmas Jatenclon (s e gimin)]
1-may 475 440 19 14 1 15 463 9%6%
3-may 783 521 25 12 % 430 91%
B-may 437 306 51 7 53 e 4461 85%
7-may plos) 760 4 3 4 S 419 9%
B-may 26 08 39 10 10 1 486 B4%
S-may 232 2119 8 4 1 4 5377 96%
10-may 232 181 9 35 3 S 508 95%
13-may 1% 197 7 b3l 4 q 509 9%
14-may 242 222 10 9 1 7 500 96%
i5-may 168 201 13 i [} 1 541 96%
16-may 228 203 ] 9 3 6 525 G4%
17-may 11 i 8 30 3 ] 548 96%
20-may 240 215 1 ] 2 pUij 535 3%
Ti-may 235 221 9 5- 1 3 513 96%
22 may 71 1 13 16 1 8 547 95%
23 may 248 227 12 3 t 5 562 95%
24-may 65 202 4 48 2 9 543 94%
27-may 446 299 1 3 bl:] 13 415 3%
28 may 38 63 35 16 4 16 523 8%
29-may 261 236 11 10 4 7 553 9%
30-may 267 238 16 13 b 5 s06 4%
31-may 23] 218 10 . 5 2 & 528 6%
e g wn B R [ i W g ]

Tabla 3 Gestién Dianig canal Telefdnica
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Gestion diaria de llamadas ‘
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4
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omren L @madss Fankmoes ?— Uamadas Abandansde TR isymades Contestada —p— Clicac
Grafico 2 Gestidn Diorio Canol telefénica

€l mayor nimero de ltamadas recibidas se presento los dias 2, 3 y 27 de mayo debido al

vencimiento del pla
diferentes extensione

indeterminadas, chatarrizacién, cupos de taxi, entre otras,

El dia 27 de mayo ad)
‘duplica fas llamadas

mes ho se ve afectadz quedando en un promedto dei 92%.

2111

. Del total de llamada

total de lamadas de [1.252 contestadas con eficacia del 92%

Indlcadores de servicio canal de voz por semana

o de la nstalacién de las cintas retrorreflectivas, transferencias
s del ministerio ¢ informacion de planillas de viaje, trasiado a per

b contestadas (5 526) se evidencia un mayor trafico en la semana 5 ¢

las ,
onas

pionalmente se presenta una incidencia en la plataforma de inconcert 13 cuat
sntrantes y estas quedan como abandonadas, a pesar de esto la eficacja del

bn un
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Grafico 3 Gestion semanal
2.1.1.2 Indicadores de servicio canal de voz intervatos medla hora

Se evidencia que los
presentados durante
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Grafico 4 Gestidn por intervalos

1530 - 2600

1600 630

1630- 1700

s

17 02+ 1730

@

intervalos de las 1(:30 a 12:00 de la mafiana y 2.30 a 3.30 de la tarde
el mes de mayo fueron los momentos donde se tuvo mayer afluenc|a‘de
> el flujo de la tarde no supera el de la mafiana, como medida de accijn se
e break, pausas activas y almuerzo para tener una mayar disponibiliddd de
ntervalos, adicionalmente el agente de chat presta soporte cuando todes los
yados y se presenta cota de llamadas ‘
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2,113 Tipologia de consulta

En el centro de contagto se recibieron Jas siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el
94% de las llamadas quron efectivas

grinificacion ot ]
Efectiva 5175
Caida 167
Muda g5 -
Equivocaca 58
Prueba, 30

(T GEREra] 5526 !

Tabla 4 Tipificacidn | Nivel

Los motwos mas frecuente de llamada en primer lugar se relaciona con la peticién de
transferencias de llamdadas a los diferentes departamentos del Ministerio, es importante acjarar
que un 15% son ciudadanos gue se comunican dos o tres veces ya que en la extensién po le
contestan, en segundo lugar normatividad a raiz del vencimiento y ampliacion del plazo df las
cintas retro refractivds, en tercer lugar la sohcitud de informacidn, en general los ciudadanes
solicitan informacién ffe traspaso a personas indeterminadas, manifiestos de carga, compareados,
en cuarto lugar se consuita por los estados de radicados los cudadanos solicitan informaciép del
estado de las peticionfes radicados en Orfeo, a continuacidn se presenta el TOP 10 .

&'OP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES '

TRANSFERENCIA === = 3 819
NORMATIVIDAD | — 749
SOLICITUD PE INFORMACION | 1 697
ESTADO DE RADICADOS | 1 492

LICENCIA DE CONDUCCION  prm—==—=—=x3 213
TRASPASO DE VEHICULOS === 2012
SERVICIO PUBLICP DE TRANSPORTE, .. ey 178
LLAMADAS DTRAS ENTIDADES F==——— 162
SERVICIO PUBLICD DE TRANSPORTE ===y 154

J
BASE GRAVABLE P—== 111

T T T T T T 1

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

Grafico 5 Top 10 Consultas mds frecuentes
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2,12 Linea de transg

Para el mes de mayo e
se atendieron 91y 7
teniendo en cuenta gy
linea de atencién en |
cuales el agente real
corresponden & ciuda
general del Ministerio.

arencia

Laimavilidac -
S

[

|

1 la linea de transparencla se recibid un total de 113 lamadas de fas cuLles
fueron buzén de voz gestionados junto con los de la linea de atencjén,
e para esta linea solo se encuentra un solo agente atendiendo y apovia la
ps picos de llamadas; de las 91 llamadas solo 2-fueron denuncias en las
iz0 el proceso dispuesto por e!, Ministerio, las 89 llamadas restafites
Hanos que se comunicaron con el fin de que se le brindara informafidn

LINEA TRANSPARENCIA ) . . L

R 7Y .';5;»:'% Wkl = ey dﬁxulw-u‘a:wm o i,

B
Semanadlai§ t] s ) [ [] 15 256 3% |
Samana 26al 32 ) E: 1 0 1 19,84 L7 B
Semana3lially 28 18 3 H 1 743 191 5%
Semana 4203226 [ 7 7 5 ] 46 182 9%
Semans s 27s) 3t 19 17 H ¢ 0 i 2.03 9%
s i i 3 2 2

Tabia 5 Gestidn semanal Lineo transparencia

2.2 Resuftado canal ¢hat

Para el mes de mayd se recibié un total de 863 chats, 78 menos que el mes anterior, coh un

promedio de 37 Interdcciones diarias , un TMO de 10.36 minutes y una eficacia del 95%.

bl Chats Chats Chiats Tiempo de
R . Re:lbld:}s Contestados Abandonedos stencldn {seg)

2-may 0 €7 3 47
3-may 93 S0 3 35
6-may 48 45 3 31
T-may 36 34 2 31
.\ 8-may ELS 35 1 21
S-may 43 43 a 22
10-may 29 28 a 32
13-may 37 37 a 42
14-may a0 39 1 31
15-may 32 29 3 22
16-may a0 28 2 28

17-may 20 26 9 27
20-may 43 a2 1 a3
21-may 38 38 a 20
, 22-may 43 41 z 47
23-may 27 25 2 3
2d-may 26 25 1 53
27-may 42 33 9 a1
28-may Erd 29 3 B5
29-may 4q a4 o 23
30-may 26 27 3 63
3_1-rnal' pL 24 Q 29
Towad & " —'8&3; @ 9 380

Tabla 6. Gestidn diarla chat
'

™0
{min}
1034
BBl
1164
12 17
972
945
11 86
Wi
10 57
g3
974
969
10 13
784
120
10,14
1102
870
1122
1061
1358
12,66
“10.36

" 05K

Eficcle |

S96%
7%
94%,
S54%
7%
100%
100%
100%
98%

« 91%

93%
100%
98%
100%
95%
93%
96%
79%
1%
100%
90%
00%

10
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El d|a donde se recibig mayor cantidad de chats fue el 03 de mayo, 93 interacciones debidp al

vencimiento del plazo de las cintas retrorreflectivas,
t

Gestion diaria de chat |
+00%100% 100% 100%  100P

120 6% 2??6—9.”5-94%% A B 91% -\*/— 5%—93 91 r 100%
. m }
i |

et

0%

L S0%

L

-may b-may g-may 10-may  14may  1e-may 20-may 24may  28-may  30-may

40%

0%
20%

ro10%

o%

mm Chats fbandormde; SN Chyls Cotesados  ~——=Eficarw

Grofico 6 Gestion Chot

2.3 Resultado canal presencial

El canal presencial de! Ministerso de Transporte se encarga de atender las consultas dg los
¢iudadanos que se acercan a las stalaciones fisicas del Mimisteno, para el mes de majo se
continua con dos agentes en la Entidad Compradora, una de ellas prestando soporte en la gestidn
del PBX y atencion presencial al ciudadano v la otra agente radicando en Orfeo las solicitudes que
llegan a través uzén del correo ‘servicioalciudadano@mintrasporte gov.co, realija la
correspondiente asignacion de los correas a los departamentos encargados de dar respuesta

Para el mes de mayo|se atendieron 47 ciudadanos en fa atencion presencial, se presentaron dias
donde solo se gestiond el PBX ‘ .

11
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2015-05-17
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Grafico 7. Gestign dioria

Sus princtpales 'consyltas fueron temas de avaldos, informacion general como revision gn el
aplicativo SiBGA del valor del avalio, consulta del tramite de licencla de conduccion.

[cANTICAD T
BASE GRAVABLE ‘ 22
SOLICITUD DE INRORMACION 9
LICENCiA DE CONDUCCION 6
ESTADC DE RADICADOS 2
ASIGNACION TURNO ’ 2

2

1

REPOSICION INTHGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION
MEDIDAS ESPECIALES Y TRANSiTORIAS PARA SANEAR EL REGISTRO
INICIAL DE LOS VERICULOS

CAMEIC DE SERVICIO 1
HOMOLOGACIC 1
SERVICIO PUBLJCO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR 1

COLECTIVO METROPOLITANG
OTANGENER? 47 2

Tabla 7 Consultas Canal presencial

Tablo 8.Principales consultas canal presential

2.4 Resultado canal|PBX

El PBX del Ministerio de Transperte se encarga de reahzar transferencias a las dependéncsas
internas del Ministerlo con el fin de dar solucién a Jas Inquretudes de los ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de 1gual forma ciudadanos que se comunican solicitando ser transferidgs con

12
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dependencias y/o funcionarios del Ministerio y adicionalmente algunos funcionarnos interpos
solicitando transferencla ton otras dependencias internas. Durante el mes de mayo se recibieron
546 interacciones con la Agente en la Entidad Compradora distribuedas de 1a siguiente forma: !

OUTSOURCING

PBX

120

102
10¢ - 85 i

80

e
o

50 -

N
2019-05-28 p———m———y 3
2014-05-28 ey Y
l -
[¥«3
E
-
L]

201%-05-29

2019-05-30
2019-05-31

2090503

2015-05-14 p— - &
~
Fa]
2015.05-17 [ommmemtn—y &

2015-05-15

2019-0527 =y 5

2015-05-08
1
2019-05 23

) e
Q o [~]
2019-05-02 &: b4
-
w
2018-0508 ==y J
2019-05-1¢ F— =% &
2019-05-13 P =34 &

2019-05-07

20159-0506
1019-05-16
20390520
2019-05-21
2019-05-22

Grafico 8. Interacciones de PBX mayo/19

El 80% de las interacqiones recibidas en el PBX son transferencias a los diferentes departamentos
del Ministerio, adiclonalmente se recibieron Hamadas que fueron dirigidas al Centro de Confacto
para mayor informacign de la peticion y otras consultas generales,

TRANSFERENCIA A DTRAS DEPENDENCIAS DEL MINISTERIO 756
CENTRO DE CONTALTD 30
SOLICITUD DE INFORMACION ' ! 34

NO EFECTIVA (MUDA, EQUIVOCADA)
DIRECCION TERRITQRIAL

LICENCIA DE COND
BASE GRAVABLE
TRASPASO DE VEHI
ENTIOADES ADSCRI
CAMBIO DE SERVIC
PICO Y PLACA
SEGURIDAD VIAL
MATRICULA O REG
HOMOLOGACION
IMPUESTOS
SERVICIO PUBLICO
MATRICULA MAQY
SOLICITUD DE INF(]
NORMATIVIDAD
SERVICIO PUBLICO

rJCCION
CULOS

TAS
o}

STRO INICIAL DE LOS VEHICULOS

DE TRANSPORTE AUTOMOTOR ESPECIAL
INARIA AMARILLA
RMACION

DE TRANSPORTE DE CARGA

L

NERA

ﬁppuppuuuo—tpmmmmwsg

Tabla 5 Consuitas PBX

13
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Al Misterio de Trans;jbne llegan correos a dierio de atencién al ciudadane los cuales deben tdner
una gesudn de respuesta y otros deben ser radicados en el aphcative de ORFEQ ya que requigren
de una atentidn espgcral similar a un derecho de peticién para cemplr con un Bempol de
respuesta estlpuladr; ppr la ley, para esta Restién se destino un Agente Front quien es la encargada
de re direccionar estos correos y radicar en ORFEO lo que sea pertinente, para el mes de mayp se
gestiond un total de /1 664 correos de fos cuzles 71 fueron gestionades por personal dal
Memisteno y 1593 por ks Agente Front Office, de los cuales 1 001 son correos recibidos y remit|dos
al area encargada de dpr respuesta y 592 radicados en ORFEO

15 Gestién Correo atTnclén al eiudadano

Gestién Correo Atencidn al Ciudadano

-]

i
80 | " 54

i kbt
il Pe

® CORAEQS REOEDOS B CORREDS RADICADOS TN CRFED

2-may
Sm;y |

ks
==
-l -3
rEy
| sumanen [ 4

T may .__.: ram i
@ v g

17-may |
28-may

9-may

m
~

R =~

If
g
§

14 may
2%-may
12-rmay

3
3

289-may

Grofico 9 Gestidn Corren Atencidn of civdodano
26 Resultados encupsta de sabisfaccién

Durante el mes de mavo se realiza la encuesta de satisfaccién con el objetivo de medir el graflo de
satisfaccion de los engdadangs respecto del servicio que el Ministerig de Transporte brinda gn Ias
hneas de servicro 3240800 y 18 018000112042 al chente con el fin de detectar oporturid

sETE— —=

meJeTa que contribuyan a conseguir una mejor percepcitn de la atencion brindada al cludadah
Las preguntas a evaluar en la encuesta son las siguientes
1 (Oesea califitar el servicio?
s1/NO [
2 Calfigue la rilsposmon del agente para atender su consuita
|
Excetente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente
J 14

@
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3 ¢(laconsulta fg
SI/NO

L

La movtiidad
asdetodos

IMinUBRSpOIT

(1]

rmulada fue resuelta?

4 ¢lainformacidn fue clara y satisfactoria?

Si/NO

5. ¢Come callfuc:1 la facihdad para comunicarse con este canal?

Deficiente / MLlo/ Regular / Bueno / Excelente

A continuacidn se pres

8

261

g

entan los resultados de la encuesta:

Participacion de la calificacién del servicia.

% Participacion

rofice 10 Porcentafe de Participocion encuesta de satisfaccion

|
T

De 5.526 gestiones efectivas de la Linea de Atencidn se evidencia que 2.933 ciudadanos aceptaron

realizar |a encuesta d

b satisfaccion con una participaadn del 53% Asi mismo, 2.593 no acep

realizarla con una pj;ti:lpauén de} 47%; al realizar auditoria aleatonia de las grabacioned

fueran calficadas con
falta de tiempo de lgs cludadanos o aceptaban realizar la encuesta y colgaban la transacci

brindar respuesta alg

2672 Satisfacadn (

Entreel 01 y el 31 d

na

beneral

aron
que

o NO realiza encuesta, se evidencia gue los motivos principales fuerpn la

CIn sin

B mayo se realizd un total de 2.933 encuestas de satisfacidn efectivps, el

grado de satisfaccién de los cirdadanos respecto a la disposicién del agente para atender la

consulta es de 99,3%

entre calificaciones Excelente y bueno, obteniendo una calficacién d

k4.8,

15
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los casos calificados co
las observaciones gue

ke

Mintranspotiy

E La movitidad
. 65 deftodos

mo reguiares representan un 0,3% y deficentes un 0,2%, se wdentificajen
en estos dos Uitimos resuitados los ciudadanos calfican los procesos

directamente relacionados con la gestidn del Mimisterio de Transporte, como por ejemplo las

respuestas fuera de tig
anterioridad, consultas

2.6.3 ¢laconsultafo

De los 2933 ciudadan
realizada fue resuelta e
un 8%, este ltimo, d
resuitara conforme a |
comunicarse con una
tiempo de respuesta e

mpo de los derechos de peticién o solictudes de informacrén radicados ¢on
que son remitidas a otras dreas del ministerio y no logran contactarse.

Disposicion del agente para atender ,
las consultas del ciudadano

Regular Malo 0.1%

ucnlente

Grafica 11- Disposicidn para atender las consultas

rmulada fue resulta?

bs que aceptaron realzar la encuesta, 2709 informaron gue la consilta
nun 92'%, 220 indican que la consulta no fue resuelta lo cual corresponde a
ebido a que Ios motivos de las liamadas no tenian una respuesta fue
a peticién del ciudadano, un ejemplo de ello, cuando llaman y quieken
extensidn del ministerio v no lo pueden hacer o los tramites tienenun
tablecido por ley, pero este no se cumple y se extiende la espera por parte

del ciudadano o son remitidos a otros orgamsmos de control que es competencia de la consulth io

que genera insatistacc

A

bn.
dLla consuita fue resusita?

‘NO 8%

st | T Tor%|

Grafica 12 Consulta fue resuelto

16
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2.64 Informacién cIaLa y satisfactoria

De los 2.933 ciudadanas que aceptaron realizar la encuesta, 2.848 mdicaron que la informac

brindada en la linea de

positiva a su favor.

&La informacidn fue clara y
satisfactoria?

0 2%

T - ~ Ve om e e —

st | - __98%.

Grafico 13.La infarmacidn fue clara y satisfacteria

on

atencion fue clara y satisfactoria con un porcentaje de participacion el
98%, 67 estuvieron en desacuerdo con un porcentaje de participacién del 2%, esto debido a que
los cludadanos na recibleron {a informacién que ellos esperaban o la respuesta del tramite no

ue

2,65 Facilidad para comunicarse con este canal

De los 2.933 ciudadanos
faclidad de comumcarse]
como bueno con un por

que aceptaron realizar la encuesta, 2019 calificaron como excelente ja
con la tinea con un porcentaje de participacién del 70%, 659 calificardn
centaje de participacion del 23%, 143 calificaron como regular con un

porcentaje de partimpz_mén del 5%, 39 calificaron como malo con un porcentaje de participacidn

del 1% y 24 ciudadanos

alifican como deficiente con un % de participacion del 1;36; sin embargb,

{as tres ditimas opcionei son debido a que en los dias con mayor afluencia de Hamadas debdn

esperar un poco mds par.

ser atendidos por el agente y no toman la opaién del mensaje de voz
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2.7 Servicio canal de ck

A partir de la implement
siguiente manera al ciud

¢ En una esca

grado de satisfaccidn general con fa atencién brindada por el agente en este chat,

A continuacidn se presen
los ciudadanos respond:
del‘z03, donde 126 ciud
muestra el resultado por

g 2 movilidad o
@ eetdEtodas Qe s

Facilidad para comunicarse con el
canal telefénico
Malo 1% Deficlents

Exc; ante

_,’/7 "

re 14 Facilidad de comunicacidr con ef canol telefdmco

at

acion de ia campafia, Ia encuesta de satisfaccién del chat se presenta de|la
adano: :

ade 1a5 donde 5 es excelente y 1 deficiente por favor indiguenas fu

ron 164 encuestas de satisfacc:dn con un percentaje de participacign
danos caiificaron el servicio como excelente y bueno., A continuacidn, se
mes y tipo de calficacién,

% Participacién

Tabla 10 - Resultode colidad gestidn servicio cancl chat

tan fos resultades para el mes de mayo de as 824 interacciones recibidps
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271 Disposicién del

) N
: OGRS e
| cpatGRbn *

gente

En mayo, la disposicionidel agente en el canal de chat estd en un 77% entre las calificaciones ide

excelente y hueno; en J

uanto a la demds calificaciones, se identificd los casos en que no fue del

agrado para el cudadane y en la mayoria de observaciones se da porque el trimite que deben
adelantar no se puede rpalizar directamente en ei chat sino deben remitirse de manera presendral

a las instalaciones del M

Grofic|

2.7.2  Resolucién de cd

En cuanto a !a resoiucior
fue resueita y 2i 40% ind
no tenian, una respues
informacion opuesta y d

el derecho de peticidn al

recibyr ia respuesta

nisteano. .
Disposicidn del agente para atender
las consultas del ciudadano

Deficiente
12.8%

Malo 1.8%" .

Regular
8.5%

15- Disposicion del agente para la atencién canal chot

nsultas.

de las diferentas co'nsultas, el 60% informaron que la consulta realizada
can que la consulta no fue resueita, debido a que los motivos de los chalts
a que resultard conforme a la peticidn del ciudadano, recibiendo
sfavorable a lo que ellos esperaban, por ejemplo, cuanda se informa que
in no tiene respuesta y que deben remrtirse con el drea encargada pala

5
IS

¢La consuita fue resueita?

NO mo ]
|

‘['_' .. 60%
|

rofice 16- Calificacidn resolucidn de o soficitud
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2.7.3  Facllidad de co+unicacidm

Par Gitimo, los ciudadatos manifiestan que ia faciidad para comunicarse con el canal de chat

encuentra entre bueno

porque evidencia ia disposiadn de todos los agentes para brindar una excelente atencién
servicio a los cludadanas. Las demas calificaciones oscilan con un porcentaje de participacién fiel
21%, esto. debido a que la mayoria de los ciudadanos no estdn conformes con fas respues

brindadas frente a ia ges

2.8 Satisfaccion canal Presencial

L.a encuesta de satisfacc

1. ¢Desea calificar
St/ NO

2. Caifique la disp

Excelente / Buerlo / Regular / Malo / Deficiente

3. élaconsulta formulada fue resueita?

S1/NO

4 ¢lainformacién

SI/NO

Laimovilidad
asrleitodas

&

iMintraispory

excelente con un porcentaje de participacién del 79%, lo cual es posit

t1on dada por el Ministeno

Facilidad para comunicarse con el
chat

Déficiente
Malo 4%. = 107

as

Regular
7%
Excellenta
%
Bue
31%

Grafico 17- Cghﬁcm:fdn facilidad de comunicacidn

in presencial se presenta de ia sigutente manera al ciudadano’

el servicio?

hsicion del agente para atender su consulta,

fue clara y satisfactoria?
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5 ¢{Cémo califica
Deficiente / Ma

De 47 ciudadanos aten
100% de los ciudadanos
y la atencién del canal p

Disposieion del agene para stender
int consubtas del cudadano

Sepulal o SO0

3

Calidad

|

Ua'movilidad
cordatodos

a facilidad para comunicarse con este canal?
o / Regular / Bueno / Excelente

didos, 30 contestaron la encuesta, 17 no tienen tiempo o no responden,
manifiestan la disposicién del agente es excelente, la consulta fue resuglta
resencial es excelente

Total encussiados Sathifacoitn cludadanos Panticipa dén Cudadane
30 5.0 64% A
Facilldad p]rv camunicarse con sl
{Ln consulta fue resurita? L I"'*:md:a::d"a ¥ cas) teleténico
]
. LY
NO { 0% NO . 0%
B 1
.
L 8 T2 T 3008

i Grafico 18 Encuenta canol Presentiol -

Desde el drea de calid
aseguren la satisfaccion
chentes confianza, efecy
monitoreo €5 una acti
orientarlos para que pro

Duranta el mes de ma:
coiaboradores en la linea
no solo determinar e
retroalimentaciones dad

del ciudadano final, contar con persenal cualificado gue ofrezca a |

ad se tiene como ohbjetivo implementar un conjunte de procesos qu

5

vidad, credibilidad y la mejora continua de la operazidn, El procese He
idad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asl corfio
borcionen un servicto de calidad.

ayo, se realizd la auditoria del proceso ejecutado por parte de Ips
detectando aspectos positives y oporturidades de mejora que permiten
desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar Ihs
as en todas las instancias representativas del proyecto.

criticos

31 Errores criticos y ng

El drea de calidad real
Transporte, por medio del monitoreo en vivo, remoto y el seguimiente diarie de monitorao.

Los items evaluados son dquellos atributos en los que una equivocacién hace que la transaccion 1
se complete asertivamehte afectando directa o indirectamente al usuario final, se clasificard
; mientras que en ias gue se evidencien habitidades blandas que puedd

cemo errores criticos (EC

26 auditoria @ los agentes de la linea de servicie del Minsterio d

[1:3

5 0
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no afectar directamente a la solucion, serdn clasificados como errores no criticos (ENC).

y Se monitorea y evalla IL precisién de Error Critico de usuario, Error critico de negocio, y Error
Critico asi. -

311

3.12

3.1.3

Error critico de Negocio '

No realiza 1a gaptura de nformacion pertinente (Nombres, Nimero de documentd v

teléfono de contacto).

Deja en linea ifcentivando al sbandono de la llamada por parte del Usuario.
Cuelga la liamada sin brindar solucidn al requerimiento del Usuario.

Brinda guion por caida de aplhcativos sin autorizacion,

No registra en aplicativos lo informado ai usuario,

El agente no diligencia los campos correspondientes a la tiprficacion.

8rinda Informacién confidencial del Call Center y/o MinTransporte

No menciona I Ley Habeas Data.

Error critico de Wsuario Final

tnterrumpe al Usuario con un tono de voz fuerte y agresiva.
Agrede al Usualo con palabras soeces.

Discute con et ysuario.

No hace uso dej Manual, Novedades y el protecolo establecido
No direcciona ¢orrectamente al usuano en la soficitud expuesta
No ofrece alterfiativas de solucién a la solicitud expuesta
Validacidn ORFEQ

Errar No Critico

No utiliza e! guibn establecido definido para Iz campafia.

No contesta la llamada antes de los 10 segundos

No esté atento a la solicitud del usuario.

El tono de voz Usado no es calido y no genera empatia con el usuano
No personaliza |a lamada

Usa palabras de confianza con el usuario,

Usa palabras té¢nicas, diminutivos o muletilias

Muestra insegupidad al transmitir {& informacion

No vocaliza adecuadamente y no mantiene una velocidad acorde para transmitr
informacion '

No hace uso del|Hold y Mute en los tiempos de espera al usuario,

La duracién de IL llamada no es acorde con la solicitud
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« No utiliza preghintas filtro para orientar al usuario en su solicitud.
* No confirma trpnsaccion o tramite realizado

¢ Noutiliza el gujon de despedida defimdo para la campafia

* Realiza encuesta de satisfaccion

3 .2Tspos de auditorias

»  Remoto: Se realiza jobre llamadas grabadas.

» Enlinea. Es realizad
el ciudadane parav

Se define medicién de
umbrales de aprobacidn

Para el mes de mayc sp realizaron en promedio {10) auditoras por agente, evidenciando lps

siguientes resultados

I ‘ !

d
o en tiempo rezl, interviniendo el canal de comunicacién entre el agentéd y
Bhidar el manejo integral de la transaccidn,

Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes

4

—

(Frromcritico] (Errodhocritico)
»=R5% >=90%

Tabla 14 - Medicion de errores

& 5
Mayo I 10 |

(1Mas%eVaIcac QL FroniediCalidionias por

Tablo 15 - Pramecdho de ouditonos

]
Para el mes de mayo sg realizd afectacidn en 1 Error Critico de Usuario, 3 Errores Criticos &e
Negocio y 22 errores no ¢riticos; a continuacin se relactonan los items de afectacion.

321 Errores Criticos {

3211 Errores Critidos de Usuario

Para el mes de mayo se realizo una afectacién del error critico de usuario final, el cual mfiuy6 en gl

siguente item*

» Direcciona correctamente al ciudadanc en la sohctud expuesta {1) incdenciz. En
transaccion telef¢;

coemunicacion

EC) -

o

nica, el agente direcciona de manera equivocada en cuanto al motivo d

1]
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3.2.1.2 Errores Criti

Para el mes de mayo se
item:

> Vahdacion de TH{ularidad del Ciudadano (3) incidencias' A través de la gestién telefdnica,

agente omite lo
solicitada por el

3.2.2 Errores No Criticos

Para el mes de mayo se
ftems de afectacidn.

» CEtiqueta telefon

técnicas, diminu

la campaha.

satisfaccion

Tiempos (2} fno
tiempo establec

Apertura de fa 113

Escucha activa (3
confirma la tranchién o tramite realizade

Encuesta (2} incig

tamovilidad
a5 detodos

-

fMiltradshod el

cos de Negocio
realizd afectacion en el error critico de negocig, influyendoe en el siguter]

datos del ciudadanc y caracterizacién Se limita a brindar la formacibn
riudadano.

(ENC)

ealizd afectacidn en 5 errores no criticos, a continuacién se relacionan |

ca {12) incidencias En el desarrollo de la gestiénse utlizan palabras
ivas, muletillas o extranjerismos coma: correcto, Ok, de-acuerdo, si

mada (3) mcidencias’ No se usa el guion de bienvenida establecido para

} Incidencia: No se esta atento a la petinidn del cudadano y tampoco se,

lencias' No se indaga si el cludadano desea contestar la encuentra de

dencias: Se sohgita espera en linea al ciudadano y no se retoma en
do y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hold.

% Participacion

14 - 12 |, - 100%
12 4 -
: - B0%
10
8 1 6% - 50%
6 3 3 L 40%
] . 2 2 20%
- - ‘1 o, ™ °
2 [@%  [T%  omw  poow
] Y T * T 0%
Etiquetal Apertura de Escucha Tiempos Encuesta
telefénica  lailamada activa
1 Cantidad O Participacion

Grafica 19 - Errares no criticos
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Durante el mes de junio

los Errores No Criticos (ENC), brindéndoles alternativas a los agentes para que las gestiones se@n

P Lamovilidad
b | AL UGBt

se realizaran talleres de etiqueta tetefénica y auto escucha para disminpir

satisfactorias

4  Formaclén y Talento Humano

Durante el mes de mayo se realizaron diferentes actividades de formacién que permutierpn
mejorar la asesoria brindada por los agentes a los ciudadanos, adicional se realizd una evaluacipn
de conocimientos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayor dominio y los qhe
requieren-refuerzo, a continuacidn se presenta la descripcidn de cada uno de ellos:

4 1 Evaluacién de Condcimientos

A continuacidn se muestran las preguntas realizadas en la evaluacion de conocimiento:

'

DESCRIPCION

PREGUNTA
De aduerdo al! Decreto 632 del 12 de Abrd de 2019, los propietariqsf,
poseedores o tenedores de buena fe de los vehiculos de servicio particular
plubhicp y de carga que presenten amisiones en el tramite de registro inicia
podrap adelantar el proceso normalizacidn, de acuerdo con lo establecido eh
Preguntal

la presente Subseccidn, dentro del términe de (3) afios contados a partir d
que e( Mimister;o de Transporte expida la reglamentacion carrespondiente, |
cual sé dard en un plazo no supenor a cuatro (4) meses contados a partr |
entrada en vigencia la presente modificacion.

Pregunta 2~

.{Cuélrs la norma por la cual se establecen los requisitos y procedimiento dé
reconocimiento de licencias de conduccidn y expedicidn de la Licenc
Colombrana a ciudadanos extranjeros nacidos en los paises con los cuales s
tiene gonvenio?

. Pregunta 3

¢Cudlgs son los paises con lps cuaies Colombia tiene Convenlo paré
homologacién de Licencias? )

Pregunta 4

éAnte lqué entidad se debe realizar el trémite de expedicion y renovacion de I3
licencip de Instructor?

Pregunta 5

Temer{do en cuenta fa Resolucidn 1081 del 19 de Marzo de 2019, por la cua
se establece el procedimiento para ajustar y/o completar en el sistema RUN‘
las cafacteristicas de Los vehiculos rigidos de dos {2) ejes destinados a
transpprte de carga; el propietario det automator, el locatario o su apoderadd
podra j solickar que se ajusten ky/o completen en el sistema RUNT lag
caracteristicas de los vehiculos, en un plzo no mayor a (60) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la publicacion de la presente resolucién

Pregunta &

Complgtar con el término adecuado® Todo vehiculo de servicio plblico paré
transpprte de pasajeros debe tener una tarjeta de operacion gue tien
vigencla por ___ 2 afios, excepto en el caso del servicio individual que es d

un afio Dicha tarjeta la debe gestionar la empresa a la cual se encuentr.
+
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PREGUNTA . DESCRIPCION

vinculpdo el vehiculo ante la autoridad de transporte competente con dos {2)
* meses de anticipacidn a su vencimiento.

{Cudl |es 1a resolucion por la cual se reglamenta a instalacion y uso de cintap

P 7
regunta retrorfeflect:vas y se dictan otras disposiciones? r
BasadE en la resolucién 2433 del 22 de Junio de 2018 por la cual s
reglamenta el procedimiento para la expedicién, control y registro en linea d
la P[aqtnlla Unica de Viaje Ocasional para los vehiculos de Servicio Publico d
Pregunta 8

Pasajdros por Carretera y Mixto, compiete:
ta canttdad de planillas no podrad ser superlor a _&  por mes para los
vehicdlos vinculados a empresas de transporte en ia modaiidad terrestre
automotor individual tipo taxi.

¢Qué [tipo de vehiculos pueden realizar el cambio de servicio de publico i
Pregunta ]particliiar enia actualidad, tentendo en cuenta ei Decreto 431 del 14 de Marzg
) de 20177

Pregunta 1¢ | 2Qué significan las siglas PESV?

Tabia 11 Evaluacion mensual Mayo

Trans%orte Terrestre Automotor Individual de Pasajeros en Vehiculos Taxi, d

‘

La evailuacidn se llevd alcabo con las solictudes mas frecuentes recibidas en fa linea telefdnicg,
como también, sobre lag resoluciones emitidas por ei Ministerio de Transporte en el transcursp
del mes de mayo. Se identifica que en la pregunta 1 sobre el decreto 632 del 12 de Abril de 20

requiere refuerzo frente a los términos establecidos para fa presentacidn de los vehiculos que
presentan omisiones en ¢l registro iniclal. 1

¢ Cumplimiento por pregunta

Pregunta 10 100%
Pregunta 9
Pregunta 8
Pregunta 7 “Lz'_—"':"]——-: 100%
Pregunta 6 - 100%
Pregunta 5
Pregunta 4
Pregunta 3 ] 100%
Pregunta 2 100%

Pregunta 1

O%l 20% 40% 60% ° 80% 100% 120%

Grafico 20- Porcentase de cumplimienta por pregunta

El promedio general de i3 campafia en ia evaluacién de conoclmiento se encuentra en un 87% de

AN
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cumplimiento para el mes de mayo

4.1.1 Capacitaciones

1
Durante el mes de mayd, el equipo de agentes del Ministerio de Transporte participé en sesionjes
de capacitacdn con ell objetivo de fortalecer la catidad y habilidades blandas prestadas al
ciudadane a través de nyestra linea del centro de contacto

Sociahzacién Resoldcion 1572 del 2019, 07 de mayo 1 Hora
Capacitacion Redacgién y Ortografia 21 de mayo 2 Horas
Taller de audio escucha de llamadas 24 de mayp 1Hora

| Toblo 12 Cronugrome Copocitociones Mayo

4 2 Evaluacidon de Desempefic Mensual

Durante el mes de mayo, se realizé la evaluacidn de rendimiento de fa gestién efectuada de lIps
agentes, temiendo en duenta [os siguientes factéres. Caldad y productividad, Conocimientp,
Compromisc y actitud, Imiciativa / Liderazgo y Trabayo en equipo.

A continpacion se presentan los resultados.

Factor evaluadt | Caltficackin
Calidad y productividad 4.5
Conoc:miento 40
Compromiso y actitud 4.4 . ’
iniciativa / Liderazgo 4
Traba)o en equipo 45
Nota Final: 4.3

| Tobla 13 Resultados evaluocidn de desempeiio
i

5 Resultados de los indicadores de servicio {ANS)
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Nive[plata urnbral 1570
Duracién instalactdn maxima !
Puntuali ' o tiempos + 4 dias calendario de 10 dias Cumphido
retraso: 5% de descuento
sobre el servicio
Nimero de mmutos de
. . I j .
e disponibilidad realde la | > =99.5 % RTO 120
plataforma tecnologics
plataforma en el mes / min gerigdo de 99 5%
. ,
O Numero de mmnutos medicién: mensual
contratados * 100% .
Nivel'delservicigparacel
candl oz laseleccion Contestar el 80% de las
llamadas antes de 40 >= 80% B6%
excluye el detiempo'de; segundos
eI potdeXtenicion '
canales TChatlyp\eh] Tiempo promedio de
<= 60 se 38se
{WeECallbackiclicto) atencién 60 segundos 8 &
cail)
Namero de quejas tecibidas
sobre la calidad del servicio e _
del centro de contacte/ total <=3% 0/5526= 0%
de transacciones <= 3%
kit THERIIOG | Promedio de calficacion del
h . »>3.5 4.3
los'ciudadanos - servicio > 3.5
Numero de agentes que se
retiran en &l mes por
voluntad propia / ndmero <= 15% 10%
total de agentes que
comtenzan el mes) *100%
Defimdo por la entidad .
iim:) . >= .
compradora = 10 min 6 min 4.36 min ’
Cantidad de transacclones
i atendidas / Cantidad de .
* transacciones entrantes * > =90% 2%
100% >=90%
28
|
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Indicadoy,

Al | (Tiempo total de atencion a

VirtualXCorrec]

ElectronicoWeb (Wet) agente)/nimero total de

callback¥clicto'call)!

Para transacciones

entrantes)

Ccupacionde’Agentes

atencion:{J elefonico.c

\/ozNChatNFax o Fax]

ElectronicoyWeb'{Web agente}/nimero total de

callback¥clictocall)?

Para transacaones

Safientesy

Evaluacion de
conocimiento

ciwdadanas del agente/
Jarnada laboral del >=55% 55%

agentes™100 »= 55%

e pia iora! ap |

{Tiempo total de atencién a
ciudadanos del agente/
jomada laboral del >=60% NA

agentes*100 >= 60% '

sumatoria de la nota de las
evaluaciones/ totai de
evaluaciones presentadas *
100% eca>= 70%

eca>= 70% 87%

6

Conclusiones

Tabla 14 Cumplimiento ANS Maya

Teniendo en cuenta los résuitados obtenidos durante el mes de mayo por el centro de contacto €n
su servicio de voz, se pue '

e conciuir que;

Durante el mes de mayo se recibigron un promedio de 1,334 llamadas por semana, con

una eficacia del 9

Se evidencia que

D% y un TMO de 4.96 cumpliendo los indicadores del AMP

a disminucién del TMO en el mes de mayo permitié contestar una maydr

cantidad de llamddas

E! chat tuvo un p
95%

romedio semanal de 172 interacciones & la semana, con una eficacia dél

En la encuesta de satisfaccién el 85% de los cludadanos cdlifican positivamente la geshig
realizada ya que os agentes brindan una atencién clara y precisa, con calidad

28
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En el mes de mayo se evidenciaron oportunidades de mejora en cuanto a las habilidadps
blandas las cualps serdn objetivo de trabajo focalizado, generando asi més resultadps
positivos en las qest:o‘nes realizadas por los agentes.

Se identificd que la socializacién de las resoluciones emitidas por el Ministerio
Transporte contribuye a la disminucion de dudas y preguntas entre los mismos agentes.

Se propone al Ministerio de Transporte colocar en un lugar mas visible el chat con el fin

aumentar las int¢racciones por este canal,

'
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: La movilidad : ST e camenmin
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MEMORANDO
303006’5 “l
16-07-2019

Bogota, 16-07-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos

DE: Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano.

ASUNTO: Remision documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210454922
de 16/07/2019, se remihd al Coordinador del Grupe Central de Cuentas por pagor, las
documentos correspondientes para el tramite del pago de la Orden de Compra N° 35502 de
2019

- Acta Recibo Parcial N° 5

- Factura de venta N° 1QQ22806

- Certificucién de pagos seguridad social
- Certficado revisor fiscal

- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades.

Cordialmente,

!
M acmeaoun 3
MARIA DEL CA

Anexos 21 Folios

Avenida La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacion Il, Costado Esfera, Pisos 9
Colosmba Teléfanos Linea de servicio al ciudadana {57+41) 3240800 op 2
Linea graturta nacional 018000 112042
http.//www. mintransparte.gov.co - PQRS-WES: hitp//gestiondecumentalmintransporte.gov.ce/nar/

Atencion al Ciudadane Sede Central Lunes a Viernes dee 30 am - 4 30 p m, Cadiga Postal 111321




MINISTERID DE TRANSPORTE

PROCESCO DE CONTRATACION

B3

ACTA DE RECI80 PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION ¥ AUTORIZACION DE PA

G0

PR
IR

CODIGO" CTN-F-D12 VERSION O
T T P PG Ao
Grupa de Atancién el Aywided - P . ~7qral de ;o
P -01-01- 10N GENERA L . p 1y h%, * 15/07/2010
n-ﬁ-p&fﬁfu, Cludadane Eengton 24-01-01-000 GEST ERAL o Pigo .‘m0 s “bagin. . Fachs,
LA Foaenl
. R . ! INFORMACIEN BASICA DEL CONTRATISTA / PROVEEDOR
ey e ey &t IMAGE QUALITY oUTSDURSING SAS uraty, EREE
3 ‘;ﬁbfﬂhtfltlt‘l&-éu?’h i i tﬂ“ atoxe N i Persona Natursl D Perscra Jurldice B
-, ¢ P . Tdentfloweish <0 [ma0070335-8
S PR e N
L P R & Telifanaley dé 3161897073 M
B nfrrﬁ: et ardrea | gq’pq_?‘(_q onliecon. S arndpd Ext
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- . ST MY
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© 2 peche & fninfm(i : 8/02/2019 i Nér Bngmm ﬁnwpunmffw»: ’? i:i:’:“d?‘ i predu'ﬂc-' ’f s A e O)
P ot , o ¢ ¥ o
T T e ® INESARMALION FINANCIERA DEL CONTRATO © CONVENIG "
valor Infgial, § 245826 22560 Adieidn No __ 3 - Valor Total win ive, $ 245 B26 724
va $ 4570698745 valor Iva Adician Valer Totai VA 3 A8 706 R8I
valor Iriciel ¢4n 1¥A § 202533708 42 Total Adicdn No __ _§ - valer Total con (Us § 297 633 268
Adiclén No, ___ $ - Adicién No __ $ -
valor IVA Adleldn valer iva adicién
Total Adicfen No ___ 4 - Towl Adicldn No __  § -
valor(ad) pagede(s) con ive
Fago No 1 Pago No. 2 Pago No 3 Pago 8D 4 Pago No § Pigo No &
$ o357 | ¥ WyTTEA2 | § 384935225 | § 28 701 115
Pago No 7 Figo No 8 Pago Na & PRgd No I Pago No 11 Pega ha 12
Pago No 13 Pago No 14 Pago No 16 PagoNo 15 | Pago No 17 Pag Ne 18
Total Pegadn 3 138773 46D
Saido Actusl $ 165 750408.81
VALOR A PAGAR $ 3570467200
MEnoa sal¥ pago $ 117,050 536,M % de Ejecuclon Financlors
S R AT R AETIVIDADES DE BJECURION, | v
N 4} c v,;,‘rwif,, P
s e % i ;
. J ot 5“’13’* 5;, AN H ADQU(EICléN DE SERVIGIDS 8PQ PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTDS REALIZADSS PDR LCS CHUDADANGS AL MINISTERID DE TRANSFORTE SDRRE
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(CGE-585-1-AMP+201T)
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESD DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION ¥ AUTORIZACION DE PAGO

cODIGO CTN-F-012

VERSION' 0D6
v . e T B RIANG T
{pepandencr G’"P“c:’u;:;::‘;"’“ u E;:"?'f’ﬂ 24-01-01-C0b GESTION GENERAL 7 Fage Mot T::f;iff Fachas 15072018
[ LV H o [ E
, .. DBSLRVAGIGNER EL SUPEAVISOR A 105 TRARAIDE EJEGUTAROS . T R -
; N N ‘ .+ BECIBIDO A SAT{SFACLIDN P o e - ,

Esta valar deberk cons’gnarsa en la cv®nta de Ahorroe____ Corrtente _X__ Numers 052060704 del BANCO DE BAGOTA

£n caldad go supervisor del contrato / convenio anelado, menfiesto que Ml contratota cumplid & setisfaccidn y dentro de Los tkrrinos Contraciunics cen todas Iaa ahlUgaciones estunlecidss

Por lo shtetior, sutenze el gage por valor d8 $3a 706 272,00 (TREINTA ¥ DCHO MILLONES SETECIENCIENTOS OCHO MIL GCHOQCIENTDS SETENTA ¥ Q0% PEBQS MCTE)

tgwalments cartif €0 que Bl Contratises dio cumplimeente a lo sstabizcido en ek d sposiciones legalss viganies Fobry al régimar du segurldad sochi {conforma a lo sefalode ¢ &l articulo 50 de la Ley 759
de 2002, la Ley 1562 de 2012, decratg 723 do 2013, Oocreto 1272 Jul 2013 y demis Normas qua regulsn s matena), y cumplid can los aportea » salud ¥ pensin y/o perafiscalidad aplicsble
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OUTSOURCING

IMAGE QUALITY QUTSOURCING S A §

NIT 830039328-8 FACTURA DE VENTA No
Reégimen Cornun 1Q22806
Actividad CIIU 6311
SENQRES MINISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA
NIT 899909055 FECHA 12/07/2019
DIRECCION AVENIDA LA ESPERANZA (CALLE 24) NO 62-49, GRAN FECHA VENC 2018-08-11
ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTOS TELEFONO
N T LT s e £ T g e RN, e M we, w R . o i an
L BANT Bt e bl i DESCRIPCION 2 WTARIQ S Y RIPTAL
g 00 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3,216,346 18 $28,847,116 00
100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,183,526 33 $3,183,527 CO
000 HORA DESARROLLO $69,511 04 5000
100 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK) - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRE $268,192 18 $268,193 00
INTERNET
000 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE} $54 002 96 $0 Q0
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
32800 VIRTUAL HOLD $13136 $43,087 00
1,996 00 MINUTO IVR (INTERACTIVE VOICE RESFONSE) ENRUTADOR $219 $4 37200
869 00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $26 27 $2282900
000 MENBAJE SM3 (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $26 27 $000
CORTOS
616 00 MINUTO DE CONEXICN OUTBOUND DE FLIO A CELULAR - TODOS LOS $96 33 $59,340 00
. OPERADDRES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
$32,628,464 ﬂq
OBSERVACIONES SUB-TOTAL $32,528,464 00
PROCESO DE JUNIO DE 2619 VA 19.00 % $6,180,408 00
TOTAL A PAGAR $3B 708 872 00

RETENCION DE VA ElCA

PRACTICAR RETENCISON

interes de mora a la tasa conternplada por la ley

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Rasolucion 012635 de Diciembre 14 da 2018, ND PRACTICAR

SDMDS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Rasolucidn 08696 de Septiembra 21 de 2005, NO

Esla faclura se asimila en todos sus afectos a la latra de cambio, articuio 772 y siguentes del C C y causara

e

g
ACEPTADA {(FIRMA Y SELLO)

CC oNIT

~

(

FIR

\E

UTORIZADA (FIRMA Y SELLO)

, )),\n,é“z;\) Flce sl

1Q DUTSOQURCING S A S

Bogota, D € Cra 13A 4 29-24 Piso 7, Perque Canlral Bavana (Torre Alllanz), PBX (571) 593 1990, Fax {571) 593 1995,
ltagu Cra 42 # 75-83 Lc 288 C C Unwentas, Tel {574) 403 B410

Resolucion DIAN 18762012111611 de 2019-01-03 Autoriza/Habilita Facluracion desde 1Q-21702 hasta {Q-25000

Page 10f1
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Fores
enlinea

Resumen General de Pago

DATOS GENERALES DEL APORTANTE ! c
[dentificacion | dv Razan Soqai Aportante Sucursai Pancipal Ihreccion Ciudad-Departzamento Telefono | Exonerado SERA e
a - © iCBF o
HIT 830039329 8 JHAGE QUALITY QUTSOURCING $AS A~ 200 O MAS CaTIZANTES BOGOTA CARRERA 13A NO 25 24 BOGATA BOGOTAD E 531990 Si
DATOS GENERALES DE LA LIUIDACIDN
Penoda Clave B Tipa Fecha Pago
Penson Salud Page N Planilla Planlia « Limite Pago Banco Dhas Mara Valor
2013 96 201907 457651637 B434443B75 E 2D19407/09 2D19407 /09 | BANCO DE BAGOTA [ 51,354,635 300
HLIQUIDACION DETALLADA DE APORTES
EMPLEADO PENSION ! SALUD CCF RIESGDS PARAFISCALES
HNo tdentificacion Nombres Codigo |Das| 1BC Aporte Codigo | Das IBC Aporte Codigo |Dias IBC Aporte Codigo | as BC Aporte Dias 8¢ Aparté
1 CC [52339509 ARCIRIEGAS [230301 0 51 657,000 $265,200 EPSBZ3| 30 51 657,000 566 300 CCF24] 30 $1 657 00 $6¢ 300 14 11] 38 $1 657,000 $6700) 38 ' 50 50
CASTILLO CLAUDIA .
HARCELA
2 Jec {10164tz |cano morEno 230301 30 51,657 000 $265 001  EPsom| 32 1,657,000 56,300 ccrdf 30 51,657,000 66 300 1411 30 51 657,000 $8,700f 30 o 50
AHGGIE THZBETH
3 |cC |5z819494  |DUQUE GONWZALEZ {23020 5 szre 167 $45200]  EPS00S| 5 576 167 s1000)  ccry 5 5278, 167 541,100 EERT! 5276 167 s8] 5 sl -
DL SARME
4 |ccismerss  |ougUEGoM2ALEZ  [RaDeoy 25 $1 380,633 5221 000 EPS005| 25 51 380 813 555,300 ccr4 23 51 380,633 355 300 1411 25 51 380,833 7 300] 25
AL SARME
5 Cr {10054857%6  [GONPALEZ OVWALLE [22100¢ 38 51 457 000 5265 700 FPSO1G| 38 §1,657 DOO 566 300 CCF24l 30 51,657 0001 566,300 |7 1411} 38 51 657 pOU se7oc| 30 o
JAIR FERLEY - -
6 [cc fsusiazse  [Lopezealanes  faozer 30 £1,081, 712 5173100} EPS008) 12 5% 081 772 s43,300|  cor4 30 51,077 050 $43 160 41y 38 $1,881,712 5,700 | 20 & 50
i LADY KARINA .
7 CC |r026279811  |LO2AND PALACIOS 230361 1 $607 567 $97 300 Epsocs i1 5607 567 524 400 P24 11 $687,567 524,400 14141 11 5607 567 537009 11 50 s¢
. KATHERIHE . .
E CC §101540128¢  JMARTINEZ MDREND {23100¢ Ll 51,957 pOU 525,200 EPSOOS] 30 51,657 009 566,300 CCR4 0 51,657,000 $66,300 14 1% 30 St €57 000 SB700| 3B 0 s0
JEMNY PAOLA
% Joc |sozm2ssis  |wWoLwaRUBIANO 30301 1 £55 134 s6900]  EPsoas] 1 555 234 so| ccry 4 $55 23 so 1411 1 555,234 . o] 1 0 o
ANYELA JULKETH
18 |cf (1023925875 |MOLINA RUBIANO  [2303%1 3 5110 467 517 700 EPsO0S| 2 S118,467 SE ccr4 2 1467 58 41 2 S$118,467 s0f 2 %0 50
ANYELA JULIETH
11 [CC [toza925938  |MOLIMA RUBMANO 230301 g $1.4%1 300 s233,700{  EpS003| 27 51,491 300 o700 corzd 27 51,491 300 559,700 -1 27 51,491 360 shooo| 27 o $0
ANYELA JULITTH
17 |cC |183245738  |RIVERQS YARGAS 23020 4 S115,467 517 00 EPSQ17] 2 510,467 45 500 ceF24l ) S110 467 54,500 EERE! I §110,467 81 2 50 50
JILIAM ESTEBAN ’
13 |CC (1032467386 |RIVEROS VARGAS  [R3026y B $1,546 537 5247 500 EPS017] 28 51,546 533 561 900 CCFR4l 28 $1 546 531 561,900 14-14 20 51 546,533 SE100| 28 58 50
AJLIav ESTEBAN
14 jcc Jovsroere  [koomiGueEz 231001 0 $1.057,000 5265,200| EPSOO?| 238 51 657,000 568 300 CcFzal $1 657,000 $66 300 1a vy 28 $1 657 000 55700 | 30 50 4
AREVALO CARLOS
LANDRES
Total Afiliados( 10’) $14,945 340 §2,192 100 514,945,340 $591,700 $14,940,618 5591,500 514,945,340 575,600 50 S0

RESUMEN DE PAGO !

AFP (ADMINISTRADORAS 1)

COLFGNDOS
PORVELIR -
PRDTECCION

ARL (ADMINISTRAOORAS 1)
ARL SURA

CCF (ADMINISTRADORAS 1)
COMPENSAR

EPS (ADMINISTRADORAS &)
COMPENSAR
CRUZ BLANCA
EPS SURA {ANTES 508 ALUD)
FAMISANAR
SALUO TOTAL .

Paginz 1 de 2

- CODIGD |

231001
230301

230201

1411

CCF24

EPs0CR
EPSC23
EPS010
EPSOM7

EP5002

500,227,940
800,224,806
B00,229,719

890,503,790

860,066,942

860,066,942
530,009,783
800,088,702
530,003,564

800,130,907

10
10
10
10

$2,392,100
5795,600
5693,000
5703,500
575,600
375,600
5591,500
5591,500
5591,700
$43,300
566,300
566,300
566,400
$132,600

2019/07/12 11 16 AM
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RESUMEN DE PAGD

coplo . - CNMIT . DV - . AFILIADOS 'VALOR LIQUIDADD
SANITAS ) EPSOOS 800,251,440 ) 4 5214, 800
' R C T 10-E 1 $3,650,900
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Bancode Bogota 3

N

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA

Que la empresa IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS dentificado({a) con NIT 8300393298
esta vinculada al BANCO DE BOGOTA a través de la CUENTA CORRIENTE No 052060704
desde el 4 de Marzo de 1999, este producto se encuentra ACTIVO.

Esta informacion es confidencial, no es una recomendacion de negocio y se suministra sin
responsabilidad del banco, se expide el 16 de Mayo de 2019, a solcitud del interesado, con
destino a quien interese

Atentamente,

/%f?!ﬂaﬁ 25 ﬂJZ/MJ@%ﬂ ,

Elcy Proafios
Gerencia de Soporte Postventa
Banco de Bogota

o




Tet +57 16230199 Transversal 21 No 98 - 05
Fax- +57 1 236 8407 Bogota D C , Colombia
bdo@bdo com co Sucursales*

www bdo com co Cali, Medelliny
Bairanguilla

El SUSCRITO REVISOR FiSCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING 5.A.5.
NIT. 830.039.329

CERTIFICA QUE:

1. Para los efectos de esta certificacion, he obtemdo de la Gerencia la wnformacion que he
considerado necesana y he seguido los procedimientos acanse)ados por las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas en Colombra. ,

2. Laauditoria de los estados financieros de la Compafifa para la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en proceso y concluira con la emision del dictamen de la Revisoria Fiscal durante el primer
tnmestre del ano 2020,

3 La administracian de la Compafia es responsable por la correcta preparacidn de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamente en el nuevo marco técnico normativo
aplicable en Colombna,

4. De acuerdo con la revision efectuada la Compafia efectud el pago de las bquidaciones por el
penodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de juno de 2019 a las Entidades Promotoras
de Salud - EPS, Admimstradoras de Fondos de Pensiones - AFP, Admimistradora de Riesgos
Laborales - ARL, Cajas de Compensacion Familtar, Instituto Colomiano de Bienestar Familiar
- ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Lo antenor, en cumplirmento de lo dispuesto
en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 '

5. Elpago de esos aportes es responsabilidad de la admimstracion de la compania como parte de
su gestion, M1 responsabilidad de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la ley 789 del
27 de diciembre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimiento de tales obligaciones.

La presente certificacion se expide en Bogota D.C. a los once (11) dias del mes de maye de 2019 a
solicitud de la ADMINISTRACION DE LA COMPARIA.

L

YESICA PAOLA GAMBOA SIERRA
Rewvisor Fiscal
T.P. No. - 190685 -T

Miembro de
BDO AUDIT S.A.
99469-01-4048-19

3\

%
AD0 Audn 5 A oo iedad anomima o olembeang, BEO Mdvlsory S AS BDD &vafuess A3, BDO Losposate Finenes S A5, BDO Legal 5 4§ BDO —S—G-S-
Cutsourcne 5 45 BDD Tax§S 4% y BDO Colombie § A § seqiedades por accwnes smplificadds colombianas, miembros de 800 Internationdt o s
Eypuited, ung compaia bunkada por garanta del Reino Umida, v forman parte de la red internacinal BDO de empresas irdependientes BUNEO

ascoadas
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" QUTSOURCING

La movilidad

es de todos

GESTION CENTRO DE CONTACTO JUNIO

FICHA TECNICA

Objetivo

Mostrar la gestion realizada en el Centro de Contacto del 1 al
30 de lunio de 2019 y los resultados operativos del acuerdo .
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INFORME DE GESTION CCCJUNIO 2019

1 GENERALIDADES /

P

'0 e La movilidad _Mir}ﬁfansponej'

El 6 de febrero de 2019 se emitié la Orden de Compra 35502 correspondiente a la adguisicton de
servicios BPO para la atencidn de requerimientos realizados por los ciudadanos al Ministerio de
Transporte sobre tramites y servicios en especial los relacionados con el programa de reposicion

vehicular y registro tnico nacional de transito RUNT. |

El presente informe de gestion relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de

la orden de compra correspondientes al mes de Junio de 2019

1.1 Orden de compra 35502

A continuacion, se relacionan las cantidades definidas en |la orden de compra, asi come lo consumido

en el mes:

acidad -

]
‘ ocC .

T Servicio

“ftem ' Cod. Matriz ' Caracteristica

Agente de Centro de Contacto

Cantidades
Consumidas

1 IT-BPO-CC-1-6 Técnico 9 g

2 mepoCco.e lgente en [l Entidad oo 1 1
Compradora

3  \T-BPO-CC-47-1  Hora desarrollo NA 70 0
VPN (Virtual Private Network) -

4 iT-BPO-CC-43-1 Red Privada Virtual sobre NA 1 1
Internet
Grabacion anuncios VR

5 iT-BPQ-CC-14-1 (Interactive Voice Response) NA 8 4]
Respuesta de Voz Interactiva

6 IT-BPO-CC-26-1  Virtual Hold NA 2000 328

7 IT-BPO-CC-44-1 Minuto VR (Interactive Voice NA 9500 1996
Response) Enrutador

3 IT-BPO-CC-11-1 Transferencia de llamadas o NA 3000 469
contactos
Mensaje SMS {Short Message

9 IT-BPO-CC-15-1  Service) Servicio de Mensajes NA 2000 0
Cortos
Minuto de conexion Cutbound

10 IT-BPO-CC-10-6 de fyo a celular — Tc’)dos ’los NA 5070 616
operadores de telefonia mowvil
celular

Tabla 1. Consumos mes




: . ' -
iQ . Rewl Lamovilidad
OUTSOURCING ; ‘esde todos

1.2Contratacién de los agentes

A continuacién se describe el personal gue se tiene contratado para la OC

"':‘s'é'r‘vi._é‘:lo_ e . _j"Niu‘el_;.’ :'j;:'an.t'i&ad-':  contiatacidn
21 ebrero/19
26 Febrero/19 -

5
1
Técnico Plata 1 01 Marzo/ 19
1
1
1

L hgente T

Agente de Centro de Contacto

04 Marzo/ 19

01 Abri/ 19
11 Febrero/19

Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata

Tabla 2 Personal contratado

Durante el mes de junio se realiza una modificacién a la orden de compra en ia cual se incluye un
agente para el centro de contacto

1.3Horario de disponibilidad del servicio

El horano de disponibihdad para prestar los servicios relacionados con la Orden de Compra 35502

es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las lineas 018000 110950, 018000 112 042 y 3240800 opcidn
2

1.4Configuraciones

£n el mes de abnil se reahizo la configuracion de la VPN solicitada por el Ministerio de Transporte
presentando continuidad en el servicto hasta la fecha

2 RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1Resultado canai de voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 30 de Junio 2019, el Centro de contacto recibié un total

de 4 781 ltamadas en las lineas de atencidn y transparencia, de las cuales 4.030 fueron atendidas .
con una eficacia del 92%, teniendo en cuenta la atencidn de los 328 buzones y que las 57 llamadas

gue son fantasmas no hacen parte del abandono ya que son llamadas que cuelgan los ciudadanos

antes de los 5 5egundos, el tiempo medio de operacidn (TMO) es de 5 55 minutos

Tetefonco 4,781 4,030 366 328 57 10 555 92%%
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* Para la atencion de la linea se tienen actualmente 8 agentes, 7 gestionan la recepcion de las llamadas
y 1la atencion del chat junto con la linea de transparencia, a continuacion se muestra la gestion de
lalinea en el mes de junio, comportamiento de llamadas y chats

/£ ’

2.1.1 Linea de Atencién

f

Para la linea de atencién durante el mes de junio se recibid un total de 4.688 llamadas de las cuales
se respondieron un total de 3.959 llamadas con una eficacia del 92% teniendo en cuenta que 335
llamadas fueron buzones de voz los cuales posteriormente tuvieron gestidn y 56 llamadas fantasmas
las cuales no hacen parte del abandono ya que son cortadas por los ciudadanos antes de 5 segundos.

;

Gestion Canal Telefénico

& Llamadas Lontestadas

¥ Llamadas Abandonadas

Grafico 1 Gestidn Canal telefénico

A contmuacion se presenta al detalle por dia para la linea de atencién de MinTransporte:

ke

Bis: W tencion (seg)

4iun . 274 223 10 30 5 7 5.10 96%
5-jun 227 213 8 5 2 & 508 96%
eyun 245 218 18 7 4 4 592 9%
T-un 269 222 ¢ 7 38 2 4 524 7%
10-un 278 250 23 g 1 5 520 9%
11-jun 264 244 11 ? 2 7 5.21 96%6
12-jun 235 200 15 15 3 9 623 03%
13-jun 253 225 18 g 1 14 528 93%
14~jun 255 206 14 39 g 4 575 94%
17-jun 297 256 22 12 7 12 572 92%
18-jun 226 204 9 10 3 14 544 B6%
1G-un 314 225 77 4 3 9 53 5%
20-jun 205 174 17 10 4 I+ oM 91%
21-jun 2416 187 20 36 3 11} 552 ol
25-jun 301 245 - 32 21 3 23 587 88%
26-1un 271 230 28 12 3 18 6 47 90%
27-pun 303 262 21 17 3 13. 604 93%
28-jun 221 171 10 40 i}

& 630 945

Tabla 3 Gestion Diana canal Telefénico |
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Grafico 2 Gestion Diana Canal telefomico

El mayor nitmero de llamadas recibidas se presento los dias 10, 17 y 27 de junio debido a la sohcrtud
de transferencias! al grupo operativo terrestre en su mayoria, estado de las vias fin de semana,

, traslado a personas indeterminadas, chatarrizacion, entre otras.
|
Ei dia 19 de junio adicionalmente se presenta una incidencia en la plataforma de inconcert la cual

duphca las lfamadas entrantes y estas quedan como aliandonadas, a pesar de esto la eficacia del
mes no se ve afectada quedando en un promedio del 92%

2.1.1,1 Indicadores de servicio canal de voz por semana

Del total de {lamadas contestadas (3 959) se evidencia un mayor trafico en la semana 2 con un total
de llamadas de 1 125 contestadas con eficacia del 93%
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2.1.1.2 Indicadores de servicio canal de voz intervalos media hora

Se evidencia que el pico de llamadas nicia desde las 9:30 a 1130 de fa mafianay 2:30a 400 en la
tarde, sin embargo el flujo de la tarde no supera el de la mafiana, comg medida de accidn se ajustan
los horanios de break; pausas activas y almuerzo para tener una mayor disponibitdad de les agentes
en estas intervalos, adicionalmente el agente de chat presta soporte cuando todos los agentes estan
en ocupados y se presenta cola de llamadas, \
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2.1.1.3 Tipologia de consuita

En el centro de contacto se recibieron las siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el 92%
de las llamadas fueron efectivas

Efectla
Caida
Muda
Equivocada

T - . liflCCIfm i vae! -

Los motivos mas frecuentes de llamadas estan refacionados con la peticidn de transferencias de
Ilamadas a los diferentes departamentos del Ministerio, es importante mencionar que un 20% son
ciudadanos que se comunican dos o tres veces ya que en la extension no le contestan En segundo
lugar de consulta solicitud de informacion, en general los ciudadanos solicitan informacion de
licencias de conduccién, traspaso a personas indeterminadas, manifiestos de carga, estado de las
vias por puentes festivos, en tercer lugar se consulta por los estados de radicados los ciudadanos
solicitan informacidn del estado de las peticiones radicados en Orfeo, a continuacién se presenta el
TOP 10:

TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

TRANSFERENCIA —w&%g';wgngwmmmmmmi 381
SOLICITUD DE INFORMACION  brsrmecrmrgrmremesrmrerer o 657
ESTADO DE RADICADOS s To3si s 425
TRASPASO DE VEHICULOS  iexessissn 196
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPDRTE TERRESTRE  foeamozzsss 195
LICENCIA DE CONDUCCION  [rosesssss 180
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR B 113
REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA —.. Z=550 100
DIRECCIDNES TERRITORIALES s 90
COMPARENDQS 76
NORMATIVIDAD b=m 71
:

0 100 200 3200 400 500 600 700 800 900 1000

Grafico 5. Top 10 Consultas mds frecuentes
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2.1.1.4 Transferencias

En el mes de Junio se da inicio a la gestion de transferencias a las diferentes dependencias del
Ministerio de Transporte, las transferencias se realizan principalmente ya que el ciudadano debe
hacer consulta del estado de un proceso puntual y en la linea solo se brinda informacién general,
para el mes de junio se reahzé 881 transferencias, la dependencia mas solicitada es la de RNDC
donde se realiza el trdmite de manifiestos de carga, seguida de la subdireccion de transito.

Top 10 Extensiones e

o Sub direccion transito

® Grupo operatvo de transporte
terrestre

1 Grupo de reposiaon

% Atencion al ciudadano

2} s‘ub direccion transporte

*1 Grupo operaivo de transporte

terrestre acuatico y ferreo

8 grupo de descongestion
certificaciones laborales

.+ Despacho de iz Ministra

G;aff'ca 6 Top 10 Consuftas mds frecuentes

2.1.2 Linea de transparencia

Para el mes de junio en ia linea de transparencia se recib16 un total de 93 llamadas de las cuales se
atendieron 71 y 13 fueron buzén de voz gestionados junto con los de la linea de atencidn, temendo
en cuenta que para esta linea solo se encuentra un solo agente atendiendo y apoya la linea de
atencion enlos picos de llamadas, de las 71 Hamadas ninguna fue denuncia, todas las llamadas que
ingresaron a la linea corresponden a ciudadanos que se comunicaron con el fin de que se le brindara
informacion general del Ministerio

UEATRANSPARENCIA

‘Eficada o

Semanallalg 95%

Semana210al 16 i} 2 151 96%
Semanadi7al 23 1 2 145 94%
Semana 425 al 30 0 40 500 7%

- Total General 7 - DL B

Tabla 5 Gestidn semonal Linea transparencia
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Para el mes de junio se recibid un total de 800 chats, 63 menos gue el mes anterior, con un promedio
de 43 interacciones diarias, un TMO de 13.43 minutos y una eficacia dei 97%

- Dia
4-jun
5-jun
f-jun
7-jpun
10-jun
11-jun
12-jun
13-jun
14-jun
17-jun
18-jun
19-jun
20-jun
21-jun
25-jun
26-jun
27-jun
28-jun
Total -

i

CHats . . Chats © Chats . Tiempo de
Recibidos” Contestados Abandonados atencién (seg)
35 35 ] 54
32 32 e 82
36 35 1 54
19 18 1 49
42 4] 1 35
36 36 0 50
40 39 1 43
48 47 1 38
38 38 o] 46
54 53 1 47
64 60 4 30
50 48 ©2 45
24 24 0 66
49 45 4 62
54 48 6 58
63 62 1 43
79 77 2 60
37 36 ) 1 41
800 774 26 49

Tabla 6. Gestion diana chat

™0
{min}
12 77
13 63
12 44
1351
1223
12 19
1259
12 10
1304
1293
13 63
1569
1143
13.49
1565

12.58

1528
1?: 63
13.43

Eficacia

100%

100%
97%
95%
98%

100%
98%
98%

100%
98%
94%
96%

100%
92%
89%
98%
97%
97%

- 9%

El dia donde se rectbid mayor cantidad de chats fue el 27 de junio, 79 interacciones relacionadas

con el estado de las vias por el puente festivo, y servictos de automotores de carga

11
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Grafica 7 Gestign Chat

2.3Resultado canal presencial

El canal presencial del Ministerio de Transporte se encarga de atender las consultas de los
cludadanos que se acercan a las instalaciones fisicas del Ministerio, para el mes de junio se continua
con dos agentes en la Entidad Compradora, una de ellas prestando soporte en la gestion del PBX y
atencién presencial al ciudadano v 1a otra agente radicando en Orfeo las solicitudes que llegan a
través buzdn del correo servicioalaudadano@ mintrasporte gov co y realizando la correspondiente
asignacion de los correos a los departamentos encargados de dar respuesta

Para el mes de junio se atendieron 45 ciudadanos en la atencion presencial, se presentaran dias
donde solo se gestiond el PBX.

12
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Grafico 8. Gestian diaria

Sus principales consultas fueron consuitas de radicados, informacion de licencias de conduccidn,
entre otras:

ESTADO DE RADICADOS ‘ 13
LICENCIA DE CONDUCCION

TRASPASO DE VEHICULOS

BASE GRAVABLE

COMPARENDOS

SOLICITUD DE INFORMACION

SERVICID PUBLICO DE TRANSPDRTE TERRESTRE AUTDMOTGR DE CARGA
REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION
RUNT

HOMOLOGACION

TRANSFERENCIA

IMPUESTOS {

= 2 = = RN W R BT N

Tablo 7 Consuttos Canal presencial

2.4Resultado canal PBX

El PBX del Ministerio de Transporte se encarga de realizar transferencias a las dependencias
internas del Ministerio con el fin de dar solucidn a las inquietudes de los audadanps que no fueron
resueltas en el CCC, de 1gual forma ciudadanos que se comunican solicitando ser transfertdos con
dependencias y/o funcionarios del Ministerio y adicionalmente algunos funcionarios internos
solicitando transferencia con otras dependencias internas Durante el mes de junio se recibieron
233 interacciones con la Agente en la Entidad Compradora distribuidas de la siguiente forma.

13
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Grafico 9. Interacciones de PBX junio/19

El 77% de las interacciones recibidas en el PBX son transferencias a los diferentes departamentos
del Minusterio, adicionatmente se recibieron llamadas sohcitando diferente tipo de informacion,
licencias, estado de radicados, entre otros.

TRANSFERENCIA
SOLICITUD DE INFORMACION
LLAMADAS EQUIVOCADAS
ESTADO DE RADICADCS

IMPUESTOS (Se crnienta a secretaria de hacienda respectiva)

SEGURIDAD VIAL
LICENCIA DE CONDUCCION
TRASPASO DE VEHICULDS
ENTIDADES DEL SECTOR

REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION

BASE GRAVABLE

SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR COLECTIVO

DIRECCIONES TERRITCRIALES
COMPARENDOS

Tabla 8 Consultas PBX
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2.5Gestidn Correo atencion al ciudadano

Al Ministerio de Transporte llegan correos diarnamente dirigidos al grupo de atencidn al ciudadano
los cuales deben tener una gestidn-de respuesta y otros deben ser radicados en el aplicativo de
ORFEO y cumplir con un tiempo de respuesta estipulado por la ley. Para esta gestidn se desting un
Agente quien es el encargada de re direccionar estos correos y radicar en ORFEQ lo que sea
pertinente; para el mes de mes de junio se gestiond un total de 1.484 correos de los cuales 856
son correos recibidos y remitidos al area encargada de dar respuesta y 628 radicados en ORFEQ

Gestion Correo Atencidn al ciudadano

B CORRECS RECIBIDOS .t RADICADO EN ORFEQ

Grafice 10 Gestion Correo Atencion al cudodona

2.6 Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mes de junio se reahza la encuesta de satisfaccién con el objetivo de medir el grado de
satisfaceidn de los ciudadanos respecto del servicio que el Ministerio de Transporte brinda en las
lineas de servicio 3240800 y la 018000 112042 al cliente con el fin de detectar oportunidad de
mejora gue contribuyan a conseguir una mejor percepcién de fa atencién brindada al cudadano

Las preguntas a evaluar en la encuesta son las siguientes:
1 ¢Desea calificar el servicio?

St/ NO

2 Califique la disposicidn del agente para atender su consulta.
Exceiente / Bueno [ Regular / Malo / Deficiente

3 ¢laconsultaformulada fue resuelta?
S1/NO

4 ¢La informactén fue clara y satisfactora?
SI/NO

15
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5. ¢Cémo califica la facilidad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente . \

A continyacidn se presentan los resultados de la encuesta:

2.6.1 Participacién de la calificacién del servicio.

De 3.662 gestiones efectivas de la Linea de

.. _, Atencién se evidencia que 1.781 ciudadanos

% Participacion ‘aceptaron reahizar la encuesta de satisfaccién con

una participacion del 49%. Asi mismo, 1.881 no

aceptaron realizarla con una participacién del

59%; al realizar auditonia aleatorta de las

grabaciones que fueron calificadas como NO

realiza encuesta, se evidencia que los motivos

principales fueron la falta de tiempo de los

ciudadanos o aceptaban realizar la encuesta vy

colgaban la transaccién sin brindar respuesta
alguha. '

Grafice 11 Porcentaje de Participacion encuesta de satisfaccidn

2.6.2 Satisfaccion General

Entre el 01 y el 30 de junio se realizd un total de

‘ ' 1.781 encuestas de satisfaccién efectivas, el
Disposicion del agente para atender  grado de satisfaceién de los ciudadanas respecto
las consultas del ciudadano a'la disposicion del agente para atender la
. Regular ., . consulta es de 99,8% entre calificaciones
0.1% 4 ge Excelente y bueno, obteniendo una calificacién
{0 .

de 4.9; los casos calificados como regulares
representan un 0,1% v deficiéntes un 0,1%, se
wentifica en las observaciones que en estos dos
ultimas resuitados los cudadanos caiifican los
procesos  directamente relacionados con a
gestion del Ministerio de Transporte, como por
ejemplo las respuestas fuera de tiempo de los
derechos de peticidn o solicitudes de Informacién
radicados con anterioridad, consultas que son
remitidas a otras areas del ministerio v no logran
contactarse,

Grafico 12- Disposicion para’atender las consultas
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2.6.3 {laconsulta formulada fue resulta?

De los 1.781 cudadanos que realizaron la
encuesta, 1.626 informaron que la consulta
realizada fue resuelta enun 91%, 154 indican que
la consulta no fue resuelta lo cual corresponde a
un 9%, este Ultimo, debido a que los motivos de
las llamadas no tenian una respuesta que

5 resultara conforme a la peticion del ciudadano,
NO E% un ejemplo de ello, cuando llaman y guieren
T comunicarse con una extensidon del ministerio y
no lo pueden hacer o los tramites tienen un
tiempo de respuesta establectdo por ley, pero
este no se cumple y se extiende la espera por
parte del cudadano o son remitidos a otros
orgamismos de control que es competencia de fa
consulta lo que genera insatisfaccion.

¢Lla consulta fue resueita?

Grafica 13 Consulta fue resuelta

2.6.4 Informacién claray satisfactoria

De los 1.781 ciudadanos que aceptaron realizar
la encuesta, 1.626 indicaron que la informacign
brindada en la linea de atencion fue clara y
satisfactoria con un porcentaje de participacidn
del 98%, 36 estuvieron en desacuerdo con un
porcentaje de participacion del 2%, esto dehido
i e e a que los cwdadanos no recibieron la
st . R “_:._;f'i;- T 8%. mmformacion que ellos esperaban o la respuesta
' del tramite no fue positiva a su favor.

éla informacién fue clara y
satisfactoria?

NO |2%

Grafico 14 La informacidn fue clara y satisfactoria
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2.6.5 Facilidad para comunicarse con este canal

De los 1.7881 ciudadanos que aceptaron realizar

Facilidad para comunicarse con el la encuesta, 1.189 calificaron como excelente la
canal telefonico facihdad de comunicarse con ia linea con un
Malo 1% Deficiente porcentaje de parttapacion del 67%, 492

calificaron como bueno con un porcentaje de
participacién del 28%, 67 calificaron como
regular con un porcentaje de participacion del
4%, 10 calificaron como malo con un porcentaje
de participacién del 1% y 6 ciudadanos califican
como deficiente con un % de participacién del
0. 3%, sin embargo, las tres tltimas opciones son
debido a que en lus dias con mayor afluencia de
llamadas deben esperar un poco mis para ser
atendidos por el agente y no toman la opcién del
mensaje de voz.

Regular

Grafico 15 Factlidad de comunicacidn con el canal telefénico

N

2.7 Servicio canal de chat

A partir de la implementacién de la campafia, fa encuesta de satisfaccion del chat se presenta de la
siguiente manera al ciudadano.

* Enunaescaladela5donde5esexcelentey 1 deficiente por favor indiquenos su grado
de satisfaccién general con la atencién brindada por el agente en este chat.

A continuacién se presentan los resultados para el mes de junior

% Participacion Chat

De las 774 interacciones contestadas los
ciudadanos respondieron 152 encuestas de
satisfaccidn con un porcentaje de participacion
del 20%, donde 124 cludadanos calficaron el
servicio coma excelente y bueno. A
contmnuacioén, se muestra el resultado por mesy
tipo de calificacién,

Fabio 9 — Resultada calidad gestion servicio conal chat
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Disposicion del agente para atender
las consuttas del ciudadano

Deficiente
9.2%.

La movilidad
es de todos

En junio, la disposicion del agente en el canal de
chat estd en un 82% entre las calficaciones de
excelente y bueno, en cuanto a la demaés
calificaciones, se identificd los casos en que no
fue del agrado para el cludadanc y en la mayoria
de observaciones se da porque la informacidn de
tramites fuera del Ministerio de Transporte
genera disgusto a los usuanos, en especifico
cuando desean conocer valores de impuestos o
temas gue regulan otras entidades estatales
como la Agencia Nacional de Seguridad Vial,
Mimisterio de Salud o el Organismo de Transito,
adicionalmente No recibir respuestas de los
derechos de peticidn a tiempo.

Grafico 16- Dispasicion del agente para la atencién conal chat

2,7.2 Resolucidn de consultas.

{La consulta fue resueita?

NO

Sl

En cuanto a la resolucion de las diferentes
consultas, el B3% informaron que la consulta
realizada fue resuelta y el 38% indican que la
consulta no fue resuelta, debido a que los
motivos de los chats no tenian una respuesta que
resultard conforme a la peticidn del ciudadano,
recibiendo informacion opuesta y desfavorable a
o que ellos esperaban, por ejemplo, cuando se
informa que el derecho de peticién ain no tiene
respuesta y que deben remitirse con el drea
encargada para rectbir la  respuesta, o
comunicarse con dependencias del ministerio es
solo por el canal telefdnico

Grafico 17- Caltficacidn resolucidn de la solcitud
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2.7.3 Facilidad de comunicacion

Por Ultimo, los ciudadanos manifiestan que la
facilidad para comunicarse con el canal de chat
se encuentra entre bueno y excelente con un
porcentaje de participacion del 80%, 1o cual es
positivo porgue evidencia ia disposicion de

todos los agentes para brindar una excelente J
atencion y servicio a los ciudadanos. Las demas
cafificaciones oscilan con un porcentaje de .
participacién del 20%, esto debido a que la
mayoria de los ciudadanos no estén conformes
con las respuestas brindadas frente a la gestién
dada por el Ministerio

Facilidad para comunicarse con el
chat

Deficiente

Grafico 18- Calificacion facibdad de comunicacion

2.8 Satisfaccién canal Presencial '

La encuesta de satisfaccidn presencial se presenta de la siguiente manera al ciudadano:

1. {Desea calificar el servicio?
SI/ NO

2. Califique la disposicign del agente para atender su consulita
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3, ¢laconsulta formulada fue resueita?
Sl /NO

© 4. ¢lainformacién fue clara y satisfactoria?
sl /NO
5. £CdOmo califica la facilidad para comunicarse con este canal?

Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

-

De 45 ciudadanos atendidos, 29 contestaron la encuesta, 16 no tienen tiempo o no responden, 100%
de los ciudadanos manifiestan la disposicién del agente es excelente, la consulta fue resueltay la
atencién del canal presencial es excelente,

~
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Total encuestados Satisfaccion cudadanos Participacton Cuedadana
29 4.9 64%
o : Faclidad para comunicarse con el
isposiacn del agenta para atender 213 consulta fue resuelta? a nformapén fue dara y canal 1o
las consuitas dal udadano ' satisfactonia? Sielonice
i ;
No NO 0%

S

Grafico 19 Encuenta canal Presenciol

3 Calidad

Desde el drea de calidad se tiene como objetivo implementar un conjunto de procesos gue aseguren
la satisfaccion del cudadano final, contar con personal cualificado que ofrezca a los clientes
confianza, efectividad, credibilidad v la mejora continua de la operacién El proceso de monitoreo
es una actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi como orientarlos para que
proporcionen un servicio de calidad

Durante el mesde junio, serealizé la auditona del proceso ejecutado por parte de los colaboradores
en 'la linea detectando aspectos positivos y oportunidades de mejora que permiten no solo
determinar el desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar las retroalimentaciones
dadas en todas las instancias representativas del proyecto.

3.1 Errores criticos y no criticos
El area de calidad realizd auditorea a los agentes de la linea de servicio del Ministerio de Transporte,
por medio del monitoreo en vivo, remoto y el seguimiento diario de monitoreo

Los ftems evaluados son aquellos atributos en fos que una equivocaciéon hace que la transaccién no
se complete asertivamente afectando directa o indirectamente al usuano final se clastficaran como
errores criticos (EC); mientras que en las que se evidencien habilidades blandas que pueden no
afectar directamente a la solucidn, seran clasificados como errores no criticos {(ENC}

Se momtorea y evalia la precisidon de Error Critico de usuano, Error critico de negocio, y Error no
Critico asi. ;
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Error critico de Negocio

La movilidad Mintransporte .-

No realiza la captura de informacidn pertinente (Nombres, Namero de 'documento y

teléfono de contacto),

Déja en linea ncentivando al abandono de la llamada por parte del Usuanio.
Cuelga la llamada sin brindar solucién al requerimiento del Usuario

Brinda gulon por caida de aplicativos sin autorizacidn

No registra en aphcativos lo informado al usuario ' ‘

El agente no diligencia los campos correspondtentes a fa tipsficacién.

Brinda informacidn confidencial def Call Center y/o MinTransporte,

No menciona la Ley Habeas Data

Error critico de Usuario Final

Interrumpe al usuaro con un tono de voz fuerte y agresiva.
Agrede al Usuario con palabras soeces.

Discute con el usuario -

No hace uso del Manual, Novedades v el protocolo establecido.
No direcciona correctamente al usuario en la sohicitud expuesta
No ofrece alternativas de soluctén a fa solicitud expuesta.
Validacion ORFEQ

Error No Critico

No utiliza el guion establecido definido para la campafa.

No contesta la llamada antes de los 10 segundos.

No esta atento a la solicitud del usuario.

El tono de voz usado no es calido v no genera empatia con el usuario.
No personaliza la ilamgda.

Usa palabras de confianza con el usuario,

Usa palabras técnicas, dimimutivos o muletillas.

Muestra inseguridad al transmutir [a informacion,

No vocaliza adecuadamente y no mantiene una velocidad acorde para transmitir
informacién.

No hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al usuario.
La duracidn de la llamada no es acorde con la solicitud

No utitiza preguntas filtro para orientar af usuario en su solicitud
No confirma transaccion o tramite realizado

No utiliza el guion de despedida definido para la campafia
F{ealiza encuesta de satisfaccion

fa
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3.2 Tipos de monitoreo evaluados por iQ.
» Remoto: Se realiza sobre lfamadas grabadas

»  Enlinea. £s realizado en tiempo real, intervimendo el canal de comunicacion entre el agente y
el crudadano para vahdar el manejo integral de la transaccidn.

Se define medicién de Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes umbrales
de aprobactdn: :

Toblo 14 - Medicion de errares

Para el mes de junio se realizaron en promedio (10} auditorias por agente, evidenciando los
siguientes resultados.

Tabla 15 - Promedio de ovditorios

Para el mes de junio se realizd afectacion en 1 Error Critico de Negocio y 5 Errores No Criticos, por
otro lado, no se reahizaron afectaciones de Error Critico de Usuano, a continuacion, se relacionan
ios items de afectacion

3.2.1 Errores Criticos de Usuano

Para el mes de junio, no se realizaron afectaciones en ninglin sub item de los Errores Criticos de
Usuario, demostrando resultados positives del constante seguimiento en cuanto a producto,
servicio y atencién at ciudadano,

,3.2.2 Errores Criticos de Negocio

Para el mes de junio se realizé afectacion en el Error critico de negocro, influyendo en el siguiente
item
» Vahdacion de Titulandad del Ciudadano {4) incidencias A través de la gestién telefénica, el
agente omite los datos del ciudadano y caracterizacidn. Se limita a brindar la informacion
solicitada por el ciudadano
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3.2.3  Errores No Criticos (ENC)

Para el mes de junio se realizd afectacidn en 6 errores no criticos, a continuacidn, se relacionan los
items de afectacion ’

> Etiqueta telefoérica (4) incidencias: En el desarrolio de la gestion se utilizan palabras
técnicas, diminutivos, muletiflas o extranjensmos como: correcto, Ok, de acuerdo, si, o
también palabras de confianza. '

» Encuesta {3) Incidencias: No se indaga st el ciudadano desea contestar la encuesta de
satisfaccion.

» Apertura de la llamada (1) incidencias: No contesta la llamada antes de los 10 segundos
» Escucha activa (1) incidencia: No se esté atento a la peticion del ciudadano.

y
Guiones de Despedida (1) Incidencias: Se omite utilizar el guion de despedida definido para
la campafia.

v

» Tiempos (1) Incidencias: Se solicita espera en linea al ciudadano y no se retoma en el tiempo
establecrdo y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hold

% Participacion

5 - 4 100%
4  80%
3
3 - 60%
2 - 1 - 40%
1 1 1
1 4 o o - 20%
B9% - 9% 9%
o T T T KL T T 0%

Etiqueta Encuesta Escucha Tiempos Apertura de Guiones de
telefénica activa lallamada Despedida

Participactén

Grafica 20 - Errores No Criticos

En el mes de junio, se realizd un taller enfocado en la disminucién del uso de las muletillas, como
tamhién, para brindarles alternativas a los agentes de frases puente al momento de la gestion, lo
anterior tuvo un resultado positvo, pues las afectaciones por muletdlas disminuyeron
significativamente de 12 en el mes de 'mayo, 2 4 en el mes de juno. Para continuar con el
seguimiento de las oportunidades de mejora, se desarrollardn en el mes de julio constantes
retroalimentactones y tafleres sobre 1a etigueta telefénica
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4 Formacion y Talento Humano

Durante el mes de junio se realizaron diferentes actividades de formacidn que permitieron mejorar
la asesoria brindada por los agentes a los ciudadanos, adicional se realizd la evaluacion de
conocimientos a los agentes para wdentificar cudles son los temas de mayor dominio y 10s que
requieren refuerzo, a comtinuacion, se presenta la descripeidn de cada uno de ellos-
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4.1 Evaluacién de Conocimientos

A continuacian se muestran las preguntas realizadas en la evaiuacidn de conocimiento:

B La movilidad
M os de todos

. Mintransporte

£

S an e e Vs W e N

cove mana E LT . T
[ 2N A T, B A

i

REGUNTA .= .. .. 7

o iPregimfadt: s

¢Apartir de que fecha pueden

¢Cual eslaresolucidn que regula la reposicidn y rencvacidn del parque automotor de carga nacianal?

¢Qué debe hacer uns persona para venficar si las placas estan duplicadas?

¢Cudl es la resolucion que habilita los centros de diagndstico automotar?

Segun el decreto 431 del 2017, ¢desde qué madelo de vehiculo se les realizara el cambio de servicio?

eEn cual resolution estdn los requisitos para fa habilitacién de una empresa de transporte de carga?

-

"] {C6émo se debe real:zar la bisqueda de los radicados en Orfeo?

¢Cudl es la ruta para verificar los dispositives autorizadas para la foto multas?

A

[ i\gffggnﬁag -

ey

Siel usuario desea quejarse sobre el actuar de una Centro de Ensefianza Automovilistica, cante quién
debe interponer una PQR?

< Pregunta 1D s

¢Es una falta grave segiin el Reglamentc Interno de Trabajo de 1Q Outscurcing?

N o T

Cuandc los usuarios se comunican por las solicitudes de RNDC, écudles datos se deben pedir para el
escalamiento del casa? Opcidn mdltiple

.
.

Table 10 Evaluacidn mensual jurmo

La evaluacion se llevé a cabo con las soiicitudes mas frecuentes recibidas en la linea telefénica. Se
identifica que en la pregunta 5,9, 10y 11 deben ser reforzadas, por medio de una socializacién del

decreto 431 de 2017. .
Porcentaje de Cumplimiento
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Grofico 21- Porcentaye de cumplimiento por pregunto

El promedio general de la campafia en la evaluacion de conocimiento se encuentra en un 94% de

cumplimiento para el mes de junio
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4.2 Capacitaciones,

Durante el mes de junio, el equipo de agentes del Ministerto de Transporte participd en sesiones de
capacitacion con el abjetivo de fortalecer la calidad y habilidades blandas prestadas al ciudadano a
través de nuestra linea del centro de contacto.

Reunién * ¢ComoVamos? que nos espera en 1Q 2019 11 dEJuntD 2 Horas
Capacitacién “Inteligencia emocional” 17 de jumo 2 Horas
Capacitacion “Inteligencia emocional” 18 de junio 2 Horas
Taller de “Canectores” 20 de junio 1 hora
Taller de “Muletillas” 28 de junio 1 Hora
Total Horas 8 Horas

Tubla 11 Cronagrama Capactacianes Junio

5  Evaluacion de Rendimiento Mensual

Durante el mes de junio, se realizé la evaluacién de rendimiento de la gestion efectuada de los
agentes, teniendo en cuenta los siguientes factores: Cahdad y productmldad Conocimiento,
Compromiso y actitud, Iniciativa / Liderazgo y Trabajo en equipo

A continuacion se presentan los resultados’

: *“ 4@? wﬁ%
Cahdad y productwldad 47
Conocimiento 45
Compromiso y actitud 432
Iniciativa / Liderazgo 4
Trabajo en equipo 45
Nota Final: 4.5

Tobla 12 Resultados evoluocidn de desempena
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6 Resultados de los indicadores de servicio (ANS)

indicador

Puntualidad en tiempos
de aprovisionamiento

Disponibilidad de Ia
plataforma técnologica
de Centro de contacto

RTO

Nivel de servicio para el
canal voz (La seleccion
de este indicador
excluye el de tiempo de
atencidn para voz).

Tiempo de atencion

canales: Chat y Web

(Web callback, clic to
call)

Quejas sobre el servicio
del centro de contacto

Nivel de satisfaccion de
los ciudadanos

Rotacion de agentes

Fficacia

Nivel plata

Duracién instalacidon maxima
+ 4 dias calendario de
retraso. 5% de descuento
sobre el servicio

" La movilidad

es de todos

umbral

10 dias

- i‘iﬂ_ihtrapSpor,te- .

Junio

Cumplido

Numero de minutos de

disponibilidad real de la

plataforma en el mes /
Numero de minutos
contratados * 100%

>=199.5%RTO 120
min periodo de
medicidn’ mensual

99 7%

Contestar el 80% de las
llamadas antes de 40
segundos

>=80%

86%

Tiempo promedio de
atencion 60 segundos

<= 60 seg

49 seg

Numero de guejas recthidas
sobre la calidad del servicio
del centro de contacto/ total
de transacciones <= 3%

<=3%

0/4030= 0%

Promedio de calfficacidn del
servicio » 3.5

4.9

Numero de agentes que se
retiran en el mes por
voluntad propia / nimero
total de agentes que
comienzan el mes) *100%

<=15%

10%

Definido por la entidad
compradora = 10 mmn

>=§ mn

5.55 min

Cantidad de transacciones
atendidas / Cantidad de
transacciones entrantes *
100% >=90%

> = 90%

92%
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Indicador ' Nivel plata umbral Junio

Ocupacién de Agentes
en los canales de
EICN AL R LTl (Tiempo total de atencidn a
Voz, Chat, Fax o Fax cludadanos del agente/
Virtual, Correo jornada laboral del >=55% 55%
Electrénico, Web (Web agente}/nimero total de '
caliback, clic to call). agentes*100 >= 55%
Para transacciones
entrantes

Ocupacion de Agentes

en los canales de

EV L Tal M S G TR (Tiempo total de atencidn a
Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/
Virtual, Correo jornada laboral del > = 60% NA
Electrénico, Web (Web agente)/nimero total de
callback, clic to call). agentes*100 >= 60%
Para transacciones )
salientes.

sumatoria de la nota de las
Evaluacion de evaluaciones/ total de
conocimientos evaluaciones presentadas *
' 100% eca>= 70%

eca>»= 70% 94%

Tobla 13 Cumphmento ANS Jumio

7  Conclusiones
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de junio por el centro de contacto en
su servicto de voz, se puede concluir gue;

» Durante el mes de mayo se rectbieron un promedio de 1,172 llamadas por semana, con una
eficacia del 92% y un TMO de 5 55 cumphendo tos indicadores del AMP

» Ef chat tuvo un promedio semanal de 200 interacciones a la semana, con una eficacia del
97%

s Enia encuesta de satisfaccién el 86% de los ciudadanos califican positivamente la gestion
realizada ya que los agentes brindan una atencién clara y precisa, con calidad

«  Seidentifico que la socializacidn de las resoluciones emitidas por el Ministerio de Transporte
contribuye a la disminucion de dudas y preguntas entre los mismos agentes.

25




|G ‘ g La gloviiciidad '\'.Mintrahsp‘b'jrt’é /
DUTSOURCING esdetodos . - o ohoC

Desde que Ministeria de Transparte colocéd en un lugar més visible el chat fas interacciones
aumentaron por este canal.

.
En el mes de junio se evidencio una disminucidn significativa de las oportunidades de
mejora en cuanto a las habilidades blandas, aun asi, estds seguirdn siendo objetivo de
trabajo focalizado, generando asi mas resultados positivos en las gestiones realizadas por
los agente.

El acompafiamiento constante a los agentes por medio de las retroalimentaciones
contribuye a la deteccidn de falencias y fortalezas de las gestiones, por ello, los agentes
enrigquecen sus labores diarias de manera satisfactoria.
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Image Quality Outsourcing S.A.S.
NIT 830039329

Atte Jhoana Andrea Gdmez

andrea gomez@lg-online com

Teléfono +57 316 3997079

Ministerio de Transporte

N.L.T. 899999055

ORDEN DE COMPRA

NUmero de Orden 35502

No de Instrumento

Instrumento agregacion Servicios BPO

06/02/19
06/10/19

Fecha de Emisién
Fecha de Vencimiento

R —

https //colominacompra coupahost com/order_headers/print_view?1d=35502&version=2

Comprador
Ordenador del gasto
Supervisor

Claudia Susana Morales Gomez
Integracion SIIF
COORDINADOR GRUPO

ATENCION AL C[UDADANO

Teléfono
Detalle de Entrega

Gravamenes adicionales

Justificacion

3240800

ADQUISICION DE SERVICIOS BPO

PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS
REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL
MINISTERIO DE TRANSPORTE SOEBRE TRAMITES Y
SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACIONADQS
CON EL PROGRAMA DE REPOSICION VEHICULAR
Y REGISTRO UNICQO NACIONAL DE TRANSITO

RUNT

Enviar a
Ministeric de Transporte
GRUPQ ATENCION AL

~-Facturar a

CIUDADANO CIUDADANO
BOGOTA BOGOTA,
Colombia Colombia

Atte JOSE DEL CARMEN

NIEVES ONATE

Gomez

Ministerio de Transporte
GRUPQO ATENCION AL

Atte Claudia Susana Morales

Linea Presupuesto

Descripcién

Cant.Unidad

Precio Total

1

bpoQ1--1 - IT-BPO-CC-1-6-Adgente de 743
Centro de Contacto_Técnico_Jornada
Ordinana-Plata - 8 Agente

bpo01--2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente en la 7 87
Entidad Compradera_Técnico_Jomada
Ordinaria-Plata - 1 Agente

bpo01--3 - IT-BPO-CC-47-1-Hora 1.0
desarrollo_NA_NA-NA - 70 Hora

bpo01--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN (Virtual 547
Private Network) - Red Privada Virtual sobre
internet_ NA_Servicio 7x24-NA - 1 Unidad

bpoQ1--5 - IT-BPO-CC-14-1-Grabacién 1.0

bpo01--6 - IT-BPO-CC-26-1-Virtual 7.0

bpo01--7 - [T-BPO-CC-44-1-Minuto IVR 7.0

bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-1-Transferencia 52

5
anuncios VR {Interactive Voice Response)
Respuesta de Voz Interactiva_NA_NA-NA -
8 Anuncio

6
Hold_NA_Jornada Ordinana-NA - 500
Transacciéon

7
(Interactive Voice Response)
Enrutador_NA_NA-NA - 2500 Minuto

8
de llamadas o contactos_NA_Jornada
Ordinana-NA - 3004 Transferencia

9

bpo01--9 - [T-BPO-CC-15-1-Mensaje SMS 5.0
(Short Message Service) Servicio de

Mensajes Cortos_NA_ Jornada Ordinana-

NA - 2000 SMS

Mes 25730.769,52191.178 617,53

Mes 3 183.526,33 25 054 352,22

Mes 4.865.772,80 4865.772,80

Mes 268 192,19 1467.011,28
Mes  432023,68 432 023,68
Mes 65 680,00 459 760,00
Mes 5475,00 38 325,00

Mes 78 810,00 409 812,00
Mes 52 540,00 262 700,00

https //colombiacompra coupahost com/forder_headers/print_view”1d=355028&version=2

172
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Linea Presupuesto Descripcion Cant. Umdad Precio Total
10 bpo01--10 - IT-BPO-CC-10-6-Minuto de 70 Mes 139.967,49 97977243
conexion Qutbound de fijo a celular Todos

los operadores de telefonia movil
celutar_ NA_Minuto 7x24-NA - 1453 Minuto

1 bpo01--IVA 10 Unidad 46 706 982,86 46 706 982,86

12  CDP 26019 bpo01--1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de 63 Mes 328198591 20.676511.23
Centro de Contacto_Técnico_Jornada
Ordinaria-Plata - 1 Agente

292.532.641,03 COP

hitps /fcolombiacompra coupahost comforder_headers/print_view?i1d=35502&version=2 212
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La movilidad

MEMORANDO

AN

03-07-2019

es de todos
Bogota D.C, 03-07-2019
PARA: JOSE DEL CARMEN NIEVES ONATE

Coord:nador del Grupo Atencion al Ciudadano

DE: Coordinadora Grupo Contratos.

IS0 9001:2015

AR covPaNia
’ TTEISO 90(3“1
AR
W ccnonicaon

Cardleads No 50 2007000032 A

ASUNTO: Comunicacién Modificacién Orden de Compra No. 35502 de 2018.

De manera atenta se informa que el Grupo de Contratos, previa solicitud elevada, surtié el
tramite relacionado en el asunto, teniendo en cuenta esto, se adiunta a la presente
comurjicacion a través deyORFEO la copia del documento correspondiente.

ADRI MURNQZ CLAVIJO

Anexos PDF ORFEQO

Proyecto Lucas Ruiz Rlcolﬁ

Elaboro Lucas Ruiz Rico

Reviso Adriana Patricia Mufioz Clavijo

Fecha de elaboracion Junio de 2018

Tipo de respuesta Total (x ) Parcial()

U et f{)‘juf\elo

7R g

Avenida La Espearanza (Calle 24} No 62-49, Complejo Empresanal Gran Estacién I, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota

Colombia Teléfonos (57+1) 3240800 (57+1) 4263185

http //www mintransporte gov co - PQRS-WEB http f/gestiondocumental, mintrangporte gov co/par/
Atencidn al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de 8 30 am - 4 30 pm, lnea Gratwita Nacional 018000112042 Codigo Postal 111321




— ; . o IS0 9001 2015
2 5 La movi‘idad by § ; ] — [T IR Y W NLF.Y
LS - cs de todos o VRhnAR AR

MEMORANDO
2019303039 1

T

21-08-2012

Bogota, 21-08-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos

DE: Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano.

ASUNTO: Remision documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT
20193210536602 de 21/08/2019, se remitio al Coordinador del Grupo Central de
Cuentas por pagar, los documentos correspondientes para el trdmite del pago de la
Orden de Compra No 35502 de 2019

- Acta Recibo Parcial No 6

- Factura de venta No 1022994

- Certificacién de pagos seguridad social
- Certificado revisor fiscal

- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades

Cordialmente,

MR e CSQY \3 ,
MARIA DEL CA IVAS BARRAGAN
Coordinadora Grup 5n_al Cludadano

|

Anexos 23 Folios

Elabordo MC-KL

Revisd, Maria del C Vivas B

Fecha de elaboraciéon 21/08/2019

Numero de radicado que responde 20193030398381
Tipo de respuesta Total () Parcial ()

Avenida La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacion )1, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Colombia Teléfonos Linea de servicio al ciudadano (57+1) 3240800 op 2
Linea gratuita nacional 018000 112042
http//www mintransporte gov ce — PQRS-WEB hitp //gestiondocumental mintransporte gov co/nar/
Atencian al Cludadanc Sede Central Lunes a Viernes de 8 30 am - 4 30 p m, Cadigo Postal 111321
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Adicltn No 3
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valor{es) pagadols) con ve

Page Mo 1 Pagc No Pago No 3 Paga Hio 1 Magl Ha § Page Na 6
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Pago Mg 7 Mago Mo 8 Mraga fio 8 Pugo Mg 10 Paga No 11 Pagd Na 12

Pags 'y 13 Pugo Mo 14 Pago rio, 19 Pagd v 18 rags iic 17 Mago Ho 13

Total Pagaio
Saldo Actual
VALOR A PAGAR

Mandy eclo pugo
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IMASE QUALITY QUTIOURCING 3.4.5,

o Ceple Jd

OUTSOURGNG NIT £30032329-G FACTURA DE VENTA No
Ragimen Camin 1G22994
. Actividad CilU 6311
SERORES MIMISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA
NT BRERBBOSS FECHA 13/08/2019
DIRECCIOM AVENIDA Lt ESPERANZ® (CALLZ 29} NQ 82.39, GNRAN FECHA VENC 2019-09-12
ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTOS TELEFONO
LaHTY s i o] e AN 1IN 5 ulheEy.
800 AGENTE DE CENTRGQ DE CONTACTQ $3,216,346 19 $25 730,770 00
100 AGEMTE EN LA ENTIPAD COMPRADORA $3,183 526 33 £3 183527 00
G0 HORAOESARROLLO $69,511 04 3000
10G VPH MIRTUAL PRIVATE HETWORK) - REQ PRIVADA VIPTUSL SOEFE S3Ce192 19 m260,192 00
INTERNET
C0C GRATGACION ANUNCIOS IWR (INTERAGCTIVEG VOICE RESPONSE) $54,002 98 5000
RESPUESTA GE VOZ INTERACTIVA
38400 VIRTUAL HOLD $13136 £50,443 00
226000 MINUTO VR (TERACTIVE VOICE RCSPONSE) ENRUTADOR t21¢ 5395000
116500 TNAMSTEPEHNCIA DE LLAMAOA S G CONTACTOS 22631 $30,254 00
000 MENSAJE SMS (SHORTMISSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES 20577 5008
CORTOS
23500 MINUTOQ DE CONEXION QUTBOUNE OE FIJO A CELULAR - TO00S LOS %96 33 $22,638 00
OPERADORES OE TELEFONIA MOVIL CELULAR
100 AGENTC DE CCNTRO DE CONTACTO 53281985 00 £3,281,986 00
$32,672,071 00
DUSEFVAGIONES JUE-TOTAL n32,573 07100

PROCESDC OE JULIC DE 219

VA 19,00 %
TOTAL APAGAN

36,168,883 00
¢38 761 934 00

RTTENCION DE (VA EICA

PRAGTICAR RETCHCION

Intarés da mors a la tesa contemplada por ia ley

SOMOE GMANDEE CONTRIEV ENTLE seg.n R736).6 In Q12625 da @ aenbre 14 do 2018, HO PRACTISA

SOMJ2 AUTOMTEYERCDOPEE EN MZNTS s3g.n Posohie un 02696 41 S2p'lznbre 21 de 1025 MO

Ests faciura 9 85 mila on todos sus efactos o ks kitra da cambio articula 772 y sigulentes dat C € y causara

.

o

r,A_CEPT.AD.A [FIRMA ¥ SELLO) \
CC oNIT *

vy
-~

FIF‘.M&}-‘J}'OR#ZADA (FIRMA ¥ SELLO)

.~ - —

4 /2 . .
(. l'/lztlﬂ-!’u'l'-" _,w{-:;:/.-'-'-'/"'——-" A
10 OUTSOURCING 5 A5

v

Bogold, R € Cra 13A ¥ 25-24 Pisa 7 Pargua Cantrel Bevana [Torra

Allianz) PBX (571} 503 1B90, Fax (571) 593 1995,

tagui Cra #2476-83 1c 188 C L Univonlas Tol (574} 403 2410
Resolucdn DIAN 1876201211181 de 2018-01-03 Autoriza/Habilita Faclurgeitin dasda 13-21702 hasta IQ-25000

Pags1of 1




iQ

OUTSGURCING

IMAGE QUALITY JUTSOURGING 5.A.5.
MIT BI0032325-8

ra

FACTURA DE VENTA No

Régimen Comun 1022994
Actividad ClIU 6311
SENQRES MINISTERIQ DE TRANSPQRTE CIUDAQ, BAGATA
NIT 898999055 FECHA 13/08/2019
DIRECCIOM AVELNDA LA ESPEPABZA (CALLE 24) NQ G219, GRAN FECHA VEHC 2019-08-12
ESTACION CQSTADQ ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTCS TELEFQNQ .
ANy OE: S k) I AR 2k e
800 AGENTE DE CENTRO GE CONTAGTO $3,216 346 19 §25,730,770 00
100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA 52,183,526 32 £3,183,527 00
000 HORA DESARRQLLO $69,511 04 30 00
100 VPN (VIRTUAL PRIVATE HETWDREK) - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRC 226819249 £268 193 00
INTERNET
000 GRABACION ANUNCIOS WR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $53002 96 5000
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
38400 VIRTUAL HOLD 513136 $50,443 00
226000 MINUTO VP (IRETERA CTIVE VOICT RESPONSE) EHPUTADOR t21g9 £195000
1,16500 TRAMSIEPENCIA DI LLAMADA S O CONTAGTOS 22624 A0 564 00
000 MEMSAJE $M% (SHORT MESSAGE SZRVICE) SERVICIO DE MENSAJES 226 27 5000
CORTOS
235 00 MINUTO DE CONEXION QUTBOUND O FIJD A CELULAR — TODOS LDS £96 33 $22,638 00
DPERADORES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
100 AGCMTE GC CENTRD DEC CONTACTO 53231835 00 5326198500

$32,872,071 09

GESEPVACEIDNESR
PROCESQ DE JULIO GE 2019

SUB-TITAL IS B0
LVA 18.00 % 38,188,683 CO
*28 781954 00

TCGTAL A PAGAR

20OK0S GRAHDLT SONTTICUYCHTES segun Razokic 5n 012685 d3 D cembrs » ' d: 201%, HO PTACTICAR
PETEHCION DE (WA EICA

80KG3 AUTORRETEHEDORES Erl RCUTA s_gn T ssol-ton 06596 da Septrsmbrz 21 da 2005 NO
PRACTICAT DETENCIGN

Esia faciura ce asirula on todos sus ofacies a 1o latra d2 cambio, afleuks 772 y sigulentzs dat © C y causara .
interée d8 mera a 1a tasa contemplada por fa lay

TNy ,W

A —— 1 |
~

f
ACEPTADA (FIRMA Y SELLO)

M2 ey

<

( FIRMA AUTORIZADA (FIRMA Y SELLD}

) ~
@[z,ﬂf.ﬁ-n o

12 OUTSOURCING 5 AS

-

. Bogots, DT Cra 134+ 29-2¢ Piss 7, Parque Cantral Bavarna (Tarre Allanz), PBX {571) £97 1950, Fa. (574) 593 1595,

flagus. Cre @22 7583 L8 2BBC C Unwventas, Tel (574) 403 BAYD
Resol.oon DIAN 1876201211161 ¢ 20190103 Autoraa/Hab | ta Facturacidn desde §Q-29702 hacta 10-25000
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et

Tel; .57 16230199 Transversal 21 Np 98 05
Fax, +57 1236 B407 Bogota D,C , Colombia
bdo@bdu comn.co Sucursales,

A ——— www.bdo com.co Cali, Medelliny

[AF)

Barranguilla

El SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
PAAGE CUALITY OUITSOURCING 5.ALS.
MIT, 820,039,229

CERTIFICA QUE:

Para tos Elecws de esta ceruilcaaidn, he oblenidy Jz (& Gerancia la mnformacién que he
conniders do n;a:e:aria y 11T 23guido 1o; procedimiznio: acongz)ades poo las Hormas de ¢uditoria
Generalmente Aceptadas en Colombia,

La audiwria de Loz esados fnancizros J b5 Comparia paiala vigencia Tiscal 2019 22 encuantrs
en proczeo vy concluird con la ermadn del dictamen de (a Revizoria Fizeal dur'mtu 2l primer
trimestre del afo 202C.

La Adminiziracién d2 [a CornpamL e 1zonscble por lo corrzcia pl'a.paf'&l_ls.m e los regiciros
comablas, los cualzs g8 deben & ‘alwal con fundamzmo & & nuevs marcs wEonico normativo
aplicable en Colombla, i
1
Dz seuerdy con 13 fevidn e.’ec-,u:;d:a la Compaiiia ¢neclud gl page Je lac haguidaciongs por al
periodo comprandide enire el 1 ge Febrem y et 31 de julio ds 2019 a 132 Enudades Promotoras
dz Salud - EPS, Administradoras de Fondoes d2 Pznsiones - AFP, Admanisiradora dz Mecgos
Laumal.:s - 40L, Cajas de Companacibn Familior, Incdiue Foloml.-iam de Bicngclar Farmalizr
- ICOF y Szevicio Hacionzl e sprendizaje - SENA. Lo anternor, 20 cumphmisnio dz Lo dispusto
zr el articulo 50 de la Lay 789 dz 2002

El pago ds ecof aporess &5 recponsalvibdod de ln adaminisoracién Oe Lo compadic como parte dz
U gastidn, Mi responzal Lnin.hd de acuerdo con lo establacido an el articulo 50 dz la tay 789 d=l
27 de diciembre de 2002, 25 emiur una cerdiicocidn del cumplinmenle dg wles vbhigaciones.

La prezentie canaiicacidn 2 2. pide 2r Bogond D.C, 3 e treca (13) ding dzl mae dz Agosto 32 2010
a zolicvydl de La ADMIHISTRACIIN OF LS COMPAREA.

NiEn

ESICAIFAGLA uA ACCA SIEFRA
Revisor Fiscal
T.P. No, - 190685 -T

Miembro de
BDOQ ALIDIT S.A,
9469-01-4628-19

BO0 At § & socledad anonima olombians, BOO Adviscry $ A5 800 Avalups$ 45 BDO Corpmialy Finanee § A5, BDOLegal 345 BOO —Sm
Oursouiclng S A 5, BDO Tax3 4 5 y 800 Colombia 5 AL iedndes por accones smphiftcades cotomblanas, emembros de BDO Internatianal g T e
, Limfted, una compafia Umitada por garantia del Resnc: Unfdo y fonman parte de ls red intemacianat BRO d¢ empresas independiontas ey

asncindas
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Bogetd, agasto 14 de 2019

IQ-MT-0/-2019
Sefor
MARLA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Mintsteria de Transporte
Aveniia Ecperanza (Calle 24) Mo, G2-49 Pico @
Bogota
Tema: Infarme mensual y facturs julio 2019
Referencia: Orden de compta 35502
Respetada Sefora,
En &l marcs de 1z arden de compra No. OC 35502, con |3 presente renutimo: ¢l Informe

Mensual correspondiente a la gectidn realizada en el mes de julio de 2012, 13 fasturs v las

planillas individuale: de apartes y certificacidn del revizar ficcal,

Condhiahmente,

(D{m'\a A Mayens E‘;ﬁwf MBdoen Grach e\

DIANA ALEXANDRA MORENO MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Coordimadat de Opaiaciones VoB Suim@ivical del Conirake =
ICL OuLzoucing SAS Minizizrio de Rapluorle

T. (57 1) 593 1990
D. Cra 13A No 29-24 Piso 7
Bogoté — Colombia
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GESTION CENTRO DE CONTACTO JULIO FICHA TECNICA

Ohjetivo

iTEM DETALLE

Mociias la gesudn 1ealizada en el Cenirg dz Contacto dal 1 af
31 cle Julio dz 2019 v los resultados operativor dat acuardo
niai 2o de precios para la Camipafia Ministerio de Transporta.

Pertado del informe

Julio de 2019

Presentado por

[0 Qutsourcing

Entregado a

Ministeno de Transporie

No de informe
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INFORME DIE GESTION CCC JULIO 2019
1. GENERALIDADES

EI6 oz Tebrera d= 2019 se 2runtd o 0 !!l\:‘.ﬂ de Compra 35502 conespandiente 2 13 adguigiaidn de
cerviciog BPO para I stencidn de requaiimiznios realizades por los cucadano: 2f Mirnglerno de
Transporte sohre tradmites v cervicios an zepecial los relacionzdos con el programa de reposicidn
vehtculal y regiztro anico nacional de Lndnsilo RUNT. .

Durantz 2l mez d2 junic d2 2019 o7& rzalizéd una madificacién en la ordzn de compra incluyendo sn
agente téenico El prezenie informe dz gechidn relaciona las acuvidade:s dz acuerdo con los
cziviclos prestada: de 13 orden de compra correcpondiznte: al ma: de Julio de 2019,

|

1.1. Orden de compra 35502

1
A continuacién, sz relacionan las cantidades defimdas en s orden de compra, acl come lo
consumido en el mes: )

R T T UWEEea Sapiahee
!&iﬁ;‘!ﬁ;ﬁ;f‘qﬁj ‘,‘_;1 o .J.u-,{:_r{\' . ) .::i.ﬂ-nud 1-[_;4-"':'“}:{'['-‘-( ‘di‘-;;l[’im_fh
1 IT-BPO-CC-1-6 0 Agznlz de F-riiro de CWI'ilaCu- Técnics 2 3
5 IT-BPO-CC-2-6 Agente en1 la Entidad Técnlco 1 1
Compradora
3 IT-BPO-CC-47-1  Hora desarrolla NA 70 ]
VPN {Virtual Private Network) -
4  IT-BP0-CC-23-1 mad  Privada  Viriuzd KA 1 1
sobre
tnternet
Grabacidn anuncios VR
5 [TBPO-CC-14-1  (Intgractlve Voice Response) NA q 0
Nzspuesta de Voo Interactiva
6 ITCFO-CC261  Virtval Hold | NA 500 384
7 IT-BPO-CO-dd-1 Minuto IVR (interactive Voice NA 2500 2960
Response) Enrutador ;
8  ITBPO-CC-10-1 Tranzferencia de lamadas o NA 3004 1165
contactos
Mensaje M"[‘“hortM::..age
9 IT-BPO-CC-15-1  Service) Servicio de Mensape: NA 2000 0
Cortos
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Capacidad  Cantidades

ftam  Cod. Matrtz Servido Cararcteristica oc Consumldas

Minute de conexidn Quibound
IT-BPO-CC-10-6 - T 5

10 de fyo a celutlar ’ odo 'los NA 1453 935
operadoras de telefonia mdvil
celular

11 IT-BPO-CC-1-6 Agenie de Cenuo de Contacta Taznico 1 1

Tabla 1 Consumas mes Juho
1.2, Contratacidn de los agentes
A cominuacidn ze dezcrbe el personal gue 52 tiene contratado para la OC.
0 0 20 Caniund Contratacio

5 21 Febrero/19
26 Febrero/19
01 Marzo/ 19
04 Marzo/ 19
01 Abril/ 19

11 Fzbrzro/19

Agente de Cantro de Contacts Técnico Plata

E
|
Tabla 2 Personal contratodn

e P N el L

Agente en la Entidad Compradora Ticitico Plats

Duwiaite el mas da junio £z rzab2a unz modificacidn a1 orden de compra en la cual ze incluye un
agenus pata &l canlio de contacto.

1.3, Horario de dispenibilidad del servicia
T .
El horzep de disporilihdad para praztar ko servioos 1zfacianadas con 12 Qrden de Corapra 35502
et de lunes a2 viernzs de Zamn a Gpm en las lingaz 013000 110950, 413000 112 04% y 3220500
opcién 2,

1.4. Configuraciones

En 2l mae de abiit 2 realizd la configuracidn de la VPN zoliciada por el Miniztang dé Treazporia

presentands continuidad an 2l servicie hasts la fecha
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2. RESULTADD GENERAL DE LA OPERACION
2.1, Resultado canal de voz

ara el periodo comprendido enire el 1y 31 a2 Juha 2019, &l Czalra de contzew recibrd un lolal
de 5.299 llamadas 2ndas linga: de alénondn v irancparencia, Jde las cualer 2,903 fuzron atendidas
con unz eficacia Jel 91%, ieniendo zn cuenta la slencidn de lo: 324 buzone:r v que las 101
llamadas que son fartacia: ne haten pariz del abandono yva que on llamadas gue zuelgan los
ciudsdsnas anies de los § Segundac, el dermipe medio de operzcidn (TMO) e2 de 5§ 24 minutos.

Interazioes  UMEGETAY  Lreooie Linmci fis stk wn
Lemnl Barrder A:l-'-:;:q..v n Hamart
Telrtonice SEM ‘,5’?1 511 it ] 101 7 53 915,
/
Pars ta atenckwin de la lines <32 vznen aclualiments -'.1 genles, 7 gzsticnan 13 racepadn de las
llamadas v 1 1a alencidn del chai junio con fa linza de zhcla, a coniinuacidn sz muzstia la
L
geatidn de la Wnea en 2l e de julio, comporiarenio d ”a iaelas v chais,

2.2, Lineca de Atencién f

P-ralalinea de alencidn durante ¢fmes o2 juito se vecibid un total de 5.727 lamadar dz= fas cuales
se respondieion un iatal de 4.224 lasmadas con una eficscia del 91% wenende an cueniz gus 259
llamadac fuzron buzones de voz los cusles perisricrmerie iuvizion gesiién y 101 Hamadas
fanlazimas las cualee no hacen paiis diel abandono ya que con cariadas por lae ciudadanos antes de

5segundos. |

Gestion Canal Telefénico

# Llamadas Cantestadas

'

w Ucmadns Abondandes

Grafico 1 Gestidn Canal telefénico
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VSAIRTING \—’. " GBn Talsfe !
A conunuzaidn s 2 précenta al daialle woi diz para la linga .z atencidn dz MinTransporte:
I LTS g 1o kGO GH LG T 8 D LI 3% WEAGEEed> [Tr 0] i
L _kt?-'ﬁm- LoDty _.—’Jiix.ﬂ'._‘l_ﬂ:.‘- ST T e Y r.irg)' ik
2-jul 265 233 17 13 Fl 9 638 93%
2-jul 253 235 10 6 2 13 632 5%
Aejul 280 261" 13 a 2 4 8 40 o594
5 jul 303 228 & a9 2 z 576 97%
8- Jul 280 250 14 12 4 6 586 9594
Sjul 247 221 12 11 3 & 8 55 95%
10-jul 210 201 8 2 1 3 515 97%
11-jul 234 182 a2 9 1 1% 578 BEY
12-jul 262 129 16 165 1 L 8 39 [='s. 23
15-Jut 450 3713 100 7 10 2 118 79%
16-Jul 553 408 131 11 2 H 086 6%
12-iul 71 221 a7 7 1 19 8675 BE%
1B~jul 237 197 18 ) 14 a 720 9394
19-ful 214 182 14 14 3 “ 597 9395
22-|ul 217 149 14 ] 5 7 802 93%
23-jut 208 128 15 a 2 $ 809 2394
24-jul 235 216 14 s a 12 # 07 aq%,
25-ju 180 165 & 6 3 3 B 07 965
26-jul 240 166 41 33 a 3 580 80%
29 jul 197 177 8 9 3 3 604 a6%
3C-jut 06 184 <] [ [+] 5 6 50 7%
31-jul 204 166 7 [ 1 3 6 40 6%
L gy 1P B =y . » 3 s v |
Table 3 Gestibn Diaria canal Telefanica
Gestidn diatia de ilamadas
e Sty a7 o e E 100%
. e, P L] | 2 07 4 s 5 0o otr
.! e T wh &0 P R P EA :
650 90K - l SO%
' L% ~ BG% [
79% e
550 l N Srew
i f 1 %
1
450 -i r | % - %
| o
250 1 PR 0%
L} H I v
"
' 0%
® L vl ‘
Thidnhn-n e
IR : S PR S o o~ oy
150 . 4 ! Y ! ] | Fa | L : 1 . :
% ER I { ! : : X Vb
. » i %’d Y !u 1 [J e lﬂ ;i 5 X! b E ;u; A L; 20%
Pt V! ! | 1o 1 r”1 V) {3 ' N ! ] ] £ ! ] g { ; 1ot ‘
R R ! [ . Do i T Y c i
' by W) o (PR b, o { 0%
* | AU VISV S S LV < . 1. ad 1. L L% T N
/2 2 3 % & 2 3 3 % & 3 B % % T E a2 A ™ T 3T %!
SR - - T T S R R A R A N A S
’ S Ly 2, FRYL, M. —— L O #2d E n Aeminl 1, & P o = el el = Db

Grafica 2 Gest:én Diaria Conal telefénico
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Ef mayor niritera de lamadar recibidas se prezentd los dias 15, 16 v 17 de julio debido a la faila
presantarta en &l PEX dal Mimstzen de Tranzporte donde 1as llamadas ingresaban mudas molive
por et cual los ciudzdancs volvian s fenyor 2y 3 vece: incrementando U5 cantidad de llzmadas.

El dia 26 de ]uhu adicionzlmenie ze mesenid una incidencia en 12 plavaioms de inconcert |2 cual
duplica las llamadas entrentes y esiaz quadan como shandonadas, a pe:ar de sslo sz 2ficaas dal
mes no seve atectads quedando en un promadio del 90% cumpliendn bos ANS gsvablecidos

i
2.2.1. Indicadoras dz servicio canal de voz por semana
Dzl toie) de Harmadlas conieztadar (4 324) fe evidencia un mayer UWaNes en ba semana 3 con un
viol de llamada: di 1,323 condasadas con eficacrs del $2%.

1750 - fL L 93% 9 . gge 100%
1,550 - TN i 90%
1,350 80%
1,150 - . ‘ 70%
.., 60%
950 ~ ‘l.: . | ! Lo
R [ 50%
750 - b iﬂ'i;;" : ] 0%
g0 | 1955 e ‘] 5 ’
, i“ Fz ‘.‘l‘. o |é.’;4' P 30%
350 4 L L . L2 550
L s B 2o
10 - T g © o e 'osg 11 1%
5p | T Pty BRI S s [ S Y 0%
1 2 3 4 5
~.  IllemadasConlzmades 2 LUamzdas Abpndonedr- —*—llcacla
i

Grafico 3 Gestién semanal Canol telefémco

2.2.2. Indicadoras de cervicio canal de vay intarvalos media hora

Se evidenoia que zl pice dz llarnadac in1i.:ia decde laz 9:30 & 11:30 de o matana Nzgando a su pico
mids alto alas 10,30 am y 2:30 2 4.00 en la tarde, Jin embal go & Aujo de la tarde no supera el de fa,
mafana, como madida de aceldn se ayustan [0s horariaz de breal, pausas activas y almuetzo paca
Lzner una mayor disponibalidad Je lor agantes en estos intervaloz, sdiclonalmence ¢l agente de
chat presta saporis cuando wodos bor egenies estin en ocupades y 2 presznia eola d2 Namadas.
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Grafico 4 Gestign por intervolos
2.2.3. Tipologia de cansulta

Cn 2l canuio dz contacw e reabieron laz Jrpuieniss Lipolagias dz Hamadas, te evidencia gue &l
79% de tas llamadas fuzron efectivas.

Tipificacion Total

Efactiva 3832
Muda 613
Caida 290
Equivocada &0
Prueba 28

Total General 4824

Table 4 Tipificacion | Nwel

Lot molivos mas Necvenie: de Bamadas a:dn ralaconzsdos con la peticidn de trancferencias 3
loc dife entes depanamenios del Minizteno, csio repracenta el 22% de las Hamadas efzctivas 2s
imporianls mencionir que & £3% can cudsdano: que 2 comunican dos & trés veacer yaqua en la
& tenzidn no lzs contesian En regunde ugar Jz eonzulla zolicitud dz informacidn, zn genaral 1o3
ciudadanos soligtan infaimaaidn de heznciac dz conducadn, frazpaso 5 personas indzterminadas,
rnaniflecios de carga, costo Je peajas, eoundo de les vies, en teicel lugar se consulty por los
ectades di 1adicados lor awdadano: sohciad mfarmacidn del ertade Jde las peticionz: radicados
en Orfao y solicitud d= zovio dz cope da la respussia, 3 oonbinuacidr i prezenia ¢l TOP 10:
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TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

TRAMNSFLRINCIA
SOLICITUD DE IMFORMACION
ESTADO DE RADICADOS
TRASPASO DE VEHICULDS
SERVIZIO PUCUICO DL TRANSPORTT TCRALSTRE
LICENCIA DE CONDUCLIOM
REPOSICION INTEGRAL DE VE:ICULOS DT CANGA .
STRVICIO POBLICO DT TRAFISPORTE AUTGORMOTOR
DINCCCIONLS TERRITORIALLS
COMPARENDOS

T T T T T T

1
a 200 400 600 800 1000 1200 1400

Grafice 5. Top 10 Consultas mds fiecuentes

2.2.4, Transferencias

Lac transfzrencias = realizan principalmente debido a que el ciladano debz hacer conzulias
acerta del estado de un process punctal y en la linea solo se brinda informacion general, en 2l
mes dz Julio se reahzaron 1165 trancferzncias, la dependencia mas solicitada es ot grupo da
logiztica y carga quien 32 &l encargade Jde validar micrmacidn del RNDC uruaiios y contrac=has,
manifiactos de cargay fransporte de ve hisulos pe:ados.

Durante 2bme: de dulio 2 27% de las vansiztenaas 08 realizaran a RNDC dal toial Je laz Namadas
transferidas al &rea ¢l 52% no fueron awzndides gznazrando una nuavas llamads por porie Je los
ucuarios, szxuido del 129 de transleienciaz o la dependensg de la cubdirzesion dz transito gue
trenc que var ton o informacién de licencias J2 conducadn, hictonal de licznciaz, halahizcién de
lor centros de enzeflania, del towal de [es flamada: vancizndas al S123 2 232% na fuzron aendidas
por parte di los funcicnarios de area. |
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D&l 100% de las cancierencias recibidas & €2% fueron no estén siendo atandhdas por los
funcicnaiios de las dependzncias colicitedaz, generando a:f nuevic llamadas para intentar 2l
comtacio, los cesos de loe ciudadanos méc urgemes son ezcalador por carrea zlectrdnico 3
atencién al ciudadano

RESPUESTA EN LAS AREAS
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Grafico 7 Respuesta en las dependencias
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El 248% de los ciudadanos que sg comunicaron & la linea y 22 les genero trancfzrencla volviaran a
ectablzcer comaunicacidn nusvamaente por que no fue posiblz coniactar con itz depandencia
rohcitada, cuanda ez idzniifica que &5 un cludadana que hs tratado Je zstablzoer comunicacién
con el Arza zn vailas oportnnidades sz fe Lrindan oiras allernativas d2 comunicacidn con las
dzpendencias come el corres !:1 sctidnles 0 comunicalse en oo momznio dzl dia,

VOLVIO A COMUNICARSE
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Grafico 8.'‘Ciudadanos que vuelven a contactarse

1
2.3. Linea de transparencia

Para el mas da julic en |z linga de trqmmmn 13 se eciiid un ioosl de 112 lamadas de tas cuales
ce stendizron 79 y 25 fueion buzdn de voz' gestisnados qunle con lo: de {2 linea de alancion,
teniende en cuznia que para Sia linga tolo ce encuenuia un solo ageute alzndiendo v apove la
lingz de atencidn an las picos de | 'umadas; az 1as 79 Hlarnadas minguns fue denuncia, wodas las
llamadss que ingrecaron a 13 linea conespondert 3 cudadanos que t& comunicaron ¢on 2l fin de
que @ {2 brindara informaadn gene l'dl dal Miniscerio.

UHE* TRANZRATPERGIA
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Tab.'a 5 Gesuon semunu‘f Linea transparencia




. La movilidad
G &5 de todos

Mimtrynspons

a1

E

2.4. Nesultado ¢anal chat

Para el mes de julio ca reailed un woial de 1234 chaws, 424 rads que & meee antarior, con un jatomiedio
dz 57 intziacciona: diariac, un TMO de 12,29 winutas y una ziicacia del 92% £l dia donde ce
recibig 1nayor cantidad de chawe fuz &l 29 Jde jubo, 76 nteracciones en general colicitud da
informacidn general, hizténeos de licencias que no Ih2gon 3l corrzo, tracparos de vehiculos,
licencias de conduccidn, mpuesic:, conculia di estado dia rachicadas, entra oiros

Gestidn diaria de chat
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2.5. Resultado canat praseneial

£l canal presancizl del Mimstene dz Transporiz e encarga de atendzr lar consultas de los
cicladznos que se acercan 7 las inzialaciones fizica: dal Mmizierio, pars el mec de julic se continua
con dos agentes en la Epuidad Corpradors, une de ellas peziando soporte en la gestidn del PEXy
atencibn precancial al ciudadanc y 1a otra azznte 13dicando @n Orzo las solicitudes que Hlegan a
vavés  buzén  dal coneo  servicoalowdadano@nuntigspoda goveo  y  reshzando da
correspondienwe azignacidn de o3 covreo: a los deprramintas éncargade: de dai respuasta.

Pars el mas de yulio s awgndiaion 66 ciudadanos en la aténadn prezendal, e prazentaron dias
donde rolo ¢ gactiond 2l PBX.
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Grafica .lw Gestién drario Capal Presencial
tus principalas contultas fueron conculias de rachicads:, informacion de heencize de conduceidn
o z, entre olias:

zhido a la incidancla presentada 2n ef hizlérico de las licencia

. CONSULTA
LICENZIA DE CONDUCOION
ESTADG DE R.‘-\DICADOST

TRASPASG DE VEHICULOS

SOLICITUD DE INFORMACION

COMPARENDQS

FOTODETECCHIN i

ORGANISMOS DE TRANSITO

PICOY PLACA

IMPUICSTOS SECRETARIA HACIENDA

NORMALIZACION DE MATRICULAS
TOTAL GENERAL .

Tabla 7.Cansultas Canal presencial
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2.6. Resultado canal PBX

El PEY del Mo de Transporie & encarga de 1ealiza tranifereancias 3 las depeadencias
Io

intetnas del Minizieno con 2l fin de dar colucidn a las wmquiztudas dz lo: swdadanos que no

fuzion resuzlia: en el CC, de igucl forma ciudadano:s nquz 52 comumesn solickands sar-

transieridos con dependencias y/o Tunconanos del Ministzric y adicionalmeénte algunos
funaonanos wiernos soliciiando wansle gncia con oiras dependanciaz internas. Durante &l mes
de julic 2 recibigron 884 mieracaiones con la Agante en fa Enudad Corpradora distnbuidas de la
sigwiente forma-

PBX
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Grafico 11 interaceiones de PBX juliof19

¢z avidencia cue daspuis de g aciualizscidn dal POY 1zahzado pa 2l ratnistzrio la cantidad de
llarnadss eniranizs L inplhco, ¢l 52% da las inwaraccon s recibides zn el PEY son tranzferznciar a
fas difzrentas deparlamerios dzi Mmizizio, adicdonalmeate 22 realnzron Hanmadas soheitando

<l

difereniz bpo de informandn, hcencas, tlado de redicados, zntre otros,

- . CONSULTA + ¢ < < 25"« - .. CANTIDAD .
TRANSFERENCIAS 510
SOLICITUD DE INFORMACIGN 128
ESTADCO OF RADICADOS 57
LICENCIA DE CONDUCCION 28

SERVICIO PUELICC DE TRANTFORTE TERRECTRE a5
AUTOMOTOR DE CARGA ‘
TRACPACQ DE VEHICULOS 13

-
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CONSULTA CANTIDAD

REFOSICION INTEGRAL DE VEMICULODS DE CARGA - 12
CHATARRIZACION |

DIRECCIONES TERRITORIALES
COMPARENDOS
NORMATIVIDAD

SEGURIDAD VIAL
HOMQLOGACION

SERVICIO PUBLICD OE TI'::E\NSI"‘ORTE AUTOMOTOR
ESPECIAL

IMPUESTOS (Se onenta a secietai(a de hacicnda

respectiva)
TOTAL GENERAL 806

Tabla B Consultus PBX
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2.7. Gestidn Correo atencién al ciLdadano

Al Ministero de Transport : Hegan corveos disnzmzniz dingulos =1 grupo de atenadn al ciudadano
les cualer deben tenar uny gesiidn de 1ezpuesio v olras Jeban serradicado: én @l aplicauve e
ONFED y curaplir con un tizrapo de raspresta estipulado par la lzy Para ecla gsciién te destind un
Agentz quien ac ls macargada dare'dweccionsr seto: conzas v achear an QRFED le que sea
pertinente; para & nize de mec de juho te gaciiond un wtal de 1953 corvgos ds los cuale: 1213

con conrzos racilddar yremilicdos al drea ercanzada dz dariezpuzsia y 635 radicado: en ORFED.
I

Gestidon Correfo Atencidn al ciudadano
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3. Resultados encuesta de satisfacgidn

1zl objeiiva de mzdie & grado Je
ausfaccitn Je lo cudadanos 1aspacto Jel saivicia que &l Mlm ko de Tiansporte bimda zn las
linezs de servicio 3290200 y 1s 012000 112052 4l chierd |

FI2)Ora CUE CONtiibuYan o conszauil Una Mejol Palcepcian
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Durante el me: da julio s2 rechiza la encuzsta da s

an el o de cleiecar oporwanidad de
z la atencidn biindada ai ciudadano.
Las preguntas a evaluat 2n la encuasta son lac iguientes:

1. ¢Pesaz calificar el servicio®
51/ NO

2 Caliwque lz diposicdn del agzme para stender su concuita
Evcelente / Buzno / Regular / Malo / Deficiente

¢Lla consulta formulada fue resucha?
SI/NO

w

4, ilainfarmacién fuz clara y satisfactona?
S|/ NO

(&, ]

¢ Corne cattiica la facilidad para comunicarse con esta canal?
Deficient: / Mala / Regular / Buenc / Excelznt:

A conmdinuacidn se presenian los 1esultador de la ancuesta:

3.1. Canal Telefonico

3.1.1. Participacion de la calificacidn del servicio,

Dz 3.833 zexbanes ziecdvas de 1o bincz de Awenadn 2& evedancia que 2.089 ciedzdanos

ateplaron 1ezlizar la encueste Je satisiaccidn con uné paclicipacidn del 55%. Asl wismo, 1.744 no

acepuaron i1ealizaila con una particgactdn da=l 45%; al rzalizar auditoria aleatoria de las
grabaciones que rucon caliicadas como HO rezlice encuetia, 2 evidencia gue los nactivos
principales fueron la Taltz dz tizmpo d2 lor cnddadanos o acsptaban rzahzar 12 zncuesta y

calzaban la tranzaccidn zin brindar recpucsta alguna
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Grafico 13 Porceniare e Porutipacion gncuese de sausfacctdn
3

3.1.2. Satisfaccion Genaral |

Entre ¢l 01 y ¢ 31 de juhe 33 12alizé ub Lotal de 2,089 encuesiac de Zadsfaccion cfectivar, 2l grado
de saticfacaidn de o civdadznor respecta a la disposicidn del ageve psra stender o consulta es
de 89,39 anti2 cshificscionas Ercelanbe v buend, oblemende una cabficaclén Je 4.9; los cacos
calificadas omo regulaier repasenizn un 0,3% vy deflicientes un 0,3%, ce wenuic2 en las
obervaciones que en edlos dos dlidrmos reculade: oo cudadanes celifican lo: procesos
directamants relecionadar con la gestidn del Mimzizne di Transparle, comoe por gjempls Ias
respuzstar fuera de tiempo d2 os derechos d2 peticidn o toliciludes de informacidn radicadas eon
sntericritlad, conzultas quse Son rainitidas 3 elras drzas del rmmst 2o y no loghan comacar:e,
|

Disposicion del agente para atender
las consultas del ciudadano

Regular ,, alo
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Grafico 14- Disposicidn paro atender las consuitas
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3.1.3. (lLaconsulta formulada fue resulta?

Da los 2.089 ciudadanas que iealizaran la ancuesia, 1889 infonsaian gue 13 2onsulia realizada
fue 1ezuclia @i un 929, 159 indican que & concules no fue recuslia bo cuel conesponds @ un 2%,
esie Ulurao, dzbido & que las motivos dz laz llamadas noe tznian una rgpuetta quz recultarn
confaime a la pelicion del ciudadano, un cj=mp!o de ¢llo, cuando Naman y quigren comunicarie
con una exlensién del mwwsierio v vo 1o puzdan hacer o fos wrdraitzs tienen un tizmps de
rezpuzsia eciableado pon lay, paio =sie o ze cumple y 3¢ e~tiende la @spera por parte del
cudadana o zon remitidoz a owes cigamsmes de conu sl que 3o campalenciz de la consulta la
que genera Insatisfaccion

&la conculta fue rocuelta?

NO E%

sI - 92%:

e 2

Graftce 15 Consulta fue resuelta
3.1.4. Informacién clara y satisfactoria

De los 2,082 ciudadanss que sceplaron vzabizar la encuetia, 2 020 indiczron que la informacion
brindada en la linea dz atgnodn fuz clars y saugiackoria con un porcentaje de participamén del
97%, S€ estuvizron en desacusido con un .J-mceniaje Jde participacidn de ‘.‘.95 esto debido a que
loc ciudadanos no racibieron la miormacsn que elios experaban o la1zspuesia dal tramite no fue
positiva a su favor.

Lz infarmacidn fue clara y
saticfactoris?

NO 3%

SRR S b r 74
S e ?—%i

=

Grajico 16.La inforinacicn jue claia y sausjaciona
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3.1.5. Faciligad para comunictarse con este canal

De loc 2.088 cludadsnas fue aczptaron rzollzar |3 encuzela, 1.384 calificaron cormo evcalziue la
facihdad de comunicsie ¥ can la linsa Con un poiceniajs de pacucipacidn dzl 67%, 565 calificaron
como bueno con ua porcentaje de partctpaadn del 27%, 76 calificaron como regular con un
porczntajo de psrticipacrén del 4%, 20 calificaron cormo mzlo con un porcantaje de paridcipacion
dzl 1% y 10 ciudadanos colifican come Jelcieniz con un % de parlicipacidn del 0,595 cin
embarzo, lac trz: dltimas opcrone: son debide 3 gque en los dizs con mayar afluzioa de famadas
deben gzoeral un poca mds para set aiendidors por el zgenie y no oman 13 opodndel mensage de
vOz. :

Facilidad para comunicarse con el
canal telefénico
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Grafico 17 Facilidad de comunicacidn can ef canol telefdnico

3.2. Servicio canal de chat

A partir de {a implementacidn Je la campadia, la encueis de satisfaccidn dal chal c& prazenia de
la sigwznte maneia al ciidadano:

o Enunaarealade 135 dond: & e zucelenie y 1 daficienie por

favor indiguznes tu grado de sabisfacoidn gzneral con la
atencién brindada por ¢l agente en este chal,

A continuacidn ;2 precenizsn lor reculiados para &l mes de junio;
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Grafica 18 ~ Resultada calidad gestidn servicio canal chat

De lac 1355 intziacciones contesiadas loe niudadanas respandizion 230 zncusstar de saticfacadn
con un poreentaje de panicipacidn de) 19%, donde 125 ciudadanc: calificaron &l servicia como
excelente y buens A continuacidn, sz mugsaa lrasuliade por mes y tino de calificacidn.

3,2.1. Dispnsicidn del agente

En julio, la disposicidn del agznie en &l canal de chal zstd en un 77% entrz lag colificaciones de
excalen y bueno; zn cuanw a la dermds calificacionas, 2 wlentificd los casol zn quz no fue dal
agrads para 2l cwdadano y en la wayoria de absarvicenss se da parque o mformacién de
aarmtes fusa dal Minisiens de Transpore 2ensa disgusto a oz usuarios, 2a especlfica cuands
dzsean conocer valoras dz impuadios o ieraas que rxguian cbias enudadas zxtatales como fa
agenciz HMaconal de Sggundad vzl Miestade de Sslud o =l Organismo de Transito,
adicionalments No reailnr 1espuez.as da los darechos de peticién 3 izmpo.

Dispesicldn del agenta para atendor
lac consuitas Jel ciudadano

Deilclente
7.1%
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Grafico 19- Dispasiaén def agente pora o atencién canal chat
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2. Resolucidn de consultas,

En cuanto 3 b3 resoluaidn d la: diferenies consullas, el 6290 informaran qus Iz conculia re Iazada
fue resueltz v 2 38% indicsn quaa 2 cansulta no fue rezuslis, debndo a que loz mooves de les chals
oo tenfan una recpuecta que resultmd conforme 3 la pelicion del ciudadano, reciblendo
informaciin opuesta yfo dezlavorablz a lo que cllog 2spaalan, por gempis, cuande sz nforma
gue 2l derccho de peticidn aln no uene (zxpuests y gue dzben remilirze con =l drea ancalgada
para rzcibiy a respugsts, o comunicarse con depzrulencias del munizteio e solo por el canal
telefénico.

¢la consulta fue resuelta?

Wﬂ:ﬂimmiﬂiﬁ

NO |38%-. -

1

kgl
st «"*ﬁwﬁ@“@&m

Grafico 20- tahﬂcaudn resclucian de lo sehcitud

3.2.3. Facilidad de comunicacién

Por tftima, lot ciudadancs wanifizzian que la facilidad para comunicarse con el canal de chat <e
encuentrz enbre bueno v 2xcelente con un porcenaj 2 de parlicipacion del 81 %, lo cual e- positivo
porque evidenciz la dicpocicidn de lader 1o azenies piva brindar wing asczlentz alencidn y
servicio a b ciudadancs. Laz demd: calificacianes osellan con wn parceniaje che pariicipacidn del
20°%;, esto debids 3 que la mayaria de los cudadanos na ezldn conlfoime: con ac vespuesias
brndadas freniz 1 la geclion dads por of Minicierio
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Grafico 21- Calficacién facilidad de comunicacidn

3.3, Satisfaccion canal Piesencial

Lz encuasia de satisfacadn mziencial f2 isenta de la siguiznte manars ai ciudadano:

1. {Desca calificar el cervicio?
Si/NO

2 Caldigue la disposwidn del sgenlz para aiander su consuliy
Excelente / Bucno / Regular / Malo / Deficiente

3, c¢Laconsuliaformulada fue resugha?
SI/NO

4, iLamformacidnfue clara y satiziactoria?
SI/NO -

5. iCome califica la facilidad pava comunicelse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Eveelentz

Dz 66 ciudadanos awvzadidas, 37 conwesuaron 13 gncussts, 29 na denan Hampo o no reipanden,
100°%; de lo: civdadznos maniizeiun la disposicidn cIr_I agame @8 evicleale o Buena, la consulta
fuzcrueha v la atancidn del canal presencisl 2 evetlente
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Total encuaziados Tatlsfaclon chedadere., Paritcpaclin Cludsdara
37 ! 4.5 82% .
Dhposickin dei afente para atandsr L8 Intormacian fue clar y Faciikdadt para zorionize son of
las"censultas def cludadanc b m"m"‘ fup resucita? sutlstectorla? anal presencal
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Grofica 22 Encuente canal Presencial

|
4. Calidad

I
Dezde gl dres de calidad -e tiens como cljeiive Implemantar un comunds o Procesos que
asepguren dn saticfaccidn del cwdadane Tmal, contar con pesonsl cuslificade que ofrezcz 3 los
cliznte: confianza, efectividad, credidulidad v 1a mejara continua de la epzracidn. Bl procesy de
moniteres & upa ackividad que permitz megyorar @ deserpefio de lor agenles, aci como
erientarlos para que propoercion2n un servicto dz calidad.

I
Durante &l rieés de julio, s¢ realizé Iz suditona del procezo gecuiado por parte dez os
colaboradoras ¢n 13 finza u:i':tectanrlo,jsp.:—cio: positivos y oporiunidade: Jde mejora qus peemiten
no 8o determinar el decempific sdecvado da lec agemes ¢ también Focalizar las
iethaalimantaciones dadse en todas i':"iS inctancias represeinativas del proyecio.

4.1. Errores criticos y no criticos)

El 4rea de calidad rzolizd auditona a loc agenizs dz la linzs de servicie del Minisierio de
Transportz, por medio dal maniiorea en viva, reraoio v &l 2eguiraiznia dians d2 monitoreo.

|
Los ftem: evaluasdor san aquellas auibuio: en los qus una eguivocacidn hace gque 13 transaccidn
no £2 complats arertivarente aleciando directs o Indieciameniz al wsuario final o2 clasificardn
cornn errores oriticas (ECY; mizniras qu2 an 22 que ¢2 evidencen habilidade: biandas qua puaden
no aiectar dirzcusimente a fa olucidn, serdn clasiicados coma errorz: ng eriticos (ENC).

Se monitoraa y evalle |1 preaisidn de Error Cnilico de wiuane, Erar aides de neggocio, v Error no
Critico asf;




es de todas
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3 | iQ _% q L2 movilidad N&mampurta.

% Enoreritico de Negocoio

e o rzalizz la czplwa Jde infarmacidn perunenwe (Marmbies, Nimere de doecumento y
teléfono de contactal.

¢ Dgja an linza incantivande al sbandone de la lamada por parte d2l Usuario.

e Cuelga la llarada sin bhvindas solusidn al requarinienio dal Usuario,

« [Drinda guion por caida de sphcativos cin autarizacion.

¢ Noregislia &n aplicatvos lo informado al usuario,

o [l ageniz no Jibgenciz los campes correspondicnies a ls bpificacidn,

s Brindz Informacidn canfidznaial dal Czll Center y/o MinTransport2

» Nomenciona la Lay Habeas Data.

‘

% Errorcritico de Usuario Final

o lnwarrumpe al usuzno con un tono de voz fuerie y agraciva.

o Agiede al Usuano con palabras soeces

+ Discute con el usuario.

* No hace uso del Manual, Movedade: v el protocole estableaido.
o Nodnzcoion: correclamenie al usuario en la solicitud &vpuecta.
e Mo ofrecz allernaivas de colucidn 3 fa salicitud expuesta.

e Vailidacion ORFEQ.

%+ Error No Critico

o Bo uuliza el guion zsiablacido delirndo para la campafia,

e Mo coniasia fa llamads sntec de los 10 segundos.

e Noastdalento ala zohiolud del usvario.

o Citong de voz usado o &2 calhdo y no gznara ampatla can 2l uguario

e Mo pessonahzala lamada

s Uza palabrag de confianza con el usuario

o Yoo palabias éerica:, dinvnutvos o muletiflas

s Mucsuainseguidad &l transririn la mformacidn.

e No vocaliza adecusdament2 vy no mantiene una velecidad acordz pala transmatir a2
informacién

o No hace uco del Hold y Mute eni loz tiempaos dz esperz al uzuano.

e Laduracién de 1z llamads a6 22 acorde con la solicitud.

e Nowdliza pregunias Dlies pars onentar @l usuziio on 2 zohatud

s No cenfnmma vansacadn o Lrdamite realizado

« Mo uiitiza el guion de dzzpedida dafimdo para 13 campafia

» Neahza encuesta de satisfaccidn
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4.2. Tipos de monitarao avaluados per 1Q.

» Nemoto; Sz realiza tobre llamadas grabadas.

»  En lines: Es rralizade en tieapo seal, indziviniendo &b cansl de comunicacién enlre 2l
ggente y el civdidsno para velidlzr ¢l mangjo Inwegral 2 [ trancaccin

Ce define medicidn e Errar Crliiee (EC), Crroi No Crtigo (ENC) eclablzeiendo fos tigurzines
urmbraies de aprobacién:

»Ji}a" Loy I“f ‘"il.r”-i'.‘ T

>=85% >=90%

Tobia 9 - Medicién de errores
!

Parz 2l mes de julio & vealizaron &h plomedio {16) asudicaiiaz por sgents, svidencrands los
siguientes resultados:

™ o . T— T G ™ Y TV L2 T LT
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- Julio 16

Toblg 10 - Pramedio de ouditorias

Psrs =l mes dz julic te reahzd aleeizcidn en 2 Gioma: Qnitico de Negoclo, 1 Errar Cridco de
Usuario y 7 Errore: No Crities:; & coptinuacidn, 22 relactonan los fizm: Je afeciseidn,

4.3, Errores Criticos (EC)
42,1, Errores Criticos de Usuario

n el

- En & me: dz juho, & redlizd afeciocion an &l Biror Critico de Usuncw, vopecfficarnznle
siguiente ftem: '

> Treto sl usuario (2} inedencial: Ce interrumpe al ciudadzano con un lone de vz fuzrie y
agresiva. ‘




iQ =Sl |3 movilidad
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4.3.2, Errores Criticos de hegocio

Para af mes de julio e realizd afectacdn an gl Enor critico de negoas, mfluyenda en los
siguientes iterns:

% Participacion :

™ Encuasta - Etiqueta telzfonica

Grafico 23 Participacién
o  Valdacidon dz Tiwlzndad del Cludadano {4) incidencia: A wavis de la g2006n izleldnica,
el agsnlz omiie los datos dzl wwdadane y caracterizackén Se linta 3 brindar la
mfotmactdn solicitads por el cludadano.
e Poliicaz y Legalas {1) madencia’ Crindz Informacidn conndzncial del Call Center y/o
Mintransporte.

4.3.3. Errores No Criticos (ENC)

Te

Para &l mes da julio me realizd atzeionidn en B enores ac Ctiticos, a continuacion, e relactonan los
ftemns de atectacién,

o  Encuzsia {9) lncidenaas: No se wdaga o zl ciucdadane desea contestar |z sncuesta de
satisfaccion )

e [Cugueia L21zfdmea {C) incidenciaz. En 2l aesarralle de la gectidn se wuitlizan palabras
vicmicas, dirmrutivos, mulatiltaz o &l angeicmos como: conecta, OF, de acuerdo, si, o
también palabras de confianza.

o Tienmipa: [6) Incidancias: Se coliciia fzpéra &n linca al cwdadane y no g2 retema zn 2l
wempo eciiblzado y/o no e hacz u

¢ Dusponibihidad (2) incidencias. No contesta Iz Hamada anies J2 los 20 szgundoas,

e Ezcucha activa {1} Inoidenzia: Na ge @cld atento a la peuicidn del cisdadana.,
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e Atencidn Canal Ezorto (3) Irlr:idencia: Valida can el cludadano i Heng preguntas
adicionales. '
%iPartlc:pacmn

10 - 9 - 100%
9 8 - 90%
8 ' - 80%
7 6 L 70%
6 H . e o 60%
5 iltﬁ:’a’ . - 50%
a i - 10%

.\ 1L
3 1w 30% 'F‘;;f'rs‘;;éz% 2 - 30%
2 3 Eﬂ.; 1 1 - 20%
1 o H N 705 - ae;, c- 49 Fo10%
o - s e B LB Fo
Etiqueta Tlerpos  Dispeonibifidad Atencién Canal Essucha Activa
telefdnica Escrito

W Participacién

Grofico 24 Errores no Criticos

En el raze de jubo, 2 realzd un tollar enfocado en los rolss dz agente v ciudadane, con &l fin da
vinclarles dierentzs parspectivas frenie a la linea de atenadn y fos Lemas lresuenes; 1o entenor
tuvo un rzzultado pocitive, pues los rm';mc-s agenies ohszrvaron ¢l papsl Jdal ciudadana que re
cormumica con una necenddad y busce <lemativas de colucidn fientz 3 ello, como tarabién fas
caractzrichica: dz empatia y paciencia fianee = casor dz alla complejidad. Para conlinuar con 2
seguimiento dz Jag oparlunidades de mepora, t¢ dizzerollaran en el me: de agosto
retinalitngniaciones y tallerz: solre lus bernpos de zipera y zuguels telefénica
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5. - Formacién y Talento Humano

Dutante &l mes de julo & realizavon difeisnie: aciivdade: de formacién que parmitieran
ragjorar 1a azecoriz brindada pog o agentas a o; ciudadanos, adicenal Se realizd una evaluazidn
de conocwrentos a loc sgante: pen s identificar cudler con 37 termas de misyar donminia y las que
FZQUIEran T2usrad, 5 CL‘Jnlan.JLléll, 22 prezenta la dercngeidn de cada uno de zllos

5.1. Evaluacin d2 Conocimizntos

A cortbinuacidn te muech an fas preguntar veslizadsa: en la evaluscidn de conocininznto.
DESCRIPCION
]
EPars salimtar la categorin C3, & neceranio tzne la catzgorfa
B1?

fQuicn asigna para tarifas del transparie metropolitana,
urbano vy pasajeres?

Cuando nG ¢2 curiplan ios deccu antor de las peajer, lante qué
entidad s dzbe colocar la quea?

¢Ec valda la contiacefia de la cadula parn o tricts de |3
heenas de conducciin?
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DESCRIPCION

éQuién da lor parmsos para 13 habihtacién de eraprezas de
transports por cable?

eErtd reglsmentada 1o corwersidn de gac natursl o zacolina a
eléctrico?

¢Qué s transito hbre?

{Nué significa 1a oigla SICOV?

¢Qué es el SISCONMPY

dCanto: vehlawla: puzdan poctular lee ciudadanos?

Tablg 11 Evoluocldén mensual julio

La avaluacidn & Hevd 2 e3bo con fas colichudes ridc Mrecuente: recibidas en la finea telefEnica v la
eapacitacidn realizads por 2 Mmizieno de Tranzports sebrg JISCONMP Se wdenuhcs que en
pregunta 1, 3,7, 0y 10 deben ter reforzadas.

Porcentaje de Cumplimiento

100%  100%
9% 90% 90%
75% 75% 75%

50% 50%

Pregunta Pregunta Progunta Pregunta Tregunta Pregunia Pragumta Preguinta Prégunia Pregunta
i 2 3 4 5 B 7 8 9 14

Grafico 25 Porcentose de cumplirmmanto por pregunto

El promacha genzral de la camipafia en 13 evaluachin de conocimiznlo a¢ encuenira én un 76% de
curiplimients para el mes de julo
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5.2. Capacitaciones.

Durarz &l maes de julia, ¢l equipo de agenies del Mmislaiio da Tiansporie, paruciparon &n
sesiones de capacnacidn con &l obypestive de fonalzesr la calidad dal servicio vy hialnlidade: blandas
prestacas al cwdadanc a avids de nuestia linga del centro de contacto.

R § (] ot R P P Fab e T oy i YA . M Lt e Mo e R EEKIN
A W ey P L A PR UM i -
socnbzacadn Digielo 1120 del 2019, 07 de puho 20 Minutos -
Canaciwacidn “Pedaccidn y Oviogralia parte 1| 16 dz julic 2 Haras
Cuciahizacidon Nesolucitn 3015 del 2019, 17 de julio 30 Minutos
Capacitacidn “Nedaccidn y Orlogiafia paiie 11”24 de julic 2 Horas
Capacitacidn “Nedacedn y Oriografia parte 17| 25 de julio 2 Horas
Taller cambie de roles 30 de julio 1 hora
Total Horas 4 Horas

Tabla 22 Cronagrama Copacitacianes jullo
6. Evaluacién de Rendimiente Mensual
Dutante &l mas dz julio, sz 12alizd la aveluacidn dz randintenio de la 2z:0dn elzcluada da s
agenles, eniendo en cuenta lo: siguienies {aciorzs, Calidad y productividad, Cencoimientao,

Compiomisa y actiud, Iniciativa / Liderazgo y Trabajo &n equipo.

A cormmnuacidn s& piesenian los 1esultados.

. Fictar aviduads " | Calificacién, .
Calidad y praductividad 5
Conocimiento 35
Compromiso y acittud 45 .
tniciativa / Liderazgo 4
Trabajo en equipo 45
Nota Final: 4.3

Tablo 13, Resultados evaluacidn de desemperio
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7. Resultados de los indicadores de servicio (ANS)
|

Indicador

Puntualidad en tempos
de aprovisiocnamienta

La movilidad

es da todos

Mirtranaporte

Disponibilidad de la
plataforma
técnologica de Centro
de contacto RTO

Nivel de servicio para
el canal vaz (La
seleccidén de este
indicador excduye el de
tiempo de atencion
para voz).

Tiempo de atencion
canales: Chat y Web
{Web callback, clic
to

call)

CQuejas sobre el servicio
del centro de contacto

Nivel de satisfaccion de
los ciudadanos

Rotacion de agentes

entidad compradora
= 10 min

Nivel plata umbral lulio
Duracién m§talac:6n maxima
: 4 dias calendarne de
10 dias Cumplido
revase: 5% de P
descuento sobre el
servicio
. | )
Numero de minutos de
disponibilidad real de >=9959%RTO 120
la platafoima an el min periods de 99.3%
mes/ Nimero de medicidn:
fiunutos conliacados ™ mensual
100%
Conlesiar ¢l 20% de las
llaradss srce de 40 >= 50% 9%
sagLndos
i
Tiempo promedio de
, <=6l A1 ceg
atencidn 60 8 e
segundos
Mumero ue quejas recibidas
sobire la calidad del servicio
S e <=3% 0/4824= 0%
el cenure de coniacio/ wonal
de tiansac‘c:ones <= 3%
Fromedio de -:al:fn:acic’-n >3.5 49
del servicia > 3.5
Nimero de agentes que 5@
retiwan en gl mes por
voluniad propia / nume o - =15% 0%
total de agentes que
comienzan el mes} *100%
i
Definido por |
N por i >= 6 min § 34 min
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\ndicador

Nivel plata

L.a movitidad

as de todos

Cantidad de transacciones
Eficacia Lah?r_'u-n.fid.a.s / -Ca.ml‘iu:achl -d.e* 91%
wransacciones encanies
100% >=50%
Ocupacién de Agentes
en los canales de
atencidn: Telefonico o TN RIE N EEHI WG]
Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/
Virtual, Correo Jornada laboral dat >=55% 55%
Electrdnico, Web (Web agenle)/ndma o lotal de
callback, clic to call}, agentes™ 100 >= 55%
Para transacciones
entrantes
Ocupacidn de Agentes
en los canales de
LI LIRS LI (Tizmpo tolal de atencidén a
Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanes del agente/
Virtual, Correo Jjoinada laboral el > = G0% NA
Electrdnico, Web {Web agznic)/naniero iowal de
callback, clic to call). agenies™100 >= 60%
Para transacciones
salientes.
sumaioria de la nota de las
Evalu?m.on de . EVB'U.B‘I-:I-OlIeh-/ to_ta{d.e ccar= 70% 74%
conocimierntos cvaluacionas pesantadas
* 100% eca>= 70%

Toblo 14 Cumplimienta ANS Jumo

8. Conclusiones
Teniendo en cugnia los reculiados obugnido: durantz &l mes de juho por 2l eenire dz coniacio 2n
su servicio de voz, se puede concluir gua:

\

o Duiante el mas de jubo c& ecikizion un promedio de 1,157 lamadaz poi zeémana, con una
eficaoiz dal 90% y un TMOD dz S 24 curapliend loe mdicadores del AMP,

»  Elchal tuvo un pramecy sermangl da 257 interacoones a la zarmana, con una ficaciz del

98%

+ Enlz encuesta Jde satistacadn el 06°5 de 1oz ciudadanos calilican positivamznts la g=itidn




iQ Lamovllidad v ansports
BT L es de todos AnBpo.

realizada y3 qus los agznt zs rndan wna atenoién clara y pricca, concalidad.

S2 identificd que la socializacidn de les recoluciones annudas por & Mmisterio de
Tranzporte contribuye 2 fa disrineadn di dudas y pregunlas enirz los mizmos agznies

En el rres de jula s2 evideniio uns dizminucién sigribeativa de las oporlunidade: de
mzjora an cuanto a 13 habilidades hiondag, zun 220, &siés szauirdn slendo objedvo de
trabejo focabzado, generands asi inde iciullados pozidvos 2n las g2sdones realizadas por
los agentes.

El acompafiaiierts conctanie a lor agentar por medic dz la; recreslimeniaciones
contubuye a la deteccidn de falencias v forlalezas de lar gestionss, por #llo, fo2 agenies
enriguacen tus labores dlatias de manei a auisfaclona.

fe avidencio en fa ejecucién de los talleres reabzades que las evperiencias dindmicas y
didéciiczs Nzme 3 los wemar de las halwhdade: Wandas, genetsn inays inpacio v
ohservacidn for parte de lor agant 22 del cenirn de contacto del Minizwzoo de Transporie
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EL BAMCO DE B2v>DTA

INFORMA.

Qe la ampresa IMAGE QUALIT Y OUTSOURCING 343 wlentificado(z) con THT 3300203268
sid vinculads 2l BANCD DE BOROTA 2 avér de s JUEHTA COFRIEHTE He 05X0R0704
Azsds el 4 de Marzo de 1999, eatz prochudio g2 snouentra ACTIV,
Estzs infaimandn 22 confidensial, no lm'- L@ 1esoEndacidn o negocio y 33 suminiztra sin
responsabilidad del banco, ez svpide S 16 ds Maya de 2015, 3 sahicitud del inferesade, con
]

dezting a quisn interssa,

Atentamente,

*

Elcy Proafos
Garznciz ds Soports Postvania
Banco d= Bogota
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N[[NISTERIO DE TRANSPORTE

- S PROCESO DE CONTRATACION
& ACTA DE INICIO _
. cODIGO: CTN-F-OOS VERSION: 4

T — g T e e e e e ey

Atencién al Ciudadano

Trinsite

Direccstn de Transponte ¥ ]

{\CTA No. 1
INICIACION DEL CONTRATO

Orden de compra N° 35502 del 06 de febrero, de 2019

(Mencionar 1a clase de contrato, &3 doclr, si es Prestacedn de Servicios Profesionales, Interventonis, Compravanta, Suministro, etc )

LICITACION anch -
CONCURSO DE MERITOS

CONTRATACIONDIRECTA § o e
SELECCION ABREVIADA l

MODALIDAD N'(IME.RO DEL PROCESO CONTRACTUAL k

Seleccnén abrevmda con subasta inversa

Seleccién abreviada para ia contratacién de menor cuantia ) - I
MINIMA CUANTIA (Comunicucién de Aceptacisn de la Oferta )
OTRAS MODALIDADES:

! P
Acuerdos /o Convenios ; écuerd;s-l\frco d_ez P ;;clos de Servicios BPO ‘

O UV S

Banco Interamericano de Desarrolio (BID)

Banco Mundlal

Corporacién Andina de Fomento (CAF) ) {

OBJETO DEL CONTRATO : “ADQUISICION DE SERVICIOS BPO PARA LA
ATENCION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOQS
POR LOS CIUDADANOS AL MINISTERIQ DE
TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y SERVICIOS EN
ESPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL
PROGRAMA DE REPOSICION YEHICULAR Y
REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO ‘
RUNT.".

LOCALIZACION DEL PROYECTO : BOGOTA D.C

(Indrque ia ciudsd donde se ejecuta o coniraio) ]

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO : QCHO MESES

{Indmue en exte eapatio o letre y numens el plazo)

VIGENCIA DEL CONTRATO : OCHO MESES ﬂa_l

Pagina: 1/2




MINISTERIO DE TRANSPORTE
| PROCESO DE CONTRATACION
T _ ACTA DE INICIO )
| CODIGO:CTN-F-008  VERSION: 4

'@ MINTRANSPORTE

[V
FECHA DE INICIACION DEL CONTRATO : 6 DE FEBRERO DE 2019

{Indique dia mes ¥ ado)

FECHA PREVISTA DE TERMINACION : 6 OCTUBRE DE 2019

{Endique dua mes ¥ adio)}

VALOR DEL CONTRATO : DOSCIENTOS NOVENTA Y DOS MILLONES
QUINIENTOS TREINTA Y TRES MIL DOSCIENTOS

. OCHO PESOS CON CUARENTA Y SEIS CENTAYOS

: (3 292,533,208,46)

{Indhque en este £5pacio el valor total del contrata en ety y numero}

CONTRATISTA : IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S

NIT: 830039329 .
(Escnba ¢ sembre o razdn socia! del comransta, con N o Cédula de Cructadems]
SUPERVISOR : JOSE DEL CARMEN NIEVES ONATE i‘
COORD. GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
CC. 18.936.504 [
{Escnba el nambie del mipervisor yio coondmador con Cedula de Cudsdania) ]
GARANTIAS : NO APLICA l
{Evritm 8| O NO APLICA, consmc, &lig e sgu cusdro cumndo esto ses
aphicable )
‘ Vigencia CERNFICADD DE MO DIFICACION
Ciua de
RYLTS O Resgo N* Polza Valor asegurado Vigencia
equivalente Deste Hasta N° Valor asegurado
Desde Hasa
§ 0,00 a
; 2000C $ 0,00 S $0,00
i $000 $ 0,00
]

A los_SEIS (06) dias del mes de FEBRERQ de 2019, los sefiores: JOSE DEL CARMEN NIEVES I
ONATE actuando como supervisor designado por el Ministerio y GLADYS ALEXANDRA REYES

GOMEZ en su condicién de representante legal del contratista, suscriben la présente acta con el fin de
dar inicio al citado contrato.

La supervisién hace constar que revisd {os requisitos de perfeccionamiento, legalizacion y ejecucion del
contrato, los encontrd ajustados a los parémetros contractuales y, por tanto, avala la iniciacion dei |
contrato.




MINISTERIO DE TRANSFORTE
{@ F MINTRANSPORTE PROCESO DE CONTRATACION
- ; . ACTADEINICIO .

] ————— -

| CcODIGO: CIN-F-008 . VERSION: 4

Para constancia de lo anterior, las partes declaran estar de acuerdo con las condiciones citadas en el
contrato celebrado y proceden a dar inicio a la ejecucién del mismo a los SEIS dias del mes

FEBRERO de 2019

e G

S ALEXANDRA REYES GOMEZ KIF¥ES ONATE
C.C. 52.259.752 de Bogotd -C.C. 1B.936.50% de i

?ﬁkﬂl

Representante legal de la firma Coordinador Grupa d¢ 4tencién al Ciudadano
IMAGE QUALITY GUTSOURCING S.A.S, Supervisor designade

NIT: 830.039.329- 8 g
CONTRATISTA

;
MJ.’
s
S

Pagina: 372
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MEMORANDO

20193030083943

LA IREEAR AT RN

28-08-2019

Bogotd, 28-08-2019

)

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNOZ CLAVIJO - Coordinadora Grupo de Contratos

DE COCRDINADORA GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
ASUNTO: Solicitud modificacién de la Orden de Compra No. 355602

Para los fines pertinentes, me permito solicitar la segunda modificacidn de la Orden
de Compra No. 35502 del 06 de Febrero de 2019 correspondiente a los Servicios BPO
del Acuerdo Marco de Precios de Servicios BPO CCE-525-1-AMP-2017, con el objetivo
de adicionar los recursos que permitan prorrogar el plazo de ejecucion de la Orden
de Compra hasta el 31 de diciembre de 2019”

Cordialmente,

3 N !
W\”QDSW\ OG0 )
MARIA DEL. CARMEN VIVAS BARRAGAN
Coordinadora Grupo de Atencid no

Anexos 12 Hojas

Acta de solicitud de modificacion

Archivo de Excel cen el detalle de los ttems

Cop:a de correo aceptacion del Centro de Contacto
CDPs

Elaboré MC-KL /ﬂli
Revisé Maria del € Vivas B

Fecha de elaboracion 28/08/2019

Numero de radicado que responde 20193030083943 r
Tipo de respuesta Total (} Parcial (} é/ Sé
I /[,
3500
Avenida La Esperanza (Calle 24) No 62-48, Complejo Empresar:al Gran Estacién Y, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota
Colombia Teléfonos (57+1) 3240800 (57+1) 4263185

http //www muntransporte gov co — PQRS-WES http //gestiandocumental mintransporte gov co/par/

Atencion al Cwudadano Sede Central tunes a viernes de B30 am - 430 pm, Unea Gratuita Naclonal 0183000112042 Codigo Postal 111321
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

FORMATO DE SOLICITUD Y JUSTIFICACION DE
MODIFICACION O SUSPENSION CONTRACTUAL

Codigo: CTN-F-009 Versién: 004

57 . ;‘lxl I lif{,r,ﬂ )

il

.li' ” l‘i

INFORMACION GENERAL

TIPO DE CONTRATO Y

NUMERO

Orden de compra 35502 de 2019/ Contrato No. 217 de 2019

CONTRATISTA

Image Quality Outsourcing S.A.S.

MODIFICACIONES

REALIZADAS {en caso

Modificacién No. 1 - Redistribucion de servicios y recursos -

gue apligue)

suscrita el 25 de junio de 2019,

FECHA DE

TERMINACION ACTUAL

06 de octubre de 2019

VALOR ACTUAL

Doscientos noventa y dos millones quinientos treinta y dos mil
seiscientos cuarenta y un pesos con tres centavos
($ 292.532.641,03)

INFORMACION DE LA SOLICITUD

TIPO DE Adicid difi i4n d -

MODIFICACISN icidn, prorroga y modificacidn de servicios

VALOR Ciento cuarenta y dos millones cuatrocientos cuarenta y tres mil
ADICIONAR sesenta y seis pesos ($ 142.443.0686)

FORMA DE N i

PAGO o Aplica

PRORROGA Hasta el 31 de diciembre de 2019

SUSPENSION No Aplica

REDUCCION No Aplica

OTRA ' Inclusiéon de los siguientes servicios: Dos (2) Agentes en la Entidad
MODIFICACION | Compradora y Bolsa de minutos Qutbound

AFECTACION . 5

PRESUPUESTAL P No. 26019 05/02/2019 - CDP No. 3619 05/02/2019

JUSTIFICACION DE LA SOLICITUD

El Ministerio requiere garantizar la continuidad de los servicios contratados a través de la
Orden de Compra No. 35502 hasta el 31 de diciembre de 2019.

Lo anterior en razén a que es necesario seguir contando con el canal telefénico y digital
por medio del Centro de Contacto Ciudadano, dado a que el Ministerio no cuenta con la

infraestructura tecnolégica,

ni tampoco con el personal necesario para la atencién,

seguimiento, analisis y grabacién de cada una de las interacciones las cuales se llevan a
cabo en canales como chat, llamadas de entrada y salida

Pagina 1 de 2




MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

FORMATO DE SOLICITUD Y JUSTIFICACION DE
MODIFICACION O SUSPENSION CONTRACTUAL

Cédigo: CTN-F-009 Versién: 004

La movilidad
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En la actualidad existe un incremento del 30% de solicitudes en los diferentes canales, lo
cual genera un encolamiento de llamadas, demoras en la atencidn presencial en Planta
Central — Bogotd y demoras en la radicacién en los correos electrdnicos, razén por la cual
se hace necesario la inclusién de dos (2) agentes adicionales “Agente en Entidad
Compradora” con el fin de fortalecer los servicios de atencion a través de los canales: 1)
telefonico (incluyendo el PBX) y 2) presencial, y de esta manera continuar con la gestidon
del andlisis y gestion de los correos electronicos recibidos a través del Canal Virtual.

Del mismo modo se requiere un aumento del 41% de la bolsa de minutos Outbound
pasando de 1.453 a 2.461 minutos, esto con el objetive de establecer contacto con los
ciudadanos que estdn pendientes de la emision de la normatividad que solucionard la
normalizacion de los vehiculos de los ciudadanos pendientes de este tramite.

Lo anteriores servicios permitiran brindar a los usuarios una informacién clara y detallada
de los tramites y servicios de la Entidad de manera efectiva, en especial los del Grupo de
Renovacion Integral de Vehiculos y los de la coordinacion del RUNT.

Se informa que la presente adicidon no supera el 50% del valor inicial del contrato.

Asi las cosas, a continuacion, se hace la relacién de la modificacién, la cual genera
prorroga y adicion en el tiempo y el valor de los bienes y servicios contratados a través de
esta orden de compra, hasta el 31 de diciembre de 2019 reforzando la operacién con dos
(2) “Agentes en la Entidad Compradora e incluyendo el item de bolsa de minutos
Outbound”

Teniendo en cuenta que la adicidn a esta orden de compra es financiada por 3 lineas
presupuestales, la adicion debe afectarse de la siguiente manera:

Recursos del proyecto de Reposicion Vehicular: $ 131.443.066

Recursos del proyecto RUNT: $8.000.000

Recursos de gastos de funcionamiento — Servicios prestados a las empresas y servicios de
produccién: 3.000.000

- CDP No. 26019 05/02/2019

- CDP No 3619 05/02/2019

- Cuadro detallado de modificacion de la Orden de Compra 35502 de 2019

- Correo de Germdan Augusto Gémez Rincdn - Director de Negocio Vertical
Gobterno de Image Quality Outsoursing SAS de aceptacién de la
meodificacion,

ANEXOS

FIRMA LA SOLICITUD POR PARTE DE LA SUPERVISORA

RIA D
COORDINADORA DELGRUPO DE ATENCION AL

M%ﬂ:\\m&n Q)C,O\S(B,q Y2 m

Proyecto Ludy Garcia Madrnid
Revisd Maria del Carmen Vivas Barragan

Pagina 2 de 2




ORDEN DE COMPRA 35502 DE 2019
L 7 - _ Valores de la Modificacion desde el 0THO{2013 hasta 311212013
No fgﬁ;ticnlo _ _ . ?Caralidacl ﬂﬂidad Previo” Total Tiempo Precio por Unidad Torl;];:; el VA Total con VA
" bpold -1 - T-BPO-CC-1-6-fgente d Ceniode Cortacto_Téemoo_domads Ordmaia-Paa-8. | | | | '
1 Agente 7431 Mes $257307 | ¢ 191179618 28 ¢ 2573076352 | ¢ 7246H455|¢ WIEBAVEI| ¢ 85734 324
bpol1--2 - T-BPD-CC-2-B-Agente enlaEnudad Compradora_Téerico_Jornada Ordnana-Plata- 1
2| Agente 1.97|Mes $ 31352614 25054352 20 % 319352633 | ¢ 891387372 ($ 1633636 | $ 10607510
3|bpoli -3 - IT-BPO-CC-47-1-Hora desarrolia_NA_NA-NA - 70 Hora 1| Mes $ 4385773 | $ 4865773 -4 -1 % - $ -
bpo0t-4 - [T-BPO-CC-43-1-4PN [¥nval Prvate Hetwork) - Red Prvada Vinual sobre
4| Itesniet INA_Servicio Tx24-NA - 1Hnudad 5,47|Mes $ 3124 14870M 28 % 26819213 | 75093813 | 142673 | ¢ 833616
bpol -5 - [T-BPO-CC-14-1-Grabacitn anuncios WP neractive Vorce Response) Pespuesta de
5| Woz lrteractua NA NA-NA-8 Aruncio 1| Mes $ 4320241 ¢ 432024 -1 ¢ - % - $ -
§{bpodi--6 - IT-BPO-CC-26-1-Vnual Hold_MA_Jomada Ordnana-NA - 500 Transaccén T Mes $ 69680 [ % 439 750 23| % 5568000 | ¢ 10330400 [ $ M2 $ 218 845
bpol1-=7 - (T-BPO-CC-44-1Mnuto WA {nteractive Yoree Response) Entutador_NA_RMA-NA - 2500
7|Mrto AMes | $  5475(8 3835 28 3 547500 1 $ BINW| ¢ 233 | $ 18243
bpoli-8 - [T-BPO-CC-1i-1-Transferencia de llamadas o corkacios_NA_Jormada Ordinana-NA-
813004 Transterencia 5.2{Mes ¢ 7me |4 403 812 28 7981000 | $ 22070389 | ¢ 41935 | $ 262645
bpol1--3 - [T-BPO-CC-15-1-Mersaie SMG (Shor Message Seruce) Servicio de Mensajes
5| Cortos_NA_Jornada Crdnana-NA - 2000 5MS 5[Mes $ 52540 % 262 700 28 3 5254000 | ¢ WITZ00 | ¢ 271951 ¢ 179063
bpo01--10 - F-BPO-CC-10-6-Miruto de conewidn Outbourd de ko aceludar Todosios operadores de
1l tetefoniaméul celular_NA_Mruto 7524-NA - 1453 Minwe 7| Mes $ 139367 $ 19772
1i{ bpal1--iA Tlmdad | $46708985 | § 46706983 -1 ¢ - ¢ - $ -
bpo0t+-1-1T-BPO-CC-1-6-Agenta de Centio de Carvacte_Técnco_Jonada Drdinana-Piata - 1
12| Agente 8.3[Mes $ 3201986 ¢ 2067651 28 % 328199591 | $ 919996055 | % 174807710 & 10335577
bpolt--10 - 1T-BPO-CC-10-6-Minuto de conewidn Dubound de firo a celular Todos los operadores de
Nuevol telefori a mévi celular_NE_Miruto Tx24-Ni - 246 1Minuto 28 3 2370833 | ¢ 6E3TI0.76 | ¢ 16320 % I
bpal1—2 - T-BPO-CC-2-6-Agente enlaEntdad Compradora_Técruco_Jornada Ordinana-Flata - 2
Nuevo| Agente $ 656397182 27568 58154 9235050 32808731
232.532.641 39.468.019 #9.700.055 $ 22.743.011 & 142.443.066
Valos de La Adicion sindvs 18700033
I3 2274300
Total GC conla Modificati: 434 975 707




Ludy Garcia Madrid

De: Maria del Carmen Vivas Barragan
Enviado ei: martes, 27 de agosto de 2019 9.32a. m
Para: Ludy Garcia Madrid

Asunto: Fwd" Acta Modificacrén Mintransporte
Datos adjuntos: MINTRANSP_MOS2.pdf

Obtener Qutlook para Androtd

From: German Augusto Gémez Rincon <German.Gomez@:1q-online.com>

Sent; Monday, August 26, 2019 5'56:17 PM

To: Maria del Carmen Vivas Barragan <mvivas@mintransporte.gov.co>; Diana Moreno <Diana.Moreno@iqg-
online.com>

Cc: Maria Lucia Gomez Restrepo <Maria.Gomez@ig-online.com>

Subject: RE. Acta Modificacién Mintransporte

Estimadas nos permitimos confirmar la aceptacion del acta de modificacién, adjuntamos el documento firmado.
Durante la mafiana estard llegando el documento en fisico al Ministerno

Cordial Saludo

Germdn Augusto Gémez R
Director de Negocio Vertical Gobierno
german.gomez@ig-online.com

Moévil: 317-3718740
Fijo: {571) 593 1990
Di. Cra. 13A No. 29-24 Piso 7
Bogotd - Colombia
” "
iIQ

RIS MG

De: Maria del Carmen Vivas Barragan <mvivas@ mintransporte.gov.co>

Enviado el: lunes, 26 de agosto de 2019 3:48 p. m,

Para: German Augusto Gomez Rincan <German Gomez@ig-online.com>; Diana Moreno <Diana.Moreno@iq-
onlne.com>

Asunto; RV: Acta Modificacidn MinTransporte

Buenas Tardes:

Agradecemos su disposicion en este trabajo, perc requerimos el OK de ustedes via correo electrénico
frente al proyecto de acta de solicitud de segunda modificacién 0C 35502 de 2019

Mil Gracias,



115 addressed, IT the reader of this message is not the intended recipieot, you are hereby notified that retention, dissemmation, distribution nr eopyving of this e
mail i strietly prohubited If you reectved this e-mailin evror, please notify the sender immedhiately and destroy the original. Any opimons eontaned 1n ths
message are exclusive of its author and not necessarily represent the official position of Minstry of Iransportation,

La mformaeién ennternda en este measaje, y sus anexos, hiene earaeter confitdeneaal v esta dirggida dneeamente ab destinatario de fa mesm a y sofo podra ser wsada
por este. St el lector de este mensaje no es el destinatario del mesmo, se Ie notifica que cualquier eopea o distrebucion de este se encuentra totalmente prohilida, Se
usted ha recihudo este mensaje por error, por favor notifique inmediatamente al remstente por este mismn medio y horre el mensaje de su sistema Las npimiones
que contengn este mensage son exclusivas de su autor y no necesariamente representan la opmion oficenl del Ministcrio de Transporte.

The information contatned in this message and in any electronic files annexed thereto is confidential, and 1s intended for the use of the mdivedual or entity tn which
it 15 addressed 1T the reader of this message s not the intepded recapient, you are hereby nonfied that retentian, dissemination, dhstribution or eopying of thes o-
mai 18 strietly prohibated, IT you received this e-mail in ercor, please notify the sender immediately and destroy the oregmal Any opinions contained in thi
message are exelusive of its author and not necessarily represent the officiat posttion of Minsstry of Transportation,

AVISO LEGAL (0o AVISO DE CONFIDENCIALIDAD): El contenido de este mensaje y sus anexos
pueden contener informacion confidencial o legalmente protegida de propiedad de 1Q OUTSOURCING, y
no podra ser utilizada ni divulgada bajo ningiin aspecto por personas diferentes a su destinatario. Cualguier
uso, divulgacion, copia, distribucién, impresién o actos originados con ocasidn al conocimiento de este
mensaje sin autorizacion de [Q OUTSOURCING sera sancionado de acuerdo con las normas legales
vigentes ¢ [Q OUTSOURCING no asumird ninguna responsabilidad. El destinatario del mensaje, o
cualquier otra persona que lo reciba, tendra bajo su custodia la informacién aqui contenida y debera velar
por mantener su confidencialidad, integridad y privacidad. Las opiniones contenidas en este mensaje
electrénico no relacionadas con la actividad de IQ OUTSOURCING, no necesariamente representan la
opinién de [Q OUTSOURCING como empresa. Si por error, recibe este mensaje, debera dar aviso
inmediatamente a su remitente y destruir toda copia que tenga del mismo. Cualquier persona que
ilicitamente elimine, esconda, cambie, destruya, intercepte, divulgue, controle o impida de otra forma que
esta comunicacién llegue de manera integra y oportuna a su destinatario, estara sujeto a las sanciones
penales correspondientes. Aunque 1Q Outsourcing ha tomado las medidas preventivas para protegerse de
virus y otros programas maliciosos, el destinatario debe verificar la presencia de este tipo de programas que
tenga el correo o cualquier anexo a él, y por esta razdén 1Q Outsourcing no se hace responsable de los dafios
causados por virus o cualquier otro programa malicioso transmitido por este medio. No imprima este
mensaje de no ser necesario; de ésta manera aportamos al cuidado del planeta.

La miormaeiin contenida en este mensaje, y sus anexos, tiene caraeter confidencial y esta dirigida Gnicamente al destnatario de la misma y soln pndra ser usada
por estc Si el lector de este mensaje no es el destinatario del mismo, se le notefica fque cealquier copia o distribucién de este se encuentra (ntalmente prohibaia. Si
usted ha reeibido este mensa)e por error, por favor notifique nmediatamente al remtiente por este mismo medio y barre el mensnje de su sistema. Las opiniones
que contenga cste mensaje son exciusivas de su autor y no necesarmmente representan 1a opmion oficial del Mimsterio de Transporte

The mformation contamed in this message and 10 any eleetrnme files anncxed thereto is confidential, and s mtended for the use of the indsvidual or eatity ta whieh
it 15 addressed. If the veader of this message 15 not the intended recepient, you are hereby notificd that retention, dissemmation, distethution or copying of this e-
mail s steictly prohibuted. If you recewved this e-mail 1 error, please notify the sender im mediately and destroy the original Any opmiens coata9ed in this
message arc exclusive of 1ts author and not aecessarily represent the official posiion of Minsstry of Transportation



Grupo Atencion al Ciudadano

Maria del Carmen Vivas Barragan
myvivas@mintransporte.fov.co

Avenida Calle 24 No. 60-50 Piso 9

Complejo Empresarial Gran Estacién Hl, Costado Esfera
www.mintransporte.gov.co

De: Ludy Garcia Madnd <|garciam@ mintransporte.gov co>

Enviado el: lunes, 26 de agosto de 20193:24p m

Para; Maria del Carmen Vivas Barragan <mvivas@mintransporte.gov co>
Asunto: RE- Acta Modificacion MinTransporte

Buen dia Dra Maria del Carmen,

Se realiza revisién y estamos de acuerdo con los gjustes, solicito aprobacion del Centro de Contacto
para proceder con el tramite en Colombia Compra

Cotdialmente,

Grupoe Atencion al Ciudadano

Ministerio de Transporte

servicioalciudadano@mintransporte.gov.co

Lineas de atencién: Bogotd (+57 1) 3240800 opcidn 2 - 01 8000 112042
Avenida Calle 24 No. 60-50

Complejo Empresarial Gran Estacion tl, Costado Esfera
www.mintransporte.gov.co

De: Maria del Cagrmen Vivas Barragan

Enviado el: lunes, 26 de agosto de 2019 9:03a m,

Para: Ludy Garcia Madrid <lgarciam@nmintransporte sov co>
Asunto: RV: Acta Modificacion MinTransporte

Hola Mi Ludy, un saludo, para tramitar Gracias

De: German Augusto Gomez Rincon <Ggrman Gomez@ig-online com>
Enviado el: lunes, 26 de agosto de 2019 8:19a. m.

Para: Maria del Carmen Vivas Barragan <mvivas@ mintransporte.gov.co>
Asunto: Fwd: Acta Modrficacion MinTransporte

Estimada Maria por favor confirmar si estan de acuerdo con el acta final para proceder con la firma de la
representante legal

Gracias



Cordialmente

German Gémez

Gobierno
IQ

DTS OURCING

AVISO LEGAL (o AVISO DE CONFIDENCIALIDAD) El contenido de este mensaje y sus anexos pueden
contener informacién confidenciai o legalmente protegida de propiedad de IQ QOUTSOURCING, y no podra
ser utiizada ni divuigada bajo ningdn aspecto por personas diferentes a su destinatano Cualguser uso,
divulgacién, copia, distribucion, impresién o actos orniginados con occasién al conocimiento de este mensaje
sin autorizacion de |Q QUTSOURCING sera sancionado de acuerdo con las normas legales vigentes e 1Q
OUTSOURCING no asumira ninguna responsabilidad El destinatario del mensaje, o cualguier otra
persona que lo reciba, tendré bajo su custodia 1a informacién aqui contenida y debera velar por mantener
su confidenciahidad, integndad y privacidad Las opimones contenidas en este mensaje electrénico no
relacionadas con la actvidad de 1Q OUTSOURCING, no necesariamente representan ia opinién de 1Q
OUTSOURCING como empresa S por error, recibe este mensaje, debera dar aviso iInmediatamente a su
remitente y destruir toda copia que tenga del mismo Cualguier persona que licitamente elimine, esconda,
cambie, destruya, intercepte, divulgue, controle o impida de otra forma que esta comunicacion llegue de
manera integra y oportuna a su destnatano, estara sujeto a las sanciones penales correspondientes
Aunque 1Q Outsourcing ha tomado las medidas preventivas para protegerse de virus y otros programas
maliciosos, el destinatario debe venficar [a presencia de este tipo de programas que tenga el correo o
cualquier anexo a él, y por esta razén 1Q Outsourcing no se hace responsable de los dafios causados por
virus o cualquier otro programa malicioso transmitido por este medio No imprima este mensaje de no ser
necesario, de ésta manera aportamos al cutdado del planeta

AVISO LEGAL {0 AVISO DE CONFIDENCIALIDAD): El contemdo de este mensaje y sus anexos pueden contener
informacidn confidencial o legalmente protegida de propiedad de 1Q OUTSOURCING, y no podré ser utilizada ni
divulgada bajo ningtin aspecto por personas diferentes a su destinatario Cualquier uso, divulgacion, copia,
distribucion, impresién o actos originados con ocasion al conocimiento de este mensaje sin autorizacion de IQ
OUTSOURCING serd sancionado de acuerdo con las normas legales vigentes e [Q OUTSOURCING no asumird ninguna
responsabilidad El destinatanio del mensaje, o cualguier otra persona que lo reciba, tendra bajo su custod:a la
informacidn aqui contenida y debera velar por mantener su confidencialidad, integridad y privacidad Las opmiones
contenidas en este mensaje electrénico no relacionadas con la actividad de 1Q OUTSOURCING, no necesariamente
representan la opinidn de 1 OUTSOURCING como empresa. St por error, recibe este mensaje, debera dar aviso
inmedtatamente a su remitente y destruir toda copia que tenga del mismo Cualquier persona que tlicitamente
elimine, esconda, cambie, destruya, intercepte, divulgue, controle o impida de otra forma que esta comunicacién
llegue de manera integra y oportuna a su destinatario, estara sujeto a las sanciones penales correspondientes
Aunque 1Q Outsourcing ha tomado las medidas preventivas para protegerse de virus y otros programas maliciosos,
el destinatario debe verificar la presencia de este tipo de programas que tenga el correo o cualquier anexo a él, y
por esta razon |Q Outsourcing no se hace responsable de los dafios causados por virus o cualquier otro programa
malicioso transmitido por este medio. No imprima este mensaje de no ser necesario; de ésta manera aportamos al
cuidado del planeta

La informactén contenida en este mensajc, y sus anexos, tiene caracter confidencial y esta dirigeda dinicamente al destinatario de la misma y solo podra ser usada
por este, Si ¢l lector de este mensaje no es el destinatario del mismo, se le notifica que cualquier copia o distribucion de este se encuentra fotalmente prohibida, Si
usted ha reetbido este meosaje por error, por faver notfique mmediatamente al remitente por este mismo mediwo y borre el mensaje de su sistema, Las optniones
que contenga este mensaje son exclusivas de su autor y no necesariamente representan ta opmion oficial del Mimsterio de Transporte,

The information eontained 1n this message and n any electrone files annexed thereto 1s confidential, and is mtended far the use nf the mdividual or entity to which
it 15 addressed, If the reader of this messagce is not the intended rectpient, you are hereby nonified that retention, dissemination, distribution or copying of this e-
mail i strietly proinbited. If you recewved this e<-mail 1n error, please notify the sender immediately and destroy the origmal, Any opintons contaned m this
message arc exclesive of s author and not neeessarity represent the official posibon of Mmestry of Transportation

La informaecién contemida en este mensaje, y sus anexos, iene caracter confidencial y esta dirgida fimcamenteal destinatario de la misma y selo pndra ser usada
por este, Si el lector de este mensaje no es el destinatario del misma, se le notifica que cualqurer copta o distribucidn de este se encuentra totalmente protibada Si
usted ha recihido este mensaje por error, por faver notifique iInmediatamente al remitente por cste mismo medio y borre el mensaje de su sistem#a. Las oprniones
que contenga estc mensaje son exelusivas de su autor y no necesariamente representan la epmion oficial del Ministerio de Transporte,

The mformation contamed in this message and m any electronac files annexed thereto 1s confidential, and 15 ntended for the use of the mdividual or entity to whach
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1 bpo01--1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de Centro de Contacto_Techico_lornada Ordinaria-Plata - B Agente 8 2,812 meses 24 dias S 3216346,191( 5 72046 154,66 | 5 13688769,38 | & 85 734 924,04
2 bpo01-2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente en ia Entidad Compradora_Tecnico_jornada Ordinaria-Plata - 1 Agente 1 2,812 meses 24 dias S 3183526,33[8 B913873,72|% 169363601)% 10607 509,73
4 bpoe0l--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN {Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet_NA_Servicio 7x24-NA - 1 Unidad 1 2,8{2 meses 24 dias 5 268192,19 | & 75093813 | S 142 678,25 | & 893.616,38
5 bpo01--6 - IT-8P0-CC-26-1-Virtual Hold_NA_Jornada Ordinaria-NA - 500 Transaccion 500 2,8]12 meses 24 dias S 131,36 | & 18390400 | § 34941,76 | & 218 845,76
7 |bpa01--7 - 1IT-BPO-CC-44-1-Minute IVR {Interactive Voice Response) Enrutador_NA_NA-NA - 2500 Minuto 2500 2,8|2 meses 24 dias S 2,19 8 1533000 | s 2912,70 | § 18 242,70
8 bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-1-Transferanca de lamadas o contactos_NA_lornada Ordenaria-NA - 3004 Transferencia 3004 2,8|2 meses 24 dias $ 1624 | 220709,8% | & 41934,88 | & 262 644,77
9 [bpo0l--9 - [T-8PD-CC-15-1-Mens aje SMS [Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos_NA_jornada Ordinaria-NA - 2000 SMS 2000 2,82 meses 24 dias S 26,27 | % 147 112,00 ( S 27951,28 | S 175 063,28
10 |bpol1-10 - IT-B8PO-CC-10-6-Minuto de conexion Qutbound de fijo a celular Todos los operadores de telefona movil celular NA_Minuto 2461 2,82 meses 24 dias 4 95,33 | § 663 790,76 | ¢ 126 120,25 | ¢ 789 911,01
12 |bpu01--1- IT-BPO-CC-1-6-Agente de Centro de Contacto_Tecnico_lornada Ordinaria-Plata - 1 Agente 1 2,8|2 meses 24 dias $ 328198591 % 9189560556 1745601550 | & 10935 577,05
Nuevo |bpull--2 - IT-BP-CC-2-5-Agente en la Entidad Compradora_Tecnico_Jornacda Ordinaria-Plata - 2 Agente 2 4,214 meses 7 dias $ 3281985951 ¢ 27568 681,64 | S S5238049,51] 6 32806 73416
Totales 5 13.232.31892 5 119.700.05536 $ 22.733.01052 §

—~
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MiHtaranzal
24-01-

1-Go0

L& faoad

2019-03-28-1103a m

Aranzales Bustos
IANTRAMSPORTE - GESTION GENERAL

CERTIFICADQ DE DISPCNIBILIDAD PRESUPUESTAL

Elsuscrito Jefe de Presupuesto CERTIFICA que existe aproplacion presupuestal disponible y ibre de afectacion en los siguientes “items de afectacion de gastos®

Numers 26013 Fecha Registro 2019 02-3% ’Umdad ! Subumdad ejecutora 2401 01000 MITRENSEORTE - GESTION GENEPAL
Vigencia Presupuestal Actual Estado Ton Cempromise Tipo Gasic Uso Cajz Menor N rguno
Valor Inscial 277 633 208 45| Valor Totat Operaciones | 138 502 322,60|Valor Actual 115535 530 46| 03100 X 138 £62 322 80| vr Biogusado oco
Comprometer i
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DiSPONIBILIDAD PRESUPUES TAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES ¥ SERVICIOS
Numero 27418 Fecha Registro |2013-52-05 Numero Modziidad de lT;po de contrato
confratacion
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGD DE GASTO FusnTE | RECURSOR] rine
ECURSO
002 MINTRAMSPORTE- | A-GZ-02-02 008 SERVICIOS PRESTADOS A a5 e o cae FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALDR BLOQUEADO
GESTION GENERAL EMPRESAS Y SERVICIOS DE PRODLCCICN Hacien ~ OPERACION COMPROMETER
2612 05 28 10000 20C £0 2000000 G0
Total 10 000 608 00 2000 006 £0 12 020 0C0 00 2000 300 00 9¢co
002 MINTRANSPORTE- ] C-2407-0600-2 0-2407004-02 ADGUISICION DE ] - FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR AGTUAL SALDO X VALDR BLOQUEADO
GESTION GENERAL BIENES Y SERVICIOS Nacien ! cs OPERACGION COMPROMETER
2019 3 28 267 533 208 45 135 002 322 €0
Total 267 533 208 45 135 002 522 00 402 535 530 46 135 502 322 30 0a0

LOb]eto

~DAUSICION DE SERVICIOS BFQ PARA L~ ATENCION OE REQUERIMIENTCS REAL.ZAZOS POR LOS CIUDADAROS AL MIMISTFR'O O TRANSPORTE SOBRE “RAMITES ¥ SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACONADOS COM EL
PROGRAM- DE RECOSICION VERICULAR Y REGISTRO UNICO Mal OMan OE T

SEADICIONAEL CDP EN $ 3,000,000 SEGUN SOLICITUD 0511 DEL 27/08/2019

Firma Responsable

Pagna




wlrlaranzal

2400 1298

Lina Pacla Aranzales Bustos
2AGOINISTRACION
GERENCIAL DEL RoNT

LINTRANSPORTE

2019-08-28-1117a m

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

Ei suscrito Jefe de Presupuesto CERTIFICA gue existe aproplacion presupuestal disponibie y iibre de afectacion en [os siguientes “ltems de afectacion de gastos™

Numero i Facha Registro 1810-02-23 Unidad f Subumdad esecutera |25 91003 MINTRAnSFORTE -0 1ETRACISH GERE 4Tlne DEL RUNT
Vigencia Presupuestal Actual Estado Con Compromise Tipo Gasto Usc Caja Menor M nguae
Valor Imcial 5 202 Z0T 5| valor Total Qperaciones A 200 102 2livator Actual s3700 123 Ao X 5702200 Zlivr Blogueado 3%
o e T T | Comprometer
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Numera 27 Fecha Registro l:: Numero [ [Modalldad de |Tlpo de contrato
lcontratacion |
ITEM PARA AFECTACION DE GASTQ
DEPENDENCIA POSICION CATALQGO DE GASTO FUENTE RggﬁgigR SITUAC
905 MIRTE-NSFOMTE | 2415 2500 9 0 2410002-02 ~DGUISICION O ] - . FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALOO X VALOR BLOQUEADO
SOMINISTRACIZY 2 ENES VIR, NS tlag s~ 13 S5F OPERACION COMPROMETER
CERPE LD - TR B NT
2013 38-23 15 00C GZo 00 § 200 C50 00
Total 15 000 CQ0 OO 8 Q00 030 O 23 GO Co0 Q0 8 .00 Q00 20 [eRvi}
Objeto ~ACOLS I TN DE SERVIC DS SR PARa Lo = ENCIIN DE PG iR, ENTO3 PRl ZLD08 805 OS5 SIWDA - DR AL UM STERIC SE TR SEIPTE 328RI 7O~ eSS RELZONAZSS Z0 Bl
! PROGR~Y, - DE REPOSICION YEHNJLA® ¥ REGISTRD LANGD M= CON-LDE T

SE ADICIONA EL CDP EN § 8,000,000 SEGUN SOLICITUD 0510 DEL 26/08/2019

e

Firma ﬁ%ponsable




MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA

Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id Solicitud:

Nimero de orden de compra a modificar:

.Entidad compradora:
Nombre del solicitante:

Proveedor:

98345

356502

Mimisteno de Transporte
Lucas Ruz Rico

Image Qualty Outsourcing S A 8

Id 'i Nombre
33315 EBPO

33318 \BPO 2

‘Cédigo

‘cDhP-26019

CDP-3619

LSegmento 1
CDP

cor

L

¥

T - -

Mecanismo de agregacion de demanda: Servicios BPO
ey e e et e e e \
Tipo de Solicitud: Modificacion de la Orden de Compra ]
. [
- S ]
Fecha: 2019-08-30 12 44 46 |

“ampos a Actualizar
- A TTOT TTTTIRN ST TTOT T ThmemTmamassns mem s m e T T T e ”'2
Campo Valor Actual I}Nuevo Valor |
] e e e _ :
Fecha de vencimiento 2019-10-06 .{2019~12~31 :
Cuentas asociadas

]
¥
5
f
- 1]
'
'
1
|
i
J

Articulos actuales

No -Articulo

.Cantidad

Unidad

Precio

: .
Cuenta

U A U

Total
!

|
{
H

1/

Bral



S I

T - ST T T
bpo01—1-1T-  [743
} BPO-CC-1-6- i
iAgente de Centro !
ide !
| Contacto_Técnico_
 Ordinana-Plata -
'8 Agente
'bpo01-—2-1T- 1787
BPO-CC-2-8-
Agente en la
Entidad
§ Compradora_Técn
.Ordinana-Plata -

.1 Agente

o e [ e
lopoD1--3 - IT- 10

|BPO-CC-47-1-

iHora |

1desarrolto_NA_NA

iNA - 70 Hora

| ]

1bpoQ1--4 -1T- i5 47
iBPO-CC—43-1— i
VPN (Virtual
-Private

|Network) - Red
{Privada Virtual |
'sobre J
Internet._NA_Servic
7x24-NA - 1
1Unidad

{bp001--—5 -1T-
'BPO-CC-14-1-
|Grabacion ‘
ianuncuos IVR ‘
{Interactive Voice |
Response) :
|Respuesta de
Voz §
|Interactiva_ NA_NA
NA- 8 Anuncio !
‘bpo01-6 -1T-
IBPO-CC-26-1-
Virtual
Hold_NA_Jornada.
‘Ordinana-NA -
500 Transaccion
‘bpo01—7 - IT- 70
IBPO-CC44-1- |
iMinuto IVR ;
{(Interactive Voice
IResponse} .
|Enrutador_ NA_NA
NA - 2500 Minuto

‘Mes

25730769 52

13183526 33

;4865772 80
i
|

1268192 19

o
1432023 68

165680 00
i
|
|
|

5475 00

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019°

CDP-26019

CcbP-26019

CDP-26019

191179617 53

25054352 22

4865772 80

1467011 28

432023 68

459760 Q0

38325 00



10

11

12

'bpo01-8-IT- 52
.BPO-CC-11-1-
‘Transferencia de -
ilamadas o
‘contactos_NA_Jort
‘Ordinana-NA -
;3004
: Trapsferencla
bpol1--9 - IT- 50
BPQO-CC-15-1-
Mensaje SMS
{Short Message
-Service) Servicio
:de Mensajes
‘Cortos_NA_Jomad
'Ordinaria-NA -
2000 sSMS
bpo01-—-10 - IT- 70
BPO-CC-10-6-
‘Minuto de
‘conexion
Outbound de fijo
.acelular Tedos

los operadores

de telefonia mawil
celular_NA_Minuto
7x24-NA - 1453
‘Minuto

bpo01--IVA 10
bpo01—-1 - IT-
BPO-CC-1-6-
Agente de Centro
de '
,Contacto_Técnico_
Crdinana-Plata -
1 Agente

63

Articulos editados y/o agregados

Mes

Mes

Unidad

iMes

78810 00

3281985 91

52540 00

139967 49

46706982 86

CDP-26019

CDP-260’I 9

CDP-26019

tCDP-2601 g

CDP-26019

|

409812 00 |

262700 00

— o N

46706982 86 |-

e —i

2067651 123

Tipo

.'5d|tado

‘No

Articulo

1 bpoG1--1 - IT-

BPO-CC-1-6-
'Agente de
Centrode

Contacto Técmc

‘Ordinan
'Plata {’83
"‘Agente

f
'
i

*cUenta

4

:CDP 26019

Pre;w

25730769 52

"
!
i
|
|

e v

Total

}
2q32215772 19 r/

/1



Editado

'Editado

Editado

L

v

Editado

'Editado

,[Edltado

BPO-CC-26-
‘Agente en la

"Entidad

Compradora_Té'
Ordinana-

‘Plata -1

iAgente

bpo01--2-1T- 1067

bpo01-4-1T- ‘827 |/

BPO-CC-43-1-
VPN (Virtual
{Prnivate |
'Network) - Red '
Privada Virtual
:sobre

! Internet_NA_ﬁer
i 7x24-NA - 1
"Unidad

bpo01-6-1T- 980 /

BPO-CC-26-1- |
Virtual ‘
‘Hold_NA_Jornag
Orqlnana-NA -
500

Transaccion

f

; o -
bpo01-7-1T- '980
BPC-CC-44-1-
:Minuto [VR
({Interactive
‘Voice i
|Response) ‘
Enrutador_NA_N
NA - 2500 ‘
[MIHUIO 3
F _—— |
bpo01-8 - IT- [8 00
BPO-CC-11-1-
Transferencia
;de llamadas o
fcontactos_NA_J
,Ordinara-NA - |
3004
. Transferencia
| I
{bpo01--9 - IT-
BPO-CC-15-1- |
Mensaje SMS |
(Short -
‘Message
|Service) |
'Servicio de '
Mensajes ‘
| Cortos_NA_Jorn
iOrdlnana—NA -
2000 SMS

1780 V

Mes

‘Mes

Mes

PR

‘Mes

fMes
!

3183526 33

268192 19

65680 00

5475 00

7881000

52540 00

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26018

CDP-26019

CDP-26019

CDP-26019

33968025 94 /

/

2217949 41

643664 00/

53655 00

63048000 »

+

409812 00 v



- o I

Editado 12 bpo01--1-1T- |9 101/ Mes 3281985 91 !CDP 26019
BPO-CC-1-6- | | |

Agente de |

Centro de |

Contacto_Técnic |

|

U —

2086607 1 78/i
|

Ordinana-
Plata - 1 v
Agente

CDP-28019

Nuevo ‘Nuevo bpo01--10 - |T- '2.801/ Mes 237068 13 663790 76 ’/ !
'‘BPO-CC-10-8- :
Minuto de ‘
conexién

Outbound de , !
fijo a celular l o
Todos los ,
,operadores de
telefonia méwvit :
ceiular_NA_Min, :
T%24-NA - ' !
2461 Minuto // \ ;

— B - - - -

2%68}881 64 /

1

BPO-CC-2-6- |

\

|
Agente en la i
Entidad
Compradora_Té,
Ordinana-

9o Plata - 2 |

Agente

i
Nuevo Nuevo bpo01-2-1T- 420 v ! thes 6563971 82 wCDP 26019

i

!

!

o Ny |
Editado 11 . bpoB1--VA 1100 & éUmdad ‘69449878 00 | CDP-26019 |69|449}378 0o '/:

7

Detalle o justificacién de ia aciaracién

Asf las cosas, se requiere prorrogar y adicionar en tempo y el valor de los bienes y servicios contratados a través de esta orden de ;
compra, hasta el 31 de diciembre de 2019 reforzando la operacidon con dos (2) “Agentes en ia Entidad Compradora e incluyendo el |
item de bolsa de minutos Outbound” |

- “adoeeuc
Fima gtdenador del gasto Jﬂ Firma de proveedor
Nom eGbna Ehvea O« bix ‘QQC‘LD Nombre Holx T"’l Guvo 20
‘)oc mento S1. 808 1672 Documento ct- s2'asq  &2t. ﬁ
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FINTRANSPOOTE

REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO

Con base en el CDP No 26019 de fecha 201%-02-05 Se hizo el reqistro presupuestal con ef siguiente detalle

Uridad / Subundad

Numare 382716 Fecha Reqistro 2019 08 3C ajecutora 24 53101000 AINTRANSSCRTE GESTION GENER L

Yigencia Presuplle;'t_a; n<c:pa\ Estado T 7C;er‘erado ) Tipo de Moneda o 7370543;535 Tasa de Cambio T T T aca

Valor tn.ciat - “34 243 508 0 Valor Tatal Opera;::nes - 203 valer Actual T “3:1_-;1:_3_1:F %0 Saldo x Obigar 34443 B3 T
TERCERQ ORIGINAL

identificacion T 320026010 Razon Sogal VeGZ QU7 DUTEI R I NG E - 5 ‘ledia de Pago }-::"c 2 zuana
CUENTA BANCARIA

“lumeroc Banco S-MCTTEZ3ITTT-F - Tipo Zzer s Estado - a2

. ORDENADCR DEL GASTO
Identficacion T 3 ZIE 37 Mombre ZLORI. S Pa 5T aERn T carga i
CAJA MENOR DOCUMENTO SOPORTE
ldentficacion Fecha de Reqistro Numera 35502 Tipo ggﬁing Fecha 2012-02 26

ITEM PARA AFECTACION DE GASTO

DEPENDENCIA

POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE

RECURSORECURSO  SITUAC

~-0202 02 908 SERVICIOS PRES™-20S 2

502 e POR™E
_UE‘H.“ ; LMTR"‘”S" - LAS EMPRES~S Y SERVICIDS D2 Macion b} o3e FECHA VALOR INICIAL VALOR OPERACION VALOR ACTUAL SALDO X OBLIGAR
TESTION CEVERAL BRADUCIE OPERA CION
3060 290 36
Tatat [oliotsteleton o 2Il0ITI T
"2t . - 287 FECHA VALORINICIAL  VALOR OPERACION VALOR ACTUAL
OPERACION

ACCLIS CICH DE SERV CICS BFT P=RA Lt «TENCI

SN CERECLIPIM ENTSS REALIZ-COS POR LCS CWUD= D=0

3o R v

Taotak

2237

13 5.1028 10

Dbjeto PELWCICY-COS €Ot EL SROGRAMA JE REIDSICICN vE= CoLLm®  REZIGTPD JN 60 hefiCHAL DE 154
PLAN DE PAGOS
DEPENDENCIA DE AFECTAGION DE PAC POSICICN DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALOR A PAGAR $ALDO POR OBLIGAR LINEA DE PAGO
e - A MTR~HSFCP™E GESTION GENER L 12 WG 33TCS GENERALES NAGICN 201308 03 - 3060 50C 00 3300E00C0 WNBUNT
csF
4 MINTE RSSO TE GESTON SENER - 23 CNC INVERS TN CPORCRIA walIDh 2315 09 06 ) 131 443293 30 Min SN0
cse

e

FIRMA(S) LESPONS ABLE(S)

Pagmna

1 de 2




Con base en el CDP No 3618 de fecha 2019-02-05 Se mzo ei registro presupuestal con el si

Numera

REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISC

guiente detaile

2008 °] Unidad ! Subunidad

Vlmyanz Yam | Amande iz tzaina

24-01 31-QC5

SERENT L DEL PUNT

2018-08-306 50 m

LIENTRANSPORTE - ADMINISTRALION

wETRCITN BEIENC'-L 2E_ = .07

ejecutora -01 21 0C2 MINTR < ISRTETE D,

Vigencia Presupuestal _Es_t;d-c; Terxegita o T S Tipe de Meneda TTI Pesss o —Tasa_de Cambio ol

Valor {micial 22020 T20 2T valor Total Qperaciones Valor Actual 317220200 Saldo x Obhgar
TERCERC ORIGINAL

ldenuficacion NIT l £C00T35325 | Razon Social SJTSZURCNES LB Wedio de Pago ~LEre 2n tLenta
CUENTA BANCARIA

MNumerag - C_EZCt;GTCTé;;o T CEBIECTA S_:- S - Tipo o 733" ;.;179 Estado -2 3

ORDENADCR DEL GASTO
Identriicacion 313838152 Nombre ZL0R - ELv Fe SRTZ CreBCERD Cargo BETRETARD 38 ERaL
CAJA MENOR DOCUMENTO SOPORTE
Identificacion Fecha de Registro Numerg 33302 Tipo g;aE‘:EE Fecha 2019 02 €5
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE 'RECURSORECURSO SITUAC

C08 MINTRANSPCRTE
ADMINISTRAZITH
GEREMCI-L CEL SUNT

Dbjeto

BIENES 1 SERVIGIOS Hatien 1 S Gpemation | VALOR NGIAL
T T ) o T £ 200 06D
Total 3Iesooe
L S1 0% DE S5 GICS SPC BaRe o ATENC 0% DE REALERM EAC 25 REa. 7008 05 Al
~C ON=DOS CON E_SRIGR A4a DE REBCE = TN VEHIGLLAR ¥ PESE 30 _N 58 Wl She . o2
PLAN DE PAGOS
DEPENDENCIA DE AFECTAGION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA

C-24°C 0500-9 0-2419C02 02 ADQUIS CICH DE ‘

ENTI-LDEL PUNT

S MISTRACION

w

CHE  MVESSICN TRE N~% A NoC TN 201% 0%-Cé

e

VALOR OPERACION VALCR ACTUAL

o]

<t ol

NSTERIZSET

VALOR A PAGAR SALOQ POR OBLIGAR

855000

1905 300 30

SALDO X OBLIGAR

LINEA BE PAGOT

CONINIUNS

FIRMA(S! RESPCNSABLE(S)

Pagina




4/9/2049 Orden de compra 35502

Orden de compra 35502 | Versien  3(hausty 0 Sep-jore Gonvate

Informacion general Direccion

Direccién GRUIPO ATENCION AL CIUDADANO
111321 BOGOTA

Estado Emmido - Envic por corruo elechionico

Fecha de fa orden 06'02/19

Fecha d . 0945 Colomina
echa de revision 03/ Ala alencion de JOSE DEL CARMEN
Solicitud nim. 610513 NIEVES ONATE

Solicitante Claudia Susana Morales Gomez . .
© laudia les G Términes de envio Segun el acuerdo marce

Enviar al usuang Claudia Susana Morales Gomez

Entidad MINISTERIO DE TRANSPDRTE
Proveedor

Terminos de pagoe Segun el acusrdo marco

Justificacton ADQUISICION DE SERVICIOS B8P0 PARA LA
ATENCION DE REQUERIMIENTOS
RFALIZADOS POR { 08 CIUDADANOS AL
MINISTERIO DE TRANSPORTL SOBRE
TRAMITES ¥ SERVICIOS EN ESPECIAL LOS
RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE

Nombre lmage Qualty Ouisourcing S A S
Teléfono (del trabajo} 157 316 3997079
Teléfono (celular} +57 316 3897079

Se abné el mensaje de last opencd 04/09/19
correo electronico

Instrumento de

Agregacion de

. Demanda
Ascoado al Acuerdo

de Paz

Superviscr de a Orden
de Compra

Telefono Supervisor

Fecha de vencimento
{Orden de compra)

Especificaciones
adicicnales de Entrega

Gravamenes
adictonaies

NIT

Tipo de camhio

REPGSICION VEHICUI AR Y REGISTRO UNICO
NACIONAL DE TRANSITO RUNT

Servicios BPO

No

COORDINADDR GRUPQ ATENCION AL
CIUDADANCG

3240800
3111219

Ninguno

Ninguno

899999055

Revision

Transmision Prodeterminado del proveedor (Correo

elecironico}

Datos adjuntos
IMAGE QUALITY OUTSOURCING xis

ESTUDIOS_PREVIOS pdf (— Pravecdac)
. CDP pdf {— Peoveedory
htlps fiwww colombiacompra gov cofsiles

hitps ffwww colombracompra gov cofsiles

Articulos
Avanzadeo Buscar [T IS TRV Numero de inea |
1 Tipo Articulo Cantidad Umidad Precio Total
bpo01--1 - I[T-BPO-CC-1-6-Agente do 10 23 Mes 25730 769,52 COP 263226772 19 COP
Centro de Contacto Tecnico_Jjornada
Ordinania-Plata - 8 Agente
Recibido Facturas aprobadas Facturados pendientes Total facturado

0 0,00 COP 0,00 COP 0.00

Namero de pleza  Mercancia Ahorro (%) Cuenta
Minguno Sorvicios BRPC (O {cambiar} 250 064 483,58 COP (95%) Mimnisternio de Transporte - BP0 « CDP-26019
13 161 288,61 COP (5%) Ministerto de Transporte - BP0 2 - COP-3619

Entidad Peripdo
MINISTFRIO DE TRANSPOR TE

https //colombiacompra coupahost com/order_headers/35502 1/5



4/9/2019
2

3

4

5

6

Orden de compra 35502

Unidad

Mes

Facturados pendientes

00c COP

Precio

3183 526,33 COP

Total facturado

0,00

32 269 814,64 COP (55%) Mimistenio de Transporte - 8PO - CDP.26019
1698 411,30 COP (5%} Ministerio de Transporte » BPQ 2 - CDP-3619

Tipo  Articulo Cantidad
bpoQi--2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente enla 1067
Entidadt Compradota_Tecnico_Jornada
Ordmarna-Plata - 1 Agente
Recibrdo Facturas aprobadas
0 000 cor
Numero de preza  Mercancta Ahorro (%) Cuenta
Ninguno Servicios BPO 0 {cambiar;
Entidad Periodo

MINISTERIO DE TRANSPORTE

Unidad

Mes

Facturados pendientes

0,00 COP

4

Total facturade
0,00

Precio

865 772 80 COP

4 622.484,16 COP (95%) Ministerio de Transporte - BPO - CDP-26019
243 288,64 COP {5%) Ministerio de Transporte » BPO 2 - CDP-3619

Tipo Articulo Cantidad
bpo01--3 - IT-BPO-CC-47-1-Hora 1
desarrollo NA_NA-NA - 70 Hora

Recib:do Facturas aprobadas
[ 0,00 CGP
Numero de preza  Mercancia Ahorro {%) Cuenta
Niguno Servicios BPO 0 {cambsar)
Entidad Periodo

MEINISTERIO DE TRANSPORTE

Tipo Articulo
bpo(1--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN {Virtual
Private Network) - Red Privada Virtual
sabire Internet NA_Servicio 7x24-NA - 1

Cantidad
8,27

Unidad

Mes

Facturados pendientes

0,00 COP

Total facturado
0,00

Precio
288 192,19 COP

2 107 051,94 COP {95%) Ministerio de Transporte - BPO - CDP-26019
110 887,47 COP (5"@;‘- Ministerio de '[fansporte *BPO 2-CDP-3619

Umdad
Recibido Facturas aprobadas
¢ 0,00 COP
Ndamero de pieza  Mercancia Ahorro {%) Cuenta
Ninguno Servicios BPG O {cambsary
Entidad Periodo

MINISTERIO DE TRANSPORTE

Tipo Articulo
bpadi-5 - [T-BPO-CC-14-1-Grabacon
anuncos IVR (Interactive Voice
Respons2) Respuesta de Yoz
interactiva NA_ NA-NA - 8 Anuncio

Cantidad
1

Recibido Facturas aprobadas
0 0,00 COR
Numero de pieza Mercancia Ahorro (%) Cuenta
Minguno Senicios BPO O {cambar}

Entidad Penodo
MINISTERIO DE TRANSPORTE

Tipo  Articuio

Unidad
Mes

Facturados pendientes

000 COP

Total facturado
¢.oc

Precto

432 023 68 COP

410 422,50 COP (85%) Ministerio de Transporte » BP0 - CDP-26019
21 801,18 COP (5%:) Ministerio de Transporte « BPO 2 - CDP-3619

Cantldad

https //eslomblacompra coupahost com/order_headers/35502

Uridad

Precio

Total
33968 225 94 COP

Total
4 B65 772,80 COP

Total
2217 949,41 COP

Total
432 023,68 CGP

Total

215
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bpo01-6 - iT-BPO-CC-26-1-Virtual
Hold NA_Jornada Ordinaria-NA - 500
Transaccion

Recibido

0 0,00 COP

Namero de pieza  Mercancla Ahorro (%)
NiInguno Servicios BPO ¢ {cambiar)
Entidad Perioto

MINISTERIO DE TRANSPORTE

Articulo

bpo(1--7 - IT-BPO-CC-44-1-Minuto VR
{Interachve Voice Responso)
Enrutador_NA_NA-NA - 2500 Minuto

7 Tipo

Recibido

0 000 COP

. Namero de pteza  Mercancia Ahorro (%)
Ninguno Serwicios BPO - 0 (cambiar}
Entidad Periodo

MINISTERIC DE TRANSPORTE

Articule

bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-1-
Transferencia de llamadds ©
contactos _NA_ Jornada Ordinana-NA -

Tipo

3004 Transferencia

Recibido

Numero de pieza Mercancia Aharro (%)
. Ningune Servicios BPO 0 {cambiar)
Entsdad Periodo

MINISTERIO DE TRANSPORTE

Articulo

bpol1--9 - IT-BRPO-CC-18-1-Mensale
SMS (Short Messaqge Service) Servicio
de Mensajes Cotlos_ NA Jornada
Ordimana-NA - 2000 SMS

9 Tipe

Recibido

Namero de pieza  Mercancia Aharro (%)
Ninguno Servicios BPC O {cambiar)
Entidad Periodo

MINIS | LRIO DE TRANSPORTE

10 Tipo Articuio

https //colombiacompra coupahost comforder_headers/35502

Facturas aprobadas

Facturas aprobadas

Facturas aprobadas
1] 0,00 COP

Facturas aprobadas
0 0,00 COP

/
N

Qrden de compra 35502

98 Mes 65 680,00 COP 643 664 0¢ COP

Total facturado
0,00

Facturados pendientes

0,00 COP

Cuenta

611 480,80 COP (95%) Minisfer:o de Transporte « BP0 ~ CVDP-2SD‘59
32 183,20 COP (5%) Mimisteno de Transporte - BPO 2 - CDP-3619

Total
53 655,00 COP

Precio

547500 COP

Cantidad Unidad
9.8 Mes

Total facturado
2,00

Facturados pendientes
0,00 COP

GCuenta

50,972,25 COP {95%) Mmisteno de Transporte « BPO « CDP-26019
2 682,75 COP {5%) Ministerio de Transporte « BPC 2 « CDP-3619

Total
630 480 00 COP

Precio

78 810,00 COP

Cantidad Uridad
8 Mes

Totzl facturado
0,00

Facturados pend:entes
0,00 CopP

Cuenta
598 956,00 COP {95%) Ministenio de Transporte + BPO « CDP-Z6019

_31 524,00 COP (5%) Ministenio de Transporte « BPO 2 - CDP-3619

Total
409 812,00 COP

Precio
52 540,00 COP

Cantidad Unidad
7.8 Mes

Total facturado
4,00

Facturados pendientes
0,00 COP

Cuenta
389 321,40 COP (95%) Ministerio de Transporte « BPO « CDP-26019
20 490,60 COP (5%) Minisferio de Transporte - BP0 2 - CDP-3619

Cantidad Umdad Precic Total

375




4192018

bpod1--10 - IT-BPO-CC-10-6-Minuto de
conexion Quibcund de fye a celular
Todos los operadores de lgiefonia mavil
celular_NA_Minuto 7x24-NA - 1453

Orden de compra 35502

7 Mes 139 967 49 COP

Minuto
Recibido Facturas aprobadas Facturados pendientes Total facturado
0 ¢ 00 COP g0g CopP 0,00
Numero de pieza  Mercancia Ahorro {%} Cuenta

Ninguno Servicios BPC 0 (cambiar;

Entidad
MINISTERIO DE TRANSPORTE

Periodo

930 783,81 COP {95%) Ministerio de Transporte » BPO + CDP-26019
48 988,62 COP (5%} _Mmlsterlo de Transporte « BP0 2 - CDP-3619

11 Tipo  Ariculo Cantidad Unidad Precio
opnl1-iVA 1 Urudad 69 449 878 ¢ COP
Recibido Facturas aprobadas  Facturados pendientes Total facturado
[ 0,00 COP 0,00 CGP 6,00
Numero de pieza  Mercancia Ahorro (%} Cuenta

Ninguno Servicios BPC

U {cambian)

Ent:dad
MINISTERIC DE TRANSPORTE

Periodo

19 Tipo Articulo
bpod1--1 - [T-BPO-CC-1-6-Agente de
Centro de Contacte_Tecnics Jornada

Ordinaria-Plata - 1 Agente

65 977 384,106 COP (95%) Minislerio de Transporte « BPO - CDP-26019
3 472 493,80 COP (5%, Ministerto de Transporte - BEO 2 - CDP-3619

Cantidad Unidad
91 hes

Precio
3281498591 COF

Rectoido Facturas aprobadas  Facturados pendientes Total facturado
[ 0,00 COP 6,00 COP 0,00
Numero de pleza  Mercancia  Ahorro (%) Cuenta Entidad  Periodo
Ninguno Ninguno Ninguno fcamiiar) Ministerio de Transporte  Ninguno
BRO
CDP-26019
13 Tipo  Articulo Cantidad Unidad Precio
bpo01--10 - IT7-BPO-CC-10-6-Minute de 28 Mes 237 068,13 COP

conexion Cutbound de fyo a ceiular
Todos los gperadares de teleforia mowil
celular NA Minuto 7x24-NA - 2461

Minuto
Recibido Facturas aprobadas
[ 6,60 COP
Numero de pieza  Mercancia  Ahorro (%)
Ninguno MNinguno Ninguns {cambzar)
14 Tpo Articulo

bpol1--2 - IT-BPO-CL-2-6-Agente en 13
Entidad Compragora_Tecnico Jomada
Crdinara-Plata - 2 Agente

Recibido Facturas aprobadas

Facturados pendientes Total facturado

.00 COP 6,00
Cuenta Entidad  Periodo
Ministerio de Transporte Ninguno
BPO
CDP-25019
Cantidad Umdad Precio
4,2 Mes 8 563 971,82 COP

Facturados pendientes Total facturado

https //colombiacompra coupahost com/order headers/35502

§79 77243 COP

Total
69 140 878,00 COF

Total
29 BBB 071 78 COP

Total
oE3 720,76 COP

Total
27 568 681,64 COP

4/5



4/9/2019 Orden de campra 35502

G 0,00 COP 0,00 COP 0,60 ,
Namero de pieza  Mercancia  Ahorro (%} Cuenta Entidad  Penodo
Minguno Ninguno Ninguno {cambiar)  Minusterio de Transporte  Ninguno
BPO
CDP-26019

Porpagina 15 | 45 | 90

Total 434.975.549,63 corp

4 Comentarios

‘artic:pantes Jose Gonzalez

Jose Gonzaiez EIQ9/03/19 ala(s) 05 11 P M
Se publca modificacion de la orden de compra a peticion de la entidad bajo el 1d 88345 * -
paola rodriguez - 2019-08-03 17 11 14

Jose Gonzalez EIO7/01MS ala(s} 06 53 P M

Se realiza la modificacion de la orden de compra a pelicion de la Entidad iD SDLICITUD 86405 * -
soporte tveg - 2019-07-01 18 53 13

Integracion SitF Rechazado Bl 02/06/19 aia(s) 10 38 A M for Solocitud #681013

Error el CDP con codigo 26019 tiene presupuesto insuficiente

Historial

Historial de integracién

hitps ficolombiacompra coupahost com/order_headers/35502 55



4/9/2019 https //colombiacompra coupahost comforder_headers/print_view?1d=35502&version=3

Ministerio de Transporte
N.L.T. 899999055
ORDEN DE COMPRA

Image Quality Outsourcing $.A.S, Numero de Orden 35502
N.L.T. 830039329 No de Instrumento
Atte Jhoana Andrea Gomez Instrumento agregacion Servicios BPO
andrea gomez@iqg-online com Fecha de Emision 06/02/19
Telefono' +57 316 3997079 Fecha de Vencimiento  31/12/19
Comprador Claudia Susana Morales Gomez
Ordenador del gasto Integracion SIIF
Supervisor COORDINADOR GRUPO
ATENCICN AL CIUDADANO
Teléfono 3240800

Detalle de Entrega

Gravamenes adicionales

Justificacidn ADQUISICION DE SERVICIOS BPO
PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTOS
REALIZADOS POR LOS CIUDADANOS AL
MINISTERIC DE TRANSPORTE SOBRE TRAMITES Y
SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACIONADOS
CON EL PROGRAMA DE REPOSICION VEHICULAR
Y REGISTRO UNICO NACIONAL DE TRANSITO

RUNT
Enviar a ~-Facturar a
Ministerio de Transporte Ministerio de Transporte
GRUPO ATENCION AL GRUPQO ATENCION AL
CIUDADANO CIUDADANO
BOGOTA BOGOTA,
Colombia Colombia
Atte JOSE DEL CARMEN Atte. Claudia Susana Morales
NIEVES ONATE Gomez
Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total
1 bpo01-1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de 10.23 Mes 25730.769,52263225.772,19

Centro de Contacto_Técnico_Jornada
Ordinaria-Plata - 8 Agente

2 bpo01--2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente en la 10.67 Mes 3.183.526,33 33.968.225,94
Enttdad Compradora_Técnico_Jornada
Ordinaria-Plata - 1 Agente

3 bpo01--3 - [T-BPO-CC-47-1-Hora 1.0 Mes 486577280 486577280
desarrollo_NA_NA-NA - 70 Hora

.4 bpol1--4 - IT-BPO-CC-43-1-VPN (Virtual 8.27 Mes 26819219 2.217 949,41
Private Network)} - Red Privada Virtual sobre
Internet_NA_Servicio 7x24-NA - 1 Unidad

5 bpo01--5 - IT-BPO-CC-14-1-Grabacion 10 Mes 432.023,68 432 023,68
anuncios VR (Interactive Voice Response)
Respuesta de Voz Interactiva NA_ NA-NA -
8 Anuncio

6 bpo01--6 - IT-BPO-CC-26-1-Virtual 9.8 Mes 65 680,00 643 664,00
Hold _NA_Jornada Ordinarna-NA - 500
Transaccion

7 bpo01--7 - IT-BPO-CC-44-1-Mmuto IVR 98 Mes 5.475,00 53.655,00
{Interactive Voice Response)
Enrutador NA_NA-NA - 2500 Minuto

8 bpo01--8 - IT-BPO-CC-11-1-Transferencia 8.0 Mes 78.810,00 630.480,00
de llamadas o contactos_ NA_Jornada
Ordmarna-NA - 3004 Transferencia

9 bpo01--9 - IT-BPO-CC-15-1-Mensaje SMS 7.8 Mes 52.540,00 409.812,00
(Short Message Service) Servicio de
Mensajes Cortos_NA_Jornada Ordinaria-
NA - 2000 SMS

https //colombiacompra coupahost com/order_headers/print_view?1d=35502&version=3
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htips //colombiacompra coupahost com/order_headersfprint_view?1d=355028&version=3

Linea Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio Total

10

1

12

13

14

CDP 26019

CDP 26019

CDP 26019

bpo01--10 - IT-BPO-CC-10-6-Minuto de
conexion Outbound de fijo a celular Todos
los operadores de tejefonia movil
celular_NA_Minuto 7x24-NA - 1453 Minuto

bpo01--1VA

bpo01--1 - IT-BPO-CC-1-6-Agente de
Centro de Contacto_Técnico_Jornada
Ordinana-Plata - 1 Agente

bpo01--10 - [T-BPO-CC-10-6-Minuto de
conexidn Cutbound de fijo a celular Todoes
los operadores de telefonia movil
celular_NA_Minuto 7x24-NA - 2461 Minuto

bpo01--2 - IT-BPO-CC-2-6-Agente en la
Entidad Compradora_Técnico_Jornada
Ordinaria-Plata - 2 Agente

70

Mes

139.967,49 979.772.43

10 Unidad 689 449.878,00 69 448 878,00

9.1

28

42

Mes

Mes

Mes

3281.985,91 20866 071,78

237 068,13 663.790,76

6 563 971,82 27 568 681,64

https //cotfomblacompra coupahost com/order_headers/print_view?1d=35502&version=3

434.975.549,63 CopP
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ISO 9001:2015

- La movilidad iy | | MW coventia
o BT IS0 9(3(:230;!

CEATIFICADA

Cestifitado Ho 3G 201760082 A

~es de todos

MEMORANDO
A O
04-09-2019
Bogota D C, 04-09-2019
PARA: Maria del Carmen Vivas Barragan

Coordinadora Grupo Atencidn al Ciudadano
DE: Coordinadora Grupo Contratos.

ASUNTO: Comunicacion Modificacion Orden de Compra No. 35502.

De manera atenta se informa que el Grupo de Contratos, previa solicitud elevada,
surtié el tramite relacionado en el asunto, teniendo en cuenta esto, se adjunta a la
presente comunicacioén a través de ORFEQ la copia del documento correspondiente.

Para cualquier informacion adicional y/o consulta, la carpeta contentiva del respec-
tivo contrato y documentos soportes, se encuentra a su disposicion en el archivo
correspondiente.

MURIOZ CLAVIJO (o

Anexos PDF ORFEO
Copias JDSE DAVID RODRIGUEZ GUTIERREZ / GRUPD CENTRAL DE CUENTAS PDR PAGAR

Proyectd Lucas Ruiz Rlco'lK
Elabore Lucas Ruiz Rico
visG Adrana Patricia Mufioz Clavijo
echa de elaboracién Junio de 2019
Tipo de respuesta Total {x )} Parcial(}

Avenida La Esperanza (Calle 24) No 82-48, Complejo Empresanal Gran Estacién I, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogotd
Colombia Telé&fonos (57+1) 324080C (57+1) 4263186
http //www mintransporte gov co - PQRS-WEB http //gestiondocumental mintransporte gov co/par/
Atencion al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de @ 30 am - 4 30 p m, linea Gratuita Nacional 018000112042 Codigo Postal 111321




ISC 9001 2015

La movilidad 4 miin g o) “ RN ¢ L :rarraraa
es de todos M i bt t‘ IS0 2001
MEMORANDO
20193030091043‘
18-08-2012

Bogot4, 18-09-2019

PARA: Dra. ADRIANA PATRICIA MUNGZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos

DE: Coordinadora Grupo Atencidon al Ciudadano.

ASUNTO: Remisidén documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT
20193210620972 de 18/09/2019, se remitié al Coordinador del Grupo Central de
Cuentas por pagar, los documentos correspondientes para el tramite del pago de la
Orden de Compra No 35502 de 2019

- Acta Recibo Parcial No 6

- Factura de venta No 1022994

- Certificacion de pagos seguridad social
- Certificado revisor fiscal

- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades

Cordialmente,

MARIA DELC CARMEN V
Coordinadora Grupo de At

roes oo U é/{@

R

Elaboré MC-EE ‘ JZ{/

Revisgé Maria del C Vivas B

Fecha de elabaracian 21/08/2012 ) o
K

Niémero de radicado que responde 20193030091043 B ‘
f v
5 f

al Ciudadano

Tipc de respuesta Tetal () Parcial ()

Avenida La Esperanza (Calle 24) No 62-49, Complejo Empresarial Gran Estactdn |l, Costado Esfera, Pisos 9 v 10, Begota
Colombra, Teléfonos Linea de servicio al ciudadana (57+1) 3240800 cp 2
Linea gratuita nacional 018000 112042
hitp //www mintransparte gov co - PQRS-WEB htip //gestiondocumental mintransporte gav co/par/
Atencion al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de 830 am - 4 30 p m, Codiga Pastal 111321 )




ERIO OE TRANSPORTE Tel 3240800

’ T
L Ih@\!t@j@ﬁﬂgﬂﬂlﬂl\lﬁ“ﬂh

<\ GOBIERNO o e
@ B coLommia  KPg MINTRANSPORTE il 192 TP
s = Fecha Raditada 2015-00-1815 3226

I Deating 331 e

RTE Image Quality Outsourtng

M,xi nexos 28 FOLIOS

! SUBDIRECCIGN ADMINISTRATIVA ¥ FINANCIERA
F GRUPD CENTRAL OE CUENTAS POR PAGAR
IJ LISTA DE CHEQUEQ DOCUMENTOS PARA PAGD

T
CONTRATISTA IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS

mENpFI-:AClGN 830039325-8

CQROEN DE COMPRA No 3551 OF 2019

‘ PRESTACIGH
1TV DOCUMENTDS SERVICDS / osea SUNRHTRD ooROS
l LONSULTORIA

11 |Acta de Recibo Parcial (Orginal) 2

2! |Factura {Onginal) con Frma de Superviser como Recbido s Satsfaccidn 1

3| [Ceruficacién Aportes Parafiscates {Persona Juridica) i

4; dinforme de Actividades Contratista con Vo Bo Supervisor {Original) 14

51 iCertificacion Bancaria 1

6! Irormulane RUT 1

7|

g

9l

o

14

1

1

1

1

1

16

17

18
N

i

| TOTAL FOLIOS 16 0
chi:ua para Grupo Contratos

I

i ESPACIO £XCLUSIVO PARA USO DEL GRUPO CENTRAL DE CUENEAS FOR PAGAR
Regibido por Fecha
inchndo en 80 Cuentas por Fecha
Relisado por Fecha
Delscasgade coadro PAC por fecha
Lijuidada gor recha
Cuenta por Pagar No Fecha
Obligacidn o Fecha
Pianilla Pagaduria No Fecha
Ddscargado BD tontratos por Fecha

T

OBSEAVACIONES




IQ
I IMAGE QUALITY QUTSCURCING S.A 3

OUTSOURC‘NG NIT 330038320 3 FACTURA DE VENTA Ne
‘ RégIman Comin 1023235
I Actividad Cill 6311
séﬂuneg MINISTERIO DE TRANSPORTE CIUDAG BOGOTA
NI 699999055 FECHA 17109:2019
DIRECCION AVENIDA LA ESPERANZA (CALLE 24) NO 8243 GRAN FECHAVENC 201910 17
| ESTACION COSTADQ ESFERA
CONTACTD MARIA MERCEDES SANTOS TELEFDNO
CANT o vy . % DESCRIPCION ) . VR, UNITARIO - - TOTAL ]
8.00 AGEMTE DE CENTRO OF CONTACTD $31248 38813 $25,73377000
100 AGENTE EN LA ENTIDAQ COMPRADORA $1 18352600 43183537 00
i G HORADESARROLLG $6951104 o0
'00 VPN AIRTUAL PRIVATE NETWORK) - RED PRIVADA VIRTUAL $DBRE 5258192 49 4268 151 00
TNTERNET
00C GRABACION ANUNCIDS IVR (INTERACTIVE VDIGE RESPONSE: $54002 0% 5000
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
30800 VIRTUAL HOLD 13136 $4cise
l 191700 MINUT VR (INTERACTIVE VOICE RESPDONSE) ENRUTADDR 218 £4150 00
‘ S83 0% TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTDS £26 24 $28 70000
470700 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE! SERVICID DE MENSAJES 2827 $12165200
CORTOS
I - STCG MINUTO OF CONEXISN DUTBOUND DE FIID A GELULAR - TODDS LOS 9633 §52530 00
I OPERADORES DE TELEFDNLA mOWIL CELULAR
500 AGEMTE DE CENTRD OF CONTAGTO 53 787 D85 02 53 281 088 00
| $12,711,270 00
LSERW\UUNES SUB-TOTAL $32 74127000
ROCESD O AGQSTO DE 7058 VA 1300 % 85215 141 00
338 92€ 411 G0

TOTAL A PAGAR

PRACHCAR REYENCIOR

Eta 00170 90 031 la £ '0ans SLs Blecios & a lave de cambee ariovk T72 ¥ siguientes ool G y causam

w oed § o v a 4 1 Lnsa corlemplads por i loy

SOMES GRANDES CONTRIDUYENTES segun Reroluc én 052625 de Graortre 14 de 2319 N0 PRAGTIGAR
RETEHCI{ON DE fVA E (LA

$0MOS AUTDRRETENEDORES EN RENTA sogun Resoluz dn 08695 cu Saphambre 24 ds 2003 NO

-

( ™
ACEPTADA (FIRMA Y SELLG} '
\\Qj 5 (IRD
L % 5T oNT :ﬁq)@ [
<~ ot

F \FZAUTDF!!ZADA {FIRMA Y SELLD)

Fann

Fareerr €

10 DUTSQVRCING S AS

| Bogd C Crm S3A W28 24 Piso 7 Parguw Cuntral Buve ia {Torre ARlanz), PEX (571} 593 1830 Fae (57315631595
Lagui Cra 42 # 75-83Lc 783 C G Unhvenas Tel (5749 4C3 849

Rowclucdn DLUN *BTE201211 811 go 20190103 Autorzpab lre Fachyracdn dasde Ko 21752 hase 1Q 25000

Pagetat1




MINISTERID DE TRANSPORTE

I
po B |5 movilidag A PROCESO DE CONTRATACION
Sﬁ es de tordos 2 IS

!

ALTA DE RECIBOD PARCIAL, RECIBIDC A SATISFACCION ¥ AUTORIZACION BE PAGD

CODIGD CTN-F-IN2 VERSION DBEB
1
] Grupa da Atercién al Unidad Total de
pr‘w:hr:cﬁa ] Cludndano ‘ £lecutors i 0% O D00 GESTIEN GENERAL "0 No J ot l Jr.ch. I 18127280
N INFORMACIGN BASICA DEL CONTRATISTA / PROVEEDUR
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CERTIFICA QUE

i Para los efectos de esta certificacion, he obtenide de la Gerencia ta informacion que he
considerado necesaria y he seguido los proc ecimigntos aconsejados por las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas en Colormiia,

2 laauditona de los estados financieros de la Compafia para la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en proceso y conclura con la emision del dictamen de la Revisorfa Fiscal durante el pnmer
tnmestre del afo 2020

3 La Administracion de la Compafita es responsable por la correcta preparacien de los registros
contables, los cuales se deben reahizar con fundaments en el nueva marce técnico normathvo
aplrcable en Colombia

4 De acuerdo con la revision efectuada la Compafia efectud el pago de las hguidaciones por el
perlode comprendio entre el 1 de Marzo y el 31 de Agosto de 2019 a las Entidades Promotoras
de Salud - EPS, Administradoras de Fondos de Penswnes - AFP, Administradora de Riesgos
Laborales - ARL, Cajas de Compensacion Famuliar, Instituto Colombiane de Bienestar Familiar

ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, Lo anterior, en cumplimiento de lo dispuesto
en el articulo 50 de la Ley 7B9 de 2002

S E\ pago de esas aportes es responsabilidad de \a admmstracion de la compadia como parte de
U gestibn M1 respansabilidad de acuerdo con o establecido en el articuto 50 de la ley 789 del
27 de diciembre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimsento de tales ohhigaciones

La presente certificacion se expide en Bogotd 0 C a los doce (12) dias del mes de Septiembre de
2019 a solleitud de la ADMINISTRACION DE LA COMPARIA,

YESI
Rewvisor Fiscal .
TP, No - 190685 T

Miembro de
BDO AUDIT 5.4,
99469 01-5304 19
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' QUTSOURCING

Bogotd, septiembre 17 de 2019
IQ-MT-07-2019

Sefior

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Ministerlo de Transporte

Avemda Esperanza (Calle 24} No. 62-49 Pisp 9
Bogota

Tema; informe mensual y factura agosto 2019
Referencia:  Orden de compra 35502

Respetada Sefiora,

En el marco de la orden de compra No. OC 35502, con la presente remitimos el informe
Mensual correspondiente z ta gestién realizada en el mes de agosto de 2019, la factura y

las planitias ndwviduales de aportes y certificacion del revisor fiscal,

Cordialmente,

Dﬂm A Mo i
DIANA ALEXANDRA MORENQ
Coordinador de Operaciones

1Q Outsourcing SAS “‘f‘do\‘m@) (N Fo Bq

BAIT e

T (57 1) 593 1990
D Cra 13A No 29-24 Piso 7
. Bogetd - Colembia

. www.ig-online.com
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INFORME DE GESTION CCC AGOSTO 2019

1 GENERALIDADES

El 6 de febrero de 2019 se emitio el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adquisicién de
servicios BPO para fa atencion de requerimientos realizagos por los cydadanos al Ministerio de
Transporte sobre tramites y servicios en especial 105 relacionados con el programa de reposicion
vehicular y registro dnico national de transito RUNT

Durante el mes de junio de 2019 s¢ realizd una modificacidn en la orden de compra incluyendo un
agente técnico ton el fin de dar respuesta a las PQRs que radican los cudadanos a través dek
correo electronico

Durante i mes de agosto de 2019, se realizd la segunda modificacidn de la orden de compra con

el fin de incluir dos {2) agentes adicionales a los contratados, prorroger el plaza de ejecucion hasta
el 31 de dicierbre de 2019 y realizar un incremento det 41% de 1a bolsa de minutas outbound

£l presente informe de gestidn relaciona las actividades de acuerda con los servicios prestados de
la orden de compra correspondsentes al mes de agosto de 2019

1.1 Orden de compra 35502 .

A continuacidn, se reiscionan jas cantidades definidas en la orden de compra, asi como o
consumido en el mes

oy o ey D
1 IT-8PQ {-1-6 Agente de Centro de (ontacto Técnico 8 B
2 IT-BPO-CC-2-B Agente en la Entidad Compradora Técnico 1 1
3 iT-BF0-CC-47-1 Hora desarrallo NA 70 [+

VPN (virtual Private Network) - Red

a IT-BP0-LC-43-1 Privada Virtual sobre internet NA ! !
Grabaadn anuncios IMR (Interactive
5 IT-BPO-CC-14-1 Voice Response) Respuesta de Voz NA 8 0
Interactiva
] IT 8PO CC-26-1 Virtual Hold NA 500 308
. T-BEO-CO-4d1 Menuto IVR [Interactive Yoige NA 2500 1917
Response) Enrutador
8 T.8P0-CC-11-1 Transfertncia de lamadas o NA 3004 953
contactos
Mensaje SM3S [Snort Message
9 IT-8#0 £C-15-1 0
Service) Servico de Mensajes Cortos NA 2000 4707
M
10 \T-8PO-CC 10-6 inute de conexién Outbound de NA 1453 547
fijo a celular - Todos los operadores
4
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[0S [Consumidas Tl
de telefonfa mévil celular
11 IT-8P0O-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 1 1

Tablo 1 Consumos mes Agasto

1.2 Contratacién de los agentes

A continuacidn se describe el personal que se tiene contratado para la OC

(adalidad de

p— 11303123 G

_ gED Cantidad) [Cantratacion]
5 21 Febrerg/19
1 26 Febrero/19

Agente de Centro de Contacte Téenico Plata 1 01 Marzo/ 19
1 04 Marzo/ 19
1 01 Abnl /19

Agente en la Entidad Compradora Técnlco Plata 1 11 Febrero/19

Tobla 2 Personal contratodo

13 Horarlo de dispenibilldad del servicio

El horario de dispenibibdad para prestar los servicios relacionados con fa Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las lineas 018000 110950, 018000 112 042 y 3240800

opcidn 2

1.4 Configuraciones

En el mesde abril se realizd ta configuracién de la VPN soircitada por e! Ministeno de Transporie a
partir del dia 23 de abnl de 2019 presentande continuidad en el servicio hasta la fecha

2 RESULTADD GENERAL DE LA DPERACIGN

2.1 Resultado canal de voz

Para el periode comprendide entre el 1y 31 de Agosto 2013, el Centro de contacto recibid un total
de 4,807 flamadas en Ias lineas de atencidn y transparencia, de las cuales 4 005 fueron atendidas

5
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con upa eficacia det 94%, teniendo en cuenta la atencitn de los 308 buzones y que las 248

.llamadas que son fantasmas no hacen parte del abandono ya que son llamadas que cuelgan los

ciudadanos antes de los 5 Segundos, ef tempo medio de operaclén (TMO) es de 5 88 minutos

Teletonieo 4 BT 4005 248 and 24 1] 588 W%

Para la atencuién de la Ilhea se tienen actualmente B agentes, 7 gestionan [a recepoidn de las
llamadas v 1 la atencién del chat junto con la linea de transparencia, 3 continuacidn se muestra la
gestién de la linea en el mes de agosto, comportamiento de llamadas y chats

2,11 Lineade Atencién

Para ia linea de atencién durante el mes de agosto se recibio un total de 4 689 lamadas de las
cuales se respondieron un total de 3.919 llamadas con una eficacia del 94% teniendo en cuenta
que 292 llamadas fueron buzones de voz los cuales posteriormente tuvieron gestidn y 242 llamadas
fantasmas las cuales no hacen parte del abandono ya que son cortadas por los ciudadanos antes de$

segundos.

Gestidén Canal Telefénico

= Liamadas Contestadas

B Uamadas Abandonadas

Grafico 1 Gestidn Canul telefénico

A continuactién se presenta al detalie por dia para la linea de atencibn de MinTransporte:
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