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El mayor numero de llamadas recibidas se presentd los dias 8, 12 y 29 de agosto debido al alto
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Ingreso de flamadas fantasmas y 12 solicitud de la informacién de estado de radicados sohcitando
Infermacién de las respuestas de sus peticiones, solicitud de informacion de traspaso a persona
indeterminada, los ciudadanos manifiestan los organismos de transite no tienen adn habilitado

este proceso en sus sedes.

2111 Indicadores de servicio canal de voz por semana
Del total de llamadas contestadas {3 919) se avidencia un mayor trafico en la semana 1 con un
total de llamadas de 1 134 contestadas con eficacia del 95%
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Grafico 3 Gestion semana!

2.1.1.2 indicadores de servicio canal de voz intervalos media hora

Se evidentia que el pico de llamadas inicia desde Jas 9 00 a 12 00 de la mafiana llegando 2 su plto
mis alto alas 10 30 amy 3 00 a 4:00 pm en la tarde, sin embargo el flujo de [a tarde no supera e
de la mafana, despues de ias 4 30 pm se evidencia que ¢l fiujo de liamadas empieza a disminuir
notabiemente, para fas horas pico se ajustan los horarios de break, pausas activas y aimue rzo para
tener una mayor disponshiidad de los agentes en estos Intervaios, adicionaimente ei agente de
chat presta soporte cuando todos los agentes estdn en ocupados ¥ se presenta cola de llamadas
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Grafico 4 Gestidn por mtervalos

2.2 Tipologla de consuita

En el centro de contacto se recibneron las sigutentes tipologias de liamadas, se evidencia que el
93% de Jas liamadas fueron efectivas

Tipificacion, Total,

Efectiva 3919
Calda 101
Muda 98
Equivocada 75
Priebo 6

[orarGenere: MIRA 1SS I
Tobio 4 Tunficocidn | Nivel

Los motlvos mds frecuantes de ilamadas astdn relacionados cen la peticidn de transferencias
llamadas a los diferentes departamentos de! Ministerio, esto representa el 22% de las Hamadas
efectvas, es importante mencienar que el 40% son cudadanos se comunican dos © tres veces ya
que en la extension no les contestan En segundo lugar de consuita es fa solictud de informacidn,
en generai los ciudadancs solicitan informacién de hicencias de conduccdn, traspaso a personas
indeternuinadas, manifiestos de carga, costo de peajes, estado de las vias, en tercer lugar se
consulta por los estades de radicados los cludadanos sohicltan nformacién del estado de las
petlciones radicados en Orfeo y sohctud de envio de copia de la respuesta, a continuacién se

presenta el TOP 10~
9
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TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

983

TRANSFIRENCIA )
SOLCT D DE INFDRMACIEN Jm a7
ESTADO DE AADICADDS  mussemser—=wem 100
LICENELA F CONDUCLION 216
TRASPASO DE VEHICULDS sy 705
SERVICID PUDLICO DF TRANSPORTF TCARCSTRE, - yemmmatt 197
REPOSIION INTEGRAL DE WFHICULDS DE CARGA _ s 166
SERVICIO PUBLICG DE TAANSEORTC MUTOMDTOR watess 164
NDRMATIVIDAD 134
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Grafico 5 Top 10 Consultos mds frecuentes

13 Transferenclas

Las transferencias se realizan principalmente debido a que son consultas de infarmacidn detallada
del caso registrado ante el ministerto a las diferentes dependencias y que en el primer nivel de
informacién no es suficiente para darle una solucién al ciudadano, por ejemplo consulta del estado
de un proceso puntual, respuestas fuera de plazo, comunicatibn directa con funcienaros del
rministerio, mformacidn dei reconocimiento econémico y desembolso de dinerp, re agendamiento
de las citas programadas, incidencias con la radicacion de los manifiestos de carga por peso,
usuarlo y clave dei RNDC, modificacion de planillas de wviaje acastonal, solicitud de certificaciones
penhsionales entre otras soliatudes que requieren que el drea encargada brinde una respuesta de
fando Durante el mes de agosto se reahizd 983 transferencias, la degendencia mas solicitada es la
subdireceidn de Transito quien es el encargado de validar la informacidn casrespondiente con las
licencias de conduceidn, cambio de cedula de extranjeria a cedula de tiudadania, habilitacion de
los centros de ensefta, histdrico de licencias por fa incidentia.

231  Transferencias realizadas

Ei 22% de las trans.ferenuas se realizaron a la Sub direccipn de Transito del total de las Hlamadas
transferldas al draa el 36% no fueren atendhdas generande una nuevas llamada por parte de los
uswarigs, seguido det 22% de transferencias a k3 dependencia de RNDC temas de usuarios y
contrasefias, manfiestos de carga vy transﬁor‘te de vehlculos pesados, del total de las ilamadas
transferidas al drea el 60% no fueron atendi das por parte de los funcionarios de drea

10
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Grafico & Top 10 Consuites més frecuentes

2.3.2 Respuesta a las transferencias

Del 100% de las transferencias recibidas el 55% no estdn slendo atendidas por los funcionarios de
las dependencias sollatadas, generando asi nuevas liamadas para intentar el contacte, ios casos
de los ciudadanos mas urgentes son escalados por correo electrénico a ateneidn al ciudadane

: Respuesta en los departamentos

NG

5l

Grofico 7 Respuesto en los dependencios

E} 40% de los ciudadanos que se comunicaron a la linea v se les genero transferencia volvieron a
establecer comumicacidn nuevamente por que no fue posible tontactar con la dependencia
solicitada, cuando se identifica que es un ciudadano que ha tratado de establecer comunicacién
con el drea en varias oportunidades se le bnindan otras alternativas de comunicacidn con las
'dependencias como ei correo electrénico o comunicarse en otro momento del dia

. 1
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Graficn 8 Cudadangs que vuelven a contactorse

A continuacidn se muestra [ top 5 de transferencias reahzadas que no fueron contestadas en el
departamento solicitado, el drea que menos responde & la extension generando re liamsadas es ¢l
grupo operativo de transporte terrestre con el 92% segustlo del grupo de reposicion integral de

vehiculos con e! 85% de Hamadas que se transfieren y ne son contestadas

T
GRUPC GPERATIVO DE TRANSPCRTE TERRESTRE 36 33 92%
GRUPC REPOSICION INTEGRAL BE VEHICULGS 78 66 85%
GRUPQ DE LOGISTICAY CARGA 111 66 59%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE 55 29 53%
SUBDIRECCION DE TRANSITO 103 31 3%

39 8 21% _]

GRUPO PAGADUR!IA

Tabla 5 Top 5 extensiones que no canteston

Se puede leer io tobie, coma dei 100% de las Namodus que se transflaren ol Grupa Opergtiva de Tronsporte
Terrestres ng contestan en ef 82% de las acasiones

2.4 Unea de transparencia

£n el mes de Agosto en la iinea de transparencia se recibo un total de 118 llamadas de las cuales
se atendieron 86 y 16 fueron buzén de vor geshionados junto con los de Ia linea de atencion,
teniendo en cuenta gue para esta inea sole se encuentra un solo agente atendiendo y apova ia
linea de atencién en los picos de llamatfas, De las 86 lamadas atendidas ninguna fue denuncia, las
llamadas que ingresaron a Ja linea corresponden a ciudadanos que se comunicaron ¢on el fin de
que se le brindara informacién general del Ministenc o 1as denuncias se direccionaron & otras

entedades encargadas de ia denuncia .
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INFORME DE GESTION CCC AGOSTO 2019

1  GENERALIDADES

Ei 6 de febrera de 2019 se emitio el Orden de Compra 35502 cerrespondiente a fa adguisicien de
servicios BPO para la atencion de requermientos realizados por ios ciwdadanos al Ministerio de
Transporte sobre trémites y servicios en especial tos relacionados con el programa de reposicion
vehizular y registro umico nacional de transite RUNT

Durante el mes de junia de 2019 se realizé una modificacidn en la orden de compra incluyende un
agente tecruco con el fin de dar respuesta a las PQRs que radican los cudadanos a través del
correo electronico

Ourante el mes de agbsto de 2019, se reahzo la segunda modificacion de la orden de compra con

ei fin de inclurr dos (2} agentes adicionales a los contratados, profrogar ef piazo de ejecucidn hasta
el 31 de diciembre de 2019 y realizar un incremento del 41% de la bolsa de minutes outtound

£i presente informe de gestion relaciona ias activdades de acuerde con los servicios prestados de
la orden de compra correspondieates al mes de agosto de 2019

11 Drdende compra 35502 -

A continyacion, se refacionan las cantidades definidas en fa orden de compra, asi como lo

consumide en el mes

Cipaidao JCorazat)

e I Cod M atriz fServiciol ERIAD  ep s |
1 iT-BPQ CC-1-6 Ageate de Centro de Contacto Tecnico 8 8
2 IT-BP0-CC 2-6 Agente en [a Entidad Compradara Técnico i 1
3 17-BPO-CC-47-1 Hora desarrolio NA el 4]
VPN {Virtuai Private Netwark) - Red NA 1 1

4 IT-BP0-CC-43-1 Privaga Virtual sabre internet

Grabat:da anuncios iVR (interactive

5 T-BPC-CC 14-1 Vaice Respanse) Respuésta de Voz KA 8 0
fnteractiva
& IT-BPG CC 26-1 Virteal Hold NA 500 308
7 [T-8PO-CC-44-1 M:nuta iVR [interactive Vaice NA 2500 1517
Response) Enrutador
2 T-8PO-CC-11-1 Transferencia te llamadas a NA 2008 983
contactos
g IT-8P0 €C-15 1 Mensaje 5MS [Short Message NA 2000 4707
Service) Servigo de Mensajes Cartos
Minuto de canexién Qutbound de NA 1453 547

IT-BRC CC 10 &
10 fi)o a celuiar - Togas i0§ aperadores
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L 11 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 1 1
Tabla 1 Consumos mes Agasto

1.2 Contratacisn de ios agentes

A continuacidn se describe el personal que se tiene contratado para fa 0C

et WEEED um  enmn  commdy |
5 21 Febrero/19
1 26 Febrere/19
Agente de Centro de Contacto Téenico Plata 1 01 Marzo/ 19
1 04 Marzo/ 19
1 01 Abril /19
Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata 1 11 Febrero/19

Tobla 2 Personal contratade

1,3 Horarlo de disponibilidad del servicio
£} horario de dispenibiiidad para prestar ios senvicios relacienados con la Orden de Compra 35502

es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las ifneas 018000 110950, 018000 112 042 y 3240800
opcdn 2,

1.4 Conflguraciones

En el mes de abrl se realizd la configuracidn de la VPN sohertada por el Ministeno de Transporte a
partir del dia 23 de abrl de 2019 presentando centinuidad en el servicio hasta fa fecha

2 RESULTADD GENERAL DE LA DPERACION

2.1 Resultado canal de voz

Para el pertodo comprendido entre ei 1y 31 de Agosto 2019, el Centro de cantacto recibio un total
de 4.807 llamadas en las lineas de atencidn y transparencia, de las cuales 4 005 fueron atendidas
5
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con una eficacia del 94%, teniendo en cuenta la atencién de los 308 buzones y que las 248
.llamadas que son fantasmas no hacen parte del abandone ya gue son llamadas que cuelgan los
ciudadanos antes de los 5 Segundos, el tempo medio de operacidn {TMO) es de 5 88 minutos
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Para la atencién de fa Hnea se tienen actualmente 8 agentes, 7 gestionan la recepaon de las
llamadas v 1 !a atencién del chat junto con la lnea de transparenca@, a conttnuaclon se muestra la
gestion de la linea en el mes de agosto, comportamiento de llamadas y chats

2.1.1 LUnea de Atencidn

Para la §inea de atencion durante ei mes de agosto se reclbio un total de 4 689 Hlamadas de las
cuales se respondieron un total de 3 919 (lamadas con una eficacia del 34% teniendo en cuenta
que 292 llamadas fueron buzones de voz los cuales posteriormeante tuvieron gestidn y 242 llamadas
fantasmas las cuales no hacen parte del abandono ya que son cortadas por los cudadanos antes des

segundos,

Gestion Canal Telefénico

# ilamadas Contestadas

B Vamadas Abandonadas

Grafice 1 Gestién Conal telefanica

A continuagidn se presenta al detalle por dia para 1a linea de atencidn de MinTransporte
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E} mayer numero de llamadas recibidas se presentd ias dias 8, 12 y 29 de agosto debide al alto
ingresc de llamadas fantasmas y la sol«citud de la iformacion de estado de radicados solicitando
informacién de las respuestas de sus peticiones, solictud de informacién e traspaso a persona
tndeterminada, las audadanos manifiestan los argamismes de transito no tienen aun habilitado

este procesd en sus sedes

2111 Indicadores de servicio canal de voz porsemana
Del total ¢e llamadas contestadas (3 919) se evidencia un mayor tréfico an la semana 1 con un
total de llamadas de 1 134 contestadas con eficacia del 95%,

1,750 - 95% 91% 91% [
1550 4 W e
i |
1,250 4 8%

! i
1,150 <
50%
50 0%
%0 | b 4o
550 1 o
350 - W%
150 5 7 63 a0 %
50 o
1 2 3 2
o Ll sy Concesadss A | Lamacin i Aband oneda s Aoy la

Grafico 3 Gestion semano!

2112 Indicadores de serviceo canai de voz intervaios media hora

Se evidencia que el pico de llamadas ticia desde fas 9 00 a 12 00 de {a mafiana lleganda a su pico
mas alto alas 10 30 am y 3 00 a 400 pm en la tarde, sin embargo e} flujo de la tarde no supera el
de la mafiana, despues de fas 4 30 pm se evidennia que el flujo de llamadas empleza a dismenuir
notablemente, para las horas pico se ajustan los hararips de break, pausas activas y almuerzo para
tener una mayor disponibitidad de los agentes en estos Intervalos, adicionalmente el agente de
chat presta soporte cuando todos las agentes estan en pcupados y se presenta cola de llamadas




i Wi La-movilidad)
IQ @ CRCLALIED UnTenL3E

: }cw,r*ﬂ-“\e/’“-\‘/” W’ -
1' L
i -

3

5

o oo P

e m3s [T

o

e e [

L e e

uw ue

oo nze S

1 seps F—

am e {5

101 1w P

170 1as [

R

wia e T

T e I

wor woe 87
L

1720 2130

Y]

Lty o= [famw

Grafico 4 Gestidn por intervolas

2.2 Tipologia de consulta

En el centro de coantacto se tecibieron 1as siguientes tipologias de liamadas, se evidencia que el
93% de las lamadas fueron efectivas

| Wil Wi ]

Efectivo 3918
Caida 101
Muda 98
Fquivocada 75

Pruebo

[
[iotot Genere MG 92 R
Teble 4 Tipificacidn [ Nivel

Los motlvos més frecuentes de llamadas estan relacionados con ia petcdn de transferencias
amadas a los diferentes departamentos del Ministerio, esto representa el 22% de las ilamadas
efectlvas, es importante mencionar que ei 40% son cudadanos se comunican dos o tres veces ya
que en la extensidn no les contestan En segundo lugar de consulta es la sohctud de informacidn,
en general ios ciudadanos soicitan informacién de iicencias de conducnién, traspaso a personas
indeterminadas, manifiestos de carga, coste de peajes, estado de ias vias, en tercer lugar se
consulta por los estades de radicados los ciudadangs solicitan wnformacion del estado de las
peticiones radicados en Orfeo y solioitud de envio de coma de la respuesta, a continuacidn se

presenta el TOP 10:
9
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Grofico 5 Top 10 Consultos mds frecuentes

2.3 Transferencias

, Las transferencias se realizan principalmente debida a que son consultas de mformacién detallada
del caso registrado ante el munisterio 2 ias diferentes dependencias y que en el primer nivel de
informacian ng es suficcente para darle una solucian al Gedadano, por ejemplo cansulta del estada
de un pracesc puntual, respuestas fuera de plaza, comunicacidn directa con funcionasios del
rministeno, informacidn del reconocimienta econamico vy desembaisa de dinero, re agendamienta
a de las citas programadas, incidenceas con 'a radicacidn de jos mandiestos de carga par peso,
usuaric y clave del RNDC, modificacién de planillas de viaje ocasional, solaitud de certificaclones
| pensicnales entre otras solicitudes gue requieren gue el drea encargada brinde una respuesta de
fonde Durante e! mes de agosto se realiza 983 transferencias, la dependencia mas salicitada es la
‘ Subdireccidn de Transita quien es el encargado de validar la informanién carrespondiente con las
licencias de conduccidn, cambia de cedula de extranjeria a cedula de ciudadania, habilitacion de

los centros de ensefia, historico de licencias par la incidencia

2.31 Transferencias realizadas

EJ 22% de las transferencias se realizaron a la Sub direccion de Transio del total de as Hamadas
transferidas al drea el 36% no fuerpn atendidas generanda una nuevas llamada por parte de los
usuanes, sepuido de! 22% de transferencias a la dependenciz de RNDC temas de usuanos vy
centrasefias, manifiestos de carga y transporte de vehiculos pesados, del total de las llamadas
transferidas al érea el 60% no fuerpn atend:das por parte de los funtionarios de drea

10
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Grafice 6 Top 10 Consulitas mds frecuentes

2.3.2 Respuesta a las transferencias

Del 100% de las transferencias recibidas ef 55% no estdn siendo atendidas por los funcionarios de
las dependencias solicitadas, generando asi nuevas liamadas para intentar el contacte, los casos
de tos ciudadanos mds urgentes sen escalados por correo eiectrénico a atencién ai cudadana.

, Respuesta en los departamentos

R NG

Grofico 7 Respuesto en fos dependencias

El 40% de los cudadancs que se comunlcaron  fa linea y se les genero transferencia volvieron a
astablecer tomumicacién nuevamente por gue no fue posible contactar con la dependenca
sohcitada, cuande se identifica gue es wn cudadano que ha tratado de establecer comunicacién
con el drea en varias oportumnidades se le brindan otras aiternatwas de comunicacidn con las
‘dependencias como &l correo electrbnico o comunicarse en otro momento del dia

. 11
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Grofico 8 Cludadenos que vuelven o contactarse

A continuacidn se muestra el top 5 de transferencias reatizadas que no fueron contestadas en el
departamento solicitado, ei 4tea que menos responde a ta extensidn genarando re lamadas es el
grupo operativo de transporte terrestre con el 92% seguide del grupo de reposicién integral de
vehiculos con e'E 85% de llamadas que se transfieren y no son contestadas

GRUPG OPERATIVO DE TRANSPORTE TERRESTRE 36 33 2%
GRUPO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 78 66 85%
GRUPO DE LOG!STICA Y CARGA 111 66 59%
SUBDIRECCION DE TRANSPORTE 55 29 $3%
SUBQIRECCION DE TRANSITO 103 3 kb
GRUPQ PAGADURIA 39 8 1%

Tobla 5 Top 5 extengiones que na contestan

Se puede leer lg tobla, coma del 100% de las lomadas que se transfieren of Grupo Operativo de Transporte
Terrestres na cantestan er e 52% de os acasianes

24  Linea de transparencia

En el mes de Agosto en la linea de transparencia se recibia un total de 118 llamadas de las cuales
se atendiaron 86 y 16 fueran buzon de voz gestionades junto con los de la linea de atencion,
teniende en cuenta que para esta linea $0l0 se encuentra un solo agente atendiendc y apoya la
linea de aten¢idn en los picos de liamadas, De las 86 llamadas atendwas ninguna fue denuncia, las
llamadas que yngresaron a fa hinea corresponden a cudadanos que se comuntcaron con el fin de
gue se ie brindara mformacdn general del Mimisterio o 1as denuncias se diraccionaron a otras

entidades encargadas de la denuncia \
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2.5 Resultado canal chat

Para el mes de Apesto se recibid un total de 873 chats, 411 menos que el mes antenor, esto debido a
Ja implementacton del chatbot v que este en su implementacidn no transferia los chat al centro de
contacte; Bl premedio de interacoones dianias de 42, con un TMO de 12 22 minutos y ung eficaca
del 97%

[--;‘:— - Chats Chats . Chats -‘-ne"mpo de” " T™™MO ;ﬁ;dﬂ

e Redbldgs_ Lontestados Abandgnadas_it_el‘dén (seg) {m_l_g:_ o
i ago 57 S? 0 32 1120 100%
2 ago 53 52 1 26 193 8%
5 ago 50 49 1 19 10 % 98%
6-ago 66 54 1 30 588 9%
g ago 11 11 0 36 1349 100%
9 ago [ 8 0 36 938 100%
12 ago 9 7 z 86 1731 18%
13-ago 24 12 F 84 124 927%
14-ago 37 36 1 53 1397 97%
15-age 26 25 1 iz} 137 96%
16-ago ] 26 2 67 437, 93%
20-agn 45 43 2 52 0% 96%
21 ago 46 43 k] 4 1190 93%
22 ago 39 37 2 B& 1054 95%
23 ago 43 43 1 53 1323 98%
26-age T 69 2 62 nAy 9%
27 ago 84 81 3 a0 1324 96%
28 ago 656 65 1 12 1 98%
2%-ago 66 63 3 38 129 95%
I0-ago 44 43 1 40 ‘14 36 98%

Ml " kT w8 TR e wm_ . Bw]

Tabla 7 Gestién diana chat

E! dia donde se recbd mayor cantidad de chats fue el 27 de agosto, 84 interactiones en general
solicitud de informacion general, tustéricos de licencias que no Hlegan al Lorreo, traspasos de
vehiculas, icencias de conduccidn, impuestos, consulta de estado de radicados, entre otros
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!
2.6  Resultado canal presencial I
El canal presencial dei Ministenio de Transporte se encarga de atender las consultas de los i
ciudadanps que se acercan a las mnstalacignes fisicas del Ministeng, para el mes de agosto se
continua con dos agentes en [a Entidad Compradora, una de eifas prestando soporte en la gestion r
del PBX y atencida presencia) ai cludadano y la otra agente radicando en Orfec las selicitudes que
servicioalaudadano@mintrasporte 2oy co, realza la ,

ilegan a través  buzon del correc
torrespond:ente asignacion de los correos a fos departamentos encargados de dar respuesta

Para el mes de agosto se atendieron 899 ciudadanos en [a atencién presencial, B9 fueron

ciudadanos consultando procesos del Ministeno y 810 PBX
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Sus principales consultas se drerpn por Licencias de conducadn debida la incidenga presentada en
el histérico de las licencas, estado de ias radicadas peticiones sin respuesta entre otras

C fEoRsULT]

LICENCIA DE CONDUCCHIN

ESYADO DE RADICADOS

TRASPASC DE VEHICULOS

SOUCITYD DE INFORMACION

RUNT

BASE GRAVABLE

FUNCIDNARIDS DE LA ENTIDAD
COMPARENGOS

REFOSICION INTEGRAL OF VEHICULOS DE CARGA
SERVICKD PUBLICO DE TRANSPORTE MASIVD
TRANSFERENCIAS

CORREOS SPAM

ORGANISMOS DE TRANSITO

CREACION, HABILETACION, HDMOLOGACION

TOTATGENERA)

g~ -~~~ wr~as5s

Tabio 8 Cansultas Canal presenciol
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27 Resultado canal PBX

i La movilidad
ELAGRER

Mintratsports

El PBX del Ministerio de Transporte se encarga de realizar transferencias a las dependencias
Internas del Ministeria con el fin de dar s0iucidn a las inquletudes de los ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de sgual-forma ciudadanes que se comunican sehiotando ser transferidos con
dependencias y/o funcionarios del Ministerio vy adicionaimente algunas funcionanes internos
solicitande transferencia con otras dependencias tnternas Durante el mes de agosto se recibieron
210 interacciones con la Agente en ia Entidad Compradera distnbuidas de fa siguiente forma:

2019-08-01
0190802
2019-08-05

31

2019 0B-06

1090808 o &

Grafico 11 Interacciones de PBX agoste/19
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Para el mes de agosto 59% de las interacciones recibidas en ei PBX son transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerro, adicionalmente se recibieron llamadas solcitande

diferente tipa de informacidn, hicencias, estado de radicadas, entre otros

SEICONSLLTA]

CANTIDAD

TRANSFERENCIAS 461
FUNCIONARIOS DE LA ENTIDAD 91
SOLICITUD CE INFORMACION 79
ESTADO DE RADICADOS 51

34

LICENCIA DE CONDUCCION
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[CONSULTAY [CANTIDAD]
DIRECCIONES TERRITORIALES - 29
REPOSICIGN INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION 7
. TRASPASO DE VEHICULOS 7
PICO ¥ PLACA 7
IMPUESTOS {5e orienta a secretaria de hacienda respectiva) &
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMDTOR DE CARGA [
NORMATIVIDAD 6
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR ESPECIAL 5
CAMBIO DE SERVICIO 3
COMPARENDDS 2
SEGURIDAD VIAL 2
RUNT 2
MATRICULA O REGISTRD INICIAL DE LOS VEHICULOS 2
CORREDS SPAM : 1
ENTIDADES DEL SECTOR 1
CREACION, HABILITACION, HOMOLOGACION Y OPERACION DE LOS TERMINALES 1
ORGANISMOS DE TRANSITQ 1
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMDTDR DE PASAJEROS POR 1

CARRETERA

MIGRACIONES DE LICENCIA DE CONDUCCIGN COLOMBIANOS EN EL EXTERIDR

TRANSPORTE DE MERCANCIAS PELIGROSAS

SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE MASIVO DE PASAJEROS

CENTROS DE ENSER ANZA AUTOMOVILISTICA

=k e

SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR COLECTIVO
METROPOLITANO, DISTRITAL Y MUNICIPAL DE PASAJERDS

TOTAL GENERAL 810

Tablo & Consultas PBX

2.3  Gestién Correo atencién al ciudadano

Al Ministerio de Transporte llegan correos diartamente dingidos al grupo de atencidn at cludadanc
los cuales deben tener una gestién de respuesta y otros deben ser radicados en el aphcativo de
ORFEQ y cumpiir con un tiempe de respuesta estipulado por I3 ley Para esta gestién se destind un
Agente quien es la encargada de re direccionar estos correos y radicar en ORFED lo que sea
pertmente; para el mes de mes de agoste se gestiond un total de 1 902 correcs de los cuales 1180
son correos recibldos y remitidos ai area encargada de dar respuestay 722 radicados en ORFED
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W CORREDS RECIAIDOS @ RADICADO EN CRFED

En el mes de agosto se da inicio a la campafia de SMS el dia 28 de agosto con ¢l fin de recordar a
les usuarios el vencimiento de fas cintas retroreflectivas, solicitar comentarios para et proyecto de
normalizac:on e informar sobre [a reseiucién de normalizacidn del registro niciat dei vehfeule

Se enwiaron 4 707 5MS de la base (nterna de clientes que se han comunicado con el Ministerlo de
Transporte a lo largo del afic validando previamente que estos hayan autornizado |a ley de habeas

data y dependiendo del mensaje vahidar las tipificaciones realizadas

Los envios se realizaron SEEUN Cronograma

|Fecha de envic] [Texta SIS] b
enviados]
28 de agosto de 2019 4 sept plazo max cintas retrarreflectivas vehi servi pub y particular
02 00 pm remolgues ¥ sermirremolques carga, entre otros mas info 1001
htte //bit Iy/22i05wWv Mintransporte
25 de agosto de 2019 Tu opinion s muy smportaniel proy Resolucion convenigs
02.00 pm rofaboracion empresanal pasajeros zlta temp hasta 30 agosto mas 1002
nf http /bt ly/2Mylgme Mintransparte
702

2B de agosto de 2019
02,00 pm

Tu opinion es muy IMportante! proy Resolugren tanfas piso pasajeros
hasta 30 agosto mas inf http //bit iy /ZMylgme Mintransporte
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SMS}
Fecha deBaviol JLexta SHS) s

19 de agosto de 2019

i Wormalice &l registro Inicial de su vehiculo de carga Resolucion
02:00 prm

3813/2019 reglamenta el procese Mas info bttp //bit ly/382WmvG 002
Mintransporte

Tablg 10 Envig de SMS

4 Resultados encuesta de satisfaceién

Durante el mes de agosto se realiza s encuesta de satisfaccidn con el objetive de medir of grado
de satisfacesbn de los ciudadanos respecto del servicio que los agentes brindan en los canales
telefénico, chat y presencial con ef fin de detectar oporturidad de mejara que contribuyan a
conseguir una mejor percepcida de la atencion brindada al crudadano

4.1 Canal Telefénico
En el canal teiefonico se evaldan 1as siguientes preguntas
1 {Desea calificar el servecio?

81 /NO

2 Calfique la disposicidn del agente para atender su consuita
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deftciente

3 ¢la consulta formulada fue resuelta?
Si/NO

4 dlamfermacidn fue ciars y sabisfactora?
81 /NO

5. dCémo califica Iz facilidad para comunicagse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente
A continua<idn se presentan ios resultados de la encuesta

De jos 1,711 ciudadanos que aceptaron reakizar ja encuesta, 1,673 indicaren que la informacion
brindada en la Inea de atencion fue clara y satisfactona con un porcentaje de participacién del
98%, 38 estuvieron er desacuerdo con un porcentaje de participacién del 2%, esto debido & que
los ciudadanoes no recibieron iz informacidn que ellos esperaban o la respuesta del trémite no fue
positiva a su favor
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411 Participacdn de la calificacién del serviclo

%, Participacién Ete 3.919 gestiones efectivas de la Linea de

encidn se evidencla que 1,717 cudadanos
aceptaron realizar la encuesta de satisfaccion con
una participacion del 44% Asi mismo, 2 202 no
aceptaron realizarla con una partiopacién del
56%, al realizar audtoria aleatoria de las
grabactones que fueron calficadas como NO
realiza encuesta, se evidencia que los motivos
principales fueron fa falta de tempo de los
ciudadanos o aceptaban realizar la encuesta y
colgaban la transaccién s brindar respuesta

Grafico 13 Porcentaye de Parbopatibn encueste
de satisfaccion alguna

4,12 Satisfaccdn General

Disposicidn del agente para atender Entre el 01y el 31 de agosto se realizé un total de
tas consultas del ciudadane 1.717 encuestas de satsfaccion efectivas, el
Reguiar g, grado de satisfaccién de los cludadanos respecte

* oo%

a la disposicién del agente para atender la
consulta es de 99,9% entre calificaciones
Excelente y bueno, obtemiendo una calficacién
de 4.8, los casos cahficados como regulares
representan un 0,1% se identifica en las
observaciones que en estos dos Gltimos
resultados los ciudadanaes calfican Jos procesos
directamepte relaconados con la gestidn del
Ministerco de Transporte, por ejemplo respuestas
fuera de tiempo o solcitudes de nfermacion
radicados con antenoridad,

Grofico 14 Disposicin del Agente paro atender la
consuite
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4.1.3  (la consulta formulada fue resulta?
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De los 1717 cwdadanos que realzaran la
encuesta, 1601 nformaron que ia consulta
realizada fue resuelta en un 93%, 116 mdican
que fa consulta no fue resuelta lo cual
correspande aun 7%, este ditimo, debido a que
los motivos de las flamadas mo tenian una
respuesta gue resultara conforme a la peticién
del ciudadano, un ejemplo de eilo, cuando
llaman y quieren comunicarse con  una
extensian del ministerio y no le pueden hacer o
los trdmites tienen un tiempo de respuesta
establecido por ley, pero este no se cumple y
se extiende !a espera por parte del cudadane o
son remitidos a otros organmsmos de control
que e; competencta de la comsulta lo que
genera insatisfaccidn,

4.1.4 informacidn ciara y satisfactoria

dla informacion fue clara y
satisfactoria?

NO 2%
4]

st 98%),

Grafica 16 La informacién fue clara y sotisfoctono

> La'movilidad
& e

éla consuita fue resuelta?

No [F%
st | , 93%]

Grafico 15 Consulta fue resuelta

De dos 1 711 cludadanos gue aceptaron reahzar
ta encuesta, L.673 inchcaron que la mformacién
brindada en fa linea de atencdn fue clara y
satisfactoria con un porcentaje de participacidn
del 98%, 38 estuvieron en desacuerdo con un
porcentaje de participacin del 2%, esto
debide a que jos ctudadanos no recibieron la
informacién que ellos esperaban o la respuesta
del trémite no fue posttiva a su favor
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4158 Factikdad para comuntcarse con este canal

| .
De los 1.717 ciydadanos que aceptaron reahizar Faciidad para comunicarse con el
ja encuesta, 1.172 calificaron como excelente fa ,
. canal telefonico
faciidad de comumitarse con la linea con un Deficient
clente
porcentaje de partcipacion del 69%, 459 Mato 0% D® "

calificaron como bueno con un porcentaje de Regular 4

participacion  dei 27%, 61 calficaron comD
regular con un porcentae de participacidn del
4%, 3 caiificaron como malo con un porcentaje
de participacidn dei 0% y 10 ciydadanos califican
come deficiente con un % de participacidn dei
1%; sin embargo, las tres uitimas optiones son
detido a que en los dias con mayor afluencia de
iflamadas deben esperar un poco mas para ser
atendidos por el agente y no taman [a apcion dej

Bueno 3

Grafico 17 Facihdad de comumcacidn on ef canol

mensaje de voz, telefdnico

4.2  Servicio canal de chat

En el canai de chat se evaidan [as siguientes preguntas,

1 (Desea caltficar el servicio?
s1/ND I

2 Calfique la disposicidn del agente para atender su consuita l
Excelente / Bueno / Regular / Malo f Deficiente

3 ,La consulta formulada fue resueita y su respuesta fue satisfactona®
S/ ND

4 Cbmo califica la factidad para comunicarse con este canal?

peficiente / Malo / Regular / Bueno / Excefente
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A continuacidn se presentan los resuftados de la encuesta

4.2.1 Participacidn de ia calificacidn del serviclo,

% Participacidn Chat

Grefico 18 — Parliipanion canal chat

4.2.2 Disposicidn del agente

La disposicién del agente para el canal de chat
en el mes de agosto presenta un 82% entre las
calificacones de excelente y bueno, en cuanto
a la demds calificaciones, se identified los casos
en que no fue del agrado para el cwdadanc y
en la mayona de ohservaciones se da porque la
mforrqacidn de tramites del Ministenio de
Transporte genera disgustd a los usuanes, en
especifica wnteracciones que se presentaron
por ei histonial de licencias que no flegaban al
corren, casgs de traspasc a  persona
indeterminada que los organismo de Transtc
no estdn hacendo el proceso, adwionalmente
a0 rechir respuestas de los derechos de
peticion a iempo

De Jas 843 interacciones contestadas los
cudadanos respondieron 147 encuestas de
satisfaccidn con un porcentaje de participacidn
del 17%, donde 696 ciudadanas calificaron el
servicic  como  excelente vy huene A
continuacion, se muestra et resultado por mes
y tipo de calficacion

Disposicion del agante para atender las
consuitas del ciudadano
Daflelente
Malo 5 4% 3 4%

Regular
sakf,

cloni
41 0%

Grafico 19 Disposicidn del agente para Iz otencion
cenal chat
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422 Resolucldn de consultas

En cuanto a la consulta realizada fue resuelta el
70% de ios ciudadanos indicas estar satisfechos
e indican que se fe dio una soluoidn a su
peticton y el 30% wdican que 12 consulta no fue
NO resuelta, detudo a que fos motivos de los thats R
no tepian  wuna respuesta  que  resultard
cenforme a la peticon del cqudadano,
recabtendo informacidn opuesta y desfavorabie .
a lo que ellos esperaban, por ejemplo, cuando
SI [ - 70TA] se nforma que el derecho de petlcion aun no
tiene respuesta y que deben remitirse con el
drea encargada para recibir la respuesta, o
Grofico 20 Coifrcacion resolucion de la salicitud comunicarse con dependencias del ministeno
es solo por el canal telefénico,

éla consuita fue resuelta?

423 faciidad de comunicacidn

Por ultimp, Yos cudadanos mamfiestan gue la Facilidad para comunicarse con el chat
faciidad para comunicarse con el canal de chat

se encuentra entre bueno y excelente con un

porcentaje de participacion del 87 %, lo cuai es

posittvo porque evidencia la disposictdn de Regu
todos tos agentes para brindar una excelente

atencidn y servico a los cuudadanos Las demds

calficaciones oscitan con un porcentaje de

participacién del 13%, esto debdo a que la Busno ;"“

mayoria de los cwdadanos no estdn conformes

con 1as respuestas brindadas frente a 2 gestidn

dada per el Ministerio -

Oeflsients

Grofico 21- Caltficocidn focdidod de camunicocidn

43 Satlsfaccion del Canal Presencial
La encuesta de satisfaccidn presencizl se presenta de la siguiente manera al cidadang

1 c¢Desea calticar el servicio?
S1/NO

2 Catifique ia disposicion del agente para atender su consuita

Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente
24
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3 {laconsulta formulada fue resuelta?
St/ NO

i ¥ |3 movilidad
c!:urQ{ouacma @ SRy COnERDIRe

4 ¢lainformacion fue clara y satisfactoria?
Sl/NO
5 ¢Como cabfica la facitidad para comunicarse con este canal?
OQeficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente
A continuacién se presentan los resultados de a encuesta

De un total de 90 atencicnes, 83 ciudadaros respondieron la encuesta con una satisfaccidn
general del 4 9/5

h thadudren Chircladpni
23 4.9 93%
Chpatichin sl myreria purs wrder Puctnd pury crmmicara v o1
s o S dudetne &l conrula B4 sesuths? ' '“"'"""wmﬂ"v foaibuminre)
- 1
ll T oaa v '
DGR NO % .

st f N L O i

4 P s, ol

Grafica 22 Encuenta canal Presencial

Es posibie evidenciar por medro de Ja encuesta de satisfaccion un dese mpefio dptime por parte de
los agentes Imicsalmente la disposicidn para atender las dwersas consultas fue calificado con
un B6,7% comg excelente y el 13,3% fue bueno, es decir que el servicio prestado ha sido atento y
amable,

Por otro lade, de las consuitas recibidas por los agentes, el 99% fueron resueitas v el 1% no lo
fueron, le cual, también es un resultado positvo de la gestidn realizada La siguente pregunta de
la encuesta indaga si la informacion fue clara y precisa, v tuvg un resultado del 5t el 98% y NO con
el 2%, esto demuestra que los agentes son empaticos y asertivos ai momento de brindar ia
informacidn solictada

Para finahzar, fa facilidad para comumicarse por medio det canal presencial tuvo una calficacién
del 94% como bueno y el 6% como excelente, de (¢ cual es posible observar que el canai tiene una
particspacidn de ios usuarnos constante y ficyl cuando se acercan al Ministerlo de Transporte,
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5 CALIDAD

Desde el 4rea de calidad se tiene como chbjetivo impiementar un conjunte de procesos que

aseguren la satisfaccion del ciudadanao final, contar con personal cuakficada que ofrezca a los

clientes canfianza, efectividad, credibiidad y la mejora continua de la aperacidn £ proceso de )
momtorea es una actividad que permite mejorar ¢l desempefic de los agentes, asi cama
otientarlos para que proparcionen un servica de calidad

Durante el mes de agosto, se fealizd !; auditona del proceso ejecutado pot parte de jos
colaboradores en Ia inea detectando aspectos positivas y aportumidades de mejora que permiten
no séla determmnar el desempefic adecuado de los agentes sino también focalzar las
retroalimentaciones dadas en todas las Instancias representativas del proyecto

5.1  Errores eritlcos y no ciiticos

El drea de calldad reahzé audtonia a los agentes de la linea de semicio del Ministerio de
Transporte, por medio dei monitoreo en vivo, remoto y el seguimiento drario de monitoreo

Los items evaiuados san aqueilos atributos en los que una equivocacidn hace que la transaccion no

se complete asertvamente afectando directa o indirectamente al usuario final se clasificardn .
como errores criticos (EC}, mientras que en fas que se evidencien habiidades blandas que pueden

no afectar directamente a la salucion, serdn clasificados como errores no critiens (ENC)

Se momitorea y evalla la precision de Error Critico de usuarie, Error critico de negoclo, y Errof no

Critsco as|

5.11 Errorcritico de Negocic

No realira fa captura de informacidn pertinente (Nombres, Numero de documento y
teiéfono de contacto).

s Deja en linea incentivando at abandono de la Hamada por parte dei Usuanio

s Cuelga Ia lfamada sin brindar solucion al requenimiento def Usuana

» Brinda guion por caida de aphcativos sin autonzacién

» Noregistra en apiicativos lo :nformado al usuario

¢ Elagente ho diligencia los campos correspondientes a [a tipificacidn

+ Brinda Informacion confidencial dei Cali Center y/o MinTransporte

» Namencienaia Ley Habeas Data

5.1.2  Error ¢ntico de Usuario Final

» interrumpe al usuario con un tone de voz fuerte y agresiva
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s Agrede al Uswano con palabras soeces

«  Discute con el usuano

* No hace uso del Manuz!, Novedades v el protocoio establecido
+ Np direcciona correctamente al usuario en la solicitud expuesta
+ Nop ofrece alternativas de solucidn a fa solicrtud expuesta.

*  Validacién ORFEO

i I LG movilidad R
Q. ]

513 Error No Critico

*  No utihiza el guion establecido definido para la campafia

+  No contesta la llamada antes de los 10 segundes,

+  Ngestd atento a la solicitud del usuang,

¢ Eltono devez usado no es cdido y no genera empatia con el usuane
+  No personalza la lamada

« Usa palabras de confianza con el usuario,

* Usa palabras técnicas, diminutivos o muletillas

*  Muestrainsegunidad al transmitir la informacién

*+ No vocaliza adecuadamente y nd mantiene una velotidad acorde parz transmitr fa
Informacién

s Np hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al usuar:o
+ taduracidn de la lamada no es acorde con la sohcitud

*  Nop ubliza preguntas filtro para orientar al usuario en su selcitud
s No confirma transaccion o tramite realizado

+  Noutiiza el guion de despedida definido para fa campafia

s Realiza encuesta de satisfacaidn

5.2 Tipos de monitoreo evaluados por 10
» Remoto, Se reahiza sobre Hamadas grabadas.

» En linea Es reahzado en tiempo real, intervimiendo el canal de comunicacion entre el
agerite v el cindadano para validar el manejo integral de 12 transaccion

Se define medicion de Error Critico (EC), Error No Critico {ENC) estableciendo los siguientes
umbrales de aprobacidn;

o oI 0 0 0

>=85% »=80%

Tabla 14 - Medicion de errores
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Para ei mes de agosto se realizaron en promedio (10) auditonas por agente, evidenciando los
siguientes resuitados

Agosto 10

Tabla 15 Promedia de auditonas

Para el mes de agosto se realizo afectacion en 2 Errores Critico de Usuario, 1 Error Critico de
Negocto y 7 Errores No Criticos, a continuaadn, se relacienan los items de sfectacion

521 FErrores Criticos (EC)

522 Errores Criticos de Negodle

£n el mes de agosto, se realiz0 afectacidn en el Erros Critico de NegoQio, especificamente en el
siguiente item

- Vaiidacion de Titulanidad dei Ciudadano [2) inaidencias A traves de la gestidn telefénica, el
agente Omete ios datos del cwdadand y caractenzacidn Se hmita a bnndar la informacidn

solicitada por el ciudadano

523 Errores Criticas de Usuario

Para el mes de agosto se realizd afectacion en el Error critico de usuano, nfluyendo en los
sigutentes tems

% Participacion

n Direcciona
correctamente al

30% / ciudadano en 13 selicitud
~ 2 expuesta,

0% 0 Gfrece alternativas de
solucién a la solicitud
expugesta

Grafice 23 Partiipocion de errares Criticos de usuanc
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» Direcciona correctamente al ciudadano en la solicitud expuesta (3) inodencias Asesor debe
orientar de forma correcta al cludadano en su requerimiento Siguiendo el protocole
estableado

» Ofrece alternatvas de solugidn a fa soligtud expuesta {2) incidencias Debe ofrecer
alternativas para sofucionar ei requenmiento dei cudadano

5.2.4

Errores No Criticos {ENC)

Para el mes de agosto se realizd afectaclén en 7 errores no criticos, a continuacién, se relacionan
los items de afectacldn

»

Encuesta (10} Incidencias NO se indaga 5t el ciudadano desea contestar ia encuesta de
satisfaccién

Disponibittdad {4) incidencias No contesta la lHamada antes de los 10 segundos

Tiempos (3) intdencias Se solicita espera en linea al ciudadano v no se retoma en el
ttempo establecido y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hold

Preguntas FRdtro  {2) Incdencias  Confema  transaccén o  tramute  realizado
Escucha activa (2) Incidencias No se estd atento a fa peticion del cindadano

Guiones de Despedida (1) Incidencias Utiliza el guion de despedida definido para 1a
campafia

Etiqueta telefdnica (1) inudencias En ef desarrolio de la gestion se utihzan palabras

técnrcas, dimmutivos, muletilias o extranjerismos como correcto, Ok, de acuerds, $1, 0
tambien palabras de confianza
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P wrdcipacion

‘ Grofico 24 Errores no Criticos

' En ei mes de agosto, se realizo un taller enfocado en el uso adecuado del Hold y el mute, conel fin
1 de observar y determinar por medio de Una serte de instrucciones la agiidad de los agentes en un

tiempo determinado; ello, tuvo un resultado gositivo, pues los mismos agentes observaron que
mientras estén concentrados y atentos a la soiicitud del ciudadano, y por ende tamblén manejan
la infarmacidn, no se recurre ai uso det mute ¢ Hold Para continuar con e} seguimiento de las
oportunidades de mejora, se desarroliaran en el mes de agesto retroahmentaciones y talleres

! sobre a encuesta y etiqueta telefdmca
)
' R s i .,]
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Durante el mes de agosto se realzaron diferentes actvidades de formacion que permitieron
mejorar la asesoria brindada por los agentes 2 los ciudadanos, adicianal se realizé una evaluacidn
de conocrmuentos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayar dominio y los que
regieren refuerzo, a continuacedn, se presenta la descripadn de cada uno de ellos

6.1 Evaluatidn de Conocimientos

A continuacidn se muestran las preguntas realizadas en la evaluacién de conocimiento

IBREG UNTA) ‘ DESCRIPCIONN

Pregunta 1 ¢Cudl es el objetwo de la resolucidn 3282 del 05 de agosto del 20187 {Pregunta
abierta)

Pregunta 2 {Cudles son les requisitos para la inseripeion del traspaso de un vehiculo a persona
indeterminada?

Pregunta3  Mencione 4 de los documentos a presentar para la inscripaidn del traspaso de un
vehiculo a persona indeterrinada

Pregunta4  ¢Ante qué entidad deben realizar 'a inscnpeidn del traspaso de un vehiculo a
persona indeterminada?

Pregunta 5 ¢Cudndo no procede el traspaso a persona indeterminada?

Pregunta &  ¢Cual et el termino establecido para la venfitacidn del cumplimiento de ot
documentos allegados para las solictudes de inscripridn del traspase de un
vehiculo a persona indetermmada?

Pregunta 7  {Cudl es el término para realizar la suspensién del registro de aguellos vehiculos
que fueron msceitas para el traspaso a persgna indeterminada?

Pregunta B Los vehitulos gue tengan el registro suspendido pueden obtener el S0AT v la
Revision Téenico Mecdnica y de emisiones contamingntes

Pregunta 9  (Cudles son los requmsios para legabizar el traspaso a favor ded poseedor
interesado?

Pregunta 10 ¢Cual es el termino de vigencia de |a resolucidn 3282 del 05 de agosto del 20197

Tabla 11 Evaluacrén mensual agasta
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La evaluacién se llevéd a cabo con 13 resolucidn de traspasc a persona indeterminada y la
capacitacdn brindad por el Ministerio de Transporte sobre el mismo tema Se wentifica que en la

pregunta 5, 7 y 8 deben ser reforzadas

Resuitados Generales Evaluacidn
100% - —
[+] 0% o' }003
e -] - [ Sl
r‘ o
% — — 17 kKl
a4 — — E
% — ,—E — F
o% ad hd 2
H 2 3 . 5 [ ] ] a 10

Grafico 25- Porcentage de cumplimiento por pregunto

El promedio general de la campaiia en la evaluacion de canocimiento se encuentra en un 51% de

cumplimiento para el mes de agosto

6.2 Capacitaciones

i

Durante el mes de agosto, el equipo de agentes del Mirusterio de Transporte, participaron en
sesiones de capacitacidn con el gbjetivo de fortalecer la calidad del servicio y habildzdes blandas
prestadas al ciudadano a traves de nuestra linea del centro de contacto

[cipatitacisn I
. Y »

Gfib LUt |

Soc:ahzacidn Resolucidn 3282 del 2019 Traspase a

Persona Indeterminada 08 de agosto L hora
Taller de Heold y Mute - Atenctdn 23 de agosto 1 hora
Capacitacién “Comunicacien Asertiva” 28 de agosto 2 Horas
Capacitacién “Comunicacion Asertiva” 30 de agosto 2 Horas

Total Horas 4 Horas

Toeblo 12 Crognegrama Capacituciones ggosto
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Evaluacidn de Desempefio Mensual

La movilidad
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4

intransporte

Durante el mes de agosto, se realizé la evaluacién de rendimiento de la gestion efectuada de los
agentes, tenendgo en cuenta Jos siguentes factores: Cabdad y - productividad, Conscmiento,
Compromiso y actited, inrciativa / Liderazgo y Trabajo en equipo
A continuacion se presentan jos resultados:

Facror avalusdo Caiificacion
Caitdad y productividad 5
Congcimiento 42
Compromiso y actitud 4,4
Imciativa / Liderazgo 4
Trabago en equipo 45
Nota Finai; 4.4

7  Resultados de losindicadores de servicio (ANS)

Grofico 26 Resultados evalugcidn de desemperio

indicadon Nivel platay umbral AgOSt0
1
Duracibn instalacidn méxima X
Pluntialidad en tiempos + 4 dias calendano de | ,
retraso 5% de descuento 10 dias Cumplido
sobre el servicio
. . . Nimero de minutos tfe
P;S‘::I::’;l;:‘d dlz l:“ disponibilidad real de ia >=995%RTO 120
“ - mo J plataforma en el mes / min penado de 99 9%
de Centro de contacto s
70 Numerp de minutos medicién; mensual
contratados * 100% ~ .
Nivel d& servicio parael
canal voz (La sefeccion Contestar el 80% de las
de,este indicatior, Hamadas antes de 40 »= 80% 90%
exciiyere] de tiempede segundos
[Fiampodestencion] ;
CanalesChatar el TlempP promedip de | <= 60 seg Bseg
rehedde atencign 60 segundos
[call)}
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Numero de quejas recibidas
OEEGldERED | sobre la calidad del servicio _ 5
del centro de contacte/ total =% 0/4005= 0%
de transacciones <= 3%
ety | Promedio de calificacidn del +35 43
jos’ciudadanos servicio » 3.5 )
Nimero de agentes que se
retiran en gt mes por
voluntad prepia / nimero <=15% 12%
total de agentes que
cormienzan el mes) *100%
Definido por la entidad
»=bm 71 min
B compradora = 1D min " s
Cantidad de transacciones
atendidas / Cantidad de
> =
Ehicacia transaccicnes entrantes * 50% 92%
100% >=90%
Ocupacion'de'Agentes
IR ELNRSG | (Tiempoe total deatencidn a
fvaz¥Chat¥Fax'o tax) ciudadanacs del agente/
Wirtual¥Correo] jornada laboral de! >=55% 55%
A0t AR | agente}/numero total de
feallback¥elicto call}y agentes*100 >= 55%
Parg transacciones
entrantes]
Ccupacion de’Agentes
{Tiempo total de atenc:én a
VozNChatSFax o Fax] ciudadanos del agente/
Virtuat¥Correc) Jornada laboraf del > = 60% NA
A, WMOETED | agente)/numero total de
callback¥clic,to call)) agentes* 100 >= 60%
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Incicador SRR iy piata ]

sumatorla de la nota de ias

Evaluacian'de evaluaciones/ total de
— . ecar= 70%
conocimientos evaluacianes presentadas

100% eca>= 70%

8

9

Grafieo 27 Cumplimiento ANS Agosto

Aspectas por mejorar

¢ Las extensiones en |as que menos contestan son las de Grupo operative de transporte

terrestre y grupo reposicion integral de los vehiculos, los ciudadanos liaman dos a tres
veces

¢ Los ciudadanos indican que las respuestas de las peticiones en general estan fuera de

tiempo de respuesta, algunas inciuso hasta 3 meses,

Conclusiones

Temendo en cuenta los resultados obteridos durante ei mes de agosto por el centro de contacto
en su servioo de voz, se puede conciuir gue

&

o

Durante el mes de agosto se recibieron un promedio de 980 ilamadas por semana, con una
eficacia del 94% y un TMO de 5.71 cumpiiendo las indicadares del AMP,

El chat tuvo un promedio semanal de 211 interacciones aia semana, con una eficacla dei 97%

En fa encuesta de satisfaccién el 86% de los ciudadanos calfican positivamente la gestidn
realizada ya gue los agentes brindan una atencién clara y precisa, con calidad

Se identrfico que la socializacidn de las resoluctones ermutidas por ei Ministerio de Transporte
contribuye a fa disminucidn de dudas y preguntas entre los mismos agentes

En el mes de agosto se evidencio una disminucidn significativa de las oportunidades de
mejara en cuanto a las habiidades blandas, aun asi, est4s seguirdn siendo objetvo de trabajo
focahzado, generando asi méds resultados positivos en las gestiones realizadas por los agentes

Ei acompafamiento constante a los agentes por medio de ias retroalimentaciones contribuye
a ia deteccidn de falencias y fortalezas de las gestiones, par ello, los agentes enriquecen sus
lahores diarias de manera satisfactona

Se evidencio en fa ejecucidn de los tailleres realizades que ias experiencias dindmicas y
didécticas frente a los temas de las habilidades blandas, generan mayer impacto v
observacidn por parte de los agentes del centro de contacto del Minusterie de Transporte
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s Agrede al Usuano con palabras soeces

+ Discute con el usuario,

¢ No hace uso del Manual, Novedades v el protocolo establecido
+ Nodirecciona correctamente al usuario en la solicitud expuesta
* No ofrece alternatvas de solucién a la solicitud expuesta

s Valdacidn QRFEQ

513 Error No Critico

* Noutihza el guron establecido definido para |a campafia

¢ No contesta la llamada antes de los 10 segundos,

s No esta atento a fa sohaitud del usuare

¢ Eltono de voz usado no es calido y no genera empatia con e usuario
s No personaliza la llamada

¢ Usa palabras de conflanza con el usuario,

*  Usa pafabras técnicas, diminutives o muletillas,

*  Muestransegunidad al transmitir la informacion

¢ No vocaliza adecuadamente y no manhene una veioadad acorde para transmitic la
Infermacidn

¢ No hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al usuarnic
+ La duracidn de la llamada no es atorde con la salictud

+  Noutihza preguntas fitro para orientar al usuano en su sohcitud
» Nao confirma transaccion o tramite realizado

¢ Noutihiza el guron de despedida definido para la campafia

* Realiza encuesta de satisfaccién

52 Tipos de monitoreo evaluados por iQ.
»  Remoto. Se reahza sobre llamadas grabadas -

+ En linea. Es reabzado en bempo real, mterviniende el canal de comunicacltn entre el
agente y el qudadano para validar el manejo imtegral de la transaceon

Se define medicidn de Error Critico (EC), Error No Crtico {ENC) estabieciendo los siguientes
umbrales de aprobacién:

»=B5% >=90%

Tabla 14 - Medicidn de errores
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Para el mes de agosto se realizaron en promedio {10} auditorias por agente, evidenciando los
sigulentes resultados

Agosto 10

Tublo 15 - Promedio de cuditonios

Para el mes de agosto se realizd afectacion en 2 Errores Critico de Uswano, 1 Error Critico de
Negocio y 7 Errores No Criticos, a continuac:dn, se relacionan los items de afectacidn

5.2.1 Errores Criticos {EC)

522 Errores Criticos de Negocio

En el mes de agosto, se Jeahzo afectacidn en el Error Criuco de Negocio, especficamente en el
siguiente item

» Valwacion de Titularidad del Cludadane {2) incidencras A traves de la gestion telefdnica, el
agente omite los datos del cudadano y caracterzacdn Se imuta a brndar la Informacign

sclictada por el ciudadano

5.2.3 Errores Criticos de Usuarlo

Para el mes de agosto se reahzd afectacion en el Error critico de usuanio, influyendo en los
sigutentes kems

% Participacion

o Direcclona
correctamente al

40% / cludadano en {a sokcitud
~ 2 expuesta,

0% t Ofrece altemativas de
sotucidn a la soliritud
expuesta

Grafico 23 Perticipgrida de errares Critrcos de usuanio
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» Dweccona correctamente al cudadano en Ja solicitud expuesta (3) inadencias  Asesor debe
orientar de forma correcta al cudadanc en su requenmiento  Siguiendo el protocolo
establecido

» Ofrece alternatwas de solucién a la sobcitud expuesta (2) mcdencias Debe ofrecer
alternativas para selucionar el requerrmiento de! ciudadano

5.24 Errores No Criticos (ENC}

Para el mes de agosto se reakizd afectacién en 7 errores no criticos, a continuacién, se relacionan
los items de afectacion

3

Encuesta {10) Incidencias No se indaga st el cudadano desea contestar la encuesta de
satisfaccdn

Disponibiiidad {4) incidencias Mo contesta la ilamada antes de los 10 segundos

Tiempos (3} Inadencias Se solicta espera en linea al cwdadano v no se retoma en el
tiempo establecido y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hold

Preguntas Filtro {2) Incdenciast  Confirma  transacadn o  tramite  reaizado
Escucha activa {2) Incidencias No se estd atento a la peticibn del cudadano

Guiones de Despedida (1) ncidencias Utshza el guion de despedida dehimdo para Iz
campaiia

Etiqueta telefonrca {1} inodencias En el desarroilo de la gestidn se utihzan palabras

1écnicas, diminutivos, muletiilas o extranjerismos como correcto, Ok, de acuerdo, si, o
también palabras de confianza
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Grofico 24 Errores no Criticos

En el mes de agosto, se realzo un talier enfocado en el uso adecuado del Hoid y el mute, con eifin
de observar y determinar par medio de una serle de instrucciones la agirdad de fos agentes en un
tiempo determinado; elio, tuvo un resuitado pesitivo, pues ios mismos agentes observaron que )
mientras estén concentrados y atentos a la solicitud del ciudadane, y por ende tambien manejan
ia informacidn, no se recurre al uso de! mute o Hold Para continuar con el segusmiento de fas
oportunidades de mejora, se desarroilaran en el mes de agosto retrealimentaciones y taileres

.

sobre la encuesta y etiqueta telefomea
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Durante el mes de agosto s¢ realzaron diferentes actividades de formacion que permiieron
mejorar |a asesoria brindada por los agentes a los ciudadanes, adicional se realizé una evaluaciGn
de conorimientos a los agentes para Identificar cudles son los temas de mayor dominio v los que
requigren refuerzo, a continuacidn, se preseta la descrprién de cada una de elios

6.1 Evaluacién de Conocimientos

‘A continuacidn se muestran las preguntas reahzadas en la evaluacion de congcimienta

PREGUNTA] DESCRIPCIONT

Pregunta 1 ¢Cudl es el objativo de la resclucién 3282 del 05 de agosto del 20147 (Pregunta
ablerta)

Pregunta 2  cCudies son los requisitos para la inscripaion del traspaso de un vehiculo a persona
indeterminada?

Pregunta 3 Mencione 4 de los documentos a presentar para ia inscripcidn dei traspaso de un
vehiculo a persena indeterminada

Pregunta4  {Antg qué entidad deben reatzar fa inscripcidn del traspaso de un vehlouvio a
persona indeterminada?

Pregunta 5  ¢Cudndo no precede ¢l traspaso a persona indeterminada?

pregunta & ¢Cual es el termino establecido para la venficacion del cumplimiento de los

documentos allegados para fas scheitudes de Inscripifn del traspasc de un
vehicule a persena Indeterminada?

Pregunta?  {Cudl es el término para realizar 3 suspensidn del registro de aquellas vehicutos
que fueron inscritos para el traspaso a persona Indeterminada?

Pregunta® Los vehicylos gue tengan el registro suspendido pueden obtener el SOAT vy ia
Revision Técnico Mecdmica y de ermisiones contaminantes

Pregunta9 (Cudles son los requisitos para legahzar el traspase a favor del poseedor
Interesada?

Pregunta 10 {Cudl es el termino de vigencia de la resolucidn 3282 del 05 de agosto del 20197

Tabla 11 Evalugcién mensual agasta
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La evaluatién se i{levé a cabo con |2 resolucion de traspaso a persena indeterminada y la
capacitacibn brindad por el Ministerio de Transporte sobre el misme tema Se dentifica que en la

pregunta 5, 7 y 8 deben ser reforzadas

Resultados Generales Evaluacién
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Grafico 25- Porcentaye de cumplimento por pregunta

El promedio general de Ia campafia en la evaluacién de conocimiento se encuentra en un 91% de

cumphmiento para el mes de agosto

6.2 Capacitactones

i

Durante el mes de agosto, el equipo de agentes del Ministerio de Transporte, participaron en
sesiones de capacitacion con el objetivo de fortalecer la calidad del servicio y habilidades blandas
prestadas al ciudadano a través de nuestra linea del centre de contacto

: s, &
iz:;e:)l::ﬁ&ne?eersr::::gﬁ: 3282 del 2019 Traspaso a 08 de agosto 1hora
Taller de Hold y Mute - Atencién 23 de agosto 1 hora
Capacitacién “Comumcacion Asertiva” 28 de agoste 2 Horas
Capacrtacion “Comumcacion Asertiva” 30 de agosto 2 Horas

Total Horas 4 Horas

Tebln 12 Cronggrama Copaoitociones ogosty
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6.3 Evaluacién de Desempedio Mensual

&
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W

Durante el mes de agosto, se realizd la evaluacidn de rendimiento de fa gestién efectuada de ios
agentes, teniendo en cuenta ios siguientes factores: Caidad y productwidad, Conocimiento,
Compromiso y acttud, iniciativa / Liderazgo y Trahaje en equipo.
A continuacign se presentan los resultados

Factor evaluado ! Calificacién
Caiidad y productividad 5
Conoclimients 42
Compromiso y actitud 44
Imictativa / Liderazgo 4
Trabajo en equipo 45
Nota Final: 4.4

7  Resultados de fos indicaderes de servicio {ANS]

Grofico 26 Resultados evaluacidn de desempeds

Idicadar

de aprovisionamiento

Dispantbilidad de 13
plataferma técnalogica

de Centro decontacto
RTO)

tanal voz (Laseleccion
deeste indicador,

lTiepe.de’atencion

Nivel de servicio para et

|

Web rallback¥chitito
&l

Puntualidad entiempos

g e
t
Duragidn instalacibn méxima I;
+ 4 dias ¢caiendano de \ \
retraso 5% de descuento 10 dias Cumplido
sobre el serwcio
Némero de mmutos de
disponibilidad real de la >=089.5%RT0 120
plataforma en el mes / mn periods de 99 9%
Numero de minutos medicién’ mensual
contratados * 100% - ,
Contestar el 80% de las
llamadas antes de 40 >= 80% 80%
segundos
i
Tiempo promedio de !
=60
aterrcién 60 segundos <= 60 seg Sseg
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L'a.movilidad ‘-w
Miniransporte]

Quejassobreel servicio

riclicacor SR i ¢ platal

Numero de quejas recibidas
sobre la calidad de! servicro

CHMEREEOETNRERW | del centro de contacto/ total

de transacciones <= 3%

SR v 3| I

<=3%

0/4005= 0%

Nivel de satisfaccion de

Promedio de calificacion de!
servicio » 3.5

4.8

Rotacion defgentes

Numero de agentes que se
retiran en el mes por
voluntad propia / niimero
total de agentes que
comienzan el mes} *100%

<=15%

12%

I

Qefinido por Ja entidad
campradera = 16 min

>=bmin

571 min

Eficacia}

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

>=90%

92%

Ocupacion de’Agentes

tencion:yl elefonicoo
Virtual¥Correo
[entrantes]

(Tiempo total de atencién a
cludadaros del agente/
jornada laboral del
agente)/nimero total de
agentes® 100 >= 55%

>=55%

55%

Ocupacion de’Agentes
&N los canales de]

atencioniTelefonico o

Attt CEDEDD

{Tiempo total de atencién a
cedadanos del agentef
[ornada laboral del
agente)/némero total de
agentes*100 >= 60%

»=60%

NA

L el
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i La movilidad
IQ ¢ @ o5 datodas TIHEFLGHE

QUTSCHIRCING

sumatorla de la nota de las

valuacion'de evaivaciones/ total de
— . eca>=70% 91%
conocimientaos evaluaciones presentadas

100% eca>= 70%
Grafico 27 Cumplimiente ANS Agosto

8  Aspectos por mejorar

* Las extensiones en [as que menos contestan son ias de Grupo operativo de transporte
terrestre y grupo reposicidn integrai de los vehiculos, los cludatianos ilaman dos a tres
veces

¢ Los cwdadanos indican que ias -respuestas de ias peticiones en general estdn fuera de
tiempo de respuesta, algunas incluso hasta 3 meses

%  Conclusiones

Temendo en cuenta ios resultados obtenides durante el mes de agosto por el centro de contacto
en su servicio de voz, se puede conclurr que

% Durante el mes de agosto se recibleron un promedic de 980 liamadas por semana, con una
eficacia del 84% y un TMQ de 5 71 cumplendo ios indwcadores del AMP

« Eichat tuvo un promedio semanal de 211 interacciones a ia semana, con una eficacia del 97%

% En la encuesta de satisfaccion e! 86% de los cudadanos cabfican positivamente fa geshién
reaiizada ya que ios agentes brnndan una atencién clara y precisa, con cahidad

4 Se identificd que ia sociahzacidn de las resolucicnes emtidas por ei Ministerio de Transporte
contribuye a ia disminucidn de dudas y preguntas entre Jos mismos agentes

“ En el mes de agosto se ewvidencio una disminucidn significativa de las oportunidades de

mejora en cuanto a tas habiidfades biandas, aun asi, estas segurrdn siendo objetive de trabajo

focaiizado, generando asi mds resuitados positivas en fas gestiones reahizadas por los agentes

-
=]

E! acompafiamiento constante a los ageates por medio de las retroalimentaciones cantribuye
3 ia deteccion de falencias y fortalezas de las gestiones, por eiig, los agentes epnguecen sus
iabores diarias de manera satisfactoria

-,
2

v Se evidencio en ia ejecucidn de los talleres realizados que las expenencias dindmicas y
didécticas frente a ios temas de las habilidades biandas, generan mayor impacto y
observacién por parte de los agentes dei centro de contacto del Mimisterio de Transporte
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Bancode Bogotd @

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA

Que la empresa IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NIT 8300393208
esta vincutada al BANCO DE BOGQOTA a través de la CUENTA CORRIENTE No 052060704
desde el 4 de Marze de 1999, este producto se encuentra ACTIVO

Esta informacicn es confidencial, no es una recomendacién de negocio ¥ se surministra sm
responsabilidad del banco, se expide el 16 de Mayo de 2018, a solicitud del interesado, con
destino a quien interese

’

Atentamente,

,(ﬁfﬂaﬁﬂs &PM@"% .

Elcy Proafios
Gerencia de Soporte Postventa
Banco de Bogota
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18 de Octubre de 2019

MEMORANDO
0193030

A

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

DE: Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano.

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

Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT
20193210778522 de 18/10/2019, se remitidé al Coordinador del Grupo Central de
Cuentas por pagar, los documentos correspondientes para el trémite del pago de
la Orden de Compra No 35502 de 2019

- Acta Recibo Parcial No 8

-  Factura de venta No 1Q23396

- Certificacion de pagos seguridad social
- Certificado revisor fiscal

- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades.

Cordialmente,

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Coordinadora Grupo de Atencidn al Ciudadano

Anexos' 30 Folios /

Elabord: MC-EEE

Revisé Mana del C Vivas B

Fecha de elaboractén 21/08/2019

Namero de radicado que responde 20193030101003 b :
}r 0 :5 "

Tipo de respuesta Total () Parcial ()
Avenida La Esperanza (Calle 24} No. 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacién 1i, Costado Esfera, Pisos 9 y
10, Bogotd Colombia. Teléfonos Linea de servicio al cludadano; (57+1) 3240800 op. 2
Linea gratuita nacional 018000 112042

http://www. mintransporte gov.co - PQRS-WEB: http://gestiondocumental,mintransporte.gov.co/par,
Atencidn al Cludadano: Sede Central Lunes a Viernes de 8:30 a.m. - 4 30 p.m., Cédigo Postal 111321
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SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPQ CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR

LISTA DE CHEQUEQ DOCUMENTOS PARA PAGO

CDNTRATISTA IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS

IDENTIFICACION 830039329-8

ORDEN DE COMPRA No 3552 DE 2019

PRESTACION
ITEM DOCUMENTOS SERVICIOS / OBRA SUMINISTRO OTROS
CONSULTORIA
1 |Acta de Recibo Parcial (Criginal) 2
2 |Factura (Onginal) con Firma de Supervisor como Reabido a Satisfaccién 1
3 [Certificacidn Aportes Parafiscales [Persona Juridica) 6
4 |Informe de Actrvidades Contratista con Vo Bo Supervisor {Original) 19
5 (Certificacion Bancaria 1
6 |Formulanc RUT 1
7

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

TOTAL FOLIQS

30

Copia para Grupo Contratos

ESPACIC EXCLUSIVO PARA USQO DEL GRUPO CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR

Recibido por Facha
ido en BD Cuentas por Fecha
evisado por Facha
Descargado cuadro PAC por Fecha
Liguidado por Fecha
Cuenta por Pagar No Fecha
Obligacién No Facha
Planilla Pagaduria No Fecha
Descargado BD Contratos por Fecha

OBSERVACIONES:




IQ |
I IMAGE QUALITY QOUTSOURCING 5.A.S.

UUTS0URCING NIT 83003832¢-8 FACTURA CE VENTA No
Regimen Comun 1Q23396
Actividad ClIU 6311

SENORES MINISTERIC DE TRANSPORTE CIUDAD BOGOTA

NIT 899999055 FECHA 15/10/2019

DIRECCION AVENIDA LA ESPERANZA {CALLE 24) NO 62-49, GRAN FECHA VENC 2019-11-14

ESTACION COSTADO ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTOS TELEFONO

800 AGENTE DE CENTRQ DE CONTACTQ $3,216,346 19 $25,730,770 00
100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,183,526 33 $3,183,527 00
000 HCORA DESARROLLO $69,511 04 $000
100 VPN (VIRTUAL PRVATE NETWORK) - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRE $268,192 19 $268,193 00
INTERNE T
000 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOIGE RESPONSE) $54,002 96 $000
RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
66900 VIRTUAL HOLD 513136 $67,880 00
2,876 00 MINUTO IVR (INTERACTIVE VOQICE RESPONSE) ENRUTADOR 5219 $65,298 00
921 00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CONTACTOS $26 24 $24,163 00
3,004 00 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERWICE) SERVICIO DE MENSAJES $26 27 $78,916 00
CORTOS .
. 937 00 MINUTO DE CONEXION OUTBOUND DE FIJD A CELULAR - TODOS LOS $96 33 $80,262 00
OPERADORES DE TELEFON{A MOV, GELULAR
100 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3,261,986 00 $3,281,986 00
000 MINUTO DE CONEXION QUTBOUND DE FIJO A CELULAR - TODOS LOS $96 33 $0 C0
OPERADORES DE TELEFDNIA MOVIL CELULAR
200 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADQRA $3,183 526 33 $6,367 053 00

$39,119,049 00

OBSERVACIONES SUB-TOTAL $39 119 049 00
PROGCESO DE SEPTIEMBRE DE 2019 VA 19.00 % $7,43261900
TOTAL A PAGAR $46,551,668 00

S0OMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucion 012635 de Diciembra 14 de 2018, NO PRAGTICAR
RETENCION DE VA E ICA

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA segun Resolucion 0B696 de Sepfiembre 21 de 2005, NO
PRACTICAR RETENCION

Esta factura se asimila en todos sus efectos a la ietra de cambie, articulo 772 y siguientes del € C y causara
nterés de mora a 1a fasa contemplada per la ley

- N
ACEPTADA (FIRMA Y SELLO)

= -
. Pt
P i
(' FIRMA AUTORIZADA (FIRMA ¥ SELLO) 4_/———4_,

16 oUTSOURANG S A 8
\. vy

Bogota DG Cra 13A# 29-24 Piso 7, Parque Gentral Bavaria (Torre Alnanz), PBX (571) 593 1990, Fax (571} 543 1895,
ltagur Gra 42# 7583 Le 2B8 C C Univenlas, Tel (574) 403 8410
Resolucion DIAN 18762012111611 de 2018-01-03 Autonza/Habilita Facturacian desds 10-21702 hasta 10-25000 Page 1011
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PRCCESO DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBD PARCIAL, RECIBIDC A SATISFACCION Y AUTQRIZACION DE PAGD

CODIGC CTN-F-D12

VERSION 008

Grupo de Atencién al Unidad Total de
Dependencia Ciudadang EJecutora 24-01-01-000 GESTION GENERAL Pago No . pagos , Fecha 17/10/2019
INFORMAGION BASICA DEL CONTRATISTA / PROVEEDOR
Nombre / Razén Soclal HAGE QUALITY QUTSOURSING SAS N
2 ‘ aturaleze } parsana Natura! [J Persona Jurfdica
identificacién 930038329-9
Correo andrea gqomez@ig-cnling com | Teléfono(s) de I 3163997073 ] Ext |
Contacto
INFORMACION DEL CONTRATO / CONVENIQ
Plazo de
Orden de Compra No 35502 parfodo a pagar SEPTIEMBRE OCHO MESES
Elecucldn
Regulere Informe de gestldn.
Fetha de Iniclacién 6/02/2019 No, Regi?tro Presupuestal actividades o productos' ] no [J

INFORMACIGN FINANCIERA DEL CONTRATO O CONVEN!O

Valor Inicial

IVA

valor Infelal can VA

$ 24582620560
$ 46 706 982,86
% 292 533208,46

Adicidn No ___

- valor Total sin IVA  §

valar IVA Adicidn

245 826 225,60

valor Total IvA $

Total adicién No ___

- Valer Total con iV %

46 706 982,86

282 533 200 46

Adlgion No ___ $ - Adicldn No ___ -
valor ivA Adieidn Valor IVA Adleldn
Total Adicidn No ___ $ - Total Adiclon No -
valor(es) pagado(s) con lva
Faga No 1 Pago No 2 Pago No 3 Pago Ma 4 Pago No 5 Pago No 6
$ 9799516,73 | §  39777542,45 38495 325,47 | & 39 701 015,00 3e708 672,00 | $ 36 761954,00
Pago No 7 Pago No & Pago No ¢ Paga No 10 Paga No 1 Paga No 12
$ 38 926 4M
pago No 13 Pago No 14 Pago No 15 Pago NO 16 Pago No 17 Pago Na 1¢

Tetal Pagado
Salda Actual

VALOR A PAGAR

Menos este pago

243 170 €36,65

48 362 571,81

$
&
$ 46 551665,00
§

2 910 803,81

% de EJecucion Financiera

83,13%

ACTIVIOADES DE EJECUCION

Q9JETO"

AQQUISICION DE SERVICIOS 58P0 PARA LA ATENCION DE REQUERIMIENTCS REALIZADOS POR LOS CIUDADANGS AL MINISTERIO OE TRANSPORTE SCB8RE

TRAMITES ¥ SERVICIOS EN ESPECIAL LOS RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE REPOSICION YERICULAR ¥ REGISTRO UNICO NAGIONAL DE TRANSITG RUNT

OBLIGACION

ACTIVIDADES ADELANTARAS, BESCRIFCION DEL ENTREGABLE D DEL ANEXO

Las obligaciones del contratista son las establecidas en fa clausula 1

8FD (CCE-595-1-AMP-2017)

'Igaciones de los proveedores” dal Acuerdo Marco de Preclos de Servicios

INFDRME DE GESTION DE LA OPERACION FACTURA 1023235

l % da avance EJecutldn

100,00%




MINISTERIO DE TRANSPORTE

?}? La"r’no:igdad’ 1 ’ PROCESO DE CONTRATACIGN
€s ge toaos - . A
. ACTA DE RECIBQ PARCIAL, RECIBIDD A SATISFACCION ¥ AUTORIZACION DE PAGO
CODIGO CTN-F-012 VERSION Q086
G de At 1 Unidad Total 4
Dependencia mpu{:;uedad::\‘;mn 2 Ejerc':utaor& 24-01-01-000 GESTIDN GENERAL Page Nao o :a:os ¢ o Facha 17102019

OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR A LOS TRABAJDS £JECUTADOS

RECIBIDD A SATISFACCION

En calldad de supervisor del contrato / convenio anotado, manifiesto que el contratista cumplid a satisfaceién y dentro de los términos contractuales con todas las obligactones establecidas

sgualmente certifico que el Contratista dio cumplbmiento a lo establecido en tas disposiciones legales vigentes sobre €l régimen de segundad social (conforme a lo sefialado en el artfeulo 50 de ta
Ley 789 de 2002, la Ley 1562 de 2012, decreto 722 de 2013, Decreto 1272 del 2018 y <demas normas que regulen la matenia), y cumplié con tos aportes a salud y pensién y/o parafiscalldad aplicable

Por lo anterror autonze el pago per valor de $ 46 551 563,00 (CUARENTA Y SEIS MILLONES QUINIENTOS CINCUNETA ¥ UN MIL SEISCIENTOS SESENTA ¥ DCHO PESOS MCTE)

Este valer deberd consignarse en la cuenta de Ahorros Corrniente _ X__, Numero 052060704 de! BANCD DE 8DGOTA

AUTORIZACION DE PAGD

Anexos
Persona Natural Persona Jurfdica
Aporte a pensidn Parafiscales [«
sporte n salud [] Actzncion C
Aporte ARL [ Entrada al almacen C
Producto(s) - Entregable (s) [7] Factura [~
informe [ Producto(s) - Entregable (s) C
Otro E| Cual? informa E
Otro Cual?
O

MWaawrmenuina’ 8,

Nombre del Supervisar MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN

ce 28 915 616 Y o —

cargo CODRD GRUPO ATENCIDN AL CIUDADAND P
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Fecha Radicado 2018-10-1514 26 47
Destino 331
RTE Image Qualty Qutsourcing Sa
Anexos Anexos 30 FOLICS1CD

Sefiora

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Ministerio de Transporte

Avenida Esperanza (Calle 24} No. 62-49 Pi1so 9
Bogota

Tema: Informe mensual y factura septiembre 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 a la gestion realizada en el mes de septiembre de 2019, la ~

factura y las planillas individuales de aportes y certificacién del revisor fiscal,

Cordialmente,

Ul A Naeno

DIANA ALEXANDRA MORENO
Coordinador de Operaciones
'Q Qutsourcing SAS

favia ¢ .
- oCT- 201G
320 pr0

T. (57 1) 593 1990
D. Cra 13A No. 29-24 Piso 7

Bogota - Colombia

- www.ig-online.com
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' 1Q 7@ La movilidad
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GESTION CENTRO DE CONTACTO SEPTIEMBRE
FICHA TECNICA

. DETALLE © & - - .
Mostrar la gestién realizada en el Centra de Contacte del 1 al
_ 30 de Septiembre de 2019 y las resultados operativos del
Objetivo -
acuerdo marco de precios para la Campaita Mimisterio de
Transporte.
Periodo del informe Septiembre de 2019
Presentado por [Q Gutsourcing
Entregado a Ministerio de Transporte
No de informe 8
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INFORME DE GESTION CCC SEPTIEMBRE 2019

1, GENERALIDADES

El &6 de febrero de 2019 se emitid el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adguisicion de
servicios BPO para la atencion de requerimientos realizados por los cudadanos al Ministerio de
Transporte sobre tramites y servicios en especial fos relacionados con el programa de reposicidn
vehicular y registro tnico nacional de transito RUNT

Durante el mes de Junic de 2019 se realizé una modificacidn en la orden de compra incluyendo un
agente técnico con el fin de dar respuesta a las PQRs gue radican los ciudadanos a través del
correo electronico

Durante el mes de agosto de 2019, se realizé |a segunda modificacion de ia orden de compra con
el fin de incluir dos (2) agentes adicionales a los contratados, prorrogar el plazo de ejecucion hasta
el 31 de dictembre de 2019 y realizar un incremento del 41% de la bolsa de minutos outbound.

El presente informe de gestion relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de
la orden de compra correspondtentes al mes de septiembre 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,

e - .-Cod. Matriz R Servigio - . Caracteristica  Capacidad-  Cantidades

‘m _ ) _ 7 OC . Capsumidas’ .
1 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 3 8
2 IT-BPQ-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora Técnico 1 1
3 IT-BPO-CC-47-1 Hors desarrollo NA 70 a
4  IT-BPO-CC-43-1 VPN {Virtual Private Network) - Red Privada Virtual NA 1 1
sobre internet
5 IT-BPO-CC-14-1 Grabacion anuncios tVR (Interactive Voice NA 8 0
Response) Respuests de Voz Interactiva
6 IT-BPO-CC-26-1 Virtual Hold NA 500 669
7 iT-BPO-CC-44-1  Minutg IVR {Interactive Voice Response) Enrutador NA 2500 2876
8 {T-BPO-CC-11-1 Transferenciz de llamadas o contactos NA 3004 921
9 IT-BPO-CC-15-1 Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de NA 2000 3004
Mensajes Cortos
10 (T-BPO-CC-10-6 Minute de canexion Qutbound de fiyo 3 celular - NA 1453 937
Todos los operadores de teleforna mowvil cetular
11 BPO-01 VA NA 1 1
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Cite . Cod.Matdz T o --‘__:_S'ei'vicio_' LS 070 7 -Caracteristica - Capacidad . . Cantidades
M LT e e S el S 0C, i Consumidas -
12 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Tecnico 1 1
13 IT-BPO-CC-10-6 Minuto de conexion Outbound de fijo a celular NA 2461 0
Todos los operadores de telefonia mévil celular
14 IT-BPO-CC-2 Agente en {3 Entidad Compradora Tecnico 2 ?

Tabla 1 Cansumas mes Septiembre

1.2. Contratacion de los agentes

A continuacidn se describe el personal que se tiene contratado para fa OC

7 Servido - s el Modalidad de T Nivel - -Cantidad - Contratacién . -#

S e sl T T e pgetitg e T L e :
Agente de Centro de Contacto Técnico Plata 5 21 Febrero/19

1 26 Febrero/19

1 01 Marzo/ 19

1 04 Marzo/ 19

1 01 Abni/ 19
Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata 1 11 Febrero/19
Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata 2 1 Septiembre/19

Tabla 2 Personal cantratado

1.3. Horario de disponibilidad del servicio
El horario de dispontbilidad para prestar los servicios relacionados con fa Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en ias lineas 018000 110950, 018000 112 042 y 3240800
opcidn 2

1.4. Configuraciones

En el mes de abrl se realizd la configuracién de la VPN solicitada por el Ministenio de Transporte a
partir deldfa 23 de abni de 2019 presentando continuidad en el servicio hasta la fecha
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2. RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1 Resultado canal de voz

Para el periodo comprendide entre el 1y 30 de Septiembre 2019, el Centro de contacto recibié un
total de 6,517 ilarmadas en las lineas de atencién y transparencta, de las cuales 5,120 fueron
atendidas con una eficacia del 90%, teniendo en cuenta la atencion de los 665 buzones y gue las
141 llamadas que son fantasmas no hacen parte del abandono ya que son llamadas que cuelgan
los ciudadanos antes de los 5 Segundos, el tiempo medio de operacion {TMO) es de 5.99 minutos:

Tetefonico

Para la atencion de la linea se tienen actualmente 8 agentes quienes gestionan la recepcion de las
llamadas y chat junto con la linea de transparencia, a continuacién se muestra la gestion de la
linea en el mes de Septiembre, comportamiento de llamadas y chats

2.2 Linea de Atencion

Para la linea de atencidn durante el mes de septiembre se reabié un total de 6 302 llamadas un
26% mas que el mes anterior, de las cuales se respondieron un total de 4 962 [famadas con una
eficacia del 90% teniendo en cuenta gue 642 {lamadas fueron huzones de voz los cuales
posteriormente tuvieron gestidny 138 llamadas fantasmas las cuales no hacen parte del abandono
ya gue son cortadas por los ciudadangs antes de 5 segundos

£ Liamadas Contestadas

m Llamadas Abandonadas

Grafico 1 Gestidn Canal telefdonico
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2-sept 322 274 22 2 2 14 5 00 93%
3-sept 494 357 84 49 4 38 543 81%
4-sept 561 445 83 46 6 25 510 2894
5-sept 311 281 18 13 1 g 561 958,
6sept 302 2n 19 70 2 g 515 9704
9-sept 365 240 22 6 97 5 543 9%
10-sept 244 213 17 12 2 18 686 93¢
11-sept 219 202 ] 5 3 4 630 6%
12-sept 214 201 4 1 4 600 982,
13 sept 223 i 172 8 43 0 5 7 00 96%
1G6-sept 279 & 45 10 3 5 595 830
17-sept 265 217 37 L] 3 5 851 85%%
18-sept 216 182 - 10 2 16 763 89%
19-sept 278 223 30 24 1 28 657 88%
20, sept 345 191 10 142 2 ] 707 9504
23 sept 366 280 48 56 2 17 588 of
24-sept 267 217 23 25 2 22 664 90%
25-5ept 260 205 kY 5 c 28 665 87%
26-sept 282 231 34 16 1 12 614 87%
27-sept 244 183 g 2 3 635 9%
30-sept 245 225 8 2 ] 576 97%

Tabla 3 Gestian Diaria canol Telefdnica

Gestidon diaria de llamadas
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Grafico 2 Gestran Diaria Canal telefonica
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Se recibieron en promedio 236 lamadas diarias un 17% mas que el mes anterior, los pnimeros dias
del mes por el envio de los SMS programados para recordar el vencimiento del plazo de cintas, el
mayor nimero de llamadas recibidas se presentd los dias 2 y 3 de septiembre debido al
vencimiento del pnmer plazo de cintas retrorreflectivas para vehiculos de carga, Vehiculos
automotores tanto de servicio publico como particular, Vehiculos remolgues y semirremolques
destinados al transporte de carga con un peso bruto vehicular superior a 0,75 toneladas el 4 de
septiembre de 2019, se comunicaron ciudadanos al igual gue centros de dragnésticos validando si
las camionetas pick up y doble cabina debian instalar cintas, adicionalmente el proceso de
normalizacion, los ciudadanos llaman para ser informados de las alternativas que tienen para
realizar este proceso

2.3 Indicadores de servicio canal de voz por semana

Del total de llamadas contestadas {4.962} se evidencia un mayor trafico en la semana 1 con un
total de Ilamadas de 1 569 contestadas

1,750 - . 100%
1,550 - r 90%
1,350 - 80%
1,150 - 7%
- BO%
950
- 50%
750 -
- 40%
O -
55 30%
350 - Fo20%
150 - 10%
]
50 - L ow

Fluedd Uamadas Contestadas X || amadas Abandonadas R 2 Tt

Grofico 3 Gestién semanal

2.4 Indicadores de servicio canal de voz intervalos media hora

Se evidencia que el pico de llamadas inicia desde las 9:00 a 12.00 de la mafiana Hegando a su pICcO
mas alto a las 11:00 de la mafiana y 2.00 a 430 de la tarde, sin embargo el flujo de la tarde no
supera el de la mafiana, después de las 4:30 pm se evidencia que el flujo de llamadas empieza a
disminuir notablemente, para las horas pico se ajustan los horarios de break, pausas activas y
almuerzo para tener una mayor dispombilidad de los agentes en estos intervalos, pare el mes de

1

8
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septiembre por la cantidad de llamadas y chats entrantes cuatre agentes tuvieron todo el tlempo
chat y llamada a lavez
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Grafico 4 Gestion por intervaios

2.5 Tipologia de consulta

En el centro de contacto se recibieron las siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el
94% de las llamadas fuercn efectivas

Efectiva 4962
Caida 193
Muda 87
Equivocada 42

Prueba

Toblo 4 Tipificacion | Nivel

Los motvos mas frecuentes de llamadas estdn relacionados con la peticion de transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerio, esto representa el 19% de las llamadas efectivas, es
Importante mencionar que el 25% son cudadanos se comunican dos o tres veces ya que en la
extensién nc les contestan. £n segundo lugar de consulta es normatividad debido al vencimiento
del plazo de las cintas retrarreflectivas, en tercer lugar se consulta por los estados de radicados los

5
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ciudadanos solicitan informacién del estado de las peticiones radicados en Orfeo y solictud de
envio de copia de la respuesta, adicionalmente solicitan informacidn del proceso de normalizacion
a continuacion se presenta el TOP 10

es de todos

TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

TRANSIERENCIA
NORMATIVIDAD
ESTADO DE RADICADOS

MEDIDAS ESPECIALES ¥ TRANSITORIAS PARA SANEAR .

CRERIEAVERE 921
| X TS 862
R BEINET 405

it Lal e BE S d 345

T T ST AT T S e e

SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORIL TERRESTRE  p=earwmmmod 202
SOLICITUD DE INFORMACION | 258
LICENCIA DE CONDUCCION |riemamerza 248
REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - . 197
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR  fz oo 183
ENTIDADES DEL STCTOR [;:;:zs 145

T et

| SN YT

0 100 200 300 400 SO0 600 700 230 900 1000

Grafico 5 Top 10 Consuitas mads frecuentes

2.6 Transferencias

Las transferencias se realizan principalmente debido a que son consultas de informacion detallada
del caso registrado ante el ministerio a las diferentes dependencias y que en el primer nivel de
informacion no es suficiente para darle una sofucidn al cludadano, por ejemplo consulta del estado
de un proceso puntual, respuestas fuera de plazo, comunicacion directa con funcionarios del
ministerio, informacion del reconocimiento economice y desembolso de dinero, re agendamiento
de las citas programadas, hcidencias con la radicacion de los manifiestos de carga por peso,
usuario y clave del RNDC, modificacian de planillas de viaje ocasional, solicitud de certificaciones
pensionales entre otras solicitudes que requieren que el drea encargada brinde una respuesta de
fondo. Ourante el mes de septiembre se realizé 921 transferencias, la dependencia mds solicitada
es la Subdireccidn de Transito quien es el encargado de vahdar (a informacion correspondiente con
las licencias de conduccion, camino de cedula de extranjeria a cedula de ciudadania, habilitacion
de los centros de ensefia, histarico de licencias por fa incidencia,

2.6.1 Transferencias realizadas

£1 17% de las transferencias se realizaron a la Sub direccidn de Transito del total de las lamadas
transferidas al area el 52% no fueron atendidas generando nuevas llamadas por parte de ios
usuarios, seguido del 13% de transferencias a la dependencia de RNDC temas de usuarios y

10



2 0 o8 |2 movilidad
! I
@ - nlnugsouacms R es de todos

contrasefias, manifiestos de carga y transporte de vehiculos pesados, dei total de las llamadas
transferidas al area el 46% no fueron atendidas por parte de los funcionarios de area.

Top 10 Extensiones

Grafica 6 Top 10 Consultas mas frecuentes

2.6.2 Respuesta a las transferencias

& SUBDIRECCION DE TRANSETO

® GRUPO DE LOGISTICA Y CARGA

3 GRUPO ATENCION AL CIUDADANO

r GRUPO OPERATIVO DE TRANSPCORTE

TERRESTRE

« GRUPO PAGADURIA

i GRUPD REPOSIC ON INTEGRAL DE

VERICUHOS

GRUPQO OPERATIVO EN TRANSITD
TERRESTRE ACUATICO ¥ FERREO

3 SUBCIRECCICON DF TRANSPORTE

GRUPD DESCONGESTIDN

CERTIFICACIONES LABORALES PARA
PENSICN

Del 100% de las transferencias recibidas el 46% no estan siendo atendidas por los funcionar:os de
las dependencias solicitadas, generando asi nuevas llamadas para intentar el contacto, los casos
de los ciudadanos mas urgentes son escalados por correo electrdnico a atencion al ciudadano

Respuesta en los departamentos

Grafico 7 Respuesta en las dependencias
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E! 25% de Jos ciudadanos que se comunicargn a la linea y se les genero transferencia volvieron a
establecer comunicacion nuevamente por que no fue posible contactar con la dependencia
solicitada, cuando se identifica que es un ciudadano que ha tratado de establecer comumnicacion
con el drea en varas oportunidades se le brindan otras alternativas de comunicacion con las
dependencias como el correo electrénico o comunicarse en otro momento del dia

Volvio a comu nica rse

B NO

Grafica 8 Porcentaye de Crudadanos que vuelven a cantactarse

A continuacién se muestra el top 5 de transferencias realizadas que no fueron contestadas en el
departamento solicitado, el drea que menos responde a la extensidn generando re llamadas es el
grupo de reposicion Integral de Vehiculos 84% seguido del grupo operativo de transporte terrestre
80% de lamadas gue se transfieren y no son contestadas.

TRANSFRENCIAS - - .~ NO

: DEPARTAMENTO DEL NII‘N.IS']'ERIO DE TR.All\I'S.IE’QRTE REALZADAS CONTESTADAS

GRUFO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 44 : 37 84%

GRUPO OPERATIVO DE TRANSPORTE TERRESTRE 51 41 80%

GRUPQ CONCEPTOS Y APOYO LEGAL 19 . 15 79%

GRUPD DE INFORMACION Y ASES ESPECIALIZADA EN 15 i1 73%
. MAT DE TTD Y TTE

GRUPO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS 10 7 70%

COMUNICACIONES

OFICINA ASESORA JURIDICA 25 17 68%

Tabla 5 Top 5 extensiones que no contestan

Se puede ieer la tabla, como del 100% de las llamadas que se transfieren al Grupa de reposicign integral de
vehiculos no cantestan en el 84% de lus acasiones

12
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2.7 Linea de transparencia

En el mes de Septiembre en la linea de transparencia se recibié un total de 215 llamadas de las
cuales se atendieron 158 y 27 fueron buzdn de voz gestionados junto con los de la linea de
atencién, teniendo en cuenta que para esta linea solo se encuentra un solo agente atendiendo y
apoya la linea de atencién en los picos de llamadas; De las 158 llamadas atendidas ninguna fue
denuncia, las llamadas que ingresaron a la linea corresponden a ¢iudadanos que se comunicaron
con el fin de que se Je brindara informacion general del Ministerio o las denuncias se direccionaron
a otras entidades encargadas de la denuncia

LINEA TRANSPARENCIA

eTans .15 &

Seraralfa 15 ] 42
Seranad.iba 22 33 %5
Seranad 3al 33
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=23
—
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.
farl
—
o
W

2.8 Resultado canal chat

Para el mes de Septiembre se recibid un total de 1.332 chats, 459 maés que el mes antenor, esto
debido al vencimiento del plazo de las cintas retrorreflectivas puntualmente consulta de
instalacion de cintas en camionetas pick up y doble cabina, ademas de fos comparendos
educativos, El promedio de interacciones dianas fue de 61 chats, con un TMO de 13.00 minutos y
una eficacia del 97%

Dia Cha_ts _ Chats Chats Tiempo de TMO Eficacia
Recibidos Contestados  Abandonados  atencién {seg) {min}
2-sept 83 82 1 48 14 01 99%
3-sept 65 63 2 21 12 84 97%
4-sept 85 82 3 26 13 83 96%
5-sept 68 68 0 36 12 29 100%
G-sept a6 46 ¢ 34 1303 100%
9-sept 71 70 1 22 11 96 99%
10-sept 70 67 3 28 1123 96%
11-sept 59 57 2 33 12 77 97%
12-sept 63 59 4 41 12 86 94%
13-sept 34 34 Q 28 12 12 160%
16-sept 56 51 5 42 11.75 91%
17-sept 56 54 2 37 1056 96%
18-sept 84 82 2 48 1309 98%

13
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Dia
19-sept
20-sept
23-s5ept
24-sept
25-sept
26-sept
27-sept
30-sept

Total

Chats
Recibidos

79
55
61
71
46
57
55
68

1332

Chats

Contestados

72
52
55
71
43
57
55
66
1,286

La movilidad
es de todos

Minfrqnsgortei

Chats

Abandonados

7

Mo O w O oy W

46

Tabla 7 Gestian diarig chat

Tiempo de
atencién (seg)

55
50
30
51
59
36
40
35
38

MO
{min)
1376
15 55

1301
1330
17.89
14 86
1134
11 52
13.00

Eficacia

91%
95%
0%
100%
93%
100%
100%
97%
97%

El dia donde se recihi6 mayor cantidad de chats fue el 4 de Septiembre, 85 interacciones por el
vencimiento del plazo de las cintas retrorreflectivas, el 18 de Septtembre con 84 interacciones

debido a consultas de normalizacidn v schicitudes de informacion del estado de radicados.

95

g

BY

e
SN

Fl i
el e

i Talaly

FER-
ETTE

]

sz pn o

foodi
YT

v
oo,

LRy

2 sept

o Ry
ade oL

oy
af:

L

1

-

oty
LS Y

ssegt ST

a7k

asap B e T e

9

6%

et ST TR T YIS

Gestidn diaria de chat

00%  10% gy

"l

e
Pbemdiad

P
6 sept T TR

N

= xte

L e

ke

—
Qompt )

o W%

gx

o3
S BN
’:n T
T
Moy e
L{E FAogs
ni }.4 1
i:w A
HE
| o
yEESEEE
b L
WO

1G-wpt o

1 sep gtf
-
T

12 apt

r o Cram aba worwdos

il

nept gEREATE B Y

L

100%
g%
N

i)
i
14
|
~ ; ;
g 7y s
1 '(gi
t4 [ 3
SIS
By i _t
ot
] e :
Sy

SR
d I
I 3
s bhe RS
JE S-S
= 3 =
% ¥ ¥
2 = ®

o S Chatu Sortasiade s

Yh¥

b R

P PSSR P O

o

i

19.9apt

9%

R R ey
T T L b

ST
RN SN

3
rﬂ'!
I,

20 sept
13 wpt

(heaca
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2.9 Resultado canal presencial
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En el mes de septiembre con la adicidn de dos agentes técnicos, se refuerza el apoyo en las
gestiones del Front, en atencidn especializada y soporte a la radicacion y contestacidén de FQRS,
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El canal presencial del Ministerio de Transporte se encarga de atender las consultas de los
ciudadanos que se acercan a las instalaciones fisicas del Ministeno y de igual forma se continua
dos agentes en la Entidad Compradora, una de ellas prestando soporte en la gestion del PBX vy
atencion presencial al cludadano y Ja otra agente radicando en Orfeo las solicitudes que llegan a
través buzon del correo servicoalgudadano@minitassorie sov <o, realiza la correspondiente
asignacion de los correos a los departamentos encargados de dar respuesta

Para el mes de septiembre se atendieron 781 ciudadanos en la atencion presencial, 47 fueron
ciudadanos consultande procesos del Ministerio y 734 PBX
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Grofico 10 Gestidn diarnio canal presencial

Sus principales consultas se dieron por Licencias de conduccion solicitande el histérico de las
hcencias, v validando el proceso de canje de hcencias espaficlas, coreanas y venezolanas,
informacian de cintas retrorreflectivas, estado de las peticiones radicadas sin respuesta entre
otras

. ONSUL \NTIDAD
LICENCIA DE CONDUCCION 2
NDRMATIVIDAD 7
ESTADQ DE RADICADOS 5
SOLICITUD DE INFDRMACION 2
COMPARENDOS 1
5%, TOTAL GENERALS =47

Taia 8 Consultas Canal presencial
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2.10 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 solucidn a las inquietudes de los ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de 1gual forma ctudadanos que se comunican sghicitando ser transferidos con
dependencias y/o funcionarios del Ministenio y adicienalmente algunos funcionarios internos
schatando transferencia con otras dependencias internas Durante el mes de septiembre se
recibleron 734 interacciones con fa Agente en la Entidad Compradora distribuidas de la siguiente
forma:

PBX
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Grafico 11 Interacciones de PBX Septiembre/19

Para el mes de Septiembre 47% de las interacciones recibidas en el PBX son transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerio, adicionalmente se recibieron llamadas solicitando
diferente tipo de informacién, licencias, estado de radicados, entre otros

TRANSFERENCIAS 346
SOLICITUD DE INFORMACION 125
LLAMADAS CAIDAS 73
NORMATIVIDAD 75
ESTADO DE RADICADOS 34
LICENCIA DE CONDUCCION 22
DIRECCIONES TERRITORIALES 17
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR DE CARGA 14
REPOSICION INTEGRAL DF VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION 11
COMPARENDOS 4

16

LA



OUTSOURCING

- . 25 l;a'm'ovilidad
@ ‘ IQ LA s de todos

; ‘GONSULT, . CANTIDS
"SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR COLECTIVO 2
METROPOLITANO, DISTRITAL Y MUNICIPAL DE PASAIEROS

SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR ESPECIAL 2
CAMBIO DE SERVICIO 2
CARGA EXTRA DIMENSIONADA 2
FOTODETECCION 1
CORREOS SPAM 1
SANCIONES POR INFRACCIONES A LAS NORMAS DE TRANSPORTE PUBLICO TERRESTRE 1
AUTOMOTOR

MATRICULA MAQUINARIA AMARILLA 1

RUNT 1

Tabla 8 Consultas PBX

2.11 Gestion Carreo atencion al ciudadano -

Al Ministerio de Transporte liegan correos diaramente dingidos al grupo de atencion al ciudadano
los cuales deben tener una gestién de respuesta y otros deben ser radicados en el aplicative de
ORFEQ y cumplir con un tiempo de respuesta estipulado por la ley Para esta gestion se destind un
Agente quien es la encargada de re direccionar estos correos y radicar en ORFEQ lo que sea
pertinente, para el mes de mes de septiembre se gestiono un total de 1 661 correos de los cuales
1148 son correos recibidos y remitidos al drea encargada de dar respuesta y 513 radicados en
ORFEO

Gestion Correo Atencidn al ciudadano
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Grafico 12 Gestian Correo Atencién ol ciudadona
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2.12  Gestion atencion Especializada

Los ciudadanos que llegan al Ministerio son atendidos por el agente Front quien les presta una
atencién de primer nivel, cuando este no puede ser resuelto en primer nivel se hace necesario que
el drea encargada le brinde una respuesta al cudadano directamente por lo que se dispuso de uno
de los agentes técnicos para el apoyo del drea de reposicion Integral de vehiculos en la atencion
de los cludadanos

En su mayoria los ciudadanos son agendados para ser atendidos en sus solicitudes, para el mes de
Septiembre se programaron 378 citas y fueron resueltas de |la siguiente manera:

Canudad de turnos por estados y Usuario

T N Y —tur . L ﬂ e )
PMINTRANSPORTE

USRS HEQUESTED ChLLINT LGNy CoRPLLAW G WEDIPLS LD ABET hY sansLd

RWOR T E 1 o 2t o 2 d O

Tata 3 ' L = 3 Al [ "

AL

Hlustracion 1 Turnos por estado y usuaro

ATENCIGN FRONT  ° EFECTIVAS AUSENTES .
SEPTIEMBRE 01 SEPTIEMBRE AL 30

SEPTIEMBRE

Tablo 10 Gestion Asesor atencidn Especializada

Atencion Especializada

WEIHOTIVAS 240
ALJSINTES 128

Grafico 13 Gestion Septiembre
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Adicionalmente este mismo asesor presto apoyo en la gestion de PQRS gestionandolos de la
siguiente forma

MES " ASIGNACION DE PORS ~ GESTIONADAS ENVIADAS EN APROBACION

SEPTIEMBRE | 35 10 7 18
Tabla 11 Gestién PQRS Asesor 7

2.13 Gestién PQRS

Diariamente se reciben solicitudes por parte de los ciudadanos en el Ministerio de Transporte
mediante la figura de PGRS con el fin que sean contestadas en un tiempo establecido por ley, para
la gestién y respuesta de estos, se dispuso de uno de los agentes técnicos con el fin de evacuar la
mayor cantidad posible de solicitudes, algunas de estas no tienen una peticion clara por lo que se
hace necesaric contactar con el cudadano para identificar la solicitud de la misma, a continuacién
la gestion del mes.

ESTION SERTIEMBRE

Tabla 12 Gestidn PQRS Septiembre

3. GESTION S5MS

En el mes de Septiembre se da continuidad con la campafia de SMS con el fin de recordar a los
usuarios el vencimiento de las cintas retroreflectivas, solicitar comentarios para el proyecto de
normalizacién e informar sobre la resolucidon de normalizacién del registro inicial del vehiculo

Se enviaron 3 034 SMS de [a base interna de chientes que se han comunicado con el Ministerio de
Transporte a lo largo det afic vahdando previamente que estos hayan autornizado la ley de habeas
data y dependiendo del mensaje validar las tiprficaciones reaiizadas
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Los envias se realizaron segun cronograma:

SMS
- -+ enviados -

Fecha de enviic R '. ' - exto SMS
Tu opinion es muy iImportante! proyecto Resolucion modernizacion

02 de septiembre

2019. 02:00 pm carga observaciones hasta 6 sept mas info http'//bit.ly/2Mylgme 2002
Mintransporte
05 de septiembre Te conectamos con el munda! descarga el certificado de historiai de 1002
2019. 02:00 pm conductor en linea http //bit ly/3273mpr Mintransporte

Tabla 13 Envig de SMS

4. Resultados encuesta de satisfaccién

Durante el mes de septiembre se realiza la encuesta de satisfaccrén con el objetivo de medir el
grado de satisfaccién de ios ciudadanos respecto del servicio que los agentes brindan en los
canales telefonico, chat y presencial con el fin de detectar oportunidad de mejora que contribuyan
a conseguir una mejor percepcion de la atencidn brindada al ciudadanag

4.1 Canal Telefdnico

En el canaltelefénico se evalian las siguientes preguntas:

1  ¢Desea calificar el servicio?
SI/NO

2, Califique la disposicién del agente para atender su consulta
Excelente / Bueng / Regular / Malo / Deficiente

3 ¢laconsulta formulada fue resuelta®
SI/ NO

4. ¢lawnformacidon fue clara y satisfactona?
Si / NO

5 ¢Cémo califica la facilidad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacién se presentan los resultados de la encuesta:
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4.1.1

% Participacion

Sl
58%

Graofica 14 Parcentaje de Porticipacion encuesto de
satisfaccidn

4.1.2 Disposicion del agente

Entre el 01 y el 30 de septiembre se realizo un
total de 2.698 encuestas de satisfaccion
efectivas, el grado de satisfaccidn de los
ciudadanos respecto a la disposicién del agente
para atender {a consulta es de 99,6% entre
calificaciones Excelente y Bueno, obteniendo
una calificacion de 4.8, los casos calificados
regulares representan un 0,3%, se
identifica en las observaciones gue en estos dos
dltimos resultados los ciudadancs califican los
procesas directamente relacionados con [a

como

gestion del Mimisterio de Transporte, por
ejemplo  respuestas fuera de tempo o©
solicitudes de informacion  radicados  con

anterioridad

La movilidad

=

N es de todos

Participacion de la calificacién del servicio.

De 4.962 gestiones efectivas de la Linea de
Atencion se evidencra que 2.698 ciudadanos
aceptaron realizar la encuesta de satisfaccion
can una participacton del 58% Asi mismo, 1.909
no aceptaron realizarla con una participacion del
42%; al realzar auditona aleatoria de las
grabaciones que fueron caiificadas como NO
realza encuesta, se evidencia que los motivos
principales fueron la falta de tiempo de los
ciudadanos o aceptaban realizar la encuesta y
colgaban la transaccién sin brindar respuesta
alguna

Dispasician det agente para atender las
consuitas del ciudadano

Regular Malo
0,3%  0,0%
Bueno
14,7%
“Excalenta
T 8.9%

Grafica 15 Dispasicion del Agente parg atender la
cansulta
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4.1.3 ¢la consulta formulada fue resulta?
% de Resolucion de Consultas
NO I 6%
|- 94%
Grafico 16 Consulta fue resuelta
4.1.4 Informacion clara y satisfactoria

De los 2.672 ciudadanos que aceptaron realizar
la encuesta, 2.625 indicaron que la informacidn
brindada en la linea de atencidn fue clara y
satisfactoria con un porcentaje de participacion
del 98%, 43 estuvieron en desacuerdo con un
porcentaje de participacion del 2%, esto debido
a que los cawdadanos no reobteron la
informactdn que ellos esperaban o la respuesta
del tramite no fue positiva a su favor

La movilidad
es de todos

De los 2.672 cudadanos que reahzaron la
encuesta, 2.523 informaron que la consulta
realizada fue resuelta en un 94%, 148 indican
gue la consulta no fue resuelta lo cual
corresponde a un 6%, este Ultimo, debido a que
los motivos de las llamadas no tenfan una
respuesta que resultara conforme a la peticidn
del ciudadano, un ejemplo de ello, cuando
laman y quieren comunicarse con una
extensidon del Ministerio y no lo pueden hacer o
los tramites tienen un tiempo de respuesta
establecido por ley, pero este no se cumple y se
extiende la espera por parte del ciudadano o
son remitidos a otros organismas de control
que es competencia de la consulta lo que
genera insatisfaccion

% Claridad de la Informacion
Brindada

NO (2%

Si -

98%

Grafico 17 La informucion fue clara y satisfoctonia
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4.1.5 Facilidad para comunicarse con este canal

Facilidad para comunicarse con el

canal telefonico De los 2.672 cwudadanos que aceptaron realizar
la encuesta, 1.898 calificaron como excelente la
facihdad de comunicarse con la linea con un

Deficiente i
Malo 1%  0,3% porcentaje de participacién del 71%, 637 -
q calificaron como bueno con un porcentaje de
participacidn del 24%, 107 calificaron como

regular con un porcentaje de participacion del

4%, 22 calificaron como malo con un porcentaje
— , de participacion del 1% y 9 ciudadanos califican
- como deficiente con un % de participacidn del
- 0,3%: sin embargo, las tres Gitimas opciones son
debido a que en los dias con mayor afiuencia de
llamadas deben esperar yn poco mas para ser
atendidos por el agente y no toman la opcion del
mensaje de voz

* Excelente
- 7%

Grafice 18 Fuciidad de comunicacion can ef canal
telefonico

4.2 Servicio canal de chat

En el canal de chat se evaldan las siguientes preguntas,
1 ¢Desea calificar el servicio?

St/ NO

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

3 ,Llaconsulta formulada fue resuelta y su respuesta fue satisfactonia®
Sl / NO

4 ¢Como calfica la facitidad para comunicarse con este canal?

Deficiente / Maio / Regular / Buenc / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta.
23
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4.2.1 Participacion de la calificacion del servicio.

De las 1286 interacciones contestadas los cludadanos respondieron 213 encuestas de satisfaccién
con un porcentaje de participacién del 17%, donde 139 ciudadanos calificaron el servicio como
excelente y bueno Cabe mencionar que hubo un aumento significativo de interacciones en el mes
de septiembre, que generalmente eran consultas sobre la instalacién de cintas retrorreflectivas y

normalizacion

4.2.2 Disposicion del agente

La disposicion del agente para el canal de chat
en el mes de septiembre presenta un 65,3%
entre las calificaciones de Excelente y Bueno;
en cuanto a fa demds calificaciones, se
identificaron los casos en gue no fue del
agrado para el ciudadano v en la mayoria de
observaciones se dan porgue la informacion
de tramites del Ministerio de Transporte
generan disgusto a los usuarios, en especifico
interacciones gque se presentaron por el
hustorral de licencias que no llegaban a!
corren, casos de normalizacién en Ios cuales
el valor de la caucibn no registra atn en
sistema, adicionalmente no recibir respuestas
de los derechos de peticion a tiempo.

4.2.3 Resolucidn de consultas.

¢La consulta fue resuelta?

T

Grafico 20- Calificacidn resolucidn de la solicitud

Disposicion del agente para atender las
consultas del ciudadano

Ceflciante

Malo 5 3%

Regular - .
15 9%

Grafico 18 Dispasicion del Agente para atender lo
consulta

En cuanto a la consulta realizada fue resuelta el
55% de los ciudadanos indican estar satisfechos vy
que se les brindo una solucién a su peticidn y el
45% indico que la consulta no fue resuelta, debido
a que los motivos de los chats no tenian una
respuesta que resultara conforme a la peticion del
ciudadano, recibtendo informaciéon desfavorable a
o que ellos esperaban, por ejemplo, cuando se
informa que el derecho de peticién aln no tiene
respuesta y que deben remitirse con el rea
encargada para recbir la  respuesta, o
comunicarse con dependencias del Ministeno
disponibles por el canal telefonico.
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4.2.4 Fachdad de comunicacion

Por Gltimo, los ciudadanos manifiestan que la
facilidad para comunicarse con el canal de
chat se encuentra entre buenc y excelente
con un porcentaje de participacton del 75%,
lo cual es positvo porque evidencta la
disposicion de todos los agentes para brindar
una excelente atencidn y servicio a los
cludadanos las demas calificaciones oscilan
con un porcentaje de participacidn del 11%,
esto debido a que la maycriza de los
ciwdadanos no estan conformes con las
respuestas brindadas frente a la gestidn dada
por el Ministeric

4.3 Satisfaccidn del Canal Presencial

La ﬁzdvi!idad

es de t_qdos

Facilidad para comunicarse con el chat

Deficienta
Malo 1%

i
:

b1

Regular 13%

e

R

Grafica 21- Colificacion fociidad de comunicocién

La encuesta de satisfaccion presencial se presenta de la siguiente manera al ciudadano

1 ¢Desea calificar el servicio?
S1/ NO

2 Califique la disposicién del agente para atender su consulta

Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3 ¢La consulta formulada fue resuelta?
St/ NO

4. ¢Lainformacion fue clara y satisfactoria?

SI/NO

5 ¢Como calfica la fackidad para comunicarse con este canal?

Deficiente / Malo / Regular /Bueno / Excelente

A continuacidn se presentan los resultados de la encuesta
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De un total de 47 atenciones, 41 ciudadanos respondieron la encuesta con una satisfaccion
general del 5 0

Disposicion del agente para atender
las consultas del ciudadano ¢la consulta fue resuelta?

NO %0%

Grafico 22 Disposicion y resolucion encuesta canal presencial

Es posible evidenciar por medio de la encuesta de satisfaccién un desempefio dptimo por parte de
los agentes Inicialmente la disposicion para atender las dwversas consultas fue calificada con
un 95,1% como Excelente y el 4,9% fue Bueno, es decir que el servicio prestado ha sido atento y
amable. Por otro lado, de las consultas recibidas por los agentes, el 100% fueron resueltas; fo cual,
también es un resultado positivo de la gestion realizada

Facilidad para comunicarse con el
canal presencial

éla informacién fue clara y
satisfactoria?

NO | 0%

S| 100%

Grafica 23 Clanidad y faciidad encuesta canal presencial
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ta siguente pregunta de la encuesta ndaga si1 la mnformacidn fue clara y precisa, y tuvo un
resultado del Sl el 100%, esto demuestra que los agentes son empaticos y asertivos al mamento
de brindar la infarmacidn solicitada Para finahizar, la facilidad para comunicarse por medio del
canal presencial tuvo una calificacidn del 78% como bueno y el 20% como excelente, de lo cual es
posible ohservar que el canal tiene una participacion de los usuarios constante y facl cuando se
acercan al Ministerio de Transporte

5. CALIDAD

Desde el area de cahdad se tiene como cbjetwo implementar un conjunto de procesos que
aseguren la satisfaccion del ciudadano final, contar con personal cualificado que ofrezca a los
clientes confianza, efectividad, credibilidad y la mejora continua de la operacion El proceso de
menitoreo es una actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi como
orientarlos para que proporcionen un servicio de calidad

Durante el mes de septiembre, se realizé la auditeria del procesc 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 sinc también focal:iar las
retroalimentacicnes dadas en todas las instancias representativas del proyecto

5.1 Errores criticos y no criticos

El drea de calidad realizé auditoria a los agentes de la linea de servidic del Ministerio de
Transporte, por medio del monitorec en vivo, remoto y el seguimiento diario de monitereo

Los items evaluados son aquellos atrtbutos en los que una equivocacién hace que fa transaccion no
se complete asertivamente afectando directa o indirectamente al usuaric final se clasificaran
como Errores Criticos (EC), mientras que en las que se evidencien habilidades blandas que pueden
no afectar directamente a la solucién, seran clasificados como Errores No Criticos (ENC)

Se monitcrea y evaltta la precision de Error Critico de usuario, Error critico de negocio, y Error no

Critico partiende de la matriz de calidad disefiada para la campafia MinTransporte, a contrnuacion
se exponen los criterios de evaluacion a tener en cuenta para la calificacion de las transacciones

5.1.1 Error Critico de Negocio

» No realiza la captura de informacidon pertinente (Nombres, Nimero de documento vy
teléfono de contactae).

. Deja en linea incentivando al abandono de fa llamada por parte del Usuario,

. Cuelga la lamada sin brindar sclucién al requerimiento del Usuario

. Brinda guson por caida de aplicativos sin autonzacidn

. No registra en aplicativos lo infformado al usuaric
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» El agente no diligencia los campos correspondientes a la tipificacién.
. Brinda Informacion confidencial del Call Center y/o MinTransporte
. No menciona la Ley Habeas Data

5.1.2  Error critico de Usuario Final

. Interrumpe al usuario con un tono de voz fuerte y agresiva.

. Agrede al Usuario con palabras soeces,

» Discute con el usuario.

. No hace uso del Manual, Novedades y el protocolo establecdo,
. No direcciona correctamente al usuario en la sohcitud expuesta
. No ofrece alternativas de solucién a la solicitud expuesta

. Validacion ORFED.

5.1.3 Error No Critico

. No utihiza el guion establecido definido para la campafia

. No contesta la llamada antes de los 10 segundos.

. No esta atento a {a solicitud del usuario

. Ef tono de voz usado no es cdlido y no genera empatia con el usuario

. No personaliza la llamada '

. Usa palabras de confianza con el usuario.

. Usa palabras técnicas, dinunutivos o muletilias

] Muestra inseguridad al transmutir {a informacién

. No vocaliza adecuadamente y no mantiene una velocidad acorde para transmitir la
informacidn.

. No hace uso def Hold y Mute en los tiempos de espera al usuario,

. ta duracion de la llamada no es acorde con fa solicitud,

. No utiliza preguntas filtro para onientar al usuario en su sohcitud

. No confirma transaccién o tramite realizado -

. No utiliza el guion de déspedlda definido para ia campafia

. Realiza encuesta de satisfaccidn

5.2 Tipos de monitoreo evaluados por Q.
> Remoto: Se realiza sobre llamadas grabadas

» Enlinea: Es realizado en tiempo real, interviniendo el canal de comunicacién entre el agentey
ef cludadano para validar el manejo integral de la transaccion.

Se define medicién de Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes
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Tablg 14 - Medicion de errores

Para el mes de septiembre se realizaron en promedio {8) auditorias por agente, evidenciando los
siguientes resultados

| Septiembre g J -
Tabla 15 - Promedio de auditorias

Para el mes de septiembre no se realizarcn afectaciones de Error Critico de Usuario; por otro lado,
se realizd afectactén en 2 Errores Criticos de Negocio y 8 Errores No Criticos, a continuacion, se
relacionan los items de afectacion

5.2.1 Errores Criticos (EC)

5.2.1.1 Errores Criticos de Negocio -

En el mes de septiembre, se realizd afactacién en el Error Critico de Negecio, especificamente en
el siguiente item

» Validacién de Titulanidad del Ciudadano (6) incidencias A través de la gestign telefanica, el
agente omite los datos del ciudadano y caracterizacién Se mita a brindar la informacién
solicitada por el ciudadano ’

» Tipificactén (4) incidencias' Agente no diigencia los campos correspondientes a la
tipificacidn, acordes con el motivo de la llamada
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@ Valhdacion de Titulanidad del Cludadano Tipificacién

Grafico 24 - Participacidn Errores Criticos de Negocio

5.2.1.2 Errores Criticos de Usuario

Para el mes de septiembre, no se realizaron afectaciones de Error Critico de Usuario, 1o cual es
posttivo, debido a que los agentes estdn orientando de manera correcta a los usuarios y con un
adecuado servicio.

5.2.2 Errores No Criticos (ENC)

Para el mes de septiembre se realizd afectacidn en 8 errares no criticos; a continuacion, se
relactonan los items de afectacion

# Tiempos (8) Incidencias. Se soliata espera en linea al ciudadano y no se retoma en el
tiempo establecido y/o no se hace uso correcto del Mute y/o Hold,

% Encuesta (6) incidencras® No se indaga st el cludadano desea contestar la encuesta de
satisfaccidn,

# Etigueta telefonica (6) incadencias. En el desarrollo de la gestion se utilizan palabras
técnicas, diminutivos, muletillas o extranjerismos como correcto, Ok, de acuerdo, si, o
también palabras de confianza

¥ Escucha activa (1) Incidencias® No se estd atento a la peticidn del ciudadano.

# Preguntas Filtro (1) Incidencias Confirma transaccidn o tramuite realizado
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Grafico 25- Participacidn Errores No Criticos

En el mes de septiembre, se realizé un taller enfocado en la dentificacion de las estilos de
aprendizaje y dominanca cerebral, can el fin de determinar las caracteristicas de cada agente v asi
crear un plan de accion para la disminucion de las oportunidades de mejora Para continuar con el
seguimienta del equipo de trabajo, se desarrallaran en el mes de actubre retroalimentaciones y
talleres sabre las tlempos de espera, encuesta y etiqueta telefanica.

1
b

-
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e
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6. Formaciény Talente Humano

Durante el mes de septiembre se realizaron diferentes actividades de formacion que permitieron
mejorar la asesoria brindada por los agentes a los ciudadanos, adicional se realizé una evaluacion
de conocimientos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayor dominio y los gue
requieren refuerzo, a continuacion, se presenta la descripaién de cada uno de ellos:

6.1 Evaluacidn de Conocimientos

A continuacrdn se muestran las preguntas realizadas en la evaluacién de conocimiento:

¢Cudl es el objetive
(Pregunta abierta)
¢Cuéles son los mecanismaos de normalizacéon?

¢De qué trata la normalizacion por desintegracion?

fl : De qué trata la normalizacidn con certificado de cumplimiento de reguisitos -
CCR?

¢De qué trata la normalizacion por cancelacion del valor de la caucién?
¢Cudles son las condiciones para acceder a la normalizacién?

¥ cCudl es el término de respuesta de la validacion realizada por el Grupo de

32




La movilidad

{9 iQ

QUTSDURCNG

"es de todos

e % ! S b it SN
SRR e Tz -3k

Reposicidn Integral, en el caso de la identificacién de los Certificados de
Cumplimiento de Requisitos - CCR?

¢Coémo se debe realizar el registre de la normalizacion® (Pregunta abierta)

¢Cudl es el plazo para que los propretarios, poseedores o tenedores de los

vehiculos que presenten omisiones en [a matricula puedan normalizar los
5 mismos?

¢Qué es el Certificado de Cumplimiento de Requisitos - CCR? {Pregunta
ahierta)

Tabla 16 Evaluacion mensucl septiembre

La evaluacién se flevd a cabo con la resolucidn de omisién en el registro inicial. Se 1dentifica que
en la pregunta 7 debe ser reforzada

Resultados Generales Evaluacion

100% — - —— e —— o — e
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

80% — — o — — =

6% — — - -— @ — — — — — — =

: 63%

a% - — @ 9— @ — @ —_— — — — — =

20% — @ — o T e = e — e -

0% — ~ [} -+ Cal =] M~ o o o

Grafico 26- Porcentage de cumplimiento por pregunta

El pramedio general de la campafia en la evaluacion de conocimiento se encuentra en un 93% de
cumplimiento para el mes de septiembre, se realzard refuerzo sobre la pregunta nimero 7 con
respecto al término de respuesta de fa validacion realizada por el Grupo de Reposicion Integral, en
el caso de la identificactdn de tos Certificados de Cumphmiento de Reguisitos ~ CCR

6.2 Capacitaciones.
Durante el mes de ceptiembre, el equipo de agentes def Mimisterio de Transperte, partictparon en

sesiones de capacitacidn con el objetivo de fortalecer la calidad del servicio y habilidades blandas
prestadas al cludadano a través de nuestra linea del centro de contacto.
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Socializacion Resalucion 3913 del 2019 Pracedimiento
de normalizacidn del registro inicial

02 de Septiembre 1 hora

Socializacion Resalucion 4247 del 2019 Informe Unico

de Infracciones al Transporte 17 de Septiembre | 30 minutos

Capacitacidn “Relaciones Humanas” 23 de Septiembre | 2 Horas
Capacitacion “Relaciones Humanas” 25 de Septiembre | 2 Horas
Taler estilos de aprendizaje y domiranca cerebral 26 de Septiembre 1 horay 30
minutos
pre & Gl SRt & horas
S : Horas

) kS

Tabla 17 Cronograma Capacitacitones septiembre

6.3 Evaluacion de Rendimiento Mensual
Durante el mes de septiembre, se realizd la evaluacion de rendimiento de la gestion efectuada de
los agentes, teniendo en cuenta los siguientes factores Calidad y productividad, Conocimiento,

Compromiso y actrtud, Iniciativa / Liderazgo y Trabajo en equipo

A continuacion se presentan los resulftados:

Calrdad ¥ productwidad 5
Conocimiento 45
Compromiso y actitud 4.4 .
Iniciativa / Liderazgo 4
Trabajo en equipo 47
Nota Final: 4.3

Tabla 18 Resultedos evaluacion de desempefic

7. Resuitados de los indicadores de servicio (ANS)

indicador Nivel plata - " umbral - Septiembre

.

Duracton instalacion maxima

Puntualidad en tiempos + 4 dias calendario de
de aprovisionamiento retraso: 5% de descuento
sabre el servicio

10 dias Cumphdo
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Septiembre

Indicador Nivel plata umbral
|
. I . Numero de minutos de |
Disponibilidad de la disponibilidad realdela | >=99.5%RTO 120
plataforma técnologica .
plataforma en el mes / min periodo de 99.8%
de Centro de contacto . .
RTO Numero de minutos medicion: mensual
contratados * 100% l
Nivel de servicio para el !
canal voz {La seleccién Contestar el 80% de las
_de este indicador llamadas antes de 40 >= 80% 90%
excluye el de tiempo de segundos
atencion para voz).,
. Tiempo de atencion
-canales: Chat y Web Tiempo promedio de ~
{Web callback, clic to atencién 60 segundos <= 60 seg 15 seg
call) ,
Numero de gquejas rectbidas |
IITSEIEL R RN LGl sobre la calidad del servicio
¢=39 =%
(SRR Rl 4R del centro de contacto/ total 3% 0/5210= 0%
de transacciones <= 3% | .
G EET L - Promedio de calificacidn del | 35 48
los ciudadanos servicio >3 5 i '
i i
Nimero de agentes que se |
retiran en el mes por i
Rotacidon de agentes voluntad propia / nimero <=15% 0%
total de agentes gue ‘
comienzan el mes) *100% '
Definido por la entidad |
compradora = 6 min ! >=6min >33 min
Cantidad de transacciones
dd :
Eficacia atendidas / Cantida e* ‘ > = 90% 90%
transacciones entrantes |
100% >=90%
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Indicador Nivel plata’ ' umbral Septiembre

Ocupacion de Agentes
en los canales de
I R Bl (Tiempo total de atencidn a
Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/
Virtual, Correo jornada laboral del >=55% 58%
Electrénico, Web (Web agente}/ndmero totat de
caltback, clic to call}. agentes*100 >= 55%
Para transacciones
entrantes

Ocupacion de Agentes

en los canales de

I IHEG eI (Tiempo total de atencion a

Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/
Virtual, Correo jornada laboral del >=60% NA
Electronico, Web {Web agente)/nimero total de

callback, clic to cali). ~agentes*100 >= 60%

Para transacciones
salientes.

sumatoria de la nota de las
Evaluacion de evaluaciones/ total de
conocimientos evaluaciones presentadas *
100% eca»= 70%

Tabla 19 Cumphimiento ANS Septiembre

eca>= 70% 93%

8. Aspectos por mejorar

e Las extensiones en las que menos contestan son las de grupo reposicion integral de los
vehiculos y Grupo operativo de transporte terrestre, por el tema de normalizacion de
vehiculos los ciudadanos llaman dos a tres veces.

¢ Los cudadanos indican que las respuestas de las peticiones en general estan fuera de
tiempo de respuesta, algunas incluso hasta 3 meses

9. Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de septiembre por el centro de
contacto en su servicio de voz, se puede concluir que:

s Durante el mes de Septiembre se recibieron un promedio de 1241 ilamadas por semana, con
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una eficacia del 90% y un TMO de 5.99 cumpliendo los indicadores del AMP.,
El chat tuvo un promedio semanal de 322 interacciones a la semana, con una eficacia del 97%

En la encuesta de satisfaccidn los cwudadanos califican positivamente |a gestion realizada va
que los agentes brindan una atencidn clara y precisa, con calidad

En el mes de septiembre se evidencio una disminucién significativa de las oportunidades de
me|ora en cuanto a las hahilidades blandas, aun asi, estas seguiran siendo objetivo de trabajo
focalizado, generando asi mds resultados posttivos en las gestiones realizadas por los agentes,

Se evidencio en la ejecucion de los talleres realizados gque las experiencias dinamicas y
didacticas frente a los temas de las habilidades blandas, generan mayor impacto vy
obhservacién por parte de los agentes del centro de contacto del Ministerto de Transporte

La evaluacion de conocimiento aplicada durante el mes de septiembre, tuvo un porcentaje
posittvo, lo que demuestra que los agentes estan en constante curva de aprendizaje para
brindar la informacion correcta a los usuarios

Hubo un aumento significativo de interacciones en el canal de voz y chat, especialmente por

las consultas sobre la instalacion de las antas retrorreflectivas, el programa de normalizacian,
como también sobre el paro de transporte que se desarrollé en el trascurso del mes
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Se certffica que IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Seguridad Social para ANGGIE
LIZBETH CARO MORENO identificado(a) con CC 1013641206

N e S " Novedad N e catmacs
Clave Planilfa  Clave Pago ling _ret tde tae ‘tdp tap vsp <or vst sin ilgelma vac avp vet il .vip. _ Tarifa  Cotizacién

Tipo | S ‘
Planilla  Pago Coqt?eptu S VP.qriodo

Riesgo Codiga  Administradora

' | . COTIZACION 4% 2 300
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | EPS | EPS002| SALUD TOTAL OBLIGATORIA 201910 X §55,234 $2,
- COTIZACION o
8497867782 | 505258507 E 01%-10-08 | EPs {EPsooz]  sALUD TOTAL DBLIGATORIA 201910 | 29 b3 $1601 767 4% 564,100
COTIZACION .
B497BE77B2 § 505258507 E 20t5-10-08§ AFP | 230301 PDRVENIR CBLIGATORIA 201908 i b3 $55 234 16% $8,800
COTIZACION o
B497867782 505258507 E 2019-10 08 AFP 230301 PORVENIR CBLIGATORIA 204909 28 X $1601 767 168% $256,300
FONDO DE
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201908 1 §65,234 50
PENSIONAL
FONDD DE
8497867782 | 505258507 E 201910 08 | AFP | 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201909 | 29 X 51601767 $0
PENSIONAL
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
B4G7867782 | 505258607 E 2009-10-08 | AFP | 230301 | g isoorenad SUBSISTENCIA 201908 1 X $55 234 $0
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
8497867782 | 505258507 E 2191008 { AFP | 230301 | "o leo Tl SUBSISTENCIA 201808 | 23 X $1 601 767 $0
COTIZACION Y
8497867782 | 505258507 E z019-10.08 0 aFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 2012 02 1 X 30 0% $0
EMPLEADOR
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E z019-10-08 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 201908 | 28 X 50 0% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
B497867782 | $05258507 E 2019-10-08] AFP | 230301 PDRVENIR VOLUNTARIA 201909 1 X ) 0% $0
: AFILADO
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 201902 [ 29 X $0 0% L]
AFILADO
COTIZACION
8497867782 505258507 E 2015 10-08 ARL 14-11 AR! SURA GBLIGATORIA 201900 1 X SRR 234 0% %0
- COTIZACION .
8497867782 | 505258507 E 2019 10-08 | ARL 1411 ARL SURA CBLIGATORIA 201908 | 29 X $1,601767] 0522% $8 400
COTIZACION "
8497867782 | 505258507 E 2019 10-08 | CCF ] CCF24 COMPENSAR CBLIGATORIA 201909 1 X $55,233 4% $2 300
COTIZACION 2
8497867782 | 506258507 E w19-10-08§ CCF | cCF24 COMPENSAR OELIGATORIA 201908 | 29 X $1,601,767 4% $64 100
Este certificado se expide el dia 2018-10-11 a las 02 38. °
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Se certifica que IMAGE QUALI
CAROLINA ONATRA MOSQU

0 plo

Certificado de Aportes

TY OUTSOURCING SAS dentificado{a) con NI 83003932
ERA rdentificado(a) con CC 1032499897

9 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segur

dad Social para BRENDA

. COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 2019 10-06 ] EPS | EPS005 SANITAS OBLIGATORIA 201910 | 29 $1601 767 A% $64 100
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 2049-10-08 | AFP | 230307 PORVENIR OBLIGATORIA 2019-09 29 $1.601767 16% 5256 200
FONDO DE
8497867782 | HUSLLELUY 3 19-10-08 | AFP | 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201909 | 29 $1601 767 50
PENSIONAL
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
ga97867782 | 505258507 3 2019-10-08 | AFP | 230201 } o gGISTENGIA SUBSIS TENCIA 201908 | 29 $1601.767 $0
COTIZACION 1
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 201909 | 29 30 0% 30
EMPLEADOR
COTIZACION
B497867782 | 505258507 £ w1008 ] AFP | 200307 PORVENIR VOLUNTARIA 201905 | 29 50 0% $0
AFILADO
. COTIZACION
B497867702 | 505258507 E 01910 08| ARI 1411 ARL SURA OBLIGATORIA 2019 09 29 $1601767} 0522% $8,400
. . COTIZACION "
p497867782 | 505258507 E 019100 ] CCF | CCF24 COMPENSAR OBLIGATCRIA 201909 | 29 $1 601,767 AV 364 100

Este cerbficado se expide el dia 201 9-10-11 a las 02 43
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Se certifica que IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segurnidad Social para CARLOS
ANDRES RODRIGUEZ AREVALQ identificado{a) con CC 1073709718

Ccédigo

| Administradora

 COTIZACION

’ ARSI (.1~ . Tarifa  Colizacidn”
ac avp wek o det Cvip T . S

10 o 0
g497867782 | 505258507 [ E 2019-16-08 | EPS | EPS002| SALUD TOTAL OBLIGATORIA 51,215,133 4% 548,70
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 201910081 EPS | ERsoe2|  SALUD TOTAL CELIGATORIA 201910 8 $291,320 4% $11,700
COTIZAGION .
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 231001 COLFONDOS ORLIGATORIA 201808 | 22 $1215133 16% §194,500
COTIZACION
3497867782 | 505258507 E 2019-40-08 §  AFP | 231001 COLFONDDS GBLIGATORIA 2019-08 8 $261,320 16% 546,700
FONDO DE
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 ] AFP | 231001 COLFONDOS SOLIDARIDAD 2018-09 | 22 51215733 50
; PENSIONAL
FONDO OF -
p4s7aerr8z | 505258507 E 2019-10-08 | AFP { 231001 COLFONDOS SOLIDARIDAD 201909 8 $201 320 50
PENSIONAL
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
B497867782 | 505258507 E 20191008 | AFP ] 231001 | "o aisTENCIA SUBSISTENCIA 201908 | 22 $1,245,133 $0
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 231001 | “gsgistENGIA SUBSISTENCIA 204908 8 $2g1,320 R 30
COTIZACION
2497867782 | 5SD525B507 E 2019-10-08 | AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 201908 | 22 50 0% $0
EMPLEADOR
GDTiZAGION i
2497867782 | 505258507 E 201940-08 ] AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 2018-09 8 50 0% 30
EMPLEADOR .
COTIZACION
8497867787 | 505258607 E 2019-10-08 | AFP § 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 2049-09 | 22 30 0% 3G
AFILADO
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 201909 B 50 0% 50
AFILADO
COTIZACION .
8497867781 | SUE25B507 E 2019-10-08 | ARL 1411 ARL SURA OBLIGATORIA 2018-08 | 22 $1,215133]  ©522% 56,400
N COTiZACKON
8497867782 | 505258507 E 201910 08 { ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATORIA 201909 B $291,320 0% $0
COTIZACION
8497867782 | 505258507 |4 2019-10-08 | CCF [ CCF24 COMPENSAR OBLIGATORIA 2019-09 22 §1,215,133 4% 548,700
> COTIZACION
497867781 | 506258507 E 2049-10-08 | CCF | CCF24 COMPENSAR OBLIGATORMA 2019-09 | $291,320 0% 50

Este certificado se expide el dfa 2019:10-11 a las 02 36
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Certificado de Aportes

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para CLAUDIA
MARCELA ARCINIEGAS CASTILLO identificado(a) con CC 52339589

swrasrrar | sosasesor | £ zo190-m | EPs | EPstaz]  CRUZBLANGCA gg&gj%%’:‘;\ 201910 | 20 $1657,000 % $665 200
ado7as7rez | sosesesor | £ | 20191008 | AFP 230301 PORVENIR SSLE'GZQ%%"I‘A 201908 | 30 ; $1,657,000 16%}  $165,200
FONRO DE
savrser7ez | sososesar | £ |ams 0w ARP | 230009 PORVENIR SOLIDARIDAD me09 | a0 $1 657 000 50
PENSIONAL
SUBCUENTADE | SUBGUENTADE
pomaerrer | soszsesor | € |zoiw-em | AR [ zsesan | SREDENISEE 1 SoBSisTeNgA | 201200 | 30 $1657 000 50
COTIZACION
smree7sy | sos2sesor | £ | 20191008 | aFP | 230301 PORVENIR VOLUNTAHIA 2019-09 | 30 50 0% $0
EMPLEADOR :
COTIZACION
sao7se77sy | sosasesor { B | 2o91o0s| aFp | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 201908 | 20 50 0% 50
. AFILADO
aio7367782 | Sos2sss07 | £ | 20191000 ARL | 1419 ARL SURA ggﬂg:%%’fn 201308 | 30 s1es7.000] 05225 55 700
saorgerrsz | soszsesor | £ |seresoms| cor | corre | compeEnsam Sonizalion | 20190 | 30 $1,657,000 A%l ses00

Este certificado se expide el dia 2019-10-11 a las 02 39
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Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realiz6 los sigulentes aportes al Sistema de Segundad Social para EDINSON
ESPINOZA ESCALANTE identificado{a) con CC 1080394213 .

s Novedades
Clave Figo Fecha i :

{Riesgo Cidigs  Adwinistradors Coricapta mc Tarifa  Cotizacitn

Este certficado se expide el dia 2019-10-11 a las 02 44

ra
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Cla.vethl'h, Planitla PFago . Dias jng ret ‘tde tae tdp tap vsp cor vst sin ige lma vac avp -vet inh wip
: COTIZACION ' | ' '

8497867782 5065258507 E 2019-10-08 EPS COMPENSAR QELIGATGRIA 2018-1G §1 717,757 £68 800
COTIZACION -

8497867782 ] 5052585607 E g0 08| AFP { 230301 PORVENIR OBLIGATORIA 2019-09 1 30 X X $1717.757 16% $274 900
FONDO DE N

8497867782 5052 58507 E 2019-1C 08 AFP 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 2419-09 30 X X $1,717,757 $0 )
PENSIONAL L_f

SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE

8497867782 | 505258507 E 0191008 | AFP | 230301 | Tg msisTENCIA SUASISTENCIA 2019-09 § 30 x X $1717 757 50 6
COTIZACION

8497867782 | H0525B507 E 019-10-08 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 281909 { 30 X X 50 0% 50
EMPLEADOR N
COTIZACION

8497867782 | 505258507 E 2019-1008 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 20909 | 30 X X 50 0% 50

AFILADC

COTIZACION

8497867782 | 505258507 E 01%-10 08| ARL 14-11 ARL SURA CBLIGATORIA 2019-09 30 X X $1,717,757| 052% $9000
COTIZACION

8497867782 505258507 E 2019 10-08 CCcF CCF24 COMPENSAR OBLIGATGRIA 2019-09 30 X X $1 717,757 A% 568 8GO0
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Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identficado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aporte

inea

FERLEY GONZALEZ OVALLE :dentificade(a} con CC 1095485796

Certificado de Aportes

s al Sistema de Segurndad Social para JAIR

EPS SURA (ANTES GOTIZACION
849786778 | 505258507 E so19-1008 0 EPS | EPSO10 SUSALUD) OBLIGATORIA 2019-10 1 X 536 824 4% 51500
EPS SURA (ANTES COTIZACION
8497867782 | 505258807 E 2019-10-08 § EPS | EPSO1D SUSALUD) OBLIGATORIA zp1e-t0 | 29 31601 767 4% $64 100
: - COTIZAGION 5
4497867782 | 505250507 E 91008 | AFP | 231004 CO!FONDOS OBLGATORIA 201909 1 b3 £36 824 6% $5 900
COTIZACION ¥
B497a67782 | 505258507 E 2015-10-08 | AFP | 231001 COLFONDDS OELIGATORIA 01909 | 29 31,601,767 16% $256,300
FONDO BE
8497867782 | 505258507 E 0191008 | AFP | 231001 COLFONDOS SOLIDARIDAD 2019 09 1 X $36,624 30
PENSIONAL
FONDO DE
8497867782 | 505258507 4 20151008 AFP | 231001 COLFGNDOS SOLDARIDAD 201908 | 29 51601 767 30
PENSITZNAL !
SUBCULNTA DE SUBCUENTA DE
8497867782 | 505258507 F 0191008 [ AFP | 231001 | "o \poisTENGIA SUBSISTENCIA 2019-09 1 X 536 B24 $0
SUBCUENTA DE SUBCUENTA OC . :
8497867782 | 505258607 E w19 1008 AFP | 231001 | "5 jpgrs) ENGIA SUGSISTENGIA o908 | 29 £1 601 767 lso
COTIZACION
8447847782 | 505258507 E 0191008 | AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 219 09 1 b3 0 0% 30
EMPLEADOR
COTIZACION
8497367782 | 505258507 £ 019-1008 | AFP | 231001 COLFONDDS VOLUNTARIA 201909 | 28 $0 % $0
EMPLEADOR
GOTIZACION
84978671782 505258507 3 619 1608 AFP 231001 CDLFONGCS VOLUNTARIA 2019 08 1 ' X 30 0%% 50
ARILADG
COTIZACION
8497867752 | 505258567 E 191008t AFP [ 231000 COLFONDOS VOLUNTARIA 2619 08 29 30 0% 50
AFILADD
COTIZAGION
8497867782 | 505258507 E 1019-10068 | ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATORIA 201909 1 X 536 824 0% 50
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 0191608 | ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATGHIA 201900 | 23 $1601767] 0522% %8400
COTIZAGION
8497867782 | 505258507 C 7019 1008) CCF | CCR24 COMPLNSAR OBLIGATORIA 201909 1 X $36,824 0% %0
GOTIZACION 4,
8497867782 | 505258507 E 2019 1008y CCF § CCF24 COMPENSAR OBLIGATORIA 201008 | 2o $1,801 767 % $64 100

Este certificado se expide el dia 2019-10-11 a las 02 42
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. . .

‘ol EpOortes . Certificado de Aportes
‘ﬁ, enlinea

Se certifica que IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 reahzé los siguientes aportes al Sistema de Segundad Soctal para JENNY
PAOLA MARTINEZ MORENO identificado(a} con CC 1015401286 -

Tipo Fecha
- Plagilla - *ago

Clave Planilla  Clave Pago fesge  Cédigo * Administradora © - . ' Concepto " Tarifa Cottzacidn

' ' e COTiCIGN . N
497867782 | Sosmsasor | £ |2019-10-08| EPS | EPsoos SAMITAS Somizplion, | 2o1s10 | 3 $1,657,000 4% 66,300
B497867782 | Sosesesor | £ | 20191008 | aFp | 231001 | colronpos COTIZACION 201900 | 30 $1,657,000 6% s265.200
DSUIGATDRIA
FONDO DE -
saorperrnz | soszsesor | e | 20191008 | AFP | z310m1 | colronpos SOLIDARIDAD 201908 | 30 $1 657,000 50
PENSIONAL
SUBCUENTA DE | SUBCGENTA DE
seo7ee7rar | 505258507 | B faoio1008 | ARP | 23t | SQECHENTADE f SUBCUENTADE | 5p1009 | a9 $1,557 000 0
COTIZACION 2 -
8407867782 | 505288507 | E [ 2019-0-08] AFP | 231001 | COLFONDOS VOLUNTARIA 2019.09 | 20 $0 0% sol g
f EMPLEADOR §
COTIZACIGN
8497867782 | soszsesor | e |zo191008| AFP | 231001 | coLronpos VOLUNTARIA 201008 | 20 50 0% 50
AFILADO
COTIZACION :
8457867782 | 505258507 | E  f 2019-10-08| ARL | 1411 ARL SURA ShnzacioN | ao1sad | 20 s1,857,000] 0522% $8 700
_ COTIZACION
ssore7782 | sos2s8507 | £ | ate00a| cor | corza | compensar Sonzrcion | 201900 | w0 $1 657,000 4% 566 300

Este certificado se expide el dia 2019-10-11 a las 02 41
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aportes
% enlinea

Se gertifica gue IM
SAMME DUQUE G

go

AGE QUALITY QUTSOURCING
ONZALEZ identificado(a) con C

Certificado de Aportes

SAS identficado(a) con NI 830039329 realizo i0s s
C 52819194

guientes aportes al Sistema de Segur

dad Social para JILL

. COTIZAGION
5497867782 | 505258507 E 2059-10-08 | EPS | EPS005 SANITAS OBLIGATORIA 2019-10 | 20 $1,55/4 000 4% $66 300
COTIZACION
B497B6TIEZ | BOB258507 E 2019-10-08] aFP 230201 PROTECCION ORLIGATORIA 201908 | 30 $1 857 000 16% 5265 200
FONDO DE
B407867702 | 505258507 3 19-40-08] AFP | 230201 PROTECCION SOLIDARIDAD 01909 | 20 31 557 000 50
PENSIONAL
SUBCGUENTA DE SLBCUENTA DE
ga97B67782 | 505258507 E Jo19-18 08 | AFP | 230207 | g gsisTENCHA SUBSISTENGIA 201509 | 30 £1 657 000 30
COTIZACION
A4g7867782 | 505258507 E 2019418-08 | AFP 230201 PROTECCION VOLUNTARIA soigns | a0 %0 0% 50
EMPLEADOR
- COTIZACION
8497867782 ] 505258507 E 2019 10-08 | AFR | 230281 PROTECCION VOLUNTARIA 2o1a09 | 30 50 0% 50
AFILADD )
OTIZAC "
8497867782 | 505258507 3 2019 1008 | ARL 14-11 ARL SURA (():Bl !lGATgI)?Zr;]»\ 2019 49 0 81657000 0522% 58 700
COTIZACION
s4o7867702 | 505250507 3 2019008 ] CCF | CCF24 COMPENSAR GBLGATORIA 201909 1 8 £ 657,000 4% £66 200

Este certificado se expide el dia 201
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9-10-11 a las 02 39




Ay APONES Certificado de Aportes .
—: enlinea

Se cerhifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Seguridad Social para JULIAN
ESTEBAN RIVEROS VARGAS identificado(a) con CC 1032467386

Fago GO cdigo d de 0 pto odo

) COTIZACION v 55 300
saorserriz | sosesmsor | £ | 2019008 | EPS JEPSOTT FAMISANAR O, | 2o1ete | 2 54 657,000 4% $
sea7Be77E2 | sosaseser | £ |2oi9-tepei AFP | 230207 | PROTECCION SSLT:E':%???A 201908 | 30 $1 657 000 | 5265200
- FONDO DE <
aaozaezraz | soszsesor | £ | aote-i008| AFP | 2302011 PROTECCION SOLIDARIDAD 2mo0s | 230 . 51657000 s0
PENSIONAL
SUSGUENTADE | SUBCUENTA DE \
voreerraz | somsesor | € |2osoom} aFp | 280201 | Tgipgistencia | SUBSISTENCIA 01808 | 30 $1,657 GO0 50
COTIZACION
aeoserrsz | sosesesor | £ |zows-o0s| aFp | 230201 | PROTECCION VOLUNTARIA 201900 | 30 50 0% $0
EMPLEADOR
COTIZACION 2
3497867782 | 505258507 E 2019-10 08 | AFP | 230201 PRDTECCION VOLUNTARIA 201909 | 30 §0 0% e
AFILADD P
COTIZAGION i
B497867782 505258507 E 20319-50-08 ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATORIA 201908 30 $1 657 000 0522% 8,700
sao7ee77sz | sosasesor | B | zo19 1008 | CCF | GO COMPENSAR ggsgﬁ%%’fA 201808 | 30 1657.000 4% $66 300

Este certificado se exptde el dia 2019-1 0-11 alas 02 40
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orfes

apor
en linea

Se certfica que IMAGE
KATHERINE LOZANO P

Clave Planilla; Clava Pago PE:ﬁh

Pago

Fecha.

Riesgo.

QUALITY OUTSOURCIN
ALACIOS identificado(a)

" administradia <

G SAS identificado(a) con NI
con CC 1026279811

" concepto

Certificado de Aportes

830039329 realizé los siguientes aportes al 8

stema de Segundad Social para

o

o

Este certficado se expide el dia 2019-1 0-11 a las 02 42

Pagina 1 de1

. " ' COTIZACION
8497867782 § 504758507 E Jo15-10-08 | EPS | EPS005 SANITAS CELIGATORIA 2019-10 $1,657,000 $66 300
COTIZACION
8497867782 | 505258507 g laoig 008} AFP  { 230307 PORVENIR OBLIGATORIA 201509 | 30 $1657,000 16% $265 200
FONDO DE
Ha9/D6/782 | 506200507 E 2019 1008] AFF | 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201809 | 30 $1 667 000 $0
s PENSIONAL
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
a197867782 | 505250907 E 2019-10-08 | AFP | 230301 | “SlgSisTENCIA |+ SUBSISTENCIA 201909 | 30 $1 657,000 30
COTIZACION
8497867782 | 05258507 E 2019 $0-08 § AFP § 230307 PORVENIR VOLUNTARIA 201909 | 30 50 0 £0
EMPLEADOR
COTIZACION
sa07867782 | 505258507 E 2019 10-00 | AFP | 230307 PORVENIR VOLUNTARIA 201908 | 30 50 0% 0
AFILADO °
50575 COTIZACION 5 o
8497867782 505258507 E 2049 10-08 ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATORIA 201009 an $1 657 000 0 527% $8 700
COTIZACION ’
8497867,82 | 505258507 E 2019-10-30 | CCF | CCF24 COMPENSAR OBLIGATORIA 201908 | 30 $1657 000 o $66 100




2

b €N

Se certifica gu |
KARINA LOPEZ BOLANOS

w, Aportes

iinea

e IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS dentificado({a) con NI 83
dentificada(a) con CC 52514256

Certificado de Aportes

0039329 realizd los siguientes aportes al Sistema de Segund

ad Social para LADY

. ) COTIZACION "
Ba97867782 | 505258507 E 2019-10-08 | EPS | EPS008| COMPENSAR OBLIGATORIA 2018-10 | 30 £1,081,772 4% 543,300
COTIZACION
8497867781 | 505258507 E 2019-10-08 } AFP | 230201 PROTECCION OBLIGATORIA 201809 | 30 51081772 16% $173 100
FONDO DE
B497867787 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 230201 PROTECCION SOLIDARIDAO 201808 | 30 51,081,772 $0
PENSIONAL
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
§497867782 | 505258507 E 2019-10-08 | AFP | 230201 | “g gmisTENCIA SUDSISTENCIA 201908 | 30 51,081,772 $0
COTIZAGION
8497867781 | 505258507 E 2019-20-08 | AFP ] 236201 PROTECGION VOLUNTARIA 201808 | 10 50 0% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
B467867787 | 505258507 3 2019-10:08 { AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 2018.08 | 30 %0 0% 30
AFILADD
COTIZACION
8497867782 | 506268507 | E 2019 10-08 ] ARL 14-11 ARL SURA GBLIGATORIA 201908 | 30 $1081772] 0522% $5 700
COTIZACION
8497867782 | 505258507 E 20191008 | CCF | CCF24 GCOMPENSAR GBLIGATORIA 201908 | 20 51077050 4], 343100

Este certificado se'expide el dia 2019-10-11 a las 02'41
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aportes
Woen

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a)} con NI 830039

linca

DAYANA SIERRA ACEVEDO identificado(a) con CC 1012360244

Clava Planilia

Clave Pago

' Tipo

Planilla ‘Pago

Fecha~

Riasgo

Cédige

B Adrﬁinl'strad'oﬂ

" Concepto

', Periodo . )

Certificado de Aportes

329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para YURY

. futlzaclbn .

COTIZAGION. . )
a497867782 | S0Sz5ES0/ 2019-18-08 Epsb17 | FAMiSANAR omZACON, | 2me0 | 2 $1 360 B33 4% 455 300
pao7867782 | Gbs258507 | E [28re-18-08| EPS | EPSO17|  FAMISANAR ggﬂgﬁ%%'fﬂ 201940 | & 276,167 4% $11,780
COTIZACION
pia7aer7az | sos2sasor | B | 20to-toos| AFP [ 230201 | PROTEGCION SomZACION, | w19 | 25 $1 380 833 a0, $221000
COTIZACION }
pag7asTrer | sososesor | B | s010-008| AFR | zoeor | PROTECCION A ST IS I $276,167 16% $44,200
FONDO DE
8497867782 505258607 £ 2019-10-88 AFP 230204 PROTECGION SOLIDARIDAD 20158-09 25 $1380 832 1ol
PENSIONAL
FONDO DE
Bao7ae7782 | 505750507 | £ |2019-0-88] AFP | 230201 | PROTECGICN SOLIDARICAC 2019.00 | 5 $276,167 50
PENSIONAL )
- SUBCUENTA DE | SUBCUENTA DE
ssotssrrer | soszsesor | £ {2ote 08| AP | 230201 | G amSTEnGia | SumsisTENCIA | 201908 | 28 $1 380 822 50
SUBCUENTADE | SUBCUENTA DE
sioreermy | soszseso? | £ {ameacas| AFP | 230201 | Clgsisrencn oA | 201909 | 5 $276 167 50
COTIZACION
B497867782 505258507 E 2019-18-38 | AFP 230201 PROTECCION YOLUNTARIA 2019 0% ?5 50 0% £0
EMFLEADOR
GOTIZAGION
8497867782 505259507 E 7819-10-08 | AFF 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 201909 5 50 0% 50
EMPLEADDR
N COTIZACION
s497867782 | s0E28E07 | E | 2mi9-0-08 ) AFR | 230201 | FROTECCION VOLUNTAR!A w1500 | 25 50 0% 30
AFILACO
COTIZACION
B497867782 505258507 E 2019 10-08 | AFP 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 2019 0% 5 S0 0% 30
AFILADO
“paorserrm | sosasssor | o | arso0es| Ame | e ARL SURA SOTZAGON | 201908 | 25 s180833|  0522% $7300
gqao7ge7782 | sosesesor | £ |2moc.a| ARL | 143 ARL SURA ggag:%%ﬂ\ 201908 | 5 $276 167 0% 50
8497867782 | S0szsms07 | £ | 20191008 | CCr | CCF24 | COMPENSAR COTIZACION 201900 | 25 54380 833 1% $55 300
GELIGATORIA
sovserrs2 ) somzoesoy | € | 2819100 COF [ COFza | COMPENSAR SBOL"I'(%Q%%TA 201900 } b $276 167 A% $11100

Este certificado se expide el dia 2019-10-11 a las 02743

Pagina 1 de 1




Tel +57 1623 0199 Transversal 21 No 98 - 05
Fax +57 1236 8407 Bogota [ C , Colombia
bdo@bdo com co Sucursales,

A ——— www hdo com co Cal, Medeltin y
Barranquiita

El SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING 5.A.5.
NIT. 830.039.329

CERTIFICA QUE:

1. Para los efectos de esta certificacidn, he obtemdo de la Gerencia la informacidn que he
considerade necesana y he seguido los procedimientos aconsejados por las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas en Coloma.

2. Laauditoria de los estados financiergs de la Companiia para la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en procese y concluira con la emision del dictamen de la Revisoria Fiscal durante el primer
trimestre del afo 2020.

3 La Admimstracion de la Compafiia es responsable por la correcta preparacién de los registras
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el nuevo marco técnice narmativo
aplicable en Colombia.,

4. De acuerdo con la revision efectuada la Compania efectud el pago de las Liquidaciones por el
penodo comprendido entre el 1 de abrl y el 30 de septiembre de 2019 a las Entidades
Promotoras de Salud - EPS, Admimistradoras de Fondos de Pensiones - AFP, Administradora de
Riesgos Laborales - ARL, Cajas de Compensacidn Familiar, Instituto Colombianc de Bienestar
Farmbar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA Lo antener, en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002

5 El pago de esos aportes es responsabilidad de la administracidn de la compadiia como parte de
su gestién. Mi responsabilidad de acuerdo con le establecido en el articulo 50 de la ley 789 del
27 de diciembre de 2002, es ermtir una certificacién del cumplirmento de tales obligaciones.

La presente certificacién se expide en Bogota D C. a los nueve (09) dias del mes de Octubre de
2019 a solicitud de la ADMINISTRACION

BRIl

JUAN GABRIEL SANDOVAL
Revisor Fiscal
T.P. No. - 39369-T

Miembre de
BDO AUDIT S.A.
99469-01-5883-19

B3O Audn § A secetad anoauns rolonbiana, BDO Aavissy 5 A S | BOD Avalyes$ AS | BCO Corparste Fimanee 5 A5 B2Oieygal S A4S, 80O
Oibeavreine 8 £ 5 BDA Tax S w5 y BOO Colombia § 4 8 sneicdactes po* 3cniones smplificadas colombnanis, miembres te BDD tntcrnstinnal
Lrmited, uni compama kmitade por sarantea del Rewre Unido, y rorman parte de ld (e 1nterpacisnal BOD de empresas 1t dapandientes -
#Sutintlay
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|.. I A ; II "‘ |
= e PR s
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- A [
IDENTIFIGAGION BN N )
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I8 Pats 30 Depanamanto -:_:' Ta ’(‘ _j’”‘ :"‘ )/7 4G CiudadMiunicipio N
v ) { e .
coLOMBIA i1]6]9]Begetanc Aoy V-0 A Begeta e olofd
41 Dreceion pnncipal AN 2 PN S
O Y Y ERENN
CR13A 28 24 P17 AT RN
ECorreo slectrbnico |43 Codigo poslal / inj! T 'rluvmd ‘»j" 45 Taeléfono 2
edwin garay@ig-online com P " e '—’ I 11 Isle[a]1]alele] [ ] | [a[1]e]s]ol8]s]sls5]7
L _ ;
NJ -~ “CLAS‘:ICAClON
. Actwmlggi‘m. qmlc:f\c\ - *Qcupaclén
Actlvidad principal s tividdd s\tyunffaﬁr S Otras actividades 52 Numera
45 Codign 47 Fecha oo actvidad 48 Céqlg{: ,\J\‘ig\Fgct)‘_'mcm(acl‘v gid 52 Codige i 1 2 51 Cadiga eslablecimientcs
~ 1)~ i f
6,3,1,1 1997“ 2|23 lc/lf;.l.\iil‘_‘/ (“- /| | T []:lj X 2]5
I \\\:‘"f? f{‘ -xgs;*onsab:hdades Calidades y Atributos

v 2 el a] s e oy L6 R ;’10 1] 12 13| 14| 15| 16 | 47 | 16| 19| 2| 21 ] 22| 23| 24 | 25 | 2
sscemgs| 5| 7 8] ,0[1ml1. 30145 BlaveE|s ei4 2[4 8

| i | 1 i ! | . 1 1 1 i1 1 L 1 1 | I
05- Impte renta y compl regimen ordinar ‘1)5 Auiorretenado/(.
07~ Retencian en fa fuente a titute de ‘re\m‘*ﬁ Dei:gamo, facturar par ingresos Menes
08- Retention timbre nacional BL\acmracmn Electromea Voluntana
09- Retencion en Iz fuente en el impueste | ( 42\Obhgado a Hevar contabilidad
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IMPORTANTE Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya iugar, la Inscnpcion en el Reg!stro Unico Tributano -RUT-, tendra wgencia Indefinida y en consecuencia no se ex!gird su renavacién
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Paragrato dej articuio 1 6 1 2 20 del Decreto 1625 de 2016

Firma def solicitante sa4 Nombre ACTUACION DE DFICIO AUTOMATICA

985 Cargo

Fecha generacidn documente PGF 13-08-2019 03 06 43PM







Bancode Bogota 3

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA

Que la empresa IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado{a) con NIT 8300393298
esta vinculada al BANCO DE BOGOTA 3 traves de la CUENTA CORRIENTE No 0520680704
desde el 4 de Marzo de 1999, este producto se encuentra ACTIVO

Esta informaciéon es confidencial, no es una recomendacién de negocio y se suministra sin
responsabilidad del banco, se expide el 25 de Septiembre de 2019, a solicitud del interesado,
con destino a quien Interese

Atentamente,

OLGA YANIRA OTALORA GUERRERO
Gerencla de soluciones para el cliente
Banco de Bogota

A
i
/LL{’)

L
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iSO 9001:2015

@ La movilidad | - §| e coneasin
es de todos P el L N - icaGa

MEMORANDO
N

25 de Noviembre de 2019

PARA  Dra. ADRIANA PATRICIA MUNGZ CLAVIJO
Coordinadora Grupo de Contratos

4]

é DE Coordinadora Grupo Atencién al Cludadano

% ASUNTO: Rerusion documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

%

a

oa Para los fines perttnentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210867742
F o de 25/11/2019, se remutd al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, los
i : documentos correspondientes para el tramite del pago de la Orden de Compra No 35502 de
g 2019

Acta Recibo Parcial No 8

- Factura de venta No 1Q23648

- Certificacién de pagos segundad social
- Certificado revisor fiscal

- Certificados de aportes

- Informe mensual de actividades

Ao
5 o
Q
a =
a =

Cordialmente,

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Coordinadora Grupo de Atencién al Cludadano

/

Anexos 33 Folios

Elabord EEE /

Rewvisé Manadel C Vivas B, ; 7

Fecha de elaboracion 25/11/2019

Nimero de radicado que responde 20193030113453 ‘

Tipo de respuesta Total () Parcial () { NOV ; f\g
5 NOV. 20

1

=

Avenida La Esperanza {Calle 24} No. 62-49, Cemplejo Empresarial Gran Estacidn Il, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogots Colombia, Teléfonos
Linea de servicio al ciudadane: (57+1) 3240800 op. 2
Linea gratuita nacional 018000 112842

http:/{www.mintransporte.gov.co - PQRS-WEB: http:{/gestiondocumenta Lmintransporte.gov.co/pyr!

Atencién al Ciudadano, Seds Contral Lunes a Viernes de 8 38 a.m, - 4130 p M, Cidige Postal 111321




MINISTERIO DE TRANSPOR'E Tel 3240800

) SomERNe (&) winranseorre g | IMHIBIVHNANERUILK WAL

DE COLOMBIA - No 20 193210867742 .
Fecha Rariicado 2019-11-25 14 4608 &
Destino 331
RTF mage Qualty Outsurcing Sa
Anexos Anexos 33 FOLIOS

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPO CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR

LISTA DE CHEQUEO DOCUMENTOS PARA PAGO

CONTRATISTA: IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS

IDENTIFICACION 830039329-8 ORDEN DE COMPRA No 3552 DE 2019
PRESTACION
ITEM BOCUMENTOS SERVICIOS / OBRA SUMINISTRO QTROS

CONSULTORIA

1 |Acta de Recibo Parcial [Oniginal) 2

2 |Factura (Onginal) con Firma de Supervisor como Recibido a Satisfacaion 1

3 |Certificacion Aportes Parafiscales (Persona Juridica)

4 iinforme de Actividades Contratista con Vo, Bo. Supervisor {Onginal) 20

5 |Certficacion Bancara 1

6 [Formulario RUT 1

7

B

[ )
3

10

11

12

13

14

15

16

17

18

15

20

21

22

TOTAL FOLIOS 33 0 0

Coma para Grupo Contratos

ESPACIO EXCLUSIVO PARA USO DEL GRUPO CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR

Retibnda por Fecha

do en BD Cuentas por Fecha
.ado por Fecha
Descargado cuadra PAC por Fecha
Liquidado por Fecha
Cuenta por Pagar No Fecha
Obligacion No Fecha
Planila Pagadurfa No Fecha*
Descargado BD Contratos por Fecha.

OBSERVACIONES:




MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

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

YALOR A PAGAR

*enas este pago

CODIGD CTN-F-012 VERSIGN 006
Gfupo de Atencion at Yridad Total de
-0%-11- Al 2
Capendencia Ciudadano Eacutora 24-01-01-000 GESTIQN GENERAL Fagw Ho pagas ; Fecha 135/ 919
INFORMACION BASICA DEL CONTRATISTA / PROVEEDDR
Nombre [ Razan Soc.al IMAGE QUALITY DUTSDURSING SAS Natsralaza
e Persgna hatura D Perscna wund ca
tdantificacicn 332032328-8
—als?
Corren andrea genmezglg-onlii: com algonals) da J163987073 Ext
i HRmea- Contacte
INFORMACION DEL CONTRATO / CONVENMD
Srden da Compra No 38502 Poriodo a pagar OETUBRE Plazz da ONCE MESES
Ejacucian
- Requtarz Infarma oe gestion
Fach 212019 | N S Q
acha de jriciacidn &/02! 0 Registra Prasupuestal acthidadat b produstos: | no [
INFORMACION FINANCIERA DEL CONTRATD O CDNVENID
Valar intciat § 245826 32550 Adicion Mo _1__ % 113 700 255 vawar Totac sin A § 365 526 39083
1A £ 4E€ 706 982 BG Valgr ivi Adcion £ 227430 Vatar Toral wWa $ BY 445 383 2¢
Valer imciat con pa $  E925)320846 Tetal Adecgnhe & 112 443 066 valBr Total con i A § 131976 37 aF
Amcign ha $ - Adicion Na __ % -
Valor VA Adic an Valor ivA Ad.cian
. Tatal Adician No __ E - Total Adicten No __ & -
valBr{as) pagade(s) con va
Pago Na 1 Pago No 2 Paga Na 3 Pagz No 4 Fago No 5 Paga Na &
k) 972851671 | § 3977754245 | § 3843532547 | § AB 1015 | & agTo88sz ) % 35 761954
Pago No 7 Paga No B Prgo Mo 9 Paga N& 10 Pago No 11 Fago No 12
5 32 926 4N 46 551668
Paga No 13 Pago No 14 Papg ho 18 Fago No 16 Pago Na 17 Fago No 18
,
Total Pagade $ 28972230485
Saldo Actual $ 145253969 91 .

% 46§23 37500
$ 98 €30 594 81

"% de Ejecucign Financiera

ES 82%

ACTIVIDADES DE EJECUCION

GEJETO

¥ SERVICIOS EN ESPECIAL LDS RELACIONADDS CDN EL PROGPAMA DE REPDSICION Vit ICULAR ¢ REGISTRD UNICD NACIONAL DE TRAN

ADGUISICION DE SERVICIOS BFQ PARA LA ATCNCION DE REQUERIMIENTOS REALIZADOS POR LOS CIUDADANCS AL MNISTERID DE "RANSPORTE SOBFL Tax':ITES

SITD PUNT

CBLIGAGION ACTIVIDADES ADELANTADAS, DESCRIPCION DEL ENTREGABLE O DEL ANEXD

Las obligacionas del cBntralista son tas astablacidas gn la clausula 19
‘Obligaciones do las provaedorss” del Acusrdo Marco de Precios dz Servicios BPD
{CCE-595-1-AMP-2017)

INFDRME BE GESTION DE LA GPERACION FADTURA NUMERD 1Q23648

L% dn Avarce Elecucidn




MINISTERIC DE TRANSPORTE

PROCESGC DR CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECISIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGC

CODIGE CTN-F-012 VERSION 006

Craco 2z ATentan 2 2o dad Toma de
R L O ) TION GENEPA
< udadano E ecutora ? T CESTION GERERAL Pego ha oagos

Rependenca

Facha

Py
"0
[}
<
w

OBSERVACIONES REL SUPERVISO® A LOS TRABAJOE EJECUTADDS

RECIBIDQ A SATISFACCIDN

En cal'dad de sucer 50r QB. CENTr2T0  CON BMiO anctado manfesto oue e contramista cump' o a 522 sfaccion y dentro de o5 terminps contractuales con todAS Las pbugaciches estal ecdas

gualmente cartvfco que el Contratista o © cure mvento a Lo estab ec.ao en las disposiciones lagales gentes sabra el regrmen de seguraad socla. {(cdnforme a lo sefiatado en 2, artulo 50 de la Ley 753
de 2032 .a Ley 1562 oe 20 2, decreto "Z3 de 2012 Dacrato 1272 del 2018 ; demas nofmas que regulen ia matena) ¢ cump. © con los apartes a salud , pensian yw/o parafisca dad aplcable

Per 10 anter or autorizo e pago por - alor de $46 623 373 00 (CUARENTA ¥ SEIS MILLDNES SEISCIENTOS VEINTITPES MIL TRESCIENTOS SETENTA ¥ CINCD PESCS (4CTE)

TELIET0I.

Este a orogebera cons gnarse en '2 cuen%e 08 Anorres Corrente _ X WNurmers 25223270~ del BahCO DE 30507

AUTCRIZACIDN DE PAGD

mnexas

Persona Matura Persana Jurdca

Lporte a oansiGn Perafiscales

RHUT {primer pago yvia
Aparte a sa ud
P “ D Actualizacien)

4EOTTE Pl ﬂ E~-rada al elmacen

@O0

Froaucte(s - Entvegat e 1§} D Factura
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l IMAGE QUALITY OUTSOURGING S.A.5.

QUTSOURCING NIT 83003832¢-8 FACTURA DE VENTA No
Régimen Comin Q23648
Actividad CIIU 6311 —

SENORES MINISTERIO DE TRANSPORTE CIUBAD BOGOTA

NIT 899959055 FECHA 20M1/2019

DIRECCION AVENIDA LA ESFERANZA (CALLE 24) NO 52-49, GRAN FECHA VENC 2018-12-20

ESTACION COSTADC ESFERA
CONTACTO MARIA MERCEDES SANTOS TELEFONQ

800 AGENTE DE CENTRQ DE CONTACTO $2,216,346 19 $25,730,770 00
100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,183,526 33 $3,183,527 00
D00 HORA DESARROLLO $69,511 04 $000
100 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK) - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRE $268,192 18 $268,183 00
INTERNET
- 000 GRABACION ANUNGIOS VR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) $54,002 98 $0 00
RESPUESTA DE VOZ INTERAGTIVA
409 00 VIRTUAL HOLD 513136 $53727 00
2,27400 MINUTC IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) ENRUTADQR 5218 $4981 00
95500 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS O CDNTAGTOS $26 24 $25,065 00
2,004 0D MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES $26 27 $52 646 00
CORTOS
1500D MINUTO DE CONEXION QUTBOUND DE FIIO A CELULAR - TODOS LOS $95 33 $14,450 G0
OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
100 AGENTE DE CENTRQ OE CONTACTO $3,281,086 00 $3,261,986 00
000 MINUTO DE CONEXION QUTBOUND DE FIIO A CELULAR — TODOS LOS $36 33 $0.00
OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
200 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3,281,9B5 91 $5,563 972 00
$39,179,307 00

OBSERVACIONES SUB-TOTAL $38,179,307 00
PRDCESO DE OCTUBRE DE 2018 VA 19.00 % §7 444 068 00
TOTAL APAGAR $45,623.875 00

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resslucion 012635 de Diciembre 14 de 2018, ND PRACTICAR
RETENCION DE VA EICA

SOMOS AUTORRETENEDORES EN RENTA sagun Resolucion 08696 de Septiembre 21 de 2005, NO
PRACTICAR RETENCION

Esta factura se asimila en todgs sus efsttos 2 la letra de cambio, articulo 772 y sigwentes del C C y causara
interas de mora a |a tasa contemplada por la fay

(ACEPTAOA {FIRMA Y SELLO) —\
MEQos v, Q\?UCA 3EQ1T0

- ("5 ' y
fF — N

IRMA, RIZADA (FIRMA Y SE|LO}

10 GUTSCURCING 5 A S

\. J/

Bogole, DG Cra 13A# 29-24 Piso 7, Parqus Central Bavena (Tarre Alkanz), PBX (571) 593 1890, Fax (571) 593 1995,
ltagus Cra 42 # 75-83L¢ 2BB C ¢ Linventas, Tel (574) 403 8410
Resolucién CIAN 18762012111511 de 2019-01-03 AutonzafHabilta Facturacién desde 1Q-21702 hasta [Q-25000 Page 10f1
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GESTION CENTRO DE CONTACTO OCTUBRE
FICHA TECNICA

Maostrar la gestion realizada en el Centro de Contacto del 1 al
Objetivo 31 de Octubre de 2019 vy los resuttados operativos del acuerdo
marco de precios para la Campafia Ministeric de Transporte

Penodo del informe Octubre de 2019
Presentado por 1Q Outscurcing SAS
Entregado a Ministerio de Transporte
No de informe 9
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INFORME DE GESTION CCC OCTUBRE 2019

1. GENERALIDADES

El 6 de febrero de 2019 se emitid el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adquisicién de
servicios BPO para [a atencién de requersmientos realizados por los ciudadanos al Ministerio de
Transporte scbre tramites y servicios en especial fos relacionados con el programa de reposicidn
vehicular y registro unico nacional de transito RUNT

Durante et mes de junio de 2019 se realizd una modificacién en la orden de compra incluyendo un
agente técnico con el fin de dar respuesta a las PQRs que radican los ciudadanos a través del
correo electrdnico,

Durante el mes de agosto de 2019, se realizé la segunda medificacién de la orden de compra con
el fin de incluir dos (2) agentes adicionales a los contratados, prorrogar el plazo de ejecucion hasta
el 31 de diclembre de 2019 y realizar un incremento del 41% de la bolsa de minutes cutbound

El presente informe de gestion relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de
la orden de compra correspondientes al mes de octubre de 2019

1.1. Orden de compra 35502

A continuacion, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asf como lo
consumido en el mes-

T Cod. Matriz - - - © el senvidier U Caracteristica

IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de otactD

CCapicidad  Cantidades
oc.: .- Consumidas -

1 Técnico 8 g
2 IT-BPO-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora Técnico 1 1
3 iT-BPO-CC-47-1 Hora desarrollo NA 70 0
4 IT-BPO-CC-43-1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada NA 1 1
Virtual sobre Internet
5 IT-BPO-CC-14-1 Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice NA 8 0
Response) Respuesta de Voz Interactiva
6 IT-BPO-CC-26-1 Virtual Hold NA 500 408
7 {IT-BPO-CC-44-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) NA 2500 2274
Enrutador
8 IT-BPO-CC-11-1 Transferencia de lamadas o contactos NA 3004 705
S [T-BPO-CC-15-1 Mensaje SMS (Short Message Service} NA 2000 2004
Servicio de Mensajes Cortos
10 IT-BPO-CC-10-6 Minuto de conexién Quthound de fijc a NA 1453 150

celular — Todos [os operadores de telefonia
moévil celular

(o —
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S5 - Capacided - Cabtidades ]
Goracterstea. . ot " Consirmidas

11 T BPO-01 o VA T TNA 1 1

12 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Tecnico 1 1
13  IT-BPO-CC-10-6 Minuto de conexion Qutbound de fyo a NA 2461 0

celular Todos los operadores de telefonia
mawvii celultar

14 IT-BPO-CC-2 Agente en |z Entidad Compradora Tacnica 2 2

Tabla I Consumos mes Octubre

1 2. Contratacidon de los agentes

A continuacidn se describe el personal gue se tiene contratado para la OC

5 - 21 Febrero/19

26 Febrero/19

Agente de Centro de Contacto

Tecnico plata 01 Marzo/ 19

01 Abnt/ 19

1
1
1 04 Marzo/ 19
1
1

Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata

11 Febrero/19

1

_ j
' Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata 2 02 Septiembre/19

Tabla 2 Perscnal_contmtada

1.3. Horario de disponibilidad del servicio

Ei horano de disponibilidad para prestar los servicios relacicnados con la Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las lineas 018000 110950, 018000 112 042 v 3240800
opcion 2

1 4. Configuraciones

En el mes de abril se realizé la configuracion de la VPN sohcoitada por el Ministenio de Transporte y

presenta continuidad en el servicio hasta la fecha
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2. RESULTADO GENERAL DE LA OPERACION

2.1 Resultado canal de voz

Para el periodo comprendido entre el 1y 31 de Octubre 2018, el Centro de contacto recibio un
total de 5,445 llamadas en las lineas de atencidn y transparencia, las cuales 4,388 fueron
atendidas con una eficacia del 93%, teniendo en cuenta Ja atencion de los 408 buzones y que las
299 llamadas que son fantasmas no hacen parte del abandono ya que son llamadas que cuelgan
los ciudadanos antes de los 5 Segundos, el tiempe medio de operacion (TMO]} es de 5 71 minutos

Telefonico 5,445 4,388 350 308 285 12 571

Para la atencién de la linea se tienen actualmente 8 agentes guienes gestionan la recepcion de las
llamadas y chat junto con la linea de transparencta, a continuacion se muestra la gestion de la
linea en el mes de Octubre, comportamiento de llamadas y chats

2.2 Linea de Atencidn

Para la linea de atencién durante el mes de octubre se recibid un total de 5227 llamadas un 17%
menos que el mes anterior, de las cuales se respondieron un total de 4.240 llamadas con una
eficacia del 93% teniendo en cuenta que 376 llamadas fueron buzones de voz los cuales
posteriarmente tuvieron gestiony 295 'tamadas fantasmas las cuales no hacen parte def abandono
ya gue son cortadas por los ciudadanos antes de 5 segundas.

-

Gestion Canal Telefénico

wilia sadas Contestadas

®tlaradas Abandonad as

Grofico 1 Gestion Canal telefénico

93%

2
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43,0 il
lon 223 211 ] 1 2 3 573 9654,
oot 222 190 19 1 2 8 £80 917,
30t 173 185 3 - 3 544 8™
4 e 350 1586 EE] 27 G5 544 T1%,
7-oct 2.8 i 18 7 2 10 551 92%,
8-oct 234 208 13 10 2 15 675 94%
g-oct 207 T 14 22 4 16 ] 037,
plagtalon 233 £ 1z A 1 20 55 930,
11-oct 133 3 " 51 i 10 15 947
15-oct 315 158 5 - 143 5 5a° 97,
16-oct 57 224 19 10 4 14 584 2%
17-oct 217 ‘85 13 13 1 5 5 0C 91%
18-cc 273 200 17 51 2 1 R 32
21-0ct 232 @03 14 WL 3 15 5% o
22-oct 280 333 31 13 3 21 547 B8,
23-oct 229 197 17 12 3 6 545 92%
24 oct 206 2@ 5 10 i 11 £ 40 g7
25 oct 193 1 i 1 508 g3
28-00t 235 17 g 5 13 55 g2t
29-act 265 18 14 1 599 a37g
30 oct 204 18 14 3 17 533 919%
31-act 199 19 11 o 12 505 904

Tablo 3 Gestion Diarta canal Telefanico

Gestidon diaria de llamadas
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Se recibieron en promedio 193 liamadas diarias un 17% menos que el mes anterior, en su mayoria
se recibié llamadas debido al proceso de normalizacidn por caucion correspondiente a ciudadanos
que realizaron el pago y después del tlempo establecido en la resolucidn no se encontraban
desmarcados en el RNDC ni el aplicative de consuita lo que género re llamadas de los cudadanos,
se brind6 informacion de vehiculos mal matriculados o con omisidn en el registro, adictonal del
proceso de modernizacion

2.3 Indicadores de servicio canal de voz por semana

Del total de llamadas contestadas (4 240) se evidencia un mayor trafico en la semana 2 con un
total de Hlamadas de 977 contestadas,

1,100 - 949, . 93% 93% \93% . 100%
| ‘ poats o TR e ey
i E- i i
900 ! Enzj i%iz:}: . 80%
977 | e St T 70%
i - R 0
Lo A 1960 " oo%
v :’% T {-é’"i
= £t 0%
Foo - Fo A09%
o 0 fi 1 ‘
R L B | 0%
P 1 £y
o A e 207
.t P 28
- B | Cmeds  oonbE 10%
100 - 1 2 3 4 5 0%

—= ¢ Lemragas{of Teladas 3 Tadas AGaracnaas - - ffkx@E

Grafico 3 Gestidn semanal

2.4 indicadores de servicio canal de voz intervalos media hora

Se evidencia que el pico de llamadas micia desde las 9-00 a 12:00 de la maftana llegando a su pico
mas alto a las 11 00 de la mafiana y 2°30 a 4 00 de la tarde, el flujo de la tarde es similar al de Ja
mafiana, después de las 4-30 pm se evidencia que el flujo de llamadas empieza a disminuir
notablemente, para las horas pico se ajustan los horarios de break, pausas activas y almuerzo para
tener una mayor disponibthdad de los agentes en estos intervalos, para el mes de octubre
continuamos con cuatro en chat y llamada a la vez

~
"
P
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Grafico 3 Gestion porinter g 0§

2.5 Tipologia de consulta

En el centro de contacto se recibieron las siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el
94% de las liamadas fueron efectivas

Efectiva ' 240

Caida 580

Muda 328 ’
Equivocada 75

Prueba 4

Tabla & Tipifcacion | Nive!

Los motivos mas frecuentes de llamadas estan relacionados con la peticidn de transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerio, esto representa el 17% de las Ylamadas efectivas, es
impertante mencienar que ef 25% son cwudadanos se comunican des o tres veces ya gue en la
extension no les contestan En segundo lugar de consulta se debe a la consulta de estados de
radicados los civdadanos solicitan informacién del estado de las peticiones radicados en Orfeo, de
como interponer una reclamacién por la falta solucién a su requenmiento vy solicitud de envio de
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copia de fa respuesta, en tercer lugar el proceso de normalzacidn de los vehiculos de carga,
adicionalmente solicitan informacién de manifiestos de carga, peso bruto vehicular, permisos de
carga extra dimensionada, tarjetas de operacion, habilitacion de empresas entre otras, el TOP 10.

TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

TRANSFERENCIA 7%3:5(:3@"4::’&“5:.’2." A AT T B N T RIS R T 709
ESTADO DE RADICADOS %7 702 5. -~nr =i 2reeesws i1l 437
MEDIDAS ESPECIALES ¥ e T 1ol i vife S Timafs ETmal 402
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE  Lennlud WTh0on v sl 256
LICENCIA DE CONDUCCION 5o, s mutiiand 225
REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS !F;N_;M__:;:u:,_:a 216
ENTIDAOES DELSECTOR | =i “7is 209
NORMATIVIDAD |2 = 5% 176
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE . F=o. s, i 174
SOLIGTUD DEINFORMACION 4;.::;,;;;,:“& 149
0 200 400 600 500

Grafico 5 Top 10 Consuftos mds frecuentes

2.6 Transferencias

Las transferencias se realzan debido a que son consultas de informacién detallada del caso
registrado ante el ministenio a las diferentes dependencias y que en el primer nivei de informacion
no es suficilente para darle una solucion al ciudadano, por ejemplo consulta del estado de un
proceso puntual, respuestas fuera de plazo, comunicacién directa con funcionarios del miisteno,
informacién del reconocimiento econémico v desembolso de dinero, re agendamiento de las citas
programadas, incidencias con la radicacién de Jos manifiestos de carga por peso, usuano y clave
del RNDC, modificacién de planiltas de viaje ocasional, solicitud de certificaciones pensionales
entre otras solictudes que requieren que el drea encargada brinde una respuesta de fondo
Durante el mes de octubre se realizd 709 transferencias, la dependencia mas solicitada es el grupo
de logistica y carga que es la encargada de habilitar los mantfiestos de carga electronica,
informacion de usuarios del RNDC, este mes puntualmente se presentd incidencia con fos usuarios
y contraseiias del RNDC para la descarga de los manifiestos.

2.6.1 Transferencias realizadas

El 30% de las transferencias se reahzaron al grupo de logistica y carga por temas de usuarios y
contrasefias, manifiestos de carga vy transporte de vehiculos pesados, seguido del 12% al grupo
de certificaciones laborales para pensién, 12% subdireccién de Transito, Del total de las llamadas
transferidas al drea de logistica y carga el 70% no fueron atendidas generando nuevas llamadas
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per parte de los usuarios, del total de las llamadas transfenidas a lo
63% no fueron atendidas por parte de los funcionarios de area

Top 10 Extensiones

Grafico 6 Top 10 Consultus mos frecuentes

2 6.2 Respuesta a las transferenoias

Del 100% de las transferencias recibidas el 63% no estan siendo ate

s diferentes departamentos el

BORIRL CELTCETITN Y Lara

WMIRUPC JeRT RLAL Dhey W PORALEDS e
FENSION
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GIHFCUICA T2 * FRAESTRUITURA

CRL 4, 7OZRL T JCE TRANSPORTE TERT ~707

GuhDut | CNET "RANIOORTD

ndidas por los funcionarios de

las dependencias solicitadas, generando asi nuevas llamadas para intentar el contacto, los casos
de los ciudadanos mas urgentes son escalados por correo electronico a atencion al ciudadano
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Grafico 7 Respuesta en las dependencias

£l 25% de los ciudadanos que se comunicaron 2 fa finea y se les generd transferencia volvieron a
establecer comunicacidn nuevamente porque no fue posible contactar con la dependencia
solicitada, cuando se identifica que es un ciudadane que ha tratado de establecer comunicacion
con el area en varias oportunidades se le brindan otras alternativas de comunicacion con las
dependencias como el correo electronico o comunicarse en otro momenta del dia

Volvio a comunicarse
25%

4NO
51

Grofica 8 Ciudadanos que vuelven a contactarse

A continuacion se muestra el top 5 de transferencias realizadas que no fueron contestadas en el
departamento solicitado, el rea que menos responde a la extensidn generando re llamadas es el
grupo operativo de transporte terrestre (100%), seguido del grupo de reposicion integral de
vehiculos {84%) de llamadas que se transfieren y no son contestadas
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 BEPARTAVIENTO DL MngsTeni oe TaNSPORTE - 00 0L courtarans - %
GRUPO CPERATIVO DE TRANSPORTE TERRESTRE 14 14 %
GRUPO REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS 51 43 8494
DFICINA ASESORA JURIDICA 13 10 77%
GRUPC ADMINISTRACION DOCUMENTAL 16 12 75%
GRUPO PAGADURIA 24 17 71%:
GRUPO OPERATIVO EN TRANSITO TERRESTRE
ACUATICQ Y FERREC 47 i3 70%

Tapla 5 Top 5 extensiones que 1o cortestan

Se puede eera tonla, como dge’ 100w de las | amaaas aue se transieren ol Grupo operatio de transporte
terrestre np contestar en el 1009% de fas ocasiones

2.7 Linea de transparencia

En el mes de Cctubre en la linea de transparencia se recibip un total de 218 Hlamadas de las cuales
se atendieron 148 y 34 fueron buzdn de voz, gestionados con los de la linea de atencién, tentendo
en cuenta que para esta linea se encuentra un solo agente atendiendo y apeya 1a linea de atencidén
en los picos de llamadas, De las 148 llamadas atendidas ninguna fue denunca, las llamadas que
tngresaron a la linea corresponden a cudadanos que se comunicaron con el fin de gue se le
brindara nfarmacién general det Ministerio o las denuncias se direcaonaron a otras entidades
encargadas de la denuncia

LINEA TRANSPARENCIA

Sermarallils
Semanz 27w 13 57 18 B 14 : I
Semanz 3 13 < w2 7 3 1 T 7
Seminadllz

Tablo 6 Gest.on semanal Linea transparencia

2.8 Resultado canal chat
Para el mes de Octubre se recibid un total de 1231 chats, 101 menos que el mes antenor, el

promedio de interacciones dianias fue de 55 chats, con un TMO de 12 34 minutos v una eficacia
det 98%
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Dia

l-oct
2-oct
3-oct
4-act
7-oct
8-act
S-oct
10-oct
1I-oct
15-act
16-act
17-oct
18-oct
21-oct
22-oct
23-act
24-oct
25-0ct
28-act
28-oct
30-oct
31-oct
Total

Chats
Recibidos
63
72
24
48
70
56
58
62
56
51
55
50
37
71
70

48

56
62
62
59
49
52
1231

Chats Chats
Contestados  Abandonados  atencidn {seg)

61
70
24
46
70
55
57
58
55
49
54
48
37
70
69

47

56
58
62
58
47
50

NN O O R O R, B S NP KR R = RO N O NN

1,201 30

Tabla 7 Gestian diaria chat

La movilidad

es de todos

Tiempo de

41
37
29
41
33
34
62
28
43
24
15
21
29
30
20

40

44
19
31
57
29

45
34

™O
(rmin)
1082
1354
1011
11 44
1571
1380
14 10
1237
12 31
905
1203
9388
1008
1276
1381

1208

1410
1014
1302
1142
12 23
1163
12.34

Eficacia

97%
97%
100%
96%
100%
98%
38%
94%
58%
56%
98%
96%
100%
99%
99%
98%
100%
94%
100%
98%
96%
96%
98%

Ei dia donde se recthié mayor cantidad de chats fue el 2 de Octubre, 72 interacciones por el
vencmiente del plazo de las cntas retrorreflectivas, el 21 y 22 de Octubre con 71 vy 70
interacciones debido a consultas de normalizacién y sohaitudes de informacién del estado de

radicados
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Grafico 9 Gestior diariz Chat Octubre

2.9 Resultado canal presencial

Para el mes de actubre con fa adicion de dos agentes tecnicos, se dio refuerzo al apoyo en las
gestiones def Font, en atencion especiatizada y soporte a fa radicacidn y contestacion de PGQRS, a
mediados del mes de octubre se soklicita el préstamo de una persona adicional dei call por parte
dei ciente para reforzar ias gestiones del Font recihiendo ias llamadas de la extensidn de atencion
al ciudadano y brindando informacidn del nuevo procesa respecto a fa tenencia de vehiculos

El canal presencial del Ministenie de Transporte se encarga de atender las consultas de los
ciudadanos que se acercan a las instalaciones fisicas del Ministernio, para el mes de Octubre se
continua con dos agentes en la Entsdad Compradora, una de eilas prestando soporte en ia gestign
del PBX y atencign presenciai al c:udadano y la otra agente radicando en Orfeo fas sohicitudes que
flegan a traves  buzon del correo srocadh udadz ol mmbrasporte zo co, realiza la
correspondiente asignacion de los correos a los departamentos encargados de dar respuesta

Para el mes de octubre se atendieron 501 ciudadanos en la atencidn presencial, 52 fueron
ciudadanos consultando procesos del Ministeno y 449 PBX
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Grafico 10 Gestion diaria canal presericial

Sus principales consultas se dieron por estado de las peticiones radicadas sin respuesta, licencias
de conducaidn solicitando el historico de las licencias, y validando el proceso de canje de licencias
espaficlas, careanas y venezolanas, solicitud de informacidn como cintas retrorrefiectivas,
narmalizacion y la nueva resolucidn de modernizacién.

2.10 Resultado canal PBX

El PBX del Mimisterio de Transporte se encarga de realizar transferencias a las dependencias
internas del Ministerio con el fin de dar solucion a las inquietudes de los ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de 1gual forma ciudadanos gue se comunican solicitando ser transfenidos con
dependencias y/o funcionarios del Ministerio y adicionalmente algunos funcionarios internos
solicitando transferencia con otras dependencias internas Durante e mes de octubre se

rectbieron 449 interacciones con la Agente en la Entidad Compradora distribuidas de la siguiente
forma:
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Grafico 11 Interaccionas de PBX Octubre/19
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Para el mes de Octubre 53% de las interacciones reciidas en el PBX son transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerio, adicionalmente se recbieron Hamadas sohicitando
diferente tipo de informacidn, licencias, estado de radicados, entre otros

TRANSFERENCIAS

SOLICITUD DE INFORMACION

LLAMADAS CAIDAS

ESTADC DE RADICADOS

NORMATIVIDAD

LICENCIA DE CONDUCCION

DIRECCICNES TERRITORIALES

REPOSICION INTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR DE
CARGA

ENTIDADES DEL SECTOR

FOTODETECCION

MEDIDAS ESPECIALES Y TRANSITORIAS PARA SANEAR EL REGISTRO
INICIAL DE LOS VEHICULOS DE TRANSPORTE DE CARGA

SERVICIO PUBLICC DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR DE
PASAIEROS POR CARRETERA

TRASPASO DE VEHICULOS

RUNT
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE MASIVO DE PASAJEROS
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTCGMOTOR ESPECIAL

= [ B oS S

I
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Tabla 8. Consultas PBX

2.11 Gestidon Correo atencidn al ciudadano

Al Ministerio de Transporte llegan correos diariamente dirigidos al grupo de atencion 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 destind un
Agente quien es encargado de re direccionar estos correos y radicar en ORFEO lo gue sea
pertinente, para el mes de mes de octubre se gestiond un total de 1 720 correos, 59 mas que el
mes anterior, de los cuales 1189 son correos recibidos y remitidos al drea encargada de dar
respuesta y 531 radicados en ORFEQ,

Gestion Correo Atencion al ciudadano
110

90
76
0 62

61 B4 &0

62
o1 54
gy 57
29 . 29
1421 23 0 3
16 . 15,
I 12

35
77
68
59 63
54
48
50 a1 3 4433
29 W32 33 e & 2 33
39 .
a0
17 15
10 , 2
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15
1 g % % § LT % v % ¥ ¥ &% m T L ow B oW oL ¥ v o8 v
° ¢ ¢ ¢ 3% 8 8% B E B E § ¥ B B F OH % 5 E S OE B
- ~ m ™ ~ w =S & - wh o ™~ X ~ en < vh o & > &
— — - - -l - ~ ~ ~ ~ ™~ (2] (o] m m

WUBRRETS RECIEM T HuDICAC T EN ORFEG

Grafice 12 Gestion Correo Atencidn al ciudadano

2.12 Gestion atencidn Especializada

Los ciudadanos que flegan al Ministerio son atendidos per el asesor Front quien les presta una
atencion de primer nivel, cuando este no puede ser resuelto en primer nivel se hace necesario gue
el drea encargada le brinde una respuesta al cludadano directamente por lo que se dispuso de uno
de los agentes técnicos para el apoyo del drea de reposictdn Integral de vehiculos en ia atencion
de los ciudadanos

En su mayoria los ciudadanos son agendados para ser atendidos en sus solicitudes, para el mes de
Octubre se programaron 328 citas del 15 al 31 y fueron resueltas de la siguiente manera:
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'ATENCION FRONT  EFECTIVAS - -AUSENTES
| 15 DE OCTUBRE AL 31 \ E ‘
‘ 3
OCTUBRE NE OCTUBRE 304 ‘ 24 ! 28 |

Tabla 9 Gestion Asesor atencion Espec.alizada

Atencion Especializada

# EFECTIVAS

AUSENTES

Grafico 13 Gestion Octuore

Adicionalmente este mismo asesor presta apoyo en la gestion de oficios de embargo, se asignaron
480 de las cuales gestrond 207 debude a las ctras actividades que realiza en paralelo a esta

MES _ ASIGNACION DE OFICIOS REALIZADAS

OCTUBRE | 4580 | 207

L \ "

Tabla 10 Gestion PQRS Asesar 7
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2.13 Gestion PQRS

Diarlamente se reciben solicitudes por parte de los cudadanos en el Ministerio de Transporte
mediante la figura de PQRS con el fin que sean contestadas en un tiempao establecido por ley, para
la gestidn y respuesta de estos, se dispuso de uno de los agentes técnicos con el fin de evacuar la
mayor cantidad posible de solicitudes, algunas de estas no tienen una peticion clara por lo que se
hace necesario contactar con el ciudadano para identificar la solicitud de fa misma, a continuacién
la gestién del mes

GESTION :
OCTUBRE

LLAMADAS
MINUTOS
ATENCION OFICINA

PQRS WEB
PQRS OFICINA

ATENCION FRONT
CONCEPTOS -

RADICADOS MASIVOS
Tabla 11 Gestion PQRS Octubre

2.14 Atencion al ciudadano

Desde el 15 de octubre se solicitd apoyo de uno de los agentes del call center en atencién
presencial con el fin de atender la extension de atencién al ciudadano, la agente atendié 52
llamadas, adicional a 487 registros del nuevo proceso que se estd implementando respecto a la
informacidn que solicitan por la tenencia de vehiculo

3. GESTION 5MS

En el mes de Octubre se da continuidad con la campafia de SMS con el fin de informar e invitar a
fos usuarios a la capacitacién sobre la nueva resolucién 5304 de modernizacion

Se enviaron 2,004 SMS de la base Interna de clientes que se han comunicado con el Mimsterio de
Transporte a lo largo del afio validando previamente que estos hayan autorizado la ley de habeas
data y dependiendo del mensaje validar las tipsficactones realizadas

Los envios se reahizaron seglin croriograma,
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MODERNICE SU VEHICULG DE CARGA www mmtraspcrte gov o - - '

Normatividad Res 5304 de 2019 Sin necesidad de intermediarics 1002
MINTRANSPORTE http //bit Iy 2qDogls

25 de Octubre de 2019
8:30.27a m

28 de Octubre de 2019 MGDERMICE SU VERHICULO DE CARGA 29 oct 19 capacitacion Res 5304 de
52327p m 20198 3C am Audrtonio ANSY calle 24 No 60-50 piso 9 MINTRANSPDRTE

Tabla 12 Envioc de SMS
4. Resultados encuesta de satisfaccion

Durante el mas de octubre se realiza la encuesta de satisfaccion con el obyjetivo de medir el grado
de satisfaccion de los ciwdadanos respecto del servicio que los agentes brindan en los canales
telefonico, chat v presencial con el fin de detectar oportumdad de mejora gue contribuyan a
conseguir una mejor percepcion de la atencion brindada al civdadanoe

4 1 Canal Telefénico

£n el canal telefénico se evaluan las sigu:entes preguntas

1 ¢Desea cakficar el servicio?
St/ NO

2 Califique la disposicion del agente para atender su consulta
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3 ¢iaconsulta formulada fue resuelta?
S1/NO

4 ¢Llainformacion fue clara y satisfactora?
s/ ND

5 ¢Como cahifica la facihdad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de Ta encuesta
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4.1.1 Participacion de la calificacidn del servicio.

% Participacion

De 4.962 gestiones efectivas de la Linea de Atencion
se evidencia que 2.698 cwdadanos aceptaron
realizar la encuesta de satisfacadn con una
participacion  del 58% Asi mismo, 1.909 no
aceptaron realizaria con una participacion del 42%;

sl al realizar auditoria aleatorsa de las grabaciones que
58% fueron calificadas como NO realiza encuesta, se
evidencia que las motivos principales fueron 1a falta
de tiempo de los ciudadanos o aceptaban realizar Ja
encuesta y colgaban la transaccidn sin brindar

respuesta alguna

- Grofico 14 Porcentaje de Participacion encuesta de
.’ sgtisfaccion

4,1.2 Satisfaccidn General

Entre el 01 y el 31 de octubre se realizo un
total de 1.998 encuestas de satisfaccion
efectvas, el grado de satisfaccon de los

Participacion

i Regular
cludadanos respecto a la disposicion del 0,3%
agente para atender la consulta es de 99,6% Buena )
entre cakificacones  Excelente y Bueno, 17,5%

obteniendo una caiificacidn de 4.8; los casos
calficados como regulares representan un { -
0,3%, se identtfica en las observaciones que en
estos dos ditimos resultados los cudadanos -

. califican los procesos directamente Ex::lf;?e
relacionados con la gestion del Ministerio de "
Transporte, por ejemplo respuestas fuera de

. tiempo o sehctudes de informaadn radicados

con anterioridad

Grofico 155 Disposicion del Agente para atender lo
consuita
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4.1.3 ¢La consulta formulada fue resulta®

% de resolucién de la
consulta

i
|
H

sl

Gra®co 166 Consulte fae resuelta

414 Informacién clara y satisfactoria

De los 1.998 cwdadanos que aceptarcn
realizar la encuesta, 1.958 indicaren que la
informacion brindada en la linea de atencién
fue clara y satisfactoria con un porcentaje de
participacion del 98%, 40 estuvieron en
desacuerdo  con  un  porcentaje  de
participacion del 2%, esto debido a que los
cludadanos ne recthieron la informacion que
ellos esperaban o la respuesta del tramite no
fue positiva a su favor

La movilidad - £
es de todos -

t’;
7

~E

De los 1.998 ciudadanos gue realizaron la
encuesta, 1.893 informaron que la consulta
reahzada fue resuelta en un 95%, 105 wndican
gue la consulta no fue resuelta o cual
corresponde a un 5%, este Ultimo, debidc a que
los motwvos de las llamadas no tenian una
respuesta gue resultara confarme a lz peticion
del cwdadang, un eemplo de ello, cuande
llaman y quieren comunicarse con una extensién
del Ministerio y no o pueden hacer o los
tramites tienen un  tiempo de respuests
establecido por ley, pero este no se cumple y se
extiende 1a espera por parte del ciudadano o son
remitidos a otros organtismos de control que es
competencia de fa consulta lo que genera
insatisfaccion

% Claridad de la Informacion
Brindada

NO :2%

b omowam

St 98%

Grafico 17 La informacian fue ciara y satisfactona
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4.1.5

% Facilidad para comunicarse
con el canal

Mialo
Regular 19
4%

Deficiente
0,4%

Excelente
67%

Grafico 188 Facilidad de comunicacian con el
canol telefonice

4,2 Servicio canal de chat

La movilidad

es de todos

Facilidad para comunicarse con este canal

De los 1,998 ciudadanos que aceptaron realizar
la encuesta, 1.336 calificaron coeme excelente la
faciidad de comunmcarse con la linea con un
porcentaje de participacion  del 67%, 560
calificaron como bueno con un porcentae de
participacion del 28%, 83 calficaron como
regular con un porcentaje de participacian del
4%, 11 calificaron como malo con un porcentaje
de participacion del 1% v 8 ciudadanos califican
como deficiente con un % de participacdn del
0,4%; sin embargo, las tres ultimas opcianes san
debido a que en los dias con mayor afluencia de
flamadas deben esperar un poce mas para ser
atendidos por el agente y no teman la opcidn del
mensaje de voz

En el canai de chat se evalGan las siguientes preguntas

1 ¢Desea calificar el servicio?
SI/NO

2. Cabfique la disposicién del agente para atender su consulta
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3 cla consulta formulada fue resuelta y su respuesta fue satisfactoria?

SI/NO

4, ¢Como calfica Ia facihdad para comunicarse con este canal?

- Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de iz encuesta:
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% de participacion

NO 84%

S 16%

Gra‘co 189 - Porticpee on conol chat

4.2.2 Disposicion del agente

La disposicion del agente para el canal de
chat en el mes de octubre presenta un
73,7% entre las calificaciones de Excelente y
Bueno, en cuanto a la demas calificaciones,
se wentificaron los casos en que no fue del
agrado para e! cudadanoc y en la mayoria de
observaciones se dan porque la informacion
de tramites del Ministerio de Transporte
generan disgusto a los wusuanos, en
especifico interacciones que se présentaron
por no desmarcar los vehiculos en la
plataforma RUNT, adicionaimente no recibir
respuestas de los derechos de peticton a
tiempo

)

‘Lamovilidad
‘os de tpdos_ _

Participacion de la calificacidn del servicio.

los
de

contestadas

encuestas
satisfaccion con un porcentaje de particspacidn del
16%, donde 174 ciudadanos calificaron el servicio
como excelente y bueno Cabe mencionar que
hubo un aumento significativo de interacciones en

De las 1233
cludadanos

interacciones
respondieron 202

el mes de octubre, gque generalmente eran
consultas sobre la instalacion de normalizacion y la
carilla de uso e instalacion de las cintas
retrorreflectivas

% de participacion

Malo
Deficiante

Excelente
28,6%

i S —

o
ueno”
SU351%

-

Grofico 20- Disposicion defl agente poro lo atencian cnat
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4.2.3 Resolucién de consultas.

¢La consulta fue resuelta?

NO |41%

Si

Grafico 21- Caificacion resolucidn de la solicitud

4.2.4 Facilidad de comunicacién

Por ultimo, los ciudadanos manifiestan que la
faciidad para comunicarse con el canal de chat
se encuentra entre bueno y excelente con un
parcentaye de participacion del 78%, lo cual es
positivo porque evidencia la disposicidn de todos
los agentes para brindar una excelente atencion
y serviciw a los cwdadanos  Llas  demas
calificaciones oscilan con un porcentaje de
participacion del 22%, esto debido a que la
mayoria de los ciudadanos no estan conformes
con las respuestas brindadas frente a la gestion
dada por el Ministeno

La movilidad

es de todos

En cuanto a la consulta realizada fue resuelta el
59% de los ciudadanos indican estar satisfechos
y que se les brindo una solucion a su peticion y
el 41% indicd gue la consulta no fue resuelta,
debido a que los motivos de los chats no tenfan
una respuesta gque resultard conforme a la
peticion del ciudadano, recibiendo informacion
opuesta vy desfavorable a jo que ellos
esparaban, por ejemplo, cuanda se informa gue
el derecho de peticion aln no tiene respuesta vy
gue deben remitirse con el drea encargada para
recibir la  respuesta, © comunicarse con
dependencias del Ministerio dispontbles por el
canal telefonico Como también los tiempos de
respuesta para desmarcar los vehiculos en el
RUNT vy asi proceder con el respectivo
reconocimiento econdmico

Facilidad para comunicarse con el
chat

Malo 4% &Q‘

Regular
7%

_Bueno
33%

Grafico 21- Colificacion fociidad de comunicacion
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4 3 Satisfaccidn del Canal Presencial

la encuesta de satisfaccion presencial se presenta de la siguiente manera al ciudadano

1 ¢Desea calificar el servicio?
51/ NO

2 Calsfique la disposicion del agente para atender su consulta
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente
3 ¢laconsulta formulada fue resuelta?
SI/NO
4 ¢La informacion fue clara y satisfactoria?
Sl / NO
5 ¢Como cahfica la facihidad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta

De un total de 52 atenciones, 25 ciudadanos respondieron la encuesta con una satisfaccidn
general del 50

Disposicion del agente para
atender las consultas del

ciudadano ¢La consulta fue resuelta?
Bueno
12%
NO 0%
' Excelents 5l 100%
88% —_———
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Grafico 22 Disposicion y resolucion encuesta cona! presencial

Es pasible evidenciar por medio de la encuesta de satisfaccidn un desempefio éptimo por parte de
los agentes. Inicialmente la disposicion para atender las diversas consultas fue cabficada con
un 88% como Excelente y el 12% fue Bueng, es decir que el servicio prestade ha sido atento y
amable Por otro lado, de tas consultas recibidas por los agentes, el 100% fueron resueitas, Jo cual,
también es un resultado positive de la gestién realizada..

Facilidad para comunicarse con
el canal presencial

éla informacién fue clara y
satisfactoria?

Wtk
AR

uing :

3

Grafico 23 Clandad y facilidad encuesta canal presencial

La siguiente pregunta de la encuesta indaga st la informacion fue clara y precisa, y tuvo un
resultado del 5t el 96%, esto demuestra que los agentes son empaticos y asertivos al momento de
brindar la informacién solicstada Para finalizar, la facihdad para comunicarse por medie del canal
presencial tuvo una cahficacion del 76% como bueno y el 24% como excelente, de lo cual es
posible observar que el canal tiene una participacion de los usuarios constante y facil cuando se
acercan al Ministerio de Transporte

5. CALIDAD

Desde el area de calidad se tiene como objetivo implementar un conjunto de procesos gue
aseguren la satisfaccion del ciudadanc final, coatar con personal cualificado que ofrezca a los
clientes conftanza, efectividad, credibilidad y la mejora continua de la operacidn El proceso de
monttereo es una actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi como
orientarlos para que propercionen un servicto de calidad.
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Durante el mes de octubre, se realizo la auditornia del proceso ejecutado por parte de los
colaboradores en [a linea detectando aspectos positivos y oportumdades de mejora que permiten
no sdlo determinar el desempefio adecuado de los agentes sino también focahzar las
retroalimentaciones dadas en todas las instancias representativas del proyecto

§.1 Errores criticos y no criticos

El 4rea de cahidad realizo auditoria a los agentes de la linea de servicio del Ministeno de
Transporte, por medio del monitoreo en vive, remoto v el seguimiento diario de monitoreo

Los items evaluados son aquellos atributos en los que una equivecacion hace que la transaccion no
se complete asertivamente afectando directa o indirectamente al usuario final se clasificardn
como Errores Criticos (EC), mientras que en las que se evidencien habilidades blandas que pueden
no afectar directamente a la solucion, serén clasificades como Errores No Criticos (ENC)

Se monitorea y evalla la precision de Error Critico de usuano, Error eritico de negocio, y Error no

Critico partsendo de Ja matriz de calidad disefiada para la campana MinTransporte, a contmuacion
sa exponen los criterios de evaluacdn a tener en cuenta para la calificacion de las transacciones

§.1.1 Error Critico de Negocio

. No realiza la captura de informacidn pertinente {Nombres, Numero de documento y
teléfono de contacto)

. Deja en linea incentivando al abandono de la llamada por parte del Usuario

. Cuelga la llamada sin brindar solucidn al requerimiento del Usuario

. Brinda guion por caida de aplicativos sin autorizacion

. No registra en aplficativos lo informado al usuario

. El agente no diligencia los campos correspondientes a la tipificacion

. Brinda Informacidn confidencial del Call Center y/o MinTransporte

. No menciona la Ley Habeas Data

5.12 Errorcritico de Usuario Fina!

. tnterrumpe al usuario con un tono de voz fuerte y agresiva

. Agrede al Usuano con palabras soeces

. Discute con el usuario

. No hace uso del Manual, Novedades y el protocelo establecido
. No direcciona correctamente al usuario en la sohcitud expuesta
. Mo ofrece alternativas de solucion a la sohicitud expuesta

. Validacion ORFEO
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5.1.3 Error No Critico

No utiltza el guion establecaido definido para la campaiia

No contesta la llamada antes de los 10 segundos

No estad atento a la solicitud del usuario.

Eftono de voz usado no es calido y no genera empatia con el usuario
No personaliza la llamada

Usa palabras de confianza con el usuaria

Usa palabras tecnicas, dimmutivas a muletillas

Muestra inseguridad al transmitir la informacién

No vocaliza adecuadamente y no mantiene una velocidad acorde para transmitir la
informacidn

No hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al usuario
La duracidn de la llamada no es acorde con la sohcitud

No utiliza preguntas filtro para orentar al usuano en su sohcitud
No confirma transaccidn o trdmite realizado

No utiliza el guion de despedida definido para la campana
Realiza encuesta de satisfaccion

5.2 Tipos de montoreo evailuados por 1Q.
Remato’ Se realiza sobre llamadas grabadas

Enlinea' Es realizado en tiempo real, interviniendo ef canal de comunicacidn entre el agente y
el ciudadano para validar el manejo integral de la transaccidn

Se define medicidn de Error Critico {EC}, Error No Critico {(ENC) estableciendo los siguientes
umbrales de aprohacion

T A T A PR < % A

el e ey
>=85% >=90%
Tabla 13 - Medicion de errores

Para el mes de octubre se realizaron en promedio {10) auditorias por agente, evidenciando los
siguientes resultados

Tabia 14 - Promedio de auditarias

Para el mes de octubre se realizaron 2 afectaciones de Error Critico de Usuarto, 6 afectaciones de
Error Critico de Negocio v 8 Errores No Criticos, a continuacidn, se relacionan los ftems de
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afectacion

5.2.1 Errores Criticos {EC}

5.2.1.1 Errores Criticos de Negocto

En el mes de octubre, se realizo afectacion en el Error Critico de Negocio, especificamente en el
siguiente item

~ Vahdacién de Titularidad del Ciudadano {4) incidencias A través de la gestion telefdnica, el
agente omite los datos del crudadano v caracterizacion Se hmita a brindar la informacion

solicitada por el cudadano

» Tipficacién (2} cdencias Agente no ddigencia los campos correspondientes a ia
tipificacién, acordes con el motivo de la llamada

Porcentaje de Participacion Error Critico de Negocio

33%

w7

¥ Validacién de Titularidad del Ciudadano Tipificacion

Grofico 24 — Participacién Errores Criticos de Negocio

5 2.1.2 Errores Criticos de Usuario

Para el mes de octubre, se realizd afectacidn de Error Critico de Usuario en los siguientes items
» Trato a usuanoc (1) incidencia Discute con el ciudadano

~  Tratoa audadanc (1} nadencia Muestra actitud de servicio
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Porcentaje de Participacion Error Critico de Usuario
50% 1 1 50%

Trato a usuarto Trato a ciudadano

Grafico 25 participacién errores Criticas de Usuano Fino!

5.2.2 Errores No Criticos (ENC)

Para el mes de octubre se realizo afectacidn en 8 erraores no criticos; a continuacién, se relacionan
los items de afectacion

» Encuesta (3) Inadencias No se indaga st el ciudadano desea contestar la encuesta de
satisfaccion

» Gestion de esperas {3} Incidencias Justifica tiempo en espera
»  Disponibtlidad (1) tncidencias Contesta la llamada antes de los 10 segundos
Etiqueta telefénica {1} incidencias En el desarrollo de la gestion se utilizan palabras

técnicas, dimenutivos, muletiflas o extranjenismos como* correcto, Ok, de acuerdo, si, o
también palabras de confianza

AN
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% Participacién

35 - . 100%
3 3 CE
f

3 -
25 !
2 . B \
38¢ E
15 - % :
1 1 . ;
1- R | !
0.5 © 13% 13% f
W S |
0 —— e e 0%
Gestion de esperas Encuesta Etiqueta telefonica Disponibildad X

M Participacién

Grafico 26- Porticipacion Errares No Crificos

En el mes de octubre, se realizarcn diversas sesiones de soclalizacién sobre las nuevas
resoluciones y cartillas ermitidas por el Ministerio de Transporte, esto con el fin de que los agentes
del centro de contacto no tuwieran dudas y manejaran fa informacion de forma uniforme Para
continuar con el seguimiento del equipo de trabajo, se desarrotlaran en el mes de noviembre
retroalimentaciones y talleres sobre los protocoles establectdos para la linea, encuesta y etiqueta
telefonica

6. Formacion y Talento Humano

Durante el mes de octubre se realizaron diferentes actividades de formacion que permitieron
mejorar la asesoria brindada por fos agentes a los ciudadanos, adicional se realizd una evaluacion
de conocimientos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayor dominio y los que
requieren refuerzo, a continuacidn, se presenta la descripcion de cada uno de ellos,

6.1 Evaluacion de Conocimientos

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

I

la resolucion que regula la instalacion vy uso
Hensn | retrorreflectivas?

las cintas

de
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Segun Ia cartslIa de Instalacnon y Uso de Clntas Retrorreﬂectlvas ¢Cudles la
visibilidad nocturna y diurna?

dCuadl es la instalacion voluntara?

Se deben instalar en una volqueta las cntas retrorreflectivas,

¢Cudles vehiculos tendran fa opaidn de reconocimiento econdmico de 100%,
60% y 70%"°

Los propietarios de tres vehiculos pueden acceder al beneficio de modernmizar
sin el pago dei IVA

Segun la resolucion 4812 de! 2019, ¢Cual es el nuevo nombre del “Grupo de
Apoyo”?

i Seglin sus palabras, ¢Qué es pérdida total, vehiculo operativo v vehiculo no
&l operativo?

iCudles son los tipos de marcada?

1 |a resolucién 5304 del 2019, reglamenta el procedimiento de registro inicial de
vehiculos

Tabla 15 -Evaluacion mensual octubre

La evaluacion se llevd a cabo con la cartilla de uso e mstalacién de las cintas retrorreflectivas, la
resolucion 5304 del 2019 de procedimiento de registro micial de vehiculos nuevos de servicio
publico y particular de carga, resolucion 4813 det 2019 por la cual se conforma los Grupos
tnternos de Trabajo del Viceministerio de Transporte vy a resolucién 4812 del 2019 en la cual se
reorganizan los Grupos Internos de Trabajo del Viceministerio de Transporte con sus respectivas
funciones Sedentifica que en la pregunta 7 debe ser reforzada

Resultados Generales Evaluacion

100% e — N
100% 100%  100% 100% 100% 100%

80% — 7 gy ST T T Tess

60% —  ——  — — e ET%—  — — - -

0% - - o 50%

20% - - - - - -

0% - --- z ——— e el .- — —_ =

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10

Grofico 27- Porcentare de cumplimiento poer pregunta
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El promedio general de la campafia en !a evaluacién de conocimiento se encuentra en un 88% de
cumplimiento para el mes de octubre Se observa que es necesario reahzar un estudio vy

socializacidn detallados de las preguntas 2,5, 7y 9

6.2 Capacitaciones.

Durante el mes de octubre, el equipo de agentes del Mimsterio de Transporte, participaron en
sesiones de capacitacion con el objetivo de fortalecer la calidad del servicio y habilidades blandas

prestadas al ciudadano a traves de nuestra linea del centro de contacto

::"; :;;_l :v‘»::r‘[—r, ::1 - 'E",’IJ.{ ‘ﬁ’ﬂ’ _‘ - ":'_" o= . ﬁ:; ‘:F'«’:"ﬂi.ix.:{{i;“_'\-": "’g%&'ﬁé;’?,gi}
Sociahzacion Cartilia uso e instalacion de las cmtas 02 de Octubre | 45 minutos
retrorreflectivas. |
Socializactén Resolucidn 4812 dei 2019 y Resolucién [
i 18 de Octubre | 40 minutos
14813 del 2019 , 1
| Capacitacion “Adaptacion al Cambio” | 21de Octubre 2 Horas |
Capacitacion “Adaptacion al Cambio” : 22 de Octubre 2 Horas
Sccializacion Resciucion 5304 del 2019 28 de Octubre ! lhora !
R ; SF R . el slos o ahorasy 1!
: 0Tk B L
e s o e 25 munutos |

Tabla 16 Cronograma Capacitacianes Octubre

6.3 Evaluacion de Rendimiento Mensual

Durante el mes de octubre, se realizd la evaluacién de rendimiento de la gestion efectuada de los
agentes, teniendo en cuenta los siguientes factores Calidad y productividad, Conoamients,

Compromiso vy actitud, Imciativa / Liderazgo y Trabajo en equipo

A continuacion se presentan los resultados

" ;c.h,a,flr-ﬂ”.l:i‘f‘ i, i":if‘i?.s,giﬁj,y

Calidad y productividad S
Conocimiento 4

| Compromisoy actitud | 44
I miciativa / Liderazgo : 4

| Trabajo en equipo ! 47
\ Nota Final- 4.2

Table 17 Resuitadas evaluacion de desempedin
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7. Resultados de los indicadores de servicio {ANS)

Indicador

La movilidad

es de todos

0

.
N

Nivel plata umbral Octubre
Duracidn instalacion méxima l
Puntualid n tiem +4 di
u ad e te' pos 4 dias calendano de 1 10 dias Cumphdo
de aprovisionamiento retraso 5% de descuento |
sobre el servicio .
I
Nimero de minutos de !
Disponibilidad de |
P i 'a € ? disponsbihdad real de la >=9959%RT0O 120
plataforma técnologica | 0
plataformaen el mes / min periodo de 100%
de Centro de contacto . ‘ ,
RTO Namero de minutos ‘ medicidn mensual
' contratados * 100%
Nivej de servicio para el !
. . ,
.canal voz (La seleccion Contestarel 80% de las
de este indicador llamadas antes de 40 »>= 80% 83%
excluye el de tiempo de segundos
atencién para voz).
Tiempo de atencion
canales; Chat y Web Tiempoe promedio de
. ) <=60s 12 se
- (Web callback, clic to atencién 60 segundos °e Se8
cali)
Numero de quejas recibidas |
OEIFIRL IR RN Wl scobre |a calidad del servicio .
' =3% 0/4388= 0%
G (Y R L+ a Bl del centro de contacto/ total ; <=3% /43 ?
de transacciones <=3% |
WNVAR LEEVGI el LR Promedio de calificacidon del 535 48
los ciudadanos servicio >3 5
Namero de agentes que se
_ retiran en el mes por '
Rotacién de agentes voluntad propia / nimero <=15% 0%
‘ tetal de agentes que
comienzan el mes) *100%
Defimd rla entid
nido por la entidad >= B min 571 min
compradora = 10 min
Cantidad de transacciones E
did '
Eficacia atendidas / Cantidad de | > = 90% 93%
transacciones entrantes * | I
100% >=90% |

L
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- Indicador ' rNive['pIat'a ~ umbral Octubre

Ocupacién de Agentés L

en los canales de |

P R e LIl (Tiempo total de atencion a ‘
Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/

Virtual, Correo jornada laboral del >=55% | 58%

Electrénico, Web {Web agente)/numero total de

callback, clic to call). agentes* 100 >= 55% |

Para transacciones

Qcupacién de Agentes

entrantes |
1
1
|

en los canales de

S oL Ll (Tiempo total de atencion a

Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/
Virtual, Correo Jornada laboral.del > = b0% NA
Electrénico, Web (Web agente)/numero 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 *

' o 100% eca>=70% ‘ !

eca>= 70% 8%

Tabla 18 Cumrplryento ANS Octubre

8. Aspectos por mejorar

e Las extensiones en las que menos contestan son las de grupo operativo de transporte
terrestre y grupo de reposicidn ntegrat de los vehiculos por el tema de normalizacion de
vehiculos los ciudadanos llaman dos a tres veces ;

« Los ciudadanos indican que las respuestas de las peticiones en general estdn fuera de
tiempo de respuesta, algunas incluso hasta 3 meses

s Los cudadanos mandfiestan lentitud en el proceso de canje de hcencias
¢« Los casos escalados por el proceso de normalhizacién para la des marcacion en el RNDC y

sistema despues de los 15 dias habiies, no estan siendo atendidos, no se les brinda una
pronta respuesta por Io que los cludadanos se comunican dos o tres veces
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9. Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de octubre por el centro de contacto
en su servicto de voz, se puede concluir que.

»
0.'

Durante el mes de octubre se recibieron un promedio de 1 045 ilamadas por semana, con una
eficacia del 93% y un TMOQ de 5 71 cumpliendo los indicadores del AMP

El chat tuvo un promedio semanal de 246 interacciones a la semana, con una eficacia del 98%

En la encuesta de satisfaccion los ciudadanos caltfican positivamente la gestion realizada ya
gue tos agentes brindan una atencidn clara y precisa, con calidad

En el mes de Octubre se evidencto una disminucion significativa de las oportunidades de
mejora en cuanto a las hahilidades blandas, aun asi, estas segutran siendo objetivo de trabajo
focalizado, generando asi mas resultados positivos en las gestiones realizadas por los agentes

La evaluacidn de conocimiento aphcada durante e mes de octubre, tuvo un porcentaje
positivo, lo que demuestra que los agentes estan en constante curva de aprendizaje para
bundar la informacidon correcta a los usuarios

Hubo un aumento significativo de interacciones en el canal de vaz vy chat, especialmente por
las consultas sobre la instalacion de las cintas retrorreflectivas, el programa de normaiizacion,
coma también sobre el paro de transporte que se desarrollo en el trascurso del mes
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CERTIFICA QUE:

1. Para los efectos de esta certificacidn, he ohterido de la Gerencia la informactdn que he
censiderado necesana y he seguido los procedimientos aconse)ados por las Normas de Auditona
Generalmente Aceptadas en Colombia

2 Laauditoria de ios estados financieros de la Compafia para la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en proceso y concluird con la emision del dictamen de la Revisoria Fiscal durante el primer
tnmestre del afic 2020.

3. La Administracion de la Compania es responsable por la correcta preparacion de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el nuevo marco técmco normativo
aplicable en Cotombia

4 De acuerdo con la revision efectuada la Compania efectuo el pago de las hgudaciones por el
periodo comprendido entre el 1 de mayo y el 31 de octubre de 2019 a las Entidades Promotoras
de Salud - EPS, Admmstradoras de Fondes de Pensiones - AFP, Administradora de Riesgos
Laborales - ARL, Cajas de Compensacidn Famibar, Instituto Colombiano de Bienestar Famibiar
- ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA Lo antenor, en cumplimiento de lo dispuesto
en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002

5. El pago de esos aportes es responsabibidad de la admimistracion de la compania como parte de
su gestidn M1 responsabilidad de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la ley 789 del
27 de dictembre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimiento de tales obligaciones

La presente certificacion se expide en Bogota D C a los catorce (14) dias del mes de noviembre
de 2019 a solicitud de la Admimstracién IMAGE QUIALITY OUTSOURCING S.A.S.
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AN GABRIEL SANDOVAL
Revisor Fiscal
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o aportes
o enlnea

Certificado de Aportes

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizd los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para ANGGIE
_LIZBETH CARO MORENO dentificado(a) con CC 1013641206

Clave Planilla

ififa . Cotizacion -

. o | COTiZAGION e
8499026008 | 519747251 2019-11-12 EPsCo2 | SALLD TOTAL OBLGATCRIA $1,601,767 %64 10D
COTIZACION
2499026008 | 519747251 E 2019-11-12 | EPS | EPS002 | SALUDTOTAL OBLIGATORIA 201811 1 $55 234 4% $2,360
COTIZAGION
8459026008 519747251 E 2619-11-12 | AFP 230301 PORVENIR OELIGATORIA 201910 29 $1 601,767 16% $256,300
. COTIZACION
8499026008 | 519747251 E 2019-11-12 | AFP | 230301 PORVENIR OBLIGATORIA 201910 1 $55 234 16% 58 900
FONDO DE
8495026008 | 519747251 E 2019-11-12{  AFP | 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201610 | 29 51,601,767 50
PENSIONAL
FONDO DE
8499626008 | 519747251 £ 2019-11 12 | AFP | 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 2019-10 1 $55 234 50
PENSIONAL 8
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE . o
B499626008 | 519747251 F 2019-11-12 | AP | 230301 | "G BSISTENGIA SUBSISTENGIA 201810 { 29 $1 601 767 L e
SUBCUENTA DE SUBCLIENTA DE 2
8499026008 | 519747251 E w19 17| AFP ) 230301 ) o SCisTENGIA SUBSISTENGIA 2619 10 1 555 234 50
COTIZACION
B499026008 |} 519747261 C 2019-11-12 ] AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 2018-10 1 29 $0 0% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
8499028008 | 519747251 £ 2019 11 12| AFP | 230304 PORVENIR VOLUNTARIA 2012 10 1 $0 0% 30
EMPLEADOR
GOTIZACION
8499026008 | 519747251 £ 2019-11-12 | AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 201910 | 20 $0 0% 30
AFILADO
COTIZACION
8499026008 | 519747251 E 3019-11 12 | AFP { 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 2019-10 1 50 0% 50
AFILADO
COTIZACION
Ba99026008 | 519747751 £ 2019-11-12] ARL 1411 ARL SURA OBLIGA [GRIA 201910 | 29 1601767 0522% 58400
B COTIZACION
8499076008 | 519747251 |3 2009-11-12 | ARL 14-11 ARL SURA OBLGATORIA 2019-10 1 £556,234 0% 50
COTIZACION
8499026008 | 519747251 £ 2019-11-12 | CCF | CCF24 COMPENSAR OBLIGATORIA 2p1810 | 29 £1 601 757 4% 564,100
COTIZAGION
8499026008 | 519747251 4 20191112 CCF | ccFz4 COMPENSAR OBLIGATORIA 2018-10 1 $55,233 4% $2 300

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a [as 09 38
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W ADOITES
Ty onlinga

Se certfica que IMAGE Q
CAROLINA ONATRA MO

UALITY QUTSOURCING SAS identificado(a)
SQUERA dentificado{a) con CC 1032499897

Certificado de Aportes

con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Se

guridad Social para BRENDA

L . COTIZACION . ' )
2499026008 51074/251 t 701911 12 EFS LPS005 SANITAS OBLIGATORIA 2019 113 30 31007 000 A% b6 60
COTIZACION .
[ gsonzeoos | stozarzst | £ lzownrazl arp p 23030 PCRVENIR S TomA 201910 | 30 $1 657 000 16o6|  s2e5 200
FOMDO DE
saonzeoos | mrorarst |1 [aowaieiz [oARR 20000 PORVE MITE 501 IDARIDAD 2am e | 30 1 657 000 s0
S NSIONAK )
_ SUBGULHIA IE | SUBLULNIA D
RSO DR SR E-CR S B B T CT A CTA giran | 30 §1 647 000 $0
COTIZAGON
aposozeonn | stocarost | £ [zonoizp AFP | 20501 PORVENIR VOLUNTARIA aotuin |30 30 % 50
EMPLE ADOR
COTIZACION
waos026000 | B19TATZNT | B |Rosri-z ) AFE 230900 PORVENIR VOL UNTARIA 201910 ) 30 S0 a% 50
AFILADO
p
asoonzeous | wiorarast |1 lzomriazloaRLopE U Artl SURA (‘;E?L'l‘:\‘fgﬁ*,\ e |0 s1ou7 o000 0570 6 700
gmangeons | mostem L ob o faowmrnazocenpeada COMIY N AR g‘u’ﬂl'fﬁ‘”‘ﬁ{f;\ it | 3o B L o b B0 A, S04 400

Este certificado se expid

Pagina 1 de i

e el dia 2019-11-20 a las 09 46




. . :

CE GPONES Certificado de Aportes '
i en linea

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizd los siguentes aportes al Sistema de Segundad Social para CARLOS
ANDRES RODRIGUEZ AREVALO identificadofa) con CC 1073709718

Sr

Ad@tpis_‘tradora‘ Conceptp e 1 i avp Ga vlp - 'r_:rifa Cotizacion

Pago -
7 CIIN . N '
8499026008 | 519747251 E 2019 11 127 EPS )EPSD02} SALUD TOTAL OBLIGATORIA 2019-11 25 X $1,380 833 4% $55 300
- COTIZACION
3495026008 { 518747251 E 2019 41-12 | EPS {EPS002} SALUD TOTAL OBLIGATORIA 201511 5 L $251 076 4% $10,100
COTIZACION
8495026008 § 519747251 E 2019-11-12 | AFP { 231001 COLFONDOS CBLIGATORIA 201810 | 25 X £ 360 833 16% 3221 boe
COTIZACION
8499076008 | 519747251 E 7019-11-12 1 AFP { 231001 COLFONDOS OBLIGATORIA 2016-10 5 L 5251 076 16% 540 200
FONDO DE
8499026008 | 519747251 E 2019 1112 AFP | 231091 COLFONDCS SOLIDARIDAD 2019-10 | 25 X $1 380 B33 50
PENSIONAL
FONDO DE
8499026008 | 519747251 E 20191112 | AFP | 23i001 COLFONDOS SOLIDARIDAD 2018-1C 5 L $251 076 0
PENSIONAL
- SUBCUENTA DE SUBCULNTA DE
5459026008 | 519747251 E 9 1312 | AFP | 231001 | T (g SiISTENCIA SUDSISTENCIA 2019-10 | 25 X $1 380 833 S0
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
8499026008 514747251 L 2019-11-12 AFP 231001 SURSISTENCIA SUBSISTENCIA 2019-10 5 L £251 076 30
COTIZACION
8499026008 519747251 L 2019 11-12 | AFP 231001 COLFDNDOS VOLUNT ARIA 2019-10 25 X %0 044 $0
EMPLEADCR
COTIZACION
R499026008 | 519747251 E 2019-11-12| AFP | 231001 COLFGNDOS YDLUNTARIA 2019 10 [ L 30 0% $0
FMPLEADOR
COTIZACHON
84990726008 | 519747281 E 2019-11-12 | AFP | 231001 COLF ONDDS VOLUNT ARIA 2019-10 25 X 30 0% o]
AFHADG
CDTIZACHON
8495026008 | 5%974725) £ 2619-11-12 | AFP | 231Go1 COLFONDOS VOLUNTARIA 209-10 5 L 50 0% s0
AFILADO
COTIZACION
8495026008 £19747251 E 2619-11-12 | ARL 14-11 ARL SURA CELIGATORIA 2079-10 25 X £1386832| 0522% $7 300
COTIZACION .
8495026008 § 519747251 E 019-11-12 | ARL 14-11 ARL SURA ORLIGATORIA 201910 5 L $251,076 0% 50
' COTIZACION <
8499026008 | 519747251 E 2019-11-12 | CCF | CCF24 COMPENSAR DBLIGATORIA 2019-10 | 25 X $1 360 633 4% $55,300
COTIZACION -
8499076008 | 519747251 E 2019-11-12| CCF § CCF24 COMPENSAR CBLIGATORIA 2015 10 5 L $251 076 49 10100

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a las 09:36
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£y apores

@ eoninca

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para CLAUDIA
MARCELA ARCINIEGAS CASTILLO identficado(a) con CC 52339589

Certificado de Aportes

Cotizacién '

ALIANSALUB EPS COTIZACION

gaooozeoos | sto7arzst |t |zotv it az| ePs | Epseon (ANTES oA 209041 | 30 1657 000 420 $66 300

O MEDICA)

. . COTIZAGION - ,

pa900z6008 | 519rarzat | £ |201911-12| AFP | 230401 PORVENIR SomaCion s019-10 | 20 $1 657 000 15| 5265 200
FONDO DL

s1ovcze0os | 51074261 | 0 |rets11 12| AFP | 2a0m PORVENIR SOEIDARIDAD cami6 | 30 $1,057 000 50
L NSIONA]

- ) SURCULMTADE | SUDGUE NTA 0L . A

adsocze008 | srwearmt | v |aorsiaz| arp | esusr | SRR DU e e | 0110 | 30 $1 007 000 0
CONZACION

5499026008 | 19747281 | f faom1ia2]| aFP | 210300 PORVENIR VOLUNTARIA 01510 | a0 50 04 50
EMPLEADOR
COTIZACION

ge0a026008 | 51947251 | 1 Pzenni-rz] aFP | 210701 PORVENIR VOL UNFARIA smgre | 20 50 0% 50
AFILALO

?, 8
ga99026008 | 51974251 | £ Jaomaaz) oAk | 1411 ARL SURA é;fl’dgfﬂ;’i"“n cmato | o frearann| 0522 b 6 /00
;
Bigsoaeons | siardrat | 1 fsow i1z cor | corza | compeNsak ety g0 | a0 $1 5 Q00 4% 266 400

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a las 09 39

Pagina 1 de 1




N 3portes Certificado de Aportes .
) enlinea

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identficado(d) con NI 830039329 realizé los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para EDINSON
ESPINOZA ESCALANTE identificado(a) con CC 1090394213

o R qo Gdigo | i{n oncepto oo

COTIZAGION
8499026008 519747251 E 2019-1%-12 EPS EPS008 TOMPENSAR CBLIGATORIA 2018-11 30 §1,657 000 4% $66 300
COTIZACION .
aaoonzec0s | Storarasi | £ |zo1s-menz| aFe | 230300 PORVENIR comzacion | o910 | a0 $1 657,000 iew]  sass200
FONGO DE
8499026008 519747251 E 2019-11+12 AFP 230301 PORVENIR SOLIDARIDAD 201910 30 $1,667,000 $0
PENSIONAL
SUBCUENTADE | SUBGUENTA DE
sz | strarzst | £ |aeseaimz)| arp | 230t | ScsTencia | sussisTencia | 20870 30 $1657,000 50
COTIZACION g
aisozeoon | Stepavzst | £ baopenaz| AFP | 2308011 PORVENIR VOLUNTARIA 201810 | 30 $0 0% 50
EMPLEADOR
' CDTIZACIGN
peooze00s | Stozazest | £ Jaos-1az| AFP ] 230301 ) PORVENIR VOLUNTARIA o840 | 20 s0 0% 50
AFILADO
N COTIZACION - )
2499626008 519747251 E‘ 2019-11-12 ARL 14-11 ARL SURA OBLIGATORIA 2018-10 30 $1 657,000 0522% 28 700
arooceeoos | Stratzst | € | iz oo fooraa | COMPINSAR COTIZACION s018-10 | 30 $1,657,000 4% $66 300
CBLIGATORIA | »

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 alas 09 48
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S ApOIes
@ chinca

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguentes aportes al Sistema de Segundad

FERLEY GONZALEZ OVALLE identsficado(a) con CC 10954857396

Certificado de Aportes

Social para JAIR

, ] ) ] E85 SURA (ANTES | COTIZACION 9 ’
segonzeony | w19ma7est | ¢ |aemar2| res | EPSOT0 BTSN AR IESTREN 51305 600 4% 553 100
- . ] EPS SURA (ANTES | COTIZALION
8499026008 | 518747261 | £ |201911-1z] £ps | EPsoto ooty St I TERTIE I $327,119 4% $13 200
8199076008 | 51847261 ¢ lzomnaz] ae | 231001 | coLFONDOS COTIZACION w010 | 24 $1325 600 1B 5212 100
ORLIGATORIA
sassoscoo | w1oramss | 0 |aomuaz] e [ aamor | cotromoos chﬂ’{,f:irr'f?g‘ﬁ o e £327 /19 6% $67 500
rOHNG DT
B159026008 | 5.074:251 | £ fzom1ia2] aFp [ 231001 [ GOLFONDOS SOLIDARIDAD o019 10 | 2a 1325 GO0 50
PENSIONAL
FONDO DE
8195026008 § mararast | ¢ |roteniaz] arp | 231001 | cotronpos SOLIDARIDAD s01e0 | 6 $327 710 50
PENSIONAL
) SUBCULNTADE | SUBCULNTADE | ,
awso2s008 | s1eas1 | 0 [7omtaz] wip | paioon | CRELHIHIA Y rjireriAr I UL $1 426 B0D 50
i ) SUBCUENTADE | SUBCUENTA LF .
Barsuzs00s | biossrest | E o fzossanaz| are | eaeor [ SIESLERIEUE ey S B ICR L $327 719 50
COTIZAGION
pavanzsoos | s197a7251 | ¢ |20m9142] arp fraoot | cotronoos VOLUNTARIA 201910 | 74 50 04 %0
EMPLEADOR
COTIZACION
g90026008 . | s1omacas1 ] ¢ otz are |23 [ colFonoos VOLUN FARIA s 10 | 8 50 0% 50
CMPLEADOR
COTIZACION
sooozeoos | siomernr | 1 |row1raz| are fzitoor |ocoLronpos VOl UNT ARIA 0lg 1o | 24 30 0% 30
AV IO
COTIZACION
gavsuzepon | stesaest | F Jeowaraz| arp | asteor | colronDos VOLLMEARKA w6 50 0% 30
AFILADO
gevonzeoos | stoiavest | e |zow iz arc boaan ARL SURA gﬁﬁgﬁ%“% 201910 | za $1,325600f  0522% $7,000
Ba99026008 | Htaza7ast ] ¢ fzow iz ARL | 1411 ARL SURA TN BECTCRU R B 32/ 7119 0%, 30
gavozecos | n1wsaes1 4 € |row naz| cor | ocorea | COMPENSAR Sa’hg,"\\f(’gfﬂ 201910 | 74 ST 325 buD o $53 100
BAYI026008 | 519747751 t {onraz| cor | cores | compensan gg[l'[{:j‘g?& 21910 | 6 $431,400 1% 13,300

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a tas 09 46
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s, apoiles
% enlinea

Se certifica que IMAG
PAOLA MARTINEZ M

- Fecha

E QUALITY OUTSOURCING SAS identficado(a) con N
ORENO identficado(a) con CC 1015401286

Certificado de Aportes

.

[ 830039329 realizé los siguientes aportes al Sistema de Se

e

Thrifa Cotizacién

guridad Social para JENNY

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a las 09 45

pagina 1 de 1

c.lave ?lamllf _.Cl_avghgo ‘Planilia < Pago cédigq‘ Administradora - vip
’ O e 5 R . i e CIZACIO P
8499026008 § 519747251 E 2019-11-12 EPS005 SANITAS GELIGATORIA 201911 | 30 $1.657,000
COTIZACION
B499026008 | 519747251 E 2019-14-12 | AFP | 231001 COLFONDOS GBLIGATORIA 2019-10 | 30 $1,657,000 16% 3265 200
FONDO DE
8499026008 | 519747251 E 201911121 AFP | 231001 CDLFDNDDS SDLIDARIDAD 2019-10 | 20 $1,657,000 50
PENSIDNAL
L SUBCUENTADE SUBCUENTA DE
8499026008 { 519747251 E 191112 AFP ] 231001 | gy nmsTENGA SUSSISTENCIA 2018-10 | a0 £1657,000 sof>
COTIZACION 7
8499026008 | 519747251 £ 019-19-124 AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 201810 | 30 30 0% $0
EMPLEADOR
| P —
COTIZACION
B495026008 | 519747251 £ 20t9-11-42 | AFP | 231001 COLFONDOS VOLUNTARIA 201g-1¢ | 30 50 0% $0
AFILADO
. COTIZACION
8495026008 | 519747251 E 20191112 ARL 14-11 ARL SURA CHEUGATORIA 201910 | 30 $1657,000] 0522% $8700
COTIZACIDN
3499026008 | 518747251 E w1s-11-12| CCF | COF24 COMPENSAR RLGATORIA 2019-10 | 30 $1 657,000 4% $66 300
S




e, iﬂ?ﬁfi Certificado de Aportes
Y ¢

Se certifica que IMAGE QUALITY QUTSCOURCING SAS identtficado{a) con NI 830039329 realizo los siguientes apories al Sisterna de Segundad Sacial para JILL
SAMME DUQUE GONZALEZ dentificado(a) con CC 52819194

8499026008 | 519:47250 | B {on1r12] ers | eewoos SAMITAS Sggﬁ%('%‘;\ 201911 | 28 x $1 545 513 A% $61 900
8409025008 | 510747251 | E J2et9 1112 eps | epsoes SANITAS Soniacton | aoeat | 2 X $73648 4% 53000
pigoozennd | stozarst |6 Jenvnz| ae | 2wmaot | eroTToCION ggﬁgﬁ%‘?ﬁ‘;\ 201810 | 28 X $1 546 533 6% 5247 500
B4990Z6008 | F19/47241 ¢ w12 aAre | zso201 | PrROTEGCION ég&gﬁ;gfn 0ta10 |2 X $/3048 16% $11 808
FONDG BF
8499026008 | 51947751 | E jeowti-az| arp | 2wl | erROTECCION SOLIDARIDAD 201910 | 28 X 14 Lats 533 50
PENSIONAI
=ONDO DE
8499025008 | 51974281 | € |zom11az]| afp | 230001 | PROTECCION SOLIDARIDAD 201910 | 2 X $/3648 50
PENSIONAL
SUBCUFNTADE | SURCUENTAGL | . .
sas0zsnod | siovarat | F o Jzowaraz] oarp | sweny [ SeRCtE IR hCHENTA D ] 20ts10 | 28 X $1 595 533 50
) ] ) SURCUFNTACE | SUBCUENTA Of . .
suaoeond | sigsarom | v zewvinz] are | mweoy [ U TCR S e e | a0 | 2 X 3e6an 50
COTIZACION
gasoozeo0s | 519747051 | & {rom1112{ A | zaozen | pRofcoion VO UNTARIA cotai0 | oz X 50 0o 0
EMPLEADOR
COTN7ACHON
sasonpencs | S1e70201 | 0 {2em1112y aFe | zwe0r | PROTECCION VOLUNTARIA g0 | 2 % 50 0% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
asgoreoos [ srg7asat |1 |rowataz] are | zweor | prOTRCCION VO UNT ARIA w1910 | 28 X 50 0 50
AFILAEY )
COTIZACION
B490026008 5159747253 [ 201911 12| AFP 230201 PROTECCHON VOLUNTARIA 201510 2 X 50 0% 50
AFILADO
gav9026008 | s19747281 | £ |zem1t1z] ARl | ran ARL SURA gg&gﬁ%%m 20110 | 28 X $1545533]  0522% 58 100
pagvoseo0s | stasarzni | € | 2ete-iz] ARl | 11 ARL SURA gSLTllt‘}/ﬁ(l_’El)(i){rl\J/\ zotat0 | 2 X $/3 648 0% 30
paowazaoos | 194201 | v |eownaz] coF | corza | coMPENmAR Lasanc i 201910 | 20 X 81 45 573 % 461 900
gassnzeoos | sta7ai | F o lzosti-2) coF Foeorpa | compensar égflgﬁfg?ﬁﬂ s01s-10 | 2 X $73 048 0% %0

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a las 09 40
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Certificado de Aportes

J

aportes
o eniinea
G SAS dentificado(a) con Ni 830033329 realizé los siguientes aportes al Sistem

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCIN
CC 1032467386

ESTEBAN RIVEROS VARGAS dentificado(a) con

a de Segundad Social para JULIAN

COTIZACION
8499026008 | 518747251 E 2015-11-12 | EPS | EPSO17 FAMISANAR CBLIGATORIA 2018-11 30 $1657,000 4% 566,300
- COTIZACION .
£499026008 | 519747251 E 2019 11-12 | AaFP | 230201 PROTECCION OBLIGATORIA 201510 | 30 $1,657 000 16% $265,200
FONOO DE
8499076008 | 319747251 E a019-11-12 | AFP | 220201 PROTECCION SOLIDARIDAD 201810 30 51657 000 30
PENSIONAL
SUBCUENTADE SUBGUENTA DE
8499026008 | 519747251 £ 2619-11-12 | AFP | 230201 | “giagisTENCIA SURSISTENGIA 201910 | 30 $1 657 000 50
N COTIZACION C:v
8499026008 | 519747251 E 2019-11-12 | AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 2015-10 30 3] 0% s0|C e
EMPLEADOR
COTIZACION
pagonze00e | 519747251 E 201947 12| arp | Z20201 PROTECCION VOLUNTARIA 201910 [ 30 30 0% 50
AFILADD
COTIZACION )
8499026008 | 519747251 E 2019-31-42 1 ARL 1411 ARL SURA ORlIGATORIA 201310 30 $1,657 000] 0522% 58700
COTIZACION
8499076008 | 515747251 E 2019 11 17} CCF | CCF24 COMPENSAR OBUGATORIA 2019 10 30 $1 657,000 44 566,300

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a fas 09 42
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PN S Certificado de Aportes
@ enlinea

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Segundad Social para

KATHERINE LOZANO PALACIOS identficado{a) con CC 1026279811 ‘

‘Clava Planilli; Clave Pago. P9 f:-::o_ o’ Coulg fministrador " Gon i : : ST i e A ‘ : cdﬂz'n':.;"l‘érf“

. COTIZACION -
ga9o026008 | 519747251 | ¢ {semw1192]| Les | EPsoos SANIIAS S o 7019-11 | 30 $1557 000 4% 366 300
COTIZACION 2
ga99026008 | S1o7arzsr | F o 2o 102 aFp | 23030 PORVENIR ey AV ISR T B $1657,000 16%]  $255200
FONOO D
8499026008 E1U747251 F 2019 1112 AFP 230301 PORVLHIik SOLIDARICAD 201810 30 51057 000 $0
P MSIONAL
. . SUBLUENTA [ SUBLUECNTA DL
gagsozsons | storazest | 1 |auwanaz | oare | zseser [ SRURNETT AN Aoyl EUCTERTCN I $1647 000 s0
COTIZALION
ndao02s008 | 51974251 | F {20117 aFe | 2303m PORVENIR VOLUNTARIA w1910 | a0 50 o7 50
{MPL: ADOR
COTIZACION
499026008 | 51747251 1 |zomi1 7| AFP | 230301 PORVENIR VOLUNTARIA 21910 | 30 30 % s0
. AFILADO
) ] COTIZAC ION R ) - o
8459026008 L16747251 [ 019 11171 ARL 14-11 ARL SURA Ol IGATOTIA 201710 ae 310457000 0525 $8 700
saomozs0os | siosteost | b zewar 12| cor | coFza | comPEnSAR LOTIZALICN 701910 | 30 $1 60 UOO A $66 300
N ‘ OUL LA TORIA ¥

Este certificado se e’xp|de el dia 2019-11-20 a las 09 46
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£ 3portes Certificado de Aportes
) enlinea -

Se certfica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Seguridad Soctal para LADY
KARINA LOPEZ BOLANOS identificado(a) con CC 52514256

Clave Planilla - U Rigtge, _t:édigo' Administradora . Conceptd | fas 7 T T T ot me Yarifa®  Cotizacién

gdvopzeo0s | Sto747251 | £ 20191112 Eps | ERSoos|  COMPENSAR gg&gﬁ%ﬁg 201911 | 22 X $754 550 4% 531 800
3499026008 | 5197472651 § £ | 209-1112| EPS | EPSocs | COMPENSAR chsgﬁ%%ﬂq 201911 | 8 % $288.473 4% $11600
8499026008 § 513747251 ¢ |am0411z] aFp | zaozer | RROTECCION SSLT:EQ%%TA sp1310 | 22 % 794 559 1600]  $127 200
8490025008 | 579747251 £ laoteg1az] aFp | 230201 | FROTECGION gé’;g:%%':q 201550 | 8 x 283 473 18% $45 200
FONDG DE
gaoonzea0s | 519747251 | E {z0re1192{ AFP [ 230201 | PROTECCION SOLDARIDAD | 2ma.o | 22 X $794 659 50
BENSIONAL
FONDG OF
gaso0ze008 | 510747251 | £ |2019-11-12] AFP | 230201 | PROTECCION SOLIDARIDAD 201040 } 8 X 5288 473 50
PENSIONAL
SUBCUENTA DE | SUBCLENTA DE
pagsozess | swrarzst | £ [2oe iz | are | mozer | RSENTAEE | Salmsistenga | 201e0 | 22 X 4794550 50
SUBCUENTA DE | SUBCUENTA OF
2499026008 519747251 E 2019 11-12 AFP 230201 SUBSISTENCIA SUBSISTENCIA 201810 3 X S2B8 473 50
COTIZAGION
aqgo0z6008 | ste7avest | £ f201911-12| AFP | 230201 |  PROTECCION VOLUNTARIA 201910 | 22 X s0 9% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
se0a026008 | swevarz ] r 0 |201s11a2] arp | 23g201 | PROTECCION VOLUNTARIA 20190 | 8 X 50 0% %0
EMPLEADOR
COTIZACIGN
gioopzeocs | 510747251 | | 2019111z AFP | 230201 | PROTECCION VOLUNTARIA 201910 | 22 X 50 o% 50
AFILADO
TOTIZACION
ga00026008 | 51747251 | £ |zo191i 12| aFp | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 201910 | B X so 0% 50
AFILADG
Bisooz6008 | s1e747251 | £ J2019 112 ARL | 14 ARL SURA ggﬂg:%% spi040 | 22 X §794558] 0 &22% 54200
199026008 | S1e7a7281 | B Jeote tiaz] ARL | 1411 ARL SURA ggﬂgﬁ%ﬁx 20100 | 8 x $788 473 0% 50
ss09026008 | 516747251 | E  {zote-ti12| COF | cCFza | COMPENSAR SBDLT,'GZI‘:%%TA 201910 | 22 X 5786 837 4% 531600
8459026008 | 519747251 | E b2m1943-12| CGF ] CCF24 1 COMPENSAR SSLT!%Q%%TA 201910 | B X 5287 213 4o 11500

[

Este certificado se expide el dia 2019-11-20 a las 09 45
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ioen

4

Se certfica que IMAG
FERNANDA GALVIS

vy apol 1es

linca

E QUALIT

Fecha

Y OUTSOURCING SAS wdentificado(a)
ORJUELA identificado(a)

con CC 1022962933

Certificado de Aportes

con NI 830039329 realizo los siguientes aportes al Sistema de Seguridad Social para MARIA

- ' ERS SURA (A s COTIZACION
8499076008 5197472567 2015 11-14 EPSG10 SUSALUD) OELIGATORIA 2019-11 §1 85/ 000
COTIZAGION "
aiooozc0as | 519747251 | E | 20191142 | AFP | 230201 PROTECCION conzaCion, | 201940 | 20 $1657 000 16| 3285200
FONDO DE
B499026008 51914791 3 01911 12 AFP 230201 PROTECCION SOLIDARIDAD 2018-10 A0 &1 /57 DON 30
PENSIONAL
e SUGOULNTADE | SUBCUENTADE [ ]
BA93026008 H19/47251 F 201911 12 AFP 230201 SUBSISTINGIA SURSIST LNCIA 2019-10 30 &1 657 000 §0
I COTIZACION
saoocaeone | 5a7arast ) £ Jaosriaz) AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA «maio [ 30 $0 o 50
EMPLEADOR
COTIZACION
assozeoon | siovaszst | £ [zmentaz] AFP | 220200 PROTECGION VOLUNTARM s01910 | 20 50 0% 0
AFILADO
aassozeacn | stoza7est | © | naz) ARL )TN ARL SURA ggflié’;‘?ggm ameqo | 30 $1057.000f  ©522% 5B 700
i crmvtzoaos | stazaszet | E [earviiz] o | GCFra | COMPTNSAR ggﬂgﬁ%{%k 201940 | 30 B 3 $1 657,000 4% $66 300

Este certficado se expide el

Pagina 1 de 1

dia 2019-11-20 a las 09 48




n o aportes
5 enlinea

Se certifica que IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(a) con Ni 830039329 realiz los siguientes aportes al Sistema de Seguridad Sacial para YURY

DAYANA SIERRA ACEVEDO identificado(a) con CC 1012360244

Clave _Pla_n_illa . Clave Mago °

Certificado de Aportes

¢

. IRC .- ‘Tarifa . Cotizacion

e COTIZACION N
8499026008 | £18747251 019-11-12 | EPS | EPSOTY FAMISANAR OBLIGATORIA 201917 | 20 $1,104,667 4% $44 200
COTIZACION
8499026008 | 519747251 2019-11-12 ] EPS | EPSQ17 FAMISANAR OBLIGATORIA 201919 { 10 $552,334 4% $22,100
COTIZACION
84950726008 | 519747251 2019-11-12 | AFP | 230201 PROTECCION ORLIGATORIA 2019-10 | 20 $1 104,667 16% $176,800
COQTIZACION
8499076008 | 519747251 2019-11-12 | AFP | 230201 PROTECCION COLIGATORIA 201910 | 1D $552 334 16% $88 400
FONDO DE
8499026008 | £19747251 2019 11-12 | AFP 1 230201 PROTECCION SOLIDARIDAD 201810 { 20 51104 657 $0
PENSIONAL
FONDO DE
8499026008 { 519747251 2019-11-12f AFP | 230201 PROTECGION SOLIDARIDAD 201910 | 12 5552 334 30
PENSIONAL
- SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE
8499026008 | 519747251 Wwi9-1142 ) AFP | 230201 | o nGieTENCIA SUBS STENCIA 2018-10 | 20 51 104 667 0
SUBCUENTA DE SUBCUENTA DE ,
8499026008 | 515747251 201911 12| AFP | 230201 | gt crehicia SUBSISTENCIA 2910 { 10 $552 334 £0
COTIZACION
8499026008 | 519747251 2019-11-92 | AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 219-10 | 20 50 0% ]
EMPLEADOR
COTIZACION
8495026008 | 516747251 2019-11-12 | AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 201910 | 10 50 0% 50
EMPLEADOR
COTIZACION
8499026008 | 515747251 Z019-11-12 ] AFP | 230201 PROTECCION VOLUNTARIA 207810 | 20 $0 0% 50
AFILADO
COTIZACION
8409026008 | 519747251 2019-11-12 | AFP | 230201 PROTECCIDN VOLUNTARIA 2018-10 | 10 £0 0% 30
AFILADC
COTIZACION
8499026008 519747251 2019-11-12 ARL 14 11 ARL SURA ABLIGATORIA 201810 20 1104667 14522% $5 800
. COTIZACION
8495076008 | 5159747251 201911412 | ARL 1411 ARL SURA OBLIGATORIA 201g-10 | 10 $552 334 Q% 50
_ COTIZACION
8499026008 | 519747251 2019-11-12| CCF { CCF24 COMPENSAR OBLIGATOREA 201910 | 20 $1,104 667 4% $44,200
COTIZACION “ "
B499026008 | 519747251 019-11-12| CCF | CCF24 COMPENSAR OBLIGATORIA 201910 | 10 $552,333 4% $22,100

Este certficado se expide ¢l dia 2019-11-20 a las 10 01

Pagina 1 de 1
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D I A N® Formulario dal Registro!Unico Tributario LA e i
- Hoja Principal ik o et St o e

D0 D ok g ot

2 Concepte L1 fﬂi\ctuahzaceon de oficio
E-p1mio rese sada para fa ChAN
F e ee 4 Numero de formuiario 14559034806
-~ PR, D - o
g e T
.-“ . t | H
- d ¥ l i
o Y5 fal TR0 i A | I
I |
o i vl 20 LEETINEL
3 Numerd az |denitfiracian Tr butana (NIT) 5 0V ; 412 Owernonr secr onal 14 Buzdn alecrénico
! 5105 e ndi 5 Gt by e -
830039329|_‘812Je1u1u1j Rbg gt .. . /'Ls_u‘l
IDENTIFICACION 5 \\ i S ]
24 T po de sortrbuyente !QH;T—.po 22 documeanta B 28 teurmera do Idann car 65— 27 Fer) aexpedaicn o
Persana jondica 1 ! !1 [1 '”' t ﬂ‘ T j i___‘
Lugar de expedicion 25 “as 1 “ Cegaramerts T 7 5 Cus:a‘rrﬂm:pa
i f‘r"'“"*r ; y r .
[ ‘ P L_____A-Ll-:.l. ._L_L_.n ‘! . — L. J__;-_-«_i
31 Eurrer apelhdo 32 Segqundo apelrdt 23 Prmer rombie I ’ B ‘[ o1 Stres nomeres
a0 AR
e e e e . e = L - e e —
& Razor socal , o ! N
IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS - -
5 lambre Lomerc al . 38 o
’ - 1QOUTSOURCINGSASOIQ SAS
URICACWON .- * ; S
3 Pais 3t Departarrenta - oL / 40 CradagMrispe .
— - ) 5 - —
GLOMBIA 176]9]|sogotan c i oo Bogata O C olol1]
4% Le.ulr portaLd T 7: -
CR13A 29 24 P17 ' e

L2 Caorrew 2eg' sy o I 3 Cedigo aosial Tau Te- e 1 - |-::'. Teleforo 2
1

edwin garay@ig-oniine com | | l ul { | | { ‘ '5Jg}331|919|0; [ } :
CLASI.—ICACION '

[ T_13[+]s[s]o[8]s]0[5:7

.

Activiaad evo anomied - Qcupacién ;
Actividad prineipat ,ﬁ.cuvsuad Se. urwan* I Otras aclividades
45 Ctdigo 47 Fecha —ieo aur . das t o ES1ALRIT © oS

th
-
€y
w
e}
-4'9

I
—_—— 1 52 Numcrg

- P N v i
«B uoci g Farg_ 0 k___aciv a3 3T Seoige r 1 2
s s s P s s R S R 151

o ‘ ~~Resronsabilidades, Cabdades y Atributos
18 | 18| 20 ] 21| 22 [ | 24 ] 25! 28
4 l -
L ; T L ! L

e

|
8.3 1,11 s97]12]2 3]

1] 213 4[5§’\,6}7|¢T~m510§11 12 ] 13 ] 14| 15 ] 16 | 17

PR A

[Opr—

ssceess| 5 7] 8] 911 041 3117411 5{1°6.3 8 4,248 b

05- Impto Tenta y compl regumen ordinar - 15- Autorretgneaor

07- Retencion en la fuente a titulo de rant »~’16 Obisgac;on facturar por \rgresos bienes
08- Retencion timbre nacional 38- Facturac.on Electronica « oluntana

0g- Rgtencson en la fuente en el Impuesto 42 Ob{gado a llevar contabhdad

1¢- Obhgado aduanero . 4B lmpuesto sabre las veatas - IVA
13- Gran contnbuyente ST \\
\_/?4- Informante de excgena o ) N _
Obligasles aduaneros ! Exportadores
[ 17 2 3 | 4 s | 6 | 7 s T s n | .
o " I e ; o 17 i— 55 Farma 56 Tipo Serviclo 1 2
| U R RN ARDN RN,
seemgo L0213 022 bbb bl e 2] | 17
11 12 13 14 15 16 I 17 18 1% 20 H L N e
‘[ ; - . 1 2 sscrc | 183 i | “
RN R SN AR — —

IMPORTANTE Sin perjuicio de las artuallzaciones a que haya lugar, la mscripcion en el Registro Unice Tributano -RUT-, tendrad vigencia sndetinida y &n consecuencia no se exigird su renovacion
Para uso exclusive de [a DIAN

59 Apexos Sl D NO E 53 No de Follos m 61 recha |2 0 1 940 QAF?]

L nformawon sunsn sirada a traves ol farmulana oficdl de i sinseodn ackializa=on saspensmon | Sin perulsie de 1as vonhras ones qus 1a DIAN realice
y cancelaron der Registras Unieo 1nbutdns (RUT) debera ser exarta y roraz 20 case de cor statar
e <acliud or a gand de 13s JAlos surrastrados s8 a8 ntaran 10, £raced misntos fiminisiannes
SANCIITAIOr 35 B GE SJSLErSIDT S2 L0 & Case

Carajrafe deta Cult 121 2 J0 dal ourers B2 0e 2l o

Firmra el solirrante

Frra autonZada

85 Nemore  ACTURCION DE QFICIO AUTOMATICA

4B% Cago

Segna gangracon dec ven's PCT 1308 2310 33 Cu 43P
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BancodeBogota 3

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA

Que la empresa IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS identificado(a) con NIT 8300393298
esta vincuiada al BANCO DE BOGOTA a través de [a CUENTA CORRIENTE No 052080704
desde el 4 de Marzo de 1999, este producto se encuentra ACTIVO

Esta informacidén es confidencial, no es una recomendacion de negocio y se suministra sin
responsabilidad del banco, se expide el 25 de Septiembre de 2019 a solicitud del interesado,
con desbino a guen interese

Atentamente,
/]{/—} //,\ -~ )
e L e
- e Lol e
s Ve p

OLGA YANIRA OTALORA GUERRERO
Gerencia de soluciones para el cliente
Banco de Bogota

C\L}



(y ia o

Bogota, noviembre 18 de 2019

lQ-MT-09-2019

Sefora

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Ministerio de Transporte

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

Tema: Inferme mensual y factura octubre 2019
Referencia: Orden de compra 35502

Respetada Sefiora,

£n el marco de la orden de compra No. OC 35502, con {a presente remitimos el Informe
Mensual correspondiente a la gestion realizada en el mes de octubre de 2019, la facturay

las planilias individuales de aportes y certificacion del revisor fiscal.

Cordialmente,

rs
Dlw 4. oo Gors,
DIANA ALEXANDRA MORENO

Coordinador de Qperaciones
1Q Qutsourcing SAS

T. (57 1) 593 1290
D. Cra 13A No 29-24 Piso 7
Bogota ~ Colombia

T I L e S




. e TR : ISO 2001.2015

ili i . I AN —OrADAtea
La movilidad |’ pintranspos : oipin
P s T M .r AT A A

a1 baa b w0 TerrROCeIIA

es de todos

MEMORANDO

A 8 RS
Boggte Bigiembre de 2019

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

a2

é DE Coordinadora Grupo Atencion al Cludadano.

;@ ASUNTO. Remision documentos Orden de compra N° 35502 de 2019

I

a '“51’

Q

0@ Para los fines pertinentes, me permito informar que mediante radicado MT 20193210931892
F o de 19/12/2019, se remiti¢ al Coordinador del Grupo Central de Cuentas por pagar, 0s
ﬁ H documentos correspondientes para el tramite del pago de la Orden de Compra No 35502 de
o B 2019

T o

,CE - Acta Recibo Parcial No 9

8 = - Factura de venta No 1Q23880

8= - Certficacion de pagos seguridad social

- Certificado revisor fiscal
- Certificados de aportes
- Informe mensual de actividades.

Cordialmente,

MARIA DEL CARMEN VIVAS BARRAGAN
Coordinadora Grupo de Atencién al Ciudadano

Anexos 26 Folios

Elaboré EEE

Revisd Maradel C. Vivas B

Fecha de elaboracion 19/17/2019

Numere de radicado que responde 20193030122203

Tipo de respuesta Total () Parcial () < 7
1@@(\ ' {

L%“"Q’ 19 BiC. duil
‘-UC’ AL
TAY( |

Avenida La Esperanza {Catle 24} No, 62-49, Complejo Empresarial Gran Estacidn (I, Costado Esfera, Pisos 9 y 10, Bogota Colombia, Teléfonos
Linea de servicio al ciudadano: {57+1) 3240800 op 2
Linea gratwita naclonal 018800 112042
httpiiwww mintransperte.gov,co - PQR5-WEB: htip'//gestigndocumental mintranspo OV €O

Atencién al Cludadano Sede Central Lunes a Viernes de 8:30 s,m. - #:30 p.m , Codigo Postal 111321

C ‘En@\\xﬂl_g_ﬁ G228 A\




SUBDIRECCIGN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
GRUPQ CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR

Anaxgs Anexos 26 FOLIDS

ERY) DE TRANSPORTE Tel 3240800

R GOBIERNO 2= 1.\ . .. — |iﬁllﬂﬂlﬂlﬂﬂﬂ1[il|!lﬂlﬂ|l\ilﬂlhlWllﬂlllﬂl\l L

& oLoM e R L No 20193210931892
i e coonea = Fecha Radicade 20181218 110641
Desune 331
RTE tmege Qualty Outsourcing Sa

LISTA DE CHEQUEC DOCUMENTQS PARA PAGC

CONTRATISTA: IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS

IDENTIFICACION' 830039329-8

ORDEN DE COMPRA No, 3552 DE 2019

PRESTACION
TEM DOCUMENTOS SERVICIOS / QBRA SUMINISTRO CTRDS
CONSULTORIA

1 |Acta de Recibo Parcial (Original) bi

2 |Factura {Origlnal) con Firma de Supervisor como Recibido a Satisfacaidn 1

3 |Certificacidn Aportes Parafiscales {Persona Jurfdica) 3

4 |informe de Actvidades Contratista con Vo, Bo Supervisor {Originai) 18

5 [Certificaclon Bancaria 1

6 |Formulario RUT 1

7

8

9

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

TOTAL FOLIOS 25
Copia para Grupo Contratos
ESPACIO EXCLUSIVO PARA USO DEL GRUPO CENTRAL DE CUENTAS POR PAGAR
ecibido por Fecha,

Incluido en BD Cuantas por. Fecha
Revisade por Fecha:
Descargade cuadro PAC por Fecha
Liquidado por* Fecha
Cuenta por Pagar No.* Fecha:
Obitgacion No.: Fecha
Planilia Pagadurla No,. Fecha*
Descargado BD Contratos por Fecha

OBSERVACIONES:




iQ

OQUTSOURCING

FACTURA DE VENTA No 1Q23880

)

Fecha Documento 20191217 1059 a m

Actividad ClIU 6311

. e X e Y s oye 3 M & " :

SR I *%%?E el . A B “%” i & ﬁ I T
1Q OUTSOURCiNG MINISTEFUO DE TRANSPORTE

NIiToCC 830039329 -8 NIToeCC 899959055 - 4

Tipo Contribuyente
Responsabllidad

Régimen Fiscai

1 - Persena Juridica
(-13 Gran contribuyents

48 - impuesto sobre las ventas — VA

Tipo Centribuyente
Responsabiiidad
Régimen Fiscal

1 - Persona Juridica
Q-13 Gran contnbuyente

48 - Impuesto sobre las ventas — IVA

Direccion 10 ALLIANZ CRA13A2824P 7 Direccién AVENIDA LA ESPERANZA CLL 24 N B2 49 GRAN
ESTACION
Cludad Bogols Ciudad BOGOTA G C
Departamento* BOGCTA,DC Departamento BOGOTA G C
Codigo Postai, 110111 Cadigo Postai 110111
Pais CQ - Colombia Pais CO - Colombia
P g LT S OEN ' . . " W X Ly v " Ty
LT edhr EeE W B ol s DATOBDEL DG L5 AR A cAPRNE AT
Tipo de Operacién' 05 - Generica Metodo da Pago’ 2 -Crédito
Cantidad de lineas 1300 Medio de Pago 10 - Efective
Fecha Vencimiento 2020-01-16
CANTIDAD g 1»@3@@:} Lhlew, 0L L ESCRIPC!QN B _\-e- 3’; -;F:a, R AR U ! w\ s VR TOTALL -
BOGOTA. ocC
880 AGENTE DE GENTRO DE CONTACTO $3,216,347 00 $28,303,854 00
. 100 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRAQORA $3,183,527 00 $3 183,527 00
000 HORA DESARRCLLO $69,512 00 $000
w 100 VPN (VIRTUAL PRIVATE NETWORK]) - RED PRIVADA VIRTUAL SOBRE INTERNET $268,193 00 $268 19300
200 GRABACION ANUNCIOS VR {INTERACTIVE VOICE RESPONSE} RESPUESTA DE $54,003 00 $108,008 00
VOZINTERACTIVA
34300 VIRTUAL HOLD $132 00 $45 276 00
2,277 00 MINUTQ iVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE} ENRUTAQQOR $300 36 831 00
B39 00 TRANSFERENCIA DE LLAMADAS Q CONTACTOS $27 00 $22 853 00
162 00 MENSAJE SMS5 (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES CORTDS $27 00 $481400
7600 MINUTC DE CONEXION OUTBOQUND DE FLIO A CELULAR — TODOS LOS $97 00 $7 37200
QPERADQRES DE TELEFONIA MOVIL CELULAR
100 AGENTE DE CENTRO DE CONTACTO $3,281,986 00 $3 281986 00
000 MINUTC DE CONEXION CUTBOUNO OE FIJO A CELULAR ~ TCQOS LOS $97 00 3000
OPERADORES DE TELEFCNIA MOVIL CELULAR
200 AGENTE EN LA ENTIDAD COMPRADORA $3 281,986 00 $6,563,972 00
$41,796,583 60
QOBSERVACIONES SUB-TOTAL $41,796,584 00
PROCESO DE NQVIEMBRE DE 2018 DESCUENTO GLOBAL $0 00
GARGO GLOBAL soo¢

.]'AL EN LETRA:

VA 19 00 %
TOTAL A PAGAR:

$7.941,361,00
$49,737,935 00

SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES segun Resolucién 012635 de Diciembre 14 de 2018, NO PRACTICAR RETENCION DE iva E iCA
SOMOS AUTCRRETENEDORES EN RENTA segun Resolucion 08696 de Septiembre 21 de 2005 ND PRACTICAR RETENCION

Este factura se asimiia en todes sus efectos e la ietra de cambio articulo 772 y siguientes det C C y causara mteres de mora a ia tasa contempleda por la ley

i
e \ FIRMA AUTCRIZADA {FIRMA Y SELLOW%&U) /@@M/A’:]

ACEPTADA (FIRMA ¥ SELLC)

CGC oNT 10 QUTSEURCING S A §
Bogotd OC Cra 13A#29-24 Fise 7, PWB (Torre Allanz) PBX (571) 93 1980 Fax (571) 993 1985, llagwn Cra 42 # 75-83 Lc 288 C C univentas Tel (574) 403 8410
Firma Digital Eiectronica -

purl3iuedyaGIFNMTXInOWPB3YedU3 1 ndpMdPaIEKIVLACOgMZhURSY3A T H 4y IvF 18 KqyXu3LB3Tap46 CeDHyVbWholqPSE4L HezXdy+Ye
per+FBDWTF47VHMB18ghuV xJgwFqJdupAUkSecboczkxP TAdgkMOdm Lamf+GEXHE GxpPTSr8Cvb2 HY pdoH 1UGHED ZYeRVmM&rduzmEK +wB
TSUQ4iCiIaH nXVy 4liXmaNLMefsteqB SDI2P 3D Gd@mpYhOHwEtLHge AILGL GX PWARydrsF agkVhES O XCFCix1yJ12YBJ0opGiyyi2il D5aCelks

CUFE DEL DOCUMENTO,
e87b2e1b6a14c1efd231c2075d18cf19e474101029726528777869eb13200318h65a42dffc15efalffc2c961cdae Iff

Numere Resolucidn 18762012111611 Fechas Vigencia 2019 01 03 2020 01 03 Autorlra/Habilita Facturacidn desde/hasta ef Range 21702,25000 con Prefljo

Page 1 of 1



iIQ
OUTSOURGNG ( FAGTURA DE VENTA No Q23880 )

Fecha Documento 2019-12-17 10 59 a.m. Actividad CIIU 8311

B R . o D B ' ADQUIRIENTE -~ © -

g .o [ e e e TE 4 e B cala - ot A W . .-
1Q OUTSOURCING MINISTERIC DE TRANSPORTE

NIToCC 830039329 -8 NIToCC 869999055 - 4

Tipo Contnbuyente 1 - Persona Jundica Tipo Contribuyente 1 - Persona Juridica

Responsabildad 0-13 Gran contribuyente Responsabllidad ©0-13 Gran contribuyente N

Reéglmen Fiscal 48 - impuestc sebre las ventas — IVA Régimen Fiscat 48 - Impuesto sabre ias ventas — IVA

[;Irecciﬂn IQALLIANZ CRA 13 A2924P7 Direccién AVENIDA LA ESPERANZA CLI 24 N 62 49 GRAN
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MINISTERIO DE TRANSPORTE

PROCESO DE CONTRATACION

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

CODIGO CTN-F-012 VERSION 008
. Grupo da Atancion al Unidad A Totnl de
Depsndancia, Ciudadano Efacutora 24-01-01-000 GESTION GENERAL Pago Ne " pEgas. " Facha 17/12/2019
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Hombre { Haz ial IMAGE QUALITY OUTSOURSING SAS Nat
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(CCE-585-1-AMP-201T}
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MINISTERIQO DE TRANSPORTE

PROCESQ DE CONTRATACION

ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDOQ A SATISFACCION ¥ AUTORIZACION DE PAGQ

CODIGO CTN-F-012 VERSICN 006

Grupo de Atencion al Unidad

Dependencra Ciudadano Ejecutora
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OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR A LOS TRABAJOS EJECUTADOS
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Tel +57 16230199 Transversal 21 No 98 - 05
Fax +57 1236 8407 Bogota D C , Colombia
bdowban com co Sucursales

www bdo com co Cal, Medelliny
Barraroulla

El SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S.
NIT. 83D.039.329

CERTIFICA QUE:

1 Para los efectos de esta certificacidon, he obtemdo de la Gerencia la informacidn que he
considerado necesana y he seguido los procedirmentos aconsejados por las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas en Celombia,

2. la auditeria de los estados finanoeres de la Compania para la vigencia fiscal 2019 se encuentra
en proceso y conclura con la emision del dictamen de la Revisoria Fiscal durante el pnmer
trimestre del ano 2020.

3 la Adminstracion de la Cornpafia es responsable por la correcta preparacién de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el nueve marco técnico normative
aplicable en Colombia

4  De acuerdo con la revision efectuada a la Planilla de Auto Liguidacién de Aportes y registros
contables, la Compafifa efectud el pago correspondiente al mes de diciembre de 2019 a las
Entidades Promotoras de Salud - EPS, y correspondiente al mes de neviembre de 2019 a las
Administradoras de Fondos de Pensicnes - AFP, Administradora de Riesgos Laborales - ARL,
Cajas de Compensacion Famibiar, Institute Colombianc de Bienestar Farmbar - [CBF y Servicio
Nacional de Aprendizaje - SENA

5. El pago de esos aportes es responsabilidad de la admimstracion de la compaiia como parte de
su gestion M1 respensabilidad de acuerdo con Lo establecido en el articulo 50 de la ley 789 del
27 de dictembre de 2002, es emitir una certificacion del cumplimiente de tales obligaciones.

La presente certificacién se expide en Bogota D C, a los nueve (09) dias del mes de diciembre de
2019 a selicitud de la Admmmistracion de la Compafia.,

IREERAL

JUAN GABRIEL SANDOVAL
Revisor Fiscal )
T.P. No, - 39369 -T

Miembro de
BDO AUDIT S.A. :
99469-01-7363-19

=
%"}'

B0 Audit § A so0edad w1ammd colovbiana BDG Acvisery S A4S, BEO Mvalirs b a8 BDG Coiporate Finewe 5 A S, BDO Lega: S m &, EDD
Qutsotineng SAS BDOTax 5 a s v BOO Culumbita § &5 wawdrdey 767 acannes ampd drawss colomanids, Membios Jo BOO nter s 1!
L1 sa b una compa na oM da o5 earant a el Reanc Hads | tortian 51 ¢ de ta red 10l nanional 800 dh e p eses 1ndopendientes
asooadas

Vs e
o ew vyt 1
oo
fetoadmor






o gpOItes Planilla Resumen

. enlinea . ®

T)ATDS GENERAL?S_DEL APORTANTE -
dentificacion dy Razon Social Clase Aportante Sucursal Principal Dirgecion Ciudad-Departamento Teléfono Exnner?do"SEN.A e .
[4:1
HIT 830039379 B' | IMAGE QUALITY QUTSOURCING SAS A 200 O MAS COTIZANTES BOGOTA CARRERA t3A MO 2% 24 BOGOTA BOLOTADE 9931990 &
DATOS CENERALES DE ALIQUIDACION o R T T T )
Penodo Clave Tipa Fecha Pago

Pensidn Salud Pago Planilla Piamlla Lamite Pago Banco Dhas Mora Valor

2009 11 g-17 932345706 9400722292 E 2019412409 7819712409 | BANCG DE BDGOTA o - E,EGR,UH 0D
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EMPLEADO NOVEDADES PENSION SALUD CLF RIESGOS PARAFISCALES
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AFF (ADMINISTRADORAS 3) 13 $3,340,700

CDLFDNDOS 231001 800,227,940 & 3 $795,500
PORVENIR 2303061 800,124,808 8 5 51,320,150 N
PROTECCION 730201 800 729,730 0 5 51,225,400
ARL (ADMINISTRADORAS 1) 3 $101,800
ARL SURA ‘ 14-11 890,503,790 5 13 $101,800 i
CCF (ADMINISTRADORAS 1} 13 $828,100
COLSUBsIDIO CCFI2 860,007,336 1 13 4823 100
FPS (ADMINISTRADDRAS 6) Q 5835,800
ALIANSALUD EPS (ANTES COLMEDICA] EPSOD1 830,113,831 o 1 566,400
COMPENSAR EPS008 860,066,547 7 z $109,800
EPS SURA (ANTES SUSAIUD) ' EPSD1D 200 088,702 7 2 5132 000
FRMISANAR EPSO17 830,003 564 7 1 5132,700
SALUD TOTAL EPS00Z 800,130,907 4 7 $132,600 ‘

SANITAS EPS05 800,251,240 6 4 $262,300
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Banco de Bogota 3

EL BANCO DE BOGOTA

INFORMA

Que la empresa IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS identificado(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 recomendacidén de negocio y se suministra sin

responsabilidad del banco, se expide el 16 de Mayo de 2019, a solicitud del interesado, con
destino a quien interese

Atentamente,

-7
/ﬁf}?ﬁaﬁ s ,asvz/aﬂ,fwﬂ

Elcy Proafios
Gerencla de Soporte Postventa
Banco de Bogota
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GESTION CENTRO DE CONTACTO NOVIEMBRE

Objetivo

FICHA TECNICA

Mostrar la gestion realizada en el Centro de Contacto del 1 ai
30 de noviembre de 2019 y los resultados operativos del
acuerdo marco de precios para Ia Campafia Ministerio de
Transporte

Periodo del informe

Noviembre de 2019

Presentado por

Q Qutsourcing

Entregado a

Ministerio de Transporte

No de informe

10
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INFORME DE GESTION CCC NOVIEMBRE 2019
1. GENERALIDADES

E! 6 de febrero de 2019 se emitid el Orden de Compra 35502 correspondiente a la adquisicion de
servicios BPO para la atencion de requenmientos reahzados por los ciudadanos al Mimsterio de
Transporte sobre trimites y servicios en especial los relacionados con el programa de reposicion
vehicular y registro unico nacional de transito RUNT

Durante el mes de junio de 2019 se reaiizd una modificacidn en la orden de compra incluyendo un
agente técnico con el fin de dar respuesta a las PQRs que radican los ciudadanos a través del
correo electrénico

Durante el mes de agosto de 2019, se realizé la segunda modificacion de la orden de compra con
el fin de incluir dos (2) agentes adicionales a fos contratados, prorrogar el plazo de ejecucion hasta
el 31 de diciembre de 2019y realizar un incremento del 41% de la bolsa de munutos outbound

El presente informe de gestion relaciona las actividades de acuerdo con los servicios prestados de
ia orden de compra correspondientes al mes de noviembre de 2019,

1.1, Orden de compra 35502

A continuacidn, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo
consumideo en el mes

1 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Técnico 8 8,8
2 IT-BPO-CC-2-6 Agente en la Entidad Compradora Tecnico 1 1
3 iT-BPO-C{-47-1 Hora desarroiio NA 70 0
4 IT-BPO-CC-43-1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada NA 1 1
Virtual sobre Internet
5 iIT-BPO-CC-14-1 Grabacion anuncios IVR {Interactive Voice NA 8 2
Response) Respuesta de Voz Interactiva
6 IT-BPO-CC-26-1 Virtual Hold ) NA 500 43
7  IT-BPO-CC-44-1 Minuto VR {(Interactive Voice Response) NA 2500 2277
Enrutador
8 IT-BPO-CC-11-1 Transferencia de llamadas o contactes NA 3004 839
9 IT-BPO-CL-15-1 Mensaje SMS (Short Message Service) NA 2000 182
Servicio de Mensajes Cortos
10  {T-BPO-LL-10-6 Minuto de conexion Outbound de fljo a NA 1453 76
celular — Todos los operadores de telefonia
maowvil celufar
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BPO-01 ' VA o 1 1

12 IT-BPO-CC-1-6 Agente de Centro de Contacto Tecnico 1 1
13 IT-BPO-CC-10-6 Minuto de conexion Outbound de fyo a NA 2461 0

celular Todos los cperadores de telefonia
mowil celular
14 IT-BPO-CC-2 Agente en la Entidad Compradora Técnico 2 2

Tabla 1 Consumos mes noviembre

1.2. Contratacion de los agentes

A continuacion se describe el personal que se tiene contratado para la QC,

e Nivel U Canitidad T Contratacion
21 Febrero/19 7
26 Febrero/19

01 Marzo/ 19
04 Marzo/ 19

01 Abril £ 19

Agente de Centro de Contacto Técnico Plata

Agente en la Entidad Compradora |

Técnico Plata 11 Febrero/19

[ S e e g

Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata

i 02 Septiembre/19

Tabla 2 Persenal cantrotaodo

1.3. Herario de disponibilidad del servicio

El horano de disponibilidad para prestar ios servicios relacionados con la Orden de Compra 35502
es de lunes a viernes de 8am a 6pm en las lineas 018000 110950, 018000 112042 y 3240800 .
opcién 2

1.4. Configuraciones

En el mes de abrif se realizd la configuracion de 12 VPN schotada par el Ministenio de Transporte vy
presenta continuidad en el servicio hasta la fecha




g\ b ol 12 movilidad
: l OUTSOURCING 2 .Q.s de tqdq;

2. RESULTADO CANAL DEVOQZ

Para el periodo comprendido entre el 1y 30 de Noviembre 2019, el Centro de contacto recibid un
total de 4.123 llamadas en las lineas de atencién y transparencia, las cuales 3 383 fueron
atendidas con una eficacia del 91%, teniendo en cuenta la atencidn de los 343 buzones y que las

58 llamacdas que son fantasmas no hacen parte del abandono ya que son Hamadas que cuelgan los
ciudadanos antes de los 5 Segundos, el tiempo medio de operacion (TMO} es de 4 31 minutos.

Telefénico 4123 3,383 339 343 58 10 431 91%

Para la atencidn de 1a linea se tienen actualmente 8 agentes quienes gestionan la recepcion de las
llamadas y chat junto con la linea de transparencia, a continuacion se muestra la gestion de la
linea en el mes de noviembre, comportamiento de llamadas y chats.

2.1 Linea de Atencién p

Para la linea de atencion durante el mes de noviembre se recibié un total de 3 955 llamadas de las
cuales se respondieron un total de 3 275 llamadas con una eficacia del 91% teniendo en cuenta
que 319 llamadas fueron buzones de voz los cuates posteriormente tuvieron gestion y 36 [lamadas
fantasmas las cuales no hacen parte del abandono ya que son cortadas por los ciudadanos antes de
5 segundos

Gestion Canal Telefonico

= Llamadas Contestadas

SRR 84

= lamadas Abandonadas

A
S e
L

Grafico 1 Gestion Canal telefonico

A continuacion se presenta al detalle por dia para fa linea de atencién de MinTransporte.
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Tabla 3 Gestion Diario canol Telefonico
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En promedio se recibieron 172 llamadas dianas, en su mayoria se recihio llamadas debido al
procese de normalizacson por caucidon correspondiente a ciudadanos que realizaron el pago y
después del tiempo establecido en la resolucién no se encontraban desmarcados en el RNDC n1 el
aplicativo de consulta lo que género re llamadas de los csudadanos, se brindd informacién de
vehiculos que se encontraban mal matriculados o con omision en el registro, desintegracion de
vehiculos de carga publicos o particulares, registro snictal v de rgual forma los cwudadanos
contintian consultando por el estado de sus solhicitudes

2.2 Indicadores de servicio canal de voz por semana

Del total de llamadas contestadas {3 275) se evidencia un mayor trafico en la primerasemana con
un total de Hlamadas de 1 066 contestadas

1,150 - 93% o1 92% - 100%
PO 3}
' - 8o . 90%
. v e pm
950 f | £ F80%
750 11,006 ' B " T0%
. ‘ - i - 60%
550 - by , | 0%
| f w‘"’a"n N !
Lo 5 40%
50 i s
1.
! t - 20%
150 | E .
] _ 10%
50 - 0%

w33 Llamadas Contestadas w27 Llamadas Abandonadas « =+fficacia

-
5]

Grafico 3 Gestion semanal

2.3 Indicadores de servicio canal de voz intervalos media hora

Se evidencia que el pico de llamadas inicsa desde las 9 00 a 11 30 de la mafana llegando a su pico
mas alto a las 10'00 de la mafiana y 2+30 de la tarde, el flujo de la tarde no supera el de la mafiana,
después de las 500 pm se evidencia que el flujo de Hamadas empieza a disminuir notablemente, al
final de la tarde lo que se recibe en el mes es muy,bajo, para las horas pico se ajustan los horarios

i

8
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de break, pausas activas y almuerzo para tener una mayor dispombilidad de los agentes en estas
intervzlos, para el mes de noviembre continuamos con cuairo en chat y llamada a ta vez
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Grafico 4 Gestion por intervalos

2.4 Tipologia de consulta

En el centro de contacto se recibieron las siguientes tipologias de llamadas, se evidencia que el
93% de fas llamadas fueron efectivas.

Efectiva 3275
Equivocada 381
Muda 150
Caida 130
Prueba 19

o

Tabla 4 Trp:ﬁaao i Nyvel

Los motivos mas frecuentes de llamadas estdn retacionados con la peticidn de transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerio, esto representa el 20% de las llamadas efectivas, en
segundo lugar de consulta se debe a la consuita de estados de radicados los ciudadanos selicitan
informacién del estado de las peticiones radicados en Orfeo, de cOmo nterponer una reclamacion
por la falta soluc:én a su requerimiento y solicitud de envio de copia de la respuesta, en tercer

9
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lugar el proceso de normalizacién de los vehiculos de carga, adicionalmente solicitan informacion
de manifiestos de carga, peso bruto vehicular, permisos de carga extra dimensionada, tarjetas de
operacion, habilitacidn de empresas entre otras, el TOP 10:

TOP 10 CONSULTAS MAS FRECUENTES

TRANSFCRENCIA  [30.=0 05 mdion o7 oo i i B aata IO 27T & 839

ESTADC DE RADICADOS  Los it ld D B8 368
MEDIDAS ESPECIALES Y TRANSITORIAS PARA SANEAR  [i-iSisEEn 193
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE TERRFSTRE  pm=iisn: 183
SOLILITUD DEINFORMACION  77227Te3 168
LICENUIA DE CONDUCCION I‘Lu:_lm 164
REPOSICION INTEGRAL DE VFHICULOS DE CARGA b 137
DIRECCIONES TERRITORIALES 1“i_,...< 3125
ENTIDADES DEL SECTOR . e 120
SLRVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR ‘E“f»ms‘.‘.fff 112

- - . - -

0 100 200 300 400 500 &00 700 800 900

Grafico 5 Top 10 Consultas mas frecuentes

’

2.5 Transferencias

Las transferencias se realizan principaimente debido a que son consultas de informacion detallada
del caso registrado ante el ministerio a las diferentes dependencias y que en el pnimer nivel de
informacién no es suficiente para darle una solucion al ciudadana, por ejemplo consulta dei estado
de un proceso puntual, respuestas fuera de plazo, comunicactén directa con funcionarnios del
ministerio, informacién del reconocimiento econémico y desembolso de dinero, re agendamiento
de las citas programadas, incidencias con la radicacion de los manifiestos de carga por peso,
usuario y clave del RNDC, modificacién de planillas de viaje ocasional, solicitud de certificaciones
pensionales entre otras sohcitudes que requieren gue el area encargada brinde una respuesta de
fondo i ’

Durante el mes de noviembre se realizd 839 transferencias, 1a dependencia mds solicitada es
atencidn al cludadano, seguido del grupo de logfstica y carga que es fa encargadé de habihtar los
manifiestos de carga electronica, informacién de usuarios del RNDC, este mes puntualmente se
presentd incidencia con los usuarios y contrasefias del RNDC para la descarga de los mantfiestos

2.5.1 Transferencias realizadas
|
Ei 28% de las transferencias se  realizaron al grupo de atencion al cudadano debido a que se
presentaron casos en la linea de ciudadanos gue se acercaron al Ministerio y quedaron con
respuestas pendientes adictonal que en otras extensiones no contestan y desde alli toman los
casos para realizar seguimiento, seguido del grupo de logistica y carga por temas de usuarnos y
contrasenas, manifiestos de carga y transporte de vehiculos pesados, con un porcentaje del 25%
seguido del 9% grupo operative en transito terrestre acuatico y férreo

10
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Top 10 Extensiones

ESRUPO DF LOGIST'CA Y CARGA

< GRUPO OPERATIVG EN TRANSITO TFRRESTRE
ACUATICO Y FERRED

SUBDIRECCION DE TRANSITS
GRUBD LESLCONGESTION CERTIFICACIONES
LABORALES PARA PERSION

T GRUPD OPERATIVD Dt TRANSPORTE AQUTHO
DESPACHO MINISTSA

ZLOGSTHA Y CARGS
ZRUPD TRANSPORTE A ULTMODAL £

iNTERNACIONAL Y DF APDYD
GRUPE ATENUIWCN ALCIUDADAND

OFCIHNA ASFSDRA HIRIO.CA
Grafico 6 Top 10 Consultas mds frecuertes

2.5.2 Respuesta a fas transferencias

Del 100% de fas transferencias realizadas el 59% no fueron atendsdas por los funcionarios de las
dependencias sclhcitadas, generando asi nuevas llamadas para itentar el contacto, los casos de
ios ciudadanos mas urgentes son escalades por correo electromico a atencion al cludadano vy a Ios
agentes Font quienes estan brindando respuesta :nmed:ata

A continuacidn se muestra el top 5 de transferencias realizadas que no fueron contestadas en el
departamento solicitado, ef drea que menos responde a la extensidn generande nuevos intentos
de lamadas es el grupo operativo de transito terrestre, acudtico y férreo 79% seguido del grupo
de la sub direccion de transito 72%, en tercer lugar el grupe de atenc:ion al ciudadano con el 63%
de llamadas que se transfieren y no son contestadas

 TRANSFERENCIAS  ~ NO
" REALIZADAS -~ CONTESTADAS =

* DEPARTAMENTO DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE:

RUPO PERATIVO EN TRNSITO TERRESTRE,

ACUATICO Y FERRED o7 4> 79%
SUBDIRECCION DE TRANSITO 43 31 72%

, GRUPO ATENCION AL CIUGADANO 153 96 63%
LOGISTICA Y CARGA 142 77 54%

GRUPC OPERATIVC DE TRANSPORTE ACUATICO 25 13 52%
GRUPC DESCONGESTION CERTIFICACIONES A2 g 519

LABORALES PARA PENSION

Tabla 5 Top 5 extensiones gue no contestan
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Se puede jeer la tabla, coma del 100% de las ilamadas que se transfieren ol Grupo operativo de transporte
terrestre no contestan en el 100% de los ocasiones

2.6 Linea de transparencia

En el mes de noviembre en la linea de transparencia se recibié un total de 168 lamadas de las
cuales se atendiercn 108 y 24 fueron buzon de voz gestionados junto con los de fa linea de
atencidn, teniendo en cuenta que para esta linea solo se encuentra un solo agente atendiendo y
de igual forma apoya la hinea de atencidn en los picos de llamadas, de las 108 llamadas atendidas
ninguna esta relacionada con denuncias, las llamadas que ingresaron a la linea corresponden a
cudadanos que se comunicaron con el fin de que se le brindara informacion general del Ministerio
por lo que se direccionaron a la linea de atencion

UNEA

Semanallaf g 51 24 ? 17 142 it

Semana 2 12al 15 2 2 5 2 o g 347 B0
SeranadiBm 22 3 2 ¢ 6 16 22 137 100%
5825a,30 42 32 .

< 1 16 138 894
] " s R

Toblg 6 Gestion semanal Linea transparencra

8 )

2.7 Resuitado canal chat

Para el mes de noviembre se recibid un total de 927 chats, el promedio de interacciones dianas fue
de 47 chats, con un TMO de 12,67 minutos y una eficacia del 96%

. Chats Chats Chats Tiempo de ™IOQ |
Dia . _, X Eficacia
Recibidos Contestados Abandonades atencion(seg} (min)

1-nov 59 54 5 17 514 52%
5-nov 79 79 0 a5 1165 100%
E-nov 57 54 3 68 11 34 95%
7-nov 59 57 2 44 1514 97%
8-nov 33 31 2 78 13 70 94%
12-nov 54 53 1 a7 12 32 98%
13-nov 56 52 4 52 12 58 93%
14-nov 71 &7 4 67 12 54 54%
15-nov 36 36 o] 40 15 54 100%
18-nov b7 66 1 51 12 56 §%%
19-nov 48 46 2 17 11 83 96%
20-nov 52 5% 1 28 13 5% 98%
21-nov 24 23 1 105 1801 56%
22-pov 34 34 0 28 11 30 100%
25-nov 58 54 4 42 14 62 93%
26-nov 45 42 3 91 1215 53%
27-nov 40 40 ] 23 1208 100%
28-nov 39 38 1 53 10 33 97%
25-nov 16 16 0 33 877 100%
Total 927 893 34 48 12.67 9%6%

Tabla 7 Gestidn diarnia chat

12
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Ei dia donde se recihié mayor cantidad de chats fue el 5 de nowviembre, 79 interacciones
sohcitando informacidn del proceso de normahzacion y sciicitudes de informacidn del estado de

radicados
Gestién diaria de chat
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Grefico 7 Gestior daria Chot Nowerbre

2.8 Resultado canal presencial

Para el mes de noviembre el canal presencial cuenta con cinco agentes Front encargados de
brindar soporte en la atencién de segundo nivel

El canal presencial del Ministenio de Transporte se encarga de atender las consuitas de Jos
ciudadanos que se acercan a las instaiaciones fisicas de! Ministerio, en el mes de noviembre se
realiza la correspondiente asignacion de los correos a los departamentos encargados de dar
respuesta

Se realizd la atenadn de 13 ciudadanos consultandoe procesos del Ministerio de Transporte, con |a
nueva distribucién de ias gestiones del grupo de atencion al ciudadanoc se disminuyeren las
atenciones presenciales debido a que la atencion ahora es por el funcionario del drea encargada
de la consulta

13
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Grafica 8 Atenciones presenciales

Las principales consultas se dieron por el estado de las peticiones radicadas que no contaban con
respuesta, licencias de conduccion solicitando el historico de las licencias y validando el proceso de
canje de licencias espafiolas, coreanas y venezolanas

ESTADO DE RADICADOS o 3
LICENCIA DE CONDUCCION 11

Tobla 8 Cansultus Canol presencial

ta agente es la encargada de recibir a los cisdadanos citados en el area de reposecion y
acompanarlos al drea correspondiente y a las demds areas a la gue corresponde la consulta

2.9 Resuitado canal PBX

En el PBX del Ministenio de Transporte se encarga de reahizar transferencias a las dependencias

- internas del Ministerio con el fin de dar solucién a las inquietudes de los ciudadanos que no fueron
resueltas en el CCC, de igual forma ciudadanos que se comunican solicitando ser transferidos con
dependencias y/o funcionarios del Ministerio y adicionaimente algunos funcionarios internos
solicitando transferencia con otras dependencias internas Durante el mes de noviembre se
recthieron 210 interacciones con la Agente en la Entidad Compradora distribuidas de la siguiente
forma.

14
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Grofico 8 Interacciones de PBX nover-bre/19

Para el mes de noviembre 54% de las interacciones recibidas en el PBX son transferencias a los
diferentes departamentos del Ministerso, adicionalmente se recibieron ilamadas solictando
diferente tipo de informacidn, licencias, estado de radicados, entre otros

e T s s
TRANSFERENCIA 114
SOLICITUD DE INFORMACION 33
LLAMADAS CAIDAS 33

ESTADO DE RADICADOS 8
LICENCIA DE CONDUCCION 8
REPQSICION iNTEGRAL DE VEHICULOS DE CARGA - CHATARRIZACION 2
DIRECCIONES TERRITORIALES 2
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE AUTOMOTOR ESPECIAL 2
SERVICIO PUBLICD DE TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTDR DE 2
CARGA

COMPARENDOS

RUNT

FOTODETECCION

NORMATIVIDAD

CENTROS DE ENSENANZA AUTOMOVILISTICA
PiCO Y PLACA

L e

Tabla 9 Consultas PBX
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2.10 Gestion Correo atencién al ciudadano

Al Ministerto de Transporte llegan correos diarsamente dingsdos al grupo de atencion al ciudadano
los cuales deben tener una gestidn de respuesta y otros deben ser radicados en el aplicatvo de
ORFEQ y cumplir con un tiempo de respuesta estipuiado por la ley Para esta gestion se destind un
Agente quien es encargado de re direccionar estos correos y radicar en ORFEQ lo que sea
pertinente; para el mes de mes de noviembre se gestiond un total de 1 456 correos, de los cuales
1020 son correos recibidos v remitidos al drea encargada de dar respuesta y 436 radicados en

ORFEO

Gestion Correo Atencion al ciudadano

100 g0

90 83 81
75 -
80 o8 72
70
60 51 F 51 L,
50 “ a0 43 4 4
40 =31 £l 31
{57 29 28 b
30 | 21s Mg U " B 1923 20 Blogo BN B
ap ! I I 15 11 13 3
10 l 5 l .
1 BN BN BN A B } i _1 R
> > = > =3 2 = 4 =4 > > = = > > =3 =3 = = =4
Q =] o =) o =] =] =] (=} o k=] =) Q =] = Q =} (=] =] [~]
P-4 =4 =] = = =4 o (= = = = (=4 [ =3 = E= [ =3 o =4 = c
- & Ty ~ 0o ~ " < i o w0 @ =) - 4 s @ ~ © &
— vl Ll Ll — — — (o] o ~ ~ ™~ ™~ ™~ e~
WTOAFLC L MR PET ~T0'F LeFED
Grafice 10 Gestidn Correc Atencion ol crudadana
2.11 Gestion atencion Especializada

Los ciudadanos que llegan al Mimisterto son atendidos por el agente Front guien les presta una
atencidn de primer nivel, cuando este no puede ser resuelto en primer nivel se hace necesario gue
el 4rea encargada le brinde una respuesta al ciudadano directamente por lo que se dispuso de uno
de los agentes técnicos para el apoyo del area de reposicidn Integral de vehiculos en la atencién

de los ciudadanaos

En su mayoria los cludadanos son agendados para ser atendidos en sus solicitudes, para el mes ge
Noviembre se programaron 163 citas y fueron resueltas de la siguiente manera

ATENCION FRONT EFECTIVAS AUSENTES TOTAL

1AL30DE
NOVIMBRE ‘
Tabla 10 Gestign agente atencian Especiolizada

NOVIEMBRE
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2.12 Gestidn PQRS

Dianamente se reciben sohcitudes por parte de los cudadanos en el Ministerio de Transporte
mediante |a figura de PQRS con ef fin que sean contestadas en un tiempo establecido por ley, para
la gestion y respuesta de estos, se dispuso de uno de los agentes técnicos con el fin de evacuar la
mavyor cantidad posible de solicitudes, algunas de estas no tienen una peticién clara por lo gue se
hace necesario contactar con el ciudadano para identificar ia solicitud de la misma para el mes de
noviembre se gesticnaron 726 solicitudes

2.13 Atencidn al ciudadano

Desde el 15 de octubre se sclicito apoye de unc de los agentes del call center en atencion
presencial con el fin de atender la extension de atencton al ciudadano, la agente atendid 108
ilamadas y adicionalmente se gestionaron 998 radicados los cuales se digitahzan para
poster:;ormente dar respuestas a las diferentes entidades consultaras sobre la pertenecia de un
vehiculo de una persona natural

3. GESTION SMS

En el mes de noviembre se da continuidad a fa campaiia de SMS con el fin de informar e wnvitar a
los usuarios a la capacitacion scbre la nueva resclucion 5304 de medernizacion

Se enviaron 182 SMS de la base interna de clientes que se han comunicado con el Ministerio de
Transporte a lo largo del anc validando previamente que estos hayan autorizado la ley de habeas
data y dependiendo del mensaie schicitado se  vahdaron las tpficaciones realizadas por los
agentes para seleccienar las personas que se comunicaron con el fin del mensage soficitado

Los envios se realizaron segun cronograma

MODERNICE sU VEHICULO DE CARGA 8 nov 19 8 30 am capacitacion Res

bre 201
7 Noviembre 2013 5304 de 2019 Auditorio MINTRANSPORTE calie 24 No 60-50 piso 10 28
REPOSIC Y
8 Noviembre 2019 OSICION VEHICULES SERYV MIXTO ¥ PASAIEROS Res 5412 de 2019 Sin 102
necesidad de intermed:iarios MINTRANSPORTE http //bit ly/2qDwDud
MODERNICE HICULO DE CARGA 19 1983 R
18 Noviembre 2019 v CESUVE CARGA 1Snov 0 am capacitacion Res 52

5304 de 2019 Auditoro MINTRANSPORTE calle 24 No 63-50 piso 10

Tabla 11 f£nvic de SMS
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4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Durante el mes de noviembre se realiza la encuesta de satisfaccion con el objetivo de medir el
grado de satisfaccién de los ciudadanos respecto del servicio gue los agentes brindan en los
canales telefénico, chat y presencial con el fin de detectar oporturidad de mejora que contribuyan
a conseguir una mejor percepctén de la atencién brindada al ciludadano

4.1 Canal Telefénico

En el canal telefénico se evallan las siguientes preguntas:

1. ¢Desea calificar el servicio?
st/ NO

2. Caiifique la disposicidn del agente para atender su consulta.
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3, ¢laconsulta formulada fue resuelta?
St/ NO

4, ¢lainformacidn fue clara y satisfactoria?
st/ NO

5. ¢Como califica la facilidad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Buena / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de 1a encuesta

18
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1.4.1. Participacidn de la calficacton del servicio,

% Participacidn

St
AB%

Grofico 11 Porcentaie de Port€ pacian encuestc de
satisfaccion

4.1.2 Satisfacci6n General

Entre el 01 y el 30 de noviembre se realizd un
total de 1.485 encuestas de satisfaccion
efectivas, el grado de satisfaccion de los
ctudadanas respecto a la disposicion del
agente para atender la consulta es de 99,6%
entre calificaciones Excelente y Bueno,
obteniendo una catificacion de 4.8, los casos
calificados como regulares representan un
0,4%, se 1dentifica en las observaciones que en
estos dos Gltimas resultados los ciudadanocs
califican los procesos directamente
relacicnados con la gestion del Ministerio de
Transporte, por ejemple respuestas fuera de
tiempo o solicitudes de informacidn radicados
con anterioridad

De 3.275 gestiones efectivas de fa Linea de
Atencion se evidencia que 1.485 ciudadangs
aceptaron reahlizar la encuesta de satisfaccion con
una participacion del 48% Asi mismo, 1.579 no
aceptaron realizarla con una participacion del
52%, al reahzar auditona aleatoria de las
grabaciones que fueron calficadas como NO
realiza encuesta, se evidencia que los motvos
principales fueron la falta de tiempo de los
ciudadanos o aceptaban realizar la encuesta y
colgaban la transaccién sin brindar respuesta
alguna

Disposicion del agente para atender las
consultas del aiudadano

Regular  Malo
0,3% G.1%

Bueno
17,8%

Excelente
- 81,8%

Grafica 12 Disposician del Agente para atender fa
cansutta
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4.1.3

iLa consulta fue resuelta?

NO

Sy e 96%:

Grafico 13 Consulta fue resuelta

4.1.4

De los 1.485 cwudadanos que aceptaron
realizar la encuesta, 1.469 indicaron que la
informacion brindada en fa linea de atencadn
fue clara y satisfactoria con un porcentaje de
participacton del 99%, 15 estuvieron en
desacuerdo  con . un  porcentaje  de
participacion del 1%, esto debido a que los
cudadanos no recibieron la informacién que
ellos esperaban o la respuesta del tramite no
fue positiva a su favor

£ La movilidad

es de todas

éla consulta formulada fue resulta?

De ios 1.485 ciudadanos que realizaron la
encuesta, 1.420 nformaron gue la consulta
realizada fue resuelta en un 96% de los casos, 64
indican gue la consulta no fue resuelta lo cual
corresponde a un 4%, este dltimo, debido a que
los motivos de las Hamadas no tenfan una
respuesta que resultara conforme a la peticion
del cudadano, un gemplo de elio, cuando
llaman y gquieren comunicarse con una extension
del Ministerio y no lo pueden hacer o los
tramites tienen un tiempo de respuesta
establecido por ley, pero este no se cumple y se
extiende la espera por parte del ciudadano o son
remitidos a otros organismos de control gue es
competencta de la consulta lo que genera
insatisfaccion

informacion clara y satisfactoria

¢La informacion fue clara y
satisfactoria?

NO | 1%

S

Grafica 14 La informacion fue clara y satisfactona
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4.15

Facih

Reguiar 0,3%

Grafico 15 Faciidod de comunicacton con el canal

Facilidad para comunicarse con este canal
dad para comunicarse con ef De los 1 485 ciudadanos gue aceptaron realizar
canal telefénico la encuesta, 994 calificaron como excelente la
Malo : .
Deficient facilidad de comunicarse con la linea con un

2 0.3% porcentaje de pariicipacion del 67%, 413

! cahficaron como buenc con un porcentaje de
participacion del 28%, 64 calficaron como
regular con un porcentaje de participacion del

de participacion del 0,3% y 5 ciudadanos calfican
coma deficiente con un % de participacion del
0,3%; sin embargo, las tres ultimas opciones son

Excelente B
67% debido 2 que en los dias con mayor afluencia de
ilamadas deben esperar un poco mas para ser
atendidos por el agente y no toman la opcion del

mensaje de voz
telefornco Je de

4.2 Serwicio canal de chat

En el canal de chat se evalian las siguientes preguntas

1 ¢Desea calificar el servicio?

2 Cal

SI/NO

ifique |a disposicidn del agente para atender su consulta
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente

3 . La consuita formulada fue resuelta y su respuesta fue satisfactoria®

S1/NO

4 ¢Cédmo cahfica la facshdad para comunicarse con este canal?

Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacion se presentan los resuitados de la encuesta.
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4.2.1 Participacion de la calificacion del servicio.

% de participacion

; De las 893 interacciones contestadas los

Sl ) 17% ciudadanos respondieron 155 encuestas de

sy satisfaccidn  con  un  porcentaje de

participacion del  17%, donde 112

cudadanos calficaron el servicio como

excelente y bueno Cabe mencionar que

NO 83% hube un  aumento significativo de

e v o interacciones en el mes de noviembre, que

generaimente eran consultas sobre la
desmarcacion de los vehiculos en el RUNT

Grafico 16 ~ Participacidn canal chat

4.2 2 Disposicidn del agente

Disposicion del agente para atender

La disposicion del agente para el canal de las consultas del ciudadano
chat en el mes de noviembre presenta un

71,8% entre las calificaciones de Excelente
y Bueno, en cuanto a la demas
cahficaciones, se identificaron los casos en
que no fue del agrado para el cudadanoy
en la mayoria de observaciones se dan
porque la informacién de tramites del
Ministerio de Transporte generan disgusto
a los usuarios, en especifico interacciones
que se presentaron por no desmarcar los
vehiculos en la plataforma RUNT,
adictonalmente no recbir respuestas de
los derechos de peticidn a tiempo Bueno

28,2%

. Excelente
_43,6%

Grafica 17- Disposicidn del agente para lo atencion canal
chat
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Resclucion de consultas.

{la consulta fue resuelta?

SI

Graf co 18- Calificacion resolucion de 1o soucitud

4.2.4 Facihdad de comunicacion

Por dltimo, los ciudadanos manifiestan que
la facilidad para comunicarse con ei canal
_de chat se encuentra entre bueno vy
excelente  con un  porcentae  de
participacion del 77%, lo cual es positivo
porque evidencia ka disposicion de todos [os
agentes para bnndar una excelente
atencidn y servicio 2 los ¢udadanos Las
demds calificaciones  asalan con  un
porcentaje de part:apacion del 23%, esto
debido a que la mayoria de los ciudadanos
no estan conformes con las respuestas
brindadas frente a la gestion dada por el
Ministerio

:-La movilidad’
- esde todq__; i

realizada fue
resuelta el 55% de les audadanos indican
astar satisfechos v que se les brindo una
solucidn a su peticén y el 45% indico gue la
consulta no fue resuelta, debido a gue los

En cuanto a la consulta

motivos de los chats no temian una
respuesta que resultara conforme a la
peticion  del  cwdadano,  recibiendo

informacién opuesta y desfavorable a lo
que ellos esperaban, por ejemplo, cuando
se informa que el derecho de peticion adn
no tiene respuesta y que deben remitirse

con el area encargada para recbir la
respuasta, 0 comunicarse con
dependencias del Minsterio disponibles

por el canal telefonico Como tamibén los
uempos de respuesta para desmarcar los
vehiculos en el RUNT y ast proceder con el
respectivo reconocimientc economico

Facilidad para comunicarse con el
chat

Malo 4%

Excelente
43%

gueno
34%

' Grafico 19- Calificacion facilidad de comunicacicn
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4.3 Satisfaccion del Canal Presencial

La encuesta de satisfaccion presencial se presenta de la siguiente manera al cudadano:

1. c¢Desea calificar el servicio?
Si/NO

2. Califigue la disposicién del agente para atender su consulta
Excelente / Bueno / Regular / Malo / Deficiente
3. claconsultaformulada fue resuelta?
St/ NO
4. ¢lainformacion fue clara y satisfactora®?
Si /NO
S. ¢Cdomo calfica la facihdad para comunicarse con este canal?
Deficiente / Malo / Regular / Bueno / Excelente

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta:

De un total de 13 atenciones, todos los ciudadanos respondieron 1a encuesta con una satisfaccion
general del 50
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Disposicion del agente para )

atender las consultas del cludadano ¢La consulta fue resuelta?
]
|
1
NO | 0%

i
|

5i 100%

Excelente D e e e e s
100% |

Grofico 20 Disposicidn y resolucion encuesta canol presencial

Es posihle evidenciar por medio de |a encuesta de satisfaccion un desempefio dptimo por parte de
los agentes Inicialmente la disposicién para atender las diversas consultas fue calificada con
un 100% como Excelente, es decir que el servicio prestade ha side atento y amable. Por otro tado,
de las consuitas recibidas por los agentes, el 100% fueron resueltas; lo cual, también es un
resultado positivo de la gestion realizada

Facilidad para comunicarse con

¢Lainformacion fue claray el canal presencial

satisfactoria?

[
S

!

100%

Grafico 23 Clandad y faciidad encuesta canal presencial

La sigutente pregunta de la encuesta indaga s1 la informacion fue clara y precisa, y tuvo un
resultado del 51 el 100%, esto demuestra que los agentes son empaticos y asertivos al momento
de brindar fa informacidn solicitada Para finalizar, la faciidad para comunicarse por medio del
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canal presencial tuvo una calificacién del 100% como bueno, de lo cual es posible observar que el
canal tiene una particpacidn de los usuarios constante y facil cuando se acercan al Ministerio de
Transporte

5. CALIDAD

Desde el drea de calidad se tiene come objetivo implementar un conjunto de procesos gue
aseguren la satisfaccion del ciudadano final, contar con personal cualificado que ofrezca a los
clientes confianza, efectividad, credibiidad y fa mejora continua de la operacion El proceso de
monitoreo es una actividad que permite mejorar el desempefio de los agentes, asi como
orientarlos para que proporcionen un servicio de cahdad

Durante el mes de noviembre, se realizd la auditoria del proceso ejecutado por parte de los
colaboradaores en la linea detectando aspectos positivos y aportunidades de mejora que permiten
no sélo determinar el desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar las
retroalimentaciones dadas en todas las instancias representativas del proyecto

5.1 Errores criticos y no criticos

El drea de calidad realizo auditoria a los agentes de la linea de servicio del Ministerio de
Transporte, por medio del monitoreo en vivo, remeto y el segutmiento diario de monitoreo

Los items evaluados son aquellos atributos en los que una equivocacion hace que la transaccion no
se complete asertivamente afectando directa o indirectamente al usuario final se clasificaran
como Errores Criticos (EC); mientras que en las que se evidencien habilidades bfandas que pueden
no afectar directamente a la solucién, seran clasificados como Errores No Criticos (ENC)

Se monitcrea vy evalda la precision de Error Critico de usuario, Error critico de negocto, y Error no

Critico parttendo de ta matriz de calidad disefiada para la campafia MinTransporte, a continuacion
se expone los criterios de evaluacidn a tener en cuenta para la calificacién de las transacciones

5.1.1 Error Critico de Negocio

. No realiza la captura de informacion pertinente (Nombres, Numero de documento y
teléfono de contacto) g

) Deja en linea incentwvando al abandone de la llamada por parte del Usuario

) Cuelga la Jlamada sin brindar solucion al requerimiento del Usuario.

. Brinda guton por caida de aplcativos sin autorizacion

L No registra en aplicativos lo Informade al usuario.

) El agente no diligencia los campos correspondientes a la tipificacion,

. Brinda Informacién confidencial del Call Center y/o MinTransporte

. No menciona la Ley Habeas Data
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5.1.2  Error critico de Usuario Final

. Interrumpe al usuario con un tono de voz fuerte y agresiva

. Agrede al Usuario con palabras soeces

. Discute con el usuario

. No hace uso del Manual, Novedades y el protocolo establecido
. No direcciona correctamente al usuario en la solicitud expuesta
. No ofrece alternativas de sofucidn a la solicitud expuesta

. Validacion ORFEQ

5.1.3 Error No Critico

. No utifiza el guion establecido definido para la campana

. No contesta la lamada antes de os 10 segundos

. No esta atento a la sohatud del usuario

. El tono de voz usado no es calido y no genera empatia con el usuario

. No personal:za la llamada

. Usa palabras de conf:anza con el usuario

. Usa palabras técnicas, dimimutivos o muletifas

* Muestra inseguridad al transmitir la informacion

. No vocaliza adecuadamente y no mantiene una velocidad acorde para transmitir la
informacidn

. No hace uso de! Hold y Mute en los tiempos de espera al usuario

) La duracion de fa llamada no es acorde con la sohcitud

» No utiliza preguntas filtro para orientar al usuario en su solicitud

. No confirma transaccion o tramite reahzado

» No utiliza el guton de despedida definido para la campaiia

. Realiza encuesta de satisfaccion

5 2 Tipos de monitoreo evaluados por I1Q.
» Remoto Serealiza sobre llamadas grabadas

v

% Enlinea Esreafizado entiempo real, interviniendo el canal de comunicacion entre el agente y
el ciudadano para validar el manejo integral de la transaccion

Se define meditidon de Error Critico {EC), Error No Critico {ENC) estableciendo los siguientes

umbrales de aprobacidn
ff,,#‘,»--ea = iﬁ”ﬂ - 5,1 P"ij C}f: :\:L;
) >-—85% >=90% !
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Tabla 12 - Medicion de errores
Tabla 14 - Medicion de errores

Para el mes de noviembre se realizaron en promedio (7) auditorias por agente, evidenciando los
sigulentes resultados.

T DR T
. g‘@ fr.w, e Ao
42 Vs Bl

il 4, g}.{ykf,w WO Y, (n.; ik 2ol

v Noviembre 7

Tobla 13 - Promedio de auditorias

Para el mes de noviembre se realizaron una afectacion de Error Critico de Usuario, 4 afectaciones
de Error Critico de Negocio y 9 Errores No Criticas, a continuacion, se relaclonan los items de
afectacion

5.3 Errores Criticos (EC)

5.3.1 Errores Criticos de Negocio

En el mes de noviembre, se realizo afectacion en e Error Critico de Negocio, especificamente en el
sigulente item:

» Validacién de Titulandad del Ciudadano (4) incidencias A través de la gestion telefénica, el

agente omite los datos del ciudadano y caracterizacién Se limita 8 brindar fa informacién
solicitada por el ciudadano

Porcentaje de Participacion Error Critico de Negocio

N Vahdacion de Titulandad del Cludadano TipHicacion

Grafico 21 — Partictpocion Errores Criticos de Negocio
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5.3.2 Errores Criticos de Usuario
Para el mes de noviembre, se realizo afectacidon de Error Critico de Usuario en ef siguiente item
» Trato a usuaro (1} madenca Interrumpe al cudadano con un tono de voz fuerte v

agresivo

5.3.3  Errores No Criticos (ENC})

Para el mes de noviembre se realizaron 9 afectaciones de Errores No Critice, a continuacidn, se
relacionan los items de afectacion.

~ Encuesta (6) Incidencias No se indaga si el ciudadano desea contestar la encuesta de
satisfacaon

» Tiempos {2) Inadencias Justifica tiempo en espera

» Escucha Activa (1) Incidencias Contesta la llamada antes de los 10 segundos

% Participacion

8 - - 100%
: -
4 2 1
2 | B 22%
I o v
0~ . m 1% _ 10%
Encuesta Tiempaos Escucha activa

W Participacian
Grafice 26 - Participacion Errores No Criticos

Para continuar con el segwmiento del equipo de trabajo, se desarroliaran en el mes de diciembre
retroalimentaciones y talleres sobre los protocolos establecidos para la linea, encuesta y etiqueta
telefonica

6. FORMACION Y TALENTO HUMANO

Durante el mes de noviembre se realhzaron diferentes actividades de formacion que permitieron
mejorar la asesoria brindada por los agentes a los cudadanos, adicional se realizo una evaluacién
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de conocimientos a los agentes para identificar cudles son los temas de mayor dominio y tos gue
reguieren refuerzo, a continuacidn, se presenta la descripcidn de cada uno de ellos

6.1 Evaluacion de Conocimientos

A continuacton se muestran las preguntas realizadas en la evaluacion de conocimiento

¢Cual es Ia norma en Ia gue se establecen Ios plazos ¥ condlcsones para
reponer vehiculos de transporte terrestre automotor de pasajeros por
43 carretera, mixto de radio de acaon distinto al mumicipal, distrital o
53 metropolitano?

it ¢ Cudl es el plazo maximo para repener fos vehiculos automotores de pasajeros
por carretera y mixto a excepcion de los vehiculos de transporte rural

i3

2 (camperas, chivas)?

g, Srpttin bk
i ‘_gf

X

~
L

,..’ | Defina con sus propias palabras que es un “Programa de Reposicion” segin la
resoiucion anternormente tratada

" La obligacion de crear un programa de reposicion e informar pendédicamente
1 los estados de cuenta es responsabilidad de

i LBl incumplimiento de las disposiciones adoptadas de la reglamentacion de
3

fondo de reposicion dara lugar a las respectivas investigaciones por parte
d de .?

] ¢ Una vez trasladados los recursos, a una cuenta, fiducia, encargo fiduciano o
un mecanismo similar de un fondo de reposicién la responsabilidad de
=l vigilancia se encuentra a cargo de?

RS
“ad q»c',c i
—y

u-_‘f}a'

iw
i ey

Una vez el propietario solicite la devolucion de los aportes realizados, junto
con fos rendimientos obtemdos La empresa de transporte entregara al
propietario los aportes Junto con los rendimientos financieros previa
i validacion a través del Sistema RUNT que la placa del vehiculo aparece con
matricula cancelada

1l La Autorizacton de Registro Inicial de un vehiculo de transporte automotor de
i carga sera transferible y, por lo tanto se podrd realizar la cesién y/o
| comercializacion de la misma, solo se permitira fa negociacidon con la persona
que regsstre en La factura, excepto cuando sea a favor de leasing con cpcion
de compra y el locatano sea la persona que realizé 1a postulacton.

] En manera general seleccione cual es el procedimiento para salictar la
reposicidn por hurto segdn la resolucion 5304 def 24 de octubre de 2019,

.| Para adelantar la cancelacion de la matricula de vehicuios de servicio puiblico
de carga o cualguiera de los trdmites de transito a estos vehiculos asociados,

Tablg 14 Fvaluacion mensugl noviembre
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La evaluacion se ltevd a cabo con la resoiucion 5304 del 2019 del procedimiento de registro inicial
de vehiculos nuevos de servicio publico y particular de carga, resolucion 5412 del 2019 por la cual
establecen los plazes y condiciones para reponer vehiculos de transporte terrestre automotor de

pasajercs por carretera, mixto de radio de accién distinto al muniaipal, distrital o metropohtano

Resultados Generales Evaluacién
100% ———~——- - - - - -
100% 100% 100% 100%

) - I J— J— R —_— — — . o _
80% 83% 83% 83% 83% 83%
60% — - — e = e e
0% - — @ — _ - — =

™~
20% — @ e — e e
0%
Pregunta 1 PreguntaZ Pregunta3 Preguntad Preguata5 Prefunta 6 Pregunta? Pregunta 8 Pregunta 9 Pregunta 10

Grafico 27- Parcentaje de cumplimients por pregunta

El promedio general de la campafa en la evaluacion de conocimiento se encuentra en un 92% de
cumplimiento para el mes de noviembre Se observa que es necesario realizar estudio vy

socializacion detallados de las preguntas 4,5, 8,9y 10

6.2 Capacitaciones.

Durante el mes de noviembre, el equipo de agentes del Ministerio de Transporte, participaron en
seslones de capacitaciin con el objetivo de fortalecer la calidad del servicio v habilidades blandas
prestadas al cludadano a través de nuestra linea del centro de contacto

g PR
RN s

Capacitacién “Manejo del Estres”

08 de Noviembre 2 Horas i
Capacitacion “Manejo del Estres” 08 de Noviembre | 2 Horas
Taller de roles 15 de Noviembre 1 Hora 1'
i Taller de audic escucha 1

Z - - -t v o= fie emam
PPN S Tt A TS oL P - S N OO S
e N AR s UL Lt O Let ool

1 22 de Noviembre

gl e

T s AR e L Sl
XTI 28 e

Tabla 15 Crancgrama Capacitacianes noviembre
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6.3 Evaluacion de Rendimiento Mensual

Durante el mes de noviembre, se realizé la evaluacidn de rendimiento de la gestion efectuada de
los agentes, teniendo en cuenta los siguientes factores Calidad y productividad, Conocimienta,
Compromiso y actitud, Iniciativa / Liderazgo y Trabajo en equipa

A continuacidn se presentan los resultades-

7. RESULTADOS (ANS)

R
Calidad y productividad 5
Conocimiento 45
Compromiso y actitud 44"
imicsativa / Liderazgo 4
Trabajo en equipo 47
Nota Final: 4.5 |

- Nivel plata

Tabla 16 Resultados evaluacion de desempenc

umbral

Noviembre

indicador
Duracion instalacion maxima
Puntualidad en tiempos + 4 dias calendano de | 10 dias Cumplido
de aprovisionamiento retraso’ 5% de descuento \ P
' sobre el servicio
1
. e Nimero de minutos de
D'Spomblhqad de I? disponibilidad real de |a 1 > =995 % RTO 120
- plataforma técnologica o
plataforma en el mes / min periodo de 100%
de Centro de contacto . L .
RTO Numero de minutos | medicién. mensual
contratados * 100% [
Nivel de servicio para el i
canal voz (La seleccidn Contestar el 80% de las 'I
de este indicador flamadas antes de 40 >= 80% 81%
excluye el de tiempo de segundos
atencién para voz).
Tiempo de atencion
canales: Chaty Web Tiempo promedto de
<= 60 se 10 se
{(Weh callback, clicto atencion 60 segundos 8 &
call) |
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”i’*, I ‘ esde todos . -z

Indicador _ Nivel plata umbral Noviembre
‘ |
Namero de quejas recibidas - |
TELEL L CYRTTN LI sobre la calidad del servicio |
<=3% 0/3383= 0%
R L s Bl del centro de contacto/ total ’ i / 0%
. de transacciones <= 3% | ;
R Rt Promedio de calificacion del :
; | >35 ! 48
los ciudadanos servicio >3 5 ‘ ;
. : :
Numero de agentes que se !
retiran en el mes por }
Rotacién de agentes voluntad propia / nimero - <=15% 0%
total de agentes que
comienzan el mes) *100%
Definido por fa entidad :
>=56 min 449 min
compradora = 10 min .
Cantidad de transacciones I
. atendidas / Cantidad de
Eficacia / . >=90% 91%
transaccicnes entrantes
100% >=90% |
Ocupacidn de Agentes \
en los canales de i
PR S LY I (T:empo total de atenciona i
- Voz, Chat, Fax o Fax ciudadanos del agente/ E
Virtual, Correo jornada jaboral del > =55% | 58%
Electronico, Web (Web agente)/numero total de |
- callback, clic to call). agentes*100 »>= 55% |
Para transacciones ‘
entrantes |
Ocupacién de Agentes ‘
en los canales de {Tiempo total de atencidna | ‘
~ atencion: Telefdnico o ciudadanos del |
Voz, Chat, Fax o Fax agente/ jornada
Virtual, Correo lahoral del > = 60% NA
Electrénico, Web (Web agente)/numero
callback, clic to call). total de agentes* 100 ,
Para transacciones >= 60%
salientes. . : j
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La movilidad

UTSOURCING es de todos

Indicador Nivel plata ‘Noviembre

sumatoria de la nota de las
Evaluacidn de evaluaciones/ total de

GOEEIELIG I cvaluaciones presentadas *
' 100% eca>= 70% \

Tabia 17 Cumplimiento ANS Noviembre

eca»= 70%

8. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de noviembre por el centra de
contacto en su servicio de voz, se puede concluir que

¥,
Lodd

Durante el mes de noviembre se recibieron un promedio de 819 llamadas por semana, con
una eficacia del 91% y un TMO de 4 49 cumpliendo los indicadores del AMP

El chat tuvo un promedio semanal de 223 interacciones a la semana, can una eficacia del 96%

En la encuesta de satisfaccion los ciudadanos califican positivamente la gestidn realizada ya
que los agentes brindan una atencidn claray precisa, con cahdad

En el mes de noviembre se evidencio una disminucion significativa de las oportunidades de
mejora en cuanto a las habilidades blandas, aun asi, estds seguirdn siendo objetivo de trabajo
focalizado, generando asi més resultados positivos en las gestiones realizadas par los agentes

La evaluacidon de conocimiento aplicada durante el mes de noviembre, tuvo un porcentaje
positive, lo gue demuestra que los agentes estan en constante curva de aprendizaje para
brindar la informacién correcta a los usuarios

El dig 20 de noviembre del 2019 se reahzd la calbracion correspondiente a los meses de

agosto, septiembre, octubre y noviembre Se establece como fecha tentativa de calibracidn
para el mes de diciembre el dia miércoles 18
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