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INFORME DE SUPERVISION No. 13

CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1!1 2/2019 AL 31[1 2/2019

= !NFORMACIGN GENERAL DEL CONTRATO

Orden de Compra No. 33693 de 2018

Tipolégia Contractual

Orden de Compra

Nombre/Razén Social del contratista o asociado

IMAGE QUALITY OUTSOURCING SAS.
Sigla: .Q. OUTSOURCING S.A.S./1.Q. S.A.S.

Prorroga

Nombrel Representante Legal CARLOS ENRIQUE FADUL NINO
NIT 830039329-8 ?
: 7 [Prestar Ios.servicids de atencion ieié%énibﬁ ciudadano a tr_avés de un Contact |
Objeto | Center y Outsourcing de proceso de negocios BPO ubicado en la ciudad de Bogota |
s D.C.
Lugar de ejecucion Bogota D.C.
[ No. Fecha Valor __Vigencialadicién
|| 12618 15108/2018 $26.441.670,00 | Vigencia 2018
3419 09/01/2019 $322.059.540,00 | Vigencia Futura 2019
No. de Certificado de Disponibilidad Presupuestal 3419 adicion 09/01/2019 $2.996.624,43 | Adicion
Compromiso 30/11/2018 $289.932.475,05 | Vigencia Futura 2020
vigencia futura
No.1718
No. Fecha Valor Vigencialadicién
1065518 30/11/2018 $26.441.670,00 | Vigencia 2018
: 2019 09/01/2019 $322.059.540,00 | Vigencia Futura 2019
No. de Registro Presupuestal 328919 08/08/2019 $2.996.624,43 | Adicion 2019
Compromiso 30/11/2018 *| $289.932.475,05 | Vigencia Futura 2020
vigencia futura :
No.1718
Duracion inicial del contrato o convenio Dos afos
Fecha de Inicio 29/11/2018
N/A.
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Duracién Final del contrato o convenio 29/11/2020
Valor inicial dellcontrato o convenio $638.433.685,05
Adicion No. 01 Fecha Valor CDP RP
19/07/2019 $2.996.624,43 | 3419 de 09/01/2019 | 328919 de 08/08/2019
Valor Final del contrato o convenio $641.430.309,48
Suspensiones Si No |x |Periodo de Suspension

Porcentaje de avance técnico programado para el

0,
periodo 5417%
Porcentaje de avance técnico real para el periodo 51,24%
Porcentaje de avance presupuestal programado para =
. 54,17%
el periodo : _ ;
Porcentaje de avance presupuestal real para el 51, 24%

periodo

Nombre del supervisor de la Orden de Compra,

OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA

Cargo del (Ia) supervisor (a)

~ COORDINADOR GIT ATENCION AL CIUDADANO

Dependenciay extension del (la) supervisor (a)

GIT ATENCION AL CIUDADANO -

No. ACTIVIDADES O PRODUCTOS
CONTRATADOS

ACTIVIDADES REALIZADAS EVIDENCIA

DURANTE EL PERIODO

bpo01-1-IT-BPO-CC-14-1- Grabacin anuncios
1 IVR (Interactive Voice Response) Respuesta
de Voz Interactiva_ NA_NA-NA-1 Anuncio

Actividad disponible en forma | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
permanente pero en este periodo | noviembre con radicado 20206500001912.

bpo01-2- [T-BPO-CC-16-1- Mailing_ NA_

2 | Semvicio 7x24-NA- 1 Paquete de 1000 correos

no se requirio el uso de grabacion | de fecha 17!01!2020

El servicio se encuentra disponible | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
pero en este mes no se solicitd noviembre con radicado 20206500001912

de fecha 17/01/2020
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bpo01-3-IT-BPO-CC-15-1-Mensaje SMS (Short | 15.165 SMS enviados Informe de Gestién Centro de Contacto/ mes
3 Message Service) Servicio de Mensajes Cortos noviembre con radicado 20206500001912
_ NA Jornada Ordinaria -NA - 30.000 SMS de fecha 17/01/2020
bpo01-4 - IT-BPO-CC-23-3-Enlace Dedicado | Servicio de enlace prestado entre | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
4 entre puntos o Internet_ Zonal_10 Mbps-NA - | puntos para el desarrollo de las | noviembreé con’radicado 20206500001912
1 Unidad operaciones de fecha 17/01/2020
5 bpo01-5 IT-BPO-CC-47-1-Hora | En este periodo no se realizo el | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
desarrollo_NA_NA-NA - 5 Hora consumo noviembre con radicado 20206500001912
de fecha 17/01/2020
6 bpo01-6 - IT-BPO-CC-21-1-Cargo PRI (Primary | Este servicio se presta de manera | Informe de Gestion Ce_ntrb de Contacto/ mes
Rate Interface) NA_Servicio  7x24-NA-1 | permanente 7x24. Para este mes | noviembre con radicado 20206500001912
"Unidad se presenta sin novedad de fecha 17/01/2020
bpo01-7-IT-BPO-CC-10-8-Minuto de conexién | Para este mes se presentaron | Informe de Gestion Centro de Contacto/ CD
7 Inbound de fijo a 018000_NA-Minuto 7x24- NA | llamadas al centro de contacto con | interacciones mes noviembre con radicado
- 900 minuto un total de 86 minutos 20206500001912 de fecha 17/01/2020
bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-Minuto de conexion | Durante este mes se consumen | Informe de Gestion Centro de Contacto/ CD
8 Inbound de celular a 018000_NA_Minuto 7x24- | 142 minutos Interacciones mes noviembre con radicado
NA - 900 minuto .20206500001912 de fecha 17/01/2020
bpo01-9-IT-BPO-CC-10-6-Minuto de conexion | En este periodo se consumieron | Informe de Gestién Centro de Contacto/ CD
9 Outbound de fijo a celular Todos los opeadores | 70 minutos Interacciones mes noviembre con radicado
de telefonfa movil celular_NA_Minuto 7x24- 20206500001912 de fecha 17/01/2020
NA - 1000 minuto
bpo01-10-IT-BPO-CC-18-1-Video llamada con | Durante este periodo se presto el | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
10 agente y lenguaje de sefias colombiana o con | servicio, y se consumieron 14 | noviembre con radicado 20206500001912
interprete en lengua de sefas colombiana_ | minutos de video llamada de fecha 17/01/2020
General_Jornada Ordinaria_Plata '
250 minuto
bpo01-11-IT-BPO-CC-11-1-Transferencia  de | Se realizaron 82 transferencias de | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
14 | llamadas o contactos NA Jornada Ordinaria- | llamadas noviembre con radicado 20206500001912
: NA-700 Transferencia de fecha 17/01/2020
bpo01-12-IT-BPO-CC-2-26-Agente en la en la | Un agente contratado durante la | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
12 entidad  compradora_Técnico_  Jornada | vigencia de |a orden de compra noviembre con radicado 20206500001912
Ordinaria-Oro - de fecha 17/01/2020
1 Agente :
bpo01-13-IT-BPO-CC-2-31-Agente en la en la | Un agente contratado durante la | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
13 entidad compradora_Profesional_  Jornada | vigencia de la orden de compra noviembre con radicado 20206500001912
Ordinaria-Oro - 1 Agente de fecha 17/01/2020 :
bpo01-14-IT-BPO-CC-1-6-Agente  Centro de | Dos agentes contratados durante | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
14 contacto. Técnico_ Jornada Ordinaria-Plata - 2 | la vigencia de la orden de compra | noviembre con radicado 20206500001912
Agente de fecha 17/01/2020
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15 bpo01-15-IT-BPO-CC-1-6-Agente Centro de | Un agente contratado durante la | Informe de Gestion Centro de Contacto/ mes
Contacto_Técnico_ Jornada Ord;nana Plata - 1 | vigencia de la orden de compra noviembre con radicado 20206500001912 |
Agente de fecha 17/01/2020
16 ] bpo01-16-IT-BPO-CC-53-6-Licencia de | En este periodo se contlnua con el Informe de Gestién Centro de Contacto/ mes |
Software_NA_NA-NA - | uso de lalicencia | noviembre con radicado 20206500001912
1 Unidad ’ de fecha 17/01/2020
<o\l bpo01- IVA : | Impuesto causado mes a mes Factura No. 1Q23819 mes diciembre con
: | radicado No, 2019-650-006126-2 de fecha
23/12/2019

En relacién con las Obligaciones generales se manifiesta que se dio cumplimiento a cada una de las establecidas dentro del contrato.

Nota: Anexar el niimero total de obligaciones, actividades, compromisos que se encuentren definidas en el contrato, orden compra, convenio, aceptacion de
oferta. En el caso que |a actividad relacionada no se haya realizado en el respectivo informe se debe indicar que *No se requiri6” para el periodo respectivo,

" bpo01-1-IT-BPO-CC-14-1- Grabacion anuncios IVR (Interactive |

Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva_ NA_NA-NA-1

‘| Anuncio \*

35662332 | § _ :

bpo01-2- IT-BPO-CC-16-1- Mailing_ NA_ Servicio 7x24-NA - 1

Paquete de 1000 correos 21480 | § ;
bpo01-3-IT-BPO-CC-1 5-1-Mensaje SMS  (Short Message
Service) Servicio de Mensajes Cortos _ NA_Jornada Ordinaria - 17.845.056,00 | $ 9.:}04.356,92
NA-30.000 SMS !

| bpo01-4 - IT-BPO-CC-23-3-Enlace Dedicado entre puntos ) .

 Internet_ Zona1_10 Mops-NA - 1 Unidad 53.018.989,29 | $ 28.829.315,96

bpo01-5 - IT—BPO-CC-47-1-H0ra desarrollo_NA_NA-NA- 5 Hora

7.858.791,75 | § 4.131.316,35
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bpo01-6 - IT-BPO-CC-21-1-Cargo PRI (Primary Rate
Interface)_NA_Servicio 7x24-NA-1 Unidad "11.881.008,00 6.460.352,00
bpo01-7-IT-BPO-CC-10-8-Minuto de conexién Inbound de fijo a :
018000_NA_Minuto 7x24- NA - 900 minuto 1.938.089,43 135.103,08
' bpo01-8-IT-BPO-CC-10-9-Minuto de conexién Inbound de celular
a 018000_NA_Minuto 7x24- NA - 900 minuto 24.057.036,28 1.917.434,01
bpo01-9-IT-BPO-CC-10-6-Minuto de conexion Outbound de fijo a
celular Todos los opeadores de telefonia  movil 2.178.184,80 1.1563.779,84
celular_NA_Minuto 7x24- NA - 1000 minuto
bpo01-10-IT-BPO-CC-18-1-Video llamada con agente y lenguaje :
de sefias colombiana o con interprete en lengua de sefas 3.574.709,55 8.145,34
colombiana_ General_Jornada Ordinaria_Plata - 250 minuto
bpo01-11-IT-BPO-CC-11-1-Transferencia  de  llamadas o
contactos_NA_Jornada Ordinaria-NA-700 Transferencia 415.835,28 58.402,38
bpo01-12-IT-BPO-CC-2-26-Agente en la en la entidad
compradora_Técnico_ Jornada Crdinaria-Oro - 1 Agente 72.744.384,93 39.515.468,32
bpo01-13-IT-BPO-CC-2-31-Agente en la en la entidad
compradora_Profesional_-Jornada Ordinaria-Oro - 1 Agente 91.375.358,93 49.078.319,89
bpo01-14-IT-BPO-CC-1-6-Agente Centro de contacto_Técnico_ ¥
Jornada Ordinaria-Plata - 2 Agente ~ 157.163.778,48 85.372.916,95
bpo01-15-1T-BPO-CC-1-6-Agente. Centro de Contacto_Técnico_
Jornada Ordinaria-Plata - 1 Agente 78.767.661,95 41.931.601,57
bpo01-16-1T-BPO-CC-53-6-Licencia de Software_NA_NA-NA -
1 Unidad 15.841.344,00 8.217.245,86
bpo01- IVA
: 102.413.242,69 52.480:614,11
TOTALES 641.430.309,48 328.694.372,58
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GASTOS ADMINISTRATIVOS ' S |8 ; . 328.694.372,58
TOTAL GASTOS LEGALIZADOS : $ : 328.694.372,58

DEN B =

1 06/02/2019 1345791 $ 24.493.479,47

BT 13/03/2019 RS 48843319 $ 23.842.980,73

3 * 15/04/2019 84260419 $ 24.422.305,11

4 17/04/2019 87098819 : $ S 27.313.344,14

5 24/05/2019 b3 123877919 $ 27.803.186,70

: 6 21/06/2019 - 156847219 $ 27.450.901,77
5 7 19/07/2910 ' 191123919 $ 24.140.056,85
& 8 28/08/2919 , 237143319 $ 24.154.730,78
9 20/09/2019 B 268356819 $ 26.926.989,64

10 ~ 25/10/2019 314428019 $ 26.782.142,06

1 2211112919 348880719 $ 24.098.958,37

12 ~ 20/12/2019 - ' 396273519 $ 24.088.719,85

13 26/12/2019 ' 415605819 $ 23.176.577,11

TOTAL $ ' 328.694.372,58
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VALOR INICIAL DEL CONTRATO / ORDEN DE COMPRA /CONVENIO / ACEPTACION
DE OFERTA (a) , $ ©38.433.685,06
VALOR ADICIONES — REDUCCIONES (b) $ 2.996.624 43
VALOR TOTAL DEL CONTRATO / ORDEN DE COMPRA /CONVENIO / ACEPTACION
DE OFERTA= (a) +/- (b) $ 641.430.309,48
VALOR TOTAL EJECUTADO EN EL INFORME ANTERIOR* (c) $ 305.517,795,47
VALOR LEGALIZADO EN ESTE PERIODO (d) $ 23.176577,11
VALOR TOTAL EJECUTADO A LA FECHA (A) = (c+d) 3 328.694.372,58
SALDO SIN EJECUTAR (VALOR TOTAL DEL CONTRATO - VALOR TOTAL ]
EJECUTADO A LA FECHA) $ 312.735.936,90
VALOR TOTAL PAGADO A LA FECHA $ 328.694.372,58
SALDO POR PAGAR DEL CONTRATO $ 360.001.233,86
VALOR A PAGAR DE ESTE INFORME** $ -
SALDO POR LIBERAR $ 20.855.271,32
CONSIGNACION RECURSOS NO EJECUTADOS $ = |
CONSIGNACION RENDIMIENTOS FINANCIEROS $
- | CONSIGNACION RECUPERACION DE IVA $ -

*VALOR TOTAL EJECUTADO EN EL INFORME ANTERIOR, en este concepto se debe relacionar el VALOR TOTAL EJECUTADO A LA FECHA que esta en
el informe anterior.

**E|] VALOR A PAGAR DE ESTE INFORME, carresponde al valor que se autoriza a girar con el presente informe, si hay lugar a ello de acuerdo con las
condiciones de pago sefialadas en el contrato. 3

Nota: Para convenios que tengan contrapartida en efectivo, deberé incluir una columna con los aportes del asociado.

En mi calidad de supervisor de la orden de compra No. 33693 de 2018 certifico que el contratista IMAGE QUALITY OUTSOURCING
S.A.S. realizo sus, actividades conforme a lo estipulado en la orden de compra, de manera oportuna, con la calidad y eficiencia
requeridas, asi como en los tiempos establecidos para el desarrollo.de cada una de ellas.

Asi mismo certifico que todos los documentos producto de la ejecucion del orden de compra, del périodo acé certificado se adjuntan al
presente informe.

Conforme a lo verificado, el contratista cumpli6 con las obligaciones de pago a los sistemas de salud y pension, de conformidad con la Ley 789

de 2002 modificada por la Ley 828 de 2003 y de ARP segln la ley 1562 de 2012. ¥ e
| . NSy e
Alos veintisiete (27) dias del mes de enero de 2020, ' b \19 2y
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OSCAR ALBERTO RORRAS MURCIA
Coordinador GIT: Atencion'/Al Ciudadano
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! & No. 2 50 912 Cécigo Wek:
| OUTSOURCING B8 recha 1710 2020 125942 Folios: 1
Remitente |Q OUTSOURCING
Destina: GIT ATENCICN AL CIUDADAND B
Asunto: OSCAR ALBERTO PCRRAS S8OPCRTE =

Bogota D.C., enero 16 de 2020
IQ-ART-14-20

Sefor:

OSCAR ALBERTO PORRAS MURCIA
AGENCIA DE RENOVACION DEL TERRIORIO
Carrera 7 No. 32 -24 Pisos 36 al 40

Bogota

Tema: Soportes factura diciembre/19
Referencia: Orden de compra 33693

Respetado Sefior,

En el marco de la orden de compra No. 33693, IQ Outsourcing SAS remite los siguientes
documentos:

e Informe de gestiéon del mes de diciembre/19.
e CD con las grabaciones de las interacciones del mes de diciembre/19.

» Certificado de aportes sociales y parafiscales.

s BENC ACION 15 POR UN
PRI AN A IO PALS
A HEFEREITOR ;

-Diaﬂq A H@(&O o | l 17 ENE 2020

____,_zmms:,___........i

DIANA ALEXANDRA MORENO GARZON TV S

Cordialmente,

e e th

—

Coordinador de Operaciones
IQ Outsourcing SAS

T. (57 1) 593 1890
D. Cra. 13A No. 29-24 Piso 7
Bogota — Colombia

www.ig-online.com
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Renovacnén del Territorio.

| Mostrar |a gestion realizada en el centro de contacto
~ - en el periodo comprendido entre el 01 y el 31 de
diciembre de 2019, los resultados de los ANS
£ cbnte‘m'plados y los items adquiridos dentro del
acuerdo marco de precios para el cliente Agencla de

1.2 31 de diciembre de 2019
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INFORME DE GESTION CCC DICIEMBRE 2019

1 GENERALIDADES

v

El 29 de noviembre de 2018 se emitio la Orden de Compra 33693 correspondiente a la contratacién del
servicio de Centro de Contacto en la modalidad de BPO, para la atencion de ciudadanos por los canales
telefénico y virtual de la Agencia de Renovacién del Territorio y los servicios de asesoria,
acompafiamiento y seguimiento a funcionarios de la ART especificamente a relatores y gestores de los
170 munlmptos en las etapas Veredal, Municipal y Subregional.

Durante el mes de JU|IO de 2019 se realizé una modificacion de la orden de compra para cubrir la
indexacién tanto del indice de Precios al Consumidor para el afio 2019, como el incremento del salario
minimo mensual legal vigente.

El presente informe de gestlon relaciona Ias actividades desarrolladas de acuerdo con los servicios
prestados definidos en |a orden de compra. i

1.1 . Orden de .compr.a 33693

A continuacién, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo consumido
durante el mes de diciembre/19:

CANTIDADES
ITEM COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA CAP?;(:;DAD CONSUMIDAS
DIC.

Grabacion anuncios IVR (Interactive
IT-BPO-CC-14-1 [Voice Response) Respuesta de Voz NA 1 0
Interactiva
IT-BPO-CC-16-1 |Mailing Servicio 7x24 1 0
Mensaje SMS (Short Message Service) o AN
|T-BPO-CC-15-1 Servicio de Mensajes Cortos Jornada Ordinaria 0 15.165
IT-BPO-CC-23-3 |Enlace Dedicado entre puntos o Internet 10 Mbps 7 e 1
IT-BPO-CC-47-1 [Hora desarrollo NA 5 0
IT-BPO-CC-21-1 [Cargo PRI (Primary Rate Interface) Servicio 7x24 1 1
IT-BPO-CC-10-8 Minuto de conexion Inbound de fijo a Minuto 7x24 900 86
018000 3
IT-BPO-CC-10-9 gf;iggtgﬂde conexion Inbound de celular a Minuto 7x24 900 142
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CANTIDADES
ITEM COD. MATRIZ SERVICIO CARACTERISTICA CAPEC(::IDAD CONSUMIDAS
DIC.

_ Minuto de conexion Qutbound
de fijo a celular — Todos los E
9 IT-BPO-CC-j 0-6 opsradores da felefonfa mavil Minuto 7x24 1000 70
celular
Video llamada con agente y
o154 |lenguaje de sefias colombiana o Jornada -
O IEBED LD Bt con Intérprete en Lengua de Ordinaria 239 i
Sefias Colombiana
11 lim-BPO-CC-11-1 Transferencia de [lamadas o Jorpadg 200 82
. |contactos . Ordinaria
12 |IT-BPO-CC-2-26|Agente Técnico —Oro famgoa 1 1
Ordinaria .
13 |IT-BPO-CC-2-31]Agente ‘Profesional — Oro "°rf‘ad? 1 3|
Ordinaria
|3
14 | IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico — Plata it T 2 2
: Ordinaria
15 |'IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico — Plata Hiesomada 1 s
) Ordinaria
16 |[IT-BPO-CC-53-6|Licencia de software NA 1 0,4
17 IVA NA ] 1
18 | IT-BPO-CC-1-6 |Agente Técnico —Plata J°’T‘ad‘f“ it 0,77
Ordinaria

Tabla 1. Consumos mes de diciembre

Los items No. 12, 13y 18 se encuentran en |a entidad c'ompradora, el item No. 14 se encuentra en el
centro de contacto.

Con la modificacién de la orden de compra el item No. 15 cambio a 6 meses y los 18 restantes son
cobrados mediante el item No. 18. '

En diciembre se afecté los.dias facturados del servicio 16 IT-BPO-CC-53-6 Licencia de software por que
se presentd una novedad con la plataforma DEXON debido a que el operador finalizé el contrato que
sostenia con 1Q Qutsourcing por lo cual se dio inicio a la busqueda de un nuevo proveedor para la mesa
de ayuda, iniciando operacion con ARANDA desde el 18 de diciembre de 2019, es por este motivo que
en diciembre solamente se facturo los dias que estuvo disponible |a plataforma ARANDA.

De igual forma se afecto los dias facturados del servicio 18 IT-BPO-CC-1-6 Agente Técnico —Plata
debido a que el funcionario desde el 23 de diciembre salié a tomar el periodo de licencia de paternidad y
por las funciones especializadas de soporte que realiza no se generé un backup para esos dias.
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1.2 Contratacion de los agentes

Teniendo en cuenta la necesidad de la ART de dar continuidad al proceso operativo y a lo solicitado en la
Orden de Compra, en la camparia se tienen los siguientes perfiles:

SERVICIO

AGENTE NIVEL . __QANTIDAD CONTRATACION

Agente en la Entidad Compradora Técnico Oro il Noviembre/18
Agente en la Entidad Compradora Profesional Oro 1 Noviembre/18

Agente de Centro de Contacto Técnico Plata 2 Noviembre/18
Agente en la Entidad Compradora Técnico Plata 1 Noviembre/18

Tabla 2. Agentes contratados

1.3 Horario de disponibilidad del servicio
El horario de disponibilidad para prestar |os servicios relacionados con'la Orden de Compra 33693 son de

lunes a viernes en el horario comprendido de 8am a 5pm en la linea de atencién a ciudadanos y en el
front-office, la linea de Soporte se encuentra operando de lunes a viernes de 9am a 6pm.

2 RESULTADOS OPERATIVOS

A continuacién se presentan los acuerdos de nivel de servicio y los resultados de cada uno de los
canales para la linea de atencién a los ciudadanos y la linea de soporte para la atencién de los relatores-

y gestores de la ART.

2.1 Acuerdos de nivel de servicio

En la siguiente tabla se présentan los resultados operativos obtenidos para el mes de diciembre.

Tiempo de atencién canales: Tiempo promedio de atencion ; 5 4
Telefonico o voz ; <= 40 segundos g
Tiempo de atencion canales: Chat | Tiempo promedio de atencion- - oF B
A y Web ", . <=60segundos 9
Tiempo de atencién canales: Tiempo promedio de atencion- dica
Video Llamadas <= 90 segundos g
: : Definido por la Entidad :
Mo (;mm;:gé\f:;dlo de Compradora para cada 3 Min 33 Seg
RN peraclon): campafia. :
Eficacia: Telefonico o Voz, Chat,
Fax o Fax Virtual, Correo : et e ; ‘ 0
- Electronico, Web (Web callback, - Hiezaerelin ol
clic to call)

Tabla 3. Resultados ANS diciembre.
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2.2 Resultado de canal telefénico o voz

Para el periodo comprendido entre el 1 y 31 de diciembre de 2019, el Centro de Contacto recibié un total
de 159 llamadas de las cuales fueron atendidas 145 (91%): :

S Llamadas Llamadas Llamadas Henn
Eficacia

Contestadas  Abandonadas Fantasma
1 91%

145 14
Tabla 4. Liamadas Recibidas ART Centro de Contacto

Las llamadas fantasmas hacen referencia a las interacciones finalizadas por el usuario en un rango de 0

a b segundos.

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS

Indicadores . Valores
Eficacia 91%
Tiempo de atencidn _ 5 Seg
TMO : 3 Min 33 Seg

? Tabla 5. Indicadores

2.2.1 Indicadores de llamadas entrantes por dia

En el mes de diciembre el mayor impacto en llamadas se presentd en los dias 5, 6 y 9 de diciembre de
2019 con 11 llamadas finalizadas respectivamente.

RESUMEN TRAFICO DICIEMBRE
de e .
' 10 10

10
; 9 9

6 6 ;
5 5
1

3 3 ‘
I RIE 1 .J
fhe | HE B ’ :

FINALIZADAS ® ABANDONADAS

ol

3

ic.

12-dic.
13-dic.
16-dic.
17-dic
18-dic.
19-dic
20-dic.
23-d
24-dic.
26-dic.
27-dic.
30-dic.
31-dic.

6-dic
9-dic,
10-dic.

8 11-dic

‘Grafica 1. Comportamiento efectividad llamadas recibidas
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TIEMPO
* DE

ATENCION
(Seg)

DIA  FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL  EFICACIA |

Tabla 6. Indicadores de Eficacia

2-dic 3 0 3 100% 2 03:09
3-dic 10 3 13 T7% 4 04:43
4-dic 3 3 6 50% 2 07:10
5-dic 11 1 12 92% 23 03:32
6-dic 11 0 Lk 100% 12 05:48
9-dic 11 5 16 69% 2 04:29
10-dic 3 0 3 100% 19 00:13
11-dic 8 0 8 100% 3 03:57
- 12-dic 7. 0. 7 100% 2 02:52
13-dic 6 0 6 100% 2 02:01
16-dic 8 0 8 100% 2 03:18
17-dic 9 0 9 100% 3 01:55~
18-dic 9 - 0 9 100% 2 02:35
19-dic 6 1 7 86% 2 04:03
20-dic 10 0 10 100% 2 03:29
23-dic 10 1 11 91% 3 02:49
24-dic 5 0 5 100% 3 00:53
26-dic | 5 0 5 _100% 2 06:41
27-dic’ 7 0 7 100% 2 03:25
30-dic 3 0 3 100% 2 00:37
31-dic 0 0 50 0% 0 00:00
|

2.2.2  Indicadores de llamadas entrantes por sema_ha

Se evidencia el mayor trafico de llamadas en ' la semana 3 (42 interacciones) donde se superd el
promedio de llamadas recibidas por semana, el mejor indicador de eficacia se obtuvo en las semanas 3,
4y 5 (98%-96%-100%), EI-TMO para el mes de diciembre de 2019 fue de 3 minutos con 33 segundos.

TIEMPO DE

SEMANA  FINALIZADAS ABANDONADAS TOTAL EFICACIA ATENCION TMO

(seq)

Tabla 7. Indicadores por semana

1 Semana 38 e 45 84% 9 04:52

2 Semana 89 5 40 88% . 6 "02:42

3 Semana 42 1 43 98% 2 03:04

4 Semana 27 ‘1 28 96% 2 03:27

5 Semana 3 0 3 100% 1 00:19
5
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2.2.3 Linea de atencion al ciudadano

El grupo de ART — Agencia de Renovacién del Territorio — |Q a través de sus agentes brinda atencién
telefénica, video llamada y chat, durante el horario establecido por la Entidad (8am- 5pm de lunes a
viernes), acerca de los programas, proyectos e iniciativas que tiene la Agencia, a continuacion se detallan
las llamadas ingresadas durante el mes de diciembre de 2019:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS
Contestadas 144 91%
Abandonada 14 9%

TOTAL 158 100%

Tabla 8. Indicador de llamadas

2.2.4 Linea de Soporte

Para el periodo comprendido entre el 1 al 31 de diciembre de 2019, la linea de Soporte recibié 1 llamada
la cual no se abandond, teniendo una eficacia del 100% y de igual forma se realizaron 8 llamadas
salientes:

TOTAL LLAMADAS RECIBIDAS ' TOTAL LLAMADAS REALIZADAS
Finalizadas 1 100% EiEPadas “ 100%
0
Abandonadas 0 0% TOTAL 100%

TOTAL 1 100% :
i ~ Tabla 10. Llamadas Recibidas y Realizadas °

2.2.41 Mesade ayuda

A continuacion se relaciona la gestién realizada a través de la mesa de ayuda ARANDA, para el mes de
diciembre se crearon 34 requerimientos:

FECHA DE FUENTE DEL
No. TICKET CREACION ESTADO NOMBRE DE LA CATEGORIA INCIDENTE

RF-74278-1-54511 | 20/12/2019 10:36 | Cerrado Seguimiénto PDET Correo
RF-74341-1-54565 | 20/12/2019 11:48 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74330-1-54555 | 20/12/2019 11:31 Cerrado Seguimiento PDET  Web
RF-74430-1-54632 | 20/12/2019 14:14 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74275-1-54509, | 20/12/2019 10:28 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74204-1-54459 | 20/12/2019 9:11 Cerrado Seguimiento PDET | Correo
RF-74281-1-54513 | 20/12/2019 10:40 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74235-1-54480 | 20/12/2019 9:42 | Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74338-1-54562 | 20/12/2019 11:43 Cerrado Seguimiento PDET ‘ Web
RF-74276-1-54510 | 20/12/2019 10:32 Cerrado Seguimiento PDET - Correo
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FECHA DE FUENTE DEL
No. TICKET CREACION ESTADO NOMBRE DE LA CATEGORIA INCIDENTE
RF-74345-1-54568 | 20/12/2019 11:52 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74445-1-54639 | 20/12/2019 14:34 | Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74230-1-54477 | 20/12/2019 9:39 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74173-1-54433 | 20/12/2019 8:31 Cerrado _ Seguimiento PDET Correo
RF-74210-1-54463 | 20/12/2019 9:18 Cerrado - Seguimiento PDET Correo
RF-74316-1-54542 | 20/12/2019 11:15 | "Cerrado . ~_ Seguimiento PDET Web
RF-74227-1-54475 | 20/12/2019 9:35 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74213-1-54465 | 20/12/2019 9:22 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74219-1-54470 | 20/12/2019 9:26 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74313-1-54540 | 20/12/2019 11:11 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74194-1-54450 | 20/12/2019 8:58 Cerrado Requerimiento Interno ART Correo
RF-74222-1-54472 | 20/12/2019 9:30 Cerrado : Seguimiento PDET Correo
RF-74285-1-54516 | 20/12/2019 10:44 Cerrado Software ART Correo
RF-74434-1-54634 | 20/12/2019 14:20 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74349-1-54571 | 20/12/2019 12:00 Cerrado Seguimiento PDET ; Web
RF-74243-1-54484 | 20/12/2019 9:53 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74518-1-54691 | 20/12/2019 16:20 Cerrado Seguimiento PDET Movil
RF-74320-1-54546 | 20/12/2019 11:19 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74183-1-54441 20/12/2019 8:46 Cerrado Seguimifento PDET Web
RF-74346-1-54569 | 20/12/2019 11:56 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74200-1-54455 |. 20/12/2019 9:05 Cerrado Seguimiento PDET Correo
RF-74329-1-54554 | 20/12/2019 11:28 Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74335-1-54560 | 20/12/2019 11:37 | Cerrado Seguimiento PDET Web
RF-74309-1-54537 | 20/12/2019 11:03 Cerrado Seguimiento PDET Correo

2.2.4.2 Otras actividades

Durante el mes de diciembre de 2019 se realizaron las siguientes actividades adicionales por parte del
personal asignado a la linea de Soporte: : :

e Se realiz6 los desarrollos de software requeridos para la agencia, en el marco de sus diferentes
* ' estrategias misionales.

» Se genera mockup y parte del front end funcional de un nuevo proyecto llamado estructuracion

. de iniciativas, inicialmente se realiza para el sector de educacién.

e , Se realizaron publicaciones en los ambientes de pruebas para verificar el correspondiente
funcionamiento de estructuracion de iniciativas

« Se realizaron reuniones de seguimiento, asi como definiciones funcionales entre dos y tres veces
a la semana.



e}

OUTSOURCING

e Se generan Vvarios soportes a - través de: linea 018000413723, correo electronico:
Leonel.sanchez@ig-online.com, y a través de whatsapp estos se encuentran relacionados en el
aplicativo ARANDA.

» Se apoya al area de tecnologia de la ART en las pruebas de los errores reportados en el
aplicativo gestion de oferta durante los dias 17 y 18 de diciembre

2.2.43 Tipificaciones de las llamadas

Las Ilamadas recibidas tienen las siguientes tipificaciones:

TIPIFICACION CANTIDAD

; _ Primer Nivel 80
Transferida Segundo Nivel >
Llamada prueba 34
Contacto efectivo 15
Llamada errada 9
Producto 2
Caida de llamada 2
Llamada Muda il
TOTAL- 145

Tabla 9. Tipificacién de las llamadas

Para el mes de diciembre se incluye en la tipificacion la opcion “SEGUNDO NIVEL” esta tipificacién hace
referencia a todas las interacciones que ingresan a la linea, se brinda informacion de primer nivel y/o
direccionamiento de producto pero el ciudadano solicita informacién adicional o mas detallada al respecto
y se requiere transferirla con las extensiones de los funcionarios de la ART, las mas comunes son:

.o Fechas dé postulacion

e Formatos de postulacion y paso a paso para realizar |a postulacion a proyectos -
e Paso apaso en las plataformas MGAWEB

» Solicitan informacién adicional del por qué el Municipio se encuentra no priorizado

2.2.5 Transferencias

Durante el mes se realizaron 82 transferencias, a continuacién se presenta el detalle de |la distribucién de
tipificaciones en el mes de diciembre de 2019, incluyendo las transferencias realizadas desde la Linea de

Soporte.
AREA CANTIDAD
S 32

ecretaria general

Direccién de ejecucion y evaluacion de proyectos 8

Atencion al ciudadano 6
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Direccién general 6
Direccion de intervencién del territorio
Oficina juridica 4
Servicios administrativos 3
Direccién de estructuracion de proyectos 3
Direccién de intervencion del territorio 2
Subdireccién de participacion y pléneacién 2
Soporte informatico 2
Direccién de ejecucién y evaluacion de proyectos 2
Oficina de planeacion 2
Financiera 2 .
Control interno disciplinario 1
Planeacion : ; ik
Subdireccion de contratacion : 1
Subdireccion de proyectos productivos 251
Total general 82

Tabla 10. Distribucion Tipificacion de las llamadas por solicitud de area a contactar

2.2.6 Resultado de canal chat y web

Del 01 al 31 de diciembre se reciben un tot_al de 14 chats de los cuales no se present6 ningun abandono.

TIPIFICACION CANTIDAD

Chats atendidos 14
Chats abandonados -0
Total general 14

Tabla 11. Detalle Resultados chat

Se recibieron 2 chats fuera de horario.

2.2.7 ‘Resultado de canal video llamada

Durante el mes de diciembre de 2019 ingresé 1 video llamada por parte de los ciudadanos.
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TIPIFICACION CANTIDAD
Video llamada atendida : 1
Video |llamada abandonada 0
Total general 1

Tabla 122. Detalle Resultados chat

Durante la video llamada el ciudadano consultd sobre el programa PDET, como participar en el
programa, donde consultar la informacién, donde colocar ‘una PQRSD, por lo cual se le indicé cémo
realizar el paso a paso para participar en el programa, adicionalmente se le indicaron |as rutas para que

pudiera acceder a toda la informacion y se le indicé como colocar una PQRSD.

3 ENVIO DE SMS

Para el mes de diciembre se realizo el envio de 2 campanas de SMS, el primer envio correspondio a la

rendicién de cuentas y la segunda fue sobre obras PDET.

A continuacion se relaciona el resumen de los SMS enviados de la camparia de rendicion de cuentas.

La'ART realizara su Rendicion de Cuentas

FECHA DE ENViO

12 de diciembre de 2019:

15:30

610

Vigencia 2019 como parte del ejercicio 13 de diciembre-de 2019: 08:30 610
pedagogico y de transparencia para toda la - 14 de diciembre de 2019: 13:30 610
ciudadania ==
- 15 de diciembre de 2019: 16:30- 610
12 de diciembre de 2019: 16:30- 610
La Rendicion de la ART sera emitida por la :
pagina web www.renovacionterritorio.gov.co 13 de diciembre de 2019: 08:30 610
el préximo 16 de Dic/19
; 14 de diciembre de 2019: 13:30 610
La Rendicion de la ART sera emitida por la
pagina web www.renovacionterritorio.gov.co 15 de diciembre de 2019: 16:30 610
mafana 16 de Dic/19 ‘
“No olvide conectarse hoy en 7
www.renovamonterrltonqgpv.co y siga el 16 de diciembre de 2019: 07:00 610
detalle de nuestra rendicion de cuentas
2019.
S - 12 de diciembre de 2019: 17:30 915
La ART presentara resultado de gestion en. = T
los procesos de transformacién de los 13 de diciembre de 2019: 08:30 915
‘Territorios en las 1_6 sut?regiones PDET 14 de diciembre de 2019: 13:30 915
doranie ylaengia 2019 - 15 de diciembre de 2019: 16:30 915
Denos su opinidn. Diligencie este - 12 de diciembre de 2019: 18:00 915
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TEXTO FECHA DE ENVIO T‘S)JIQL
cuestionario https://bit.ly/36qUJbo y 13 de diciembre de 2019: 08:30 915
cuentenos qué temas quiere conocer de la o
ART en la rendicién 2019 14 de diciembre de 2019: 13:30 .915
15 de diciembre de 2019: 16:30 - 915
.+ jLa ART recuerda! Diligencie este . |
cuestionario y cuéntenos qué temas de la et A
Entidad quiere conocer en la rendicion 15:dediciembre de 2019:316:30 o3
https://bit.ly/36qUJbo
- TOTAL SMS

A continuacion se relaciona el resumen de los SMS enviados de la campara de obra PDET.

TEXTO FECHA DE ENVIiO TOTAL SMS

jAvanzamos en la Paz con Legalidad!
Gobierno Dugue entrega la obra PDET 600 21 de diciembre de 2019 8:00 80
en Catatumbo, Norte de Santander

Se han invertido $91.986 millones con _
interventoria y fortalecimiento para benéficiar 21 de diciembre de 2019 9:00 160
91.617 familias con las 600 obras PDET

Conlas 600 obras PDET se han vinculado
340 organizaciones ejecutoras que han
generado 4.126 empleos en las 16
subregiones

21 de diciembre de 2019 10:00 80

Las 600 obras PDET fueron de rapida
ejecucion por las Juntas de Accion Comunal
— JAC y ofras organizaciones. Generamos
confianza con |os territorios

21 de diciembre de 2019 11:00 240,

Con las 600 obras PDET se priorizo la
construccion de vias terciarias,
infraestructura educativa y equipamiento
comunitario

21 de diciembre de 2019 12:00 160

La obra 600 se construy6 en el resguardo

Motilon Bari, en Tibu, Norte de {5 :

Santander. La comunidad Ichirridacayra ya 21 de diciembre de 2019 13:00 240

cuenta con un tanque de almacenamiento de
agua potable
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FECHA DE ENVIiO TOTAL SMS

La obra 600 representd una inversion de
$279 millones y es una iniciativa del nticleo

veredal Natubayibari que plasmé en los aldediciembre dg 2D1914:00 240
PDET de Subregion Catatumbo
Construccion del tanque de agua mejora el
sistema de captacion de agua y beneficia a 21 de diciembre de 2019 15:00 240

16 familias; 100 personas del resguardo
Motilon Bari, Tibu

TOTAL SMS

4 RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCI()N
Durante el mes de diciembre/19 se mantuvo activa la encuesta de safisfaccién en los canales; telefénico
y chat, a continuacion se presentan los resultados para cada uno de ellos:

. 4.1 Resultados encuesta canal chat

En el mes de diciembre de 2019, nueve (9) ciudadanos contestaron la encuesta de satlsfacmon del canal
chat y se tiene los siguientes resultados de satisfaccion:

PREGUNTAS:
En escala de 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy Promedio de
satisfecho”) : Respuesta
3 (,Como califica |a agilidad en la atencion? " EXCELENTE
¢ Cémo califica la claridad de la informacion? EXCELENTE
¢ Como califica la amabilidad del agente que lo atendlo'? ' EXCELENTE

Tabla 133. Resultados encuesta de satisfaccion

4.2 : Resultados encuesta canal telefonico

En el mes de diciembre de 2019, seis (6) ciudadanos contestaron la encuesta de satisfaccion del canal
telefonlco y se tiene los siguientes resultados de satisfaccion:

PREGUNTAS:
En escalade 1 a 5 (siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy Promedio de
_satisfecho”) Respuesta
¢,Como califica la agilidad en la atencion? BUENO
-¢,Como califica la claridad de la |nformac:|on‘? BUENO
£ Como califica la amabilidad del agente que lo atendio? BUENO

Tabla 144. Resultados encuesta chat
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Durante el mes de diciembre se realizaron Ias siguientes cctividades por parte del Agente en la Entidad

Compradora en modahdad técnico:

Actualizacion de las bases generales consoclidado|2019, informe semanal.

Se realiz6 presentaciones para los comités de PQRSD. :

Se consolidaron cifras para la creacion de los informes correspondientes al segundo semestre.
Se envié alertas manuales sobre las PQRSD estan préximas a vencer.

Se apoyé las actividades competentes al area de la coordinacion de atencion al ciudadano
(Reuniones y capacitaciones).

Se realizé administracién de Aplicativo CMS. |

Se genero¢ asesoria a los funcnonanos presenc:[al %/ telefonico para el tramite de respuestas en el
aplicativo CMS. -

Y el Agente en la Entidad Compradora en modalidad profesional, realizé las siguientes actividades:

6 FORMACION DE LOS AGENTES

Se apoyd |a certificacion y solicitud de pago a probeedores.

Se apoyo en la elaboracion de informe de supervision para entrega al GIT de Contratacion.
Se analiz6 la informacién de PQRSD en el consolidado de registros.

Se verifico, reasignod y se dio respuesta de PQRS]

Se orientd al cliente interno para el buen uso om nejo del aplicativo CMS.

Se realizé seguimiento y control en el aplicativo CMS para cierre de peticiones.

Se elabor6 y reviso actas de reunién internas y externas.

Se llevaron a cabo dos jornadas de capacitacion al personal operativo, estas fueron lideradas por Gestién
Humana de 1Q Outsourcing donde presencialmente se logré dar alcance al 100% del persenal asociado a
la campafa de ART, garantizando las cuatro (4) horas de |[formacién de acuerdo con las necesidades de

la Operacién.

Los objetivos para capacitar a los agentes de la operacién son:

Brindar herramientas y pautas para afrontar los espacios y, nuevos retos en el ambito laboral,
siendo abiertos y adaptandose a los cambios.

Recordar por medio de actividades didacticas |la disminucion del uso de las muletillas durante
las’ gestiones. -

El cronograma de actividades en el mes de diciembre de 2019 fue el siguiente:

Dia Tema - Lugar Duracion
17/12/2019 Capacitacién “Neurolingiiistica” |Q Qutsourcing 2 horas
19/12/2019 Capacitacion “Neurolingtistica” IQ Qutsourcing 2 horas

30/12/2019

Taller Muletillas . 2 horas

|Q Qutsourcing
Totélﬁ'i'iiémpo de Formacion 4 Horas
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: Tabla 15 - Capacitaciones
7 CALIDAD ART

Desde el area de calidad se trabaja con el objetivo de implementar un conjunto de procesos que
aseguren que se le brindara al cliente un servicio con el mayor grado de calidad posible, pero también
que permitan detectar la causa raiz de |os problemas y tener una forma sistematizada y continua de
garantizar las correcciones y la mejora de los mismos, de planificar y programar las auditorias, realizar
monitoreo de las llamadas del centro de contacto de acuerdo a lo planificado, analizar los resultados y
tomar acciones que resuelvan problemas encontrados y mejoren los proceses evaluados.

Durante el mes de diciembre, se realizé auditoria del proceso realizado por parte de los agentes
telefénicos y servicio de chat, detectando aspectos positivos y oportunidades de mejora que nos permiten
no sélo determinar el desempefio adecuado de los agentes sino también focalizar las retroalimentaciones
dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

7.1 Errores criticos y no criticos

El drea de calidad realizo auditoria a dos agentes de |a operacién de la linea de atencién al ciudadano y
chat, este se realizo/por medio de-los diferentes métodos de seguimiento como el monitorec en vivo y
remoto, seguimiento diario de monitoreo, plantilla que permite evaluar y plasmar las habilidades blandas,
y aspectos positivos en los cuales se identifican los errores criticos y no criticos encontrados en las
llamadas monitoreadas. i -

Se monitorea y evalia la precisién de Error Critico de usuario, Error critico de negocio, y Error no Critico
partiendo de la matriz de calidad disefiada para la campana ART, a continuacion se presentan los
criterios de evaluacién a tener en cuenta para la calificacion de las transacciones de acuerdo a lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios (AMP BPO CCE-595-1-AMP-2017).

7.1.1 Error critico de Negocio

SUB ITEM

£ '\'I{i?gldaa;?cll:g (cjiZI 1.1.Se realiza la captura de informacion pertinente y de acuerdo al
i protocolo establecido por la ART.
5 Politicas 2.1.Ley Habeas Data. ;
=gaies 2.2. No genera cuelgue de llamadas.
4 3.1. Ingresa de manera errada‘informacion en el sistema >
3. Tipificacion 3.2. Agente diligencia los campos requeridos para la tipificacién de la |
llamada

Tabla 18 — items y sub items Error Critico de Negocio.

Esta tipologia de error hace referencia a las afectaciones que causan que una transaccion sea
defectuosa para el Cliente o el Negocio, los cuales tiene efecto en la satisfaccion del cliente y costos.
Entre ellos podemos encontrar omitir el guion. de. proteccion de datos personales o no realizar la
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- adecuada validacién y captura de los datos del ciudadano de que se comunica con los diferentes
canales.

7.1.2 Error critico de Usuario Final

ITEM SUB ITEM
4% Tratoa 4.1. Interrumpe al ciudadano con un tono de voz fuerte y agresiva.
BT 4.2. Atencién con enfoque diferencial. -

4.3. Muestra actitud de servicio.

5.1. Direcciona correctamente al ciudadano en |a solicitud expuesta.

5. Proceso 5.2. Informacion incompleta o errada.

5.3. Transferencia de [lamada.

Tabla 19 - items y sub items Error Critico de Usuario Final.

En estos items se observan items que causen que la transaccion sea defectuosa desde la perspectiva
del usuario final, es decir aquel que recibe la informacién. Su impacto se ve reflejado directamente en la
satisfaccion o insatisfaccion del usuario. Usualmente se da por un inadecuado trato al ciudadano o
cuando se brinda informacion errada.

7.1.3 Error No critico

ITEM | SUB ITEM

6.1. Contesta la llamada dentro del tiempo establecido.

6.2. Saluda con el guion establecido por |la ART.

gisedlendion cutiaiiines 6.3.Valida con el ciudadano si tiene preguntas adicionales.

6.4. Utiliza el guion de despedida definido para la ART.

7.1. Esta atento a la solicitud del ciudadano.

7. Escucha activa 7.2. |dentifica la peticion del Ciudadano.

7.3. Responde coherentemente la peticion del ciudadano,

8.1. El tono de voz es calidoy genera empatia con el ciudadano.

8.2. Personaliza la llamada.

Featounesia yistdieta 8.3. Respeta el uso de la palabra del ciudadano.

Telefénica 8.4. Muletillas.

8.5. Utilizacién correcta del lenguaje.

9.1. Agradece tiempo en espera.

9.2. Justifica tiempo en espera.

dConceesieias 9.3. Hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al ciudadano,

retomando en los tiempos establecidos.

10. Vocalizacion, tono, ; _
articulacion y ritmo 10.1.. Vocalizacion, tone, articulaciéon y ritmo son adecuados.

son adecuados
' Tabla 19 — items y sub items Error No Critico.

En este caso, son aquellas afectaciones que no hacen que la transaccion se considere defectuosa pues
son habilidades blandas que como oportunidad de mejora pueden cambiarse.
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7.2 Tipos de monitoreo evaluados por IQ - )
* ' Remoto: Se realiza sobre llamadas grabadas.

e En linea: Es realizado en tiempo real, interviniendo el canal de comunicacién entre el agente y el
usuario para validar el manejo integral de |a transaccién.

Se define medicion de Error Critico (EC), Error No Critico (ENC) estableciendo los siguientes umbrales:
de aprobacion: .
Error critico  Error no critico

Tabla 20 — Umbrales de aprobacidn.

Durante el mes de diciembre se realizaron un total de 17 auditorias, un promedio de 8 transacciones por
agente, evidenciando los siguientes resultados:

Cantidad de Promedio de auditorias por
auditorias agente

Mes evaluado

Diciembre 17 8.

Tabla 21 - Promedio de auditorias por agente
Las auditorias realizadas al canal telefdnico y chat.. no presentaron fallos en el Error Critico de Usuario y

Error Critico de Negocio; en cuanto al Error No Critico, se realizaron |as siguientes afectaciones en:
: \

» item 6 - Atencién en la linea (8) incidencias, especificamente en los sub items:
- 6.1. No contesta la llamada dentro del tiempo establecido.
- 6.4. No utiliza el guion de despedida definido para.la ART.

» [tem 9 - Gestién de esperas (1) incidencia, en el sub item:

- 9.3, No hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera al ciudadano, no
retomando en los tiempos establecidos.

% Participacion ENC

- ® Atencion en la linea

= Gestion de esperas




iQ °

OUTSOURCING

Tabla 21 - Promedio de auditorias por agente

Con el fin de disminuir las oportunidades de mejora, se continuaran realizando talleres y actividades para
fortalecer las capacidades y habilidades de los agentes, y asi brindar un servicio y atencmn al ciudadano
excelente y satisfactorio.

7.3 Acciones de mejora y recomendaciones

Se reforzara desde el area de calidad el correcto uso de los protocolos establecidos, haciendo espemal
énfasis en los errores presentados:

e Usar el guion de despedida establecido para la ART.
e« Hace uso del Hold y Mute en los tiempos de espera ‘al cmdadano retomando en los tiempos
establecidos. |

Se realizara auditoria diaria a los chats recibidos a través de la pagina y en la parte telefénica se
garantizara que las habilidades blandas se disminuyan generando que todas las interacciones efectivas
sean satisfactorias.

8 CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante el mes de diciembre de 2019 en el centro de
contacto de IQ Outsourcing en la operacién para la Agencia de Renovacion del Territorio, se puede
concluir que:

» Eltiempo de atencion en el Chat cerré en 25 segundos.

e Para los dias 24 y 31 de diciembre se autorizé la salida del personal a la 12:00 p.m. teniendo en
cuenta las festividades de fin de afio.

.» Los tiempos de conversacion (TMO) para el canal telefénico se encuentran en 3 minutos con a3
segundos, y para el Chat fue de 11 minutos con 05 segundos.

e Se cumplen con las horas de capacitacion establecidas en el Acuerdo Marco de Precios.
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