
 
 

 

 

 
 

INFORME PILOTO TRABAJO EN CASA LINEA CALMA 

 

Objetivo general: Presentar a la secretaria de cultura, recreación y deporte las ventajas 

que tiene el operador Assisprex SAS para el desarrollo de actividades de la línea calma en 

la modalidad de trabajo en casa.  

 

Objetivos específicos: 

- Socializar los resultados en términos de cumplimiento de indicadores del piloto 

modalidad trabajo en casa turno tarde/noche en la línea calma, realizado durante el 

mes de septiembre y la primera quincena de octubre de 2021. 

- Identificar el efecto que ha tenido la piloto modalidad trabajo en casa, en el bienestar 

de las personas que laboran en la línea calma.  

- Explorar las ventajas y desventajas que tiene el operador para el trabajo en casa.  

 

Aspectos de supervisión, control y calidad 

- Disponer para la operación de la Línea, el servicio de supervisión y liderazgo de 

calidad del servicio, de acuerdo con el anexo técnico. Para esto se asigna 

supervisora Lorena Velandia quien de manera remota durante el funcionamiento de 

la línea calma desde el 01 de septiembre a la fecha viene realizando las funciones 

de supervisión y monitoreo a las personas en turno tarde noche de manera remota 

a través de las plataformas telefónicas dispuestas por el operador, hasta la fecha no 

se ha presentado incidencias de nivel critico que impida la conexión u operación 

continua de la línea en modalidad trabajo en casa.  

- Supervisión, comunicación y control de los agentes profesionales de manera remota 

por medio de la plataforma telefónica. La plataforma con sus múltiples 

funcionalidades permite a la supervisión, escuchar, intervenir, realizar conferencia 

en cualquiera de las llamadas, controlar y supervisar en tiempo real llamadas 

entrantes y salientes, tiempo medio de conversación por campaña y agente, como 

conversar por llamada, chat personal o grupal para designación de funciones, tareas 

o impartir directrices.  

- Control en tiempo real de llamadas entrantes, llamadas salientes, tiempo de 

llamada, llamadas en espera por medio del tablero de control de la plataforma 

telefónica. 

 



 
 

 

 

Dashboard indicadores en tiempo real control de conexión de agentes de manera 

remota: 

 

Modal de chat plataforma telefónica. 

 

- Seguimiento y control de adherencia a turnos, control de pausas, break, almuerzo y  

desconexión de agentes profesionales. 



 
 

 

 

Adherencia mes de septiembre: 

 

 

 

- Reporte de novedades de recargos, horas extras, incapacidades a recursos 

humanos y a la coordinación de la línea para el seguimiento y control de los agentes 

conectados en la línea, durante el mes de septiembre se presentó solo 1 

incapacidad para una gente profesional. 

- La socialización y divulgación segura de la información realizada a través de la 

carpeta compartida con dominio de Assisprex, donde se consigna material de 

formación, protocolos, documento maestro, para la continua capacitación y 

formación de los agentes profesionales.  
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- Auditoria a llamadas en vivo y grabaciones de los agentes profesionales en aras 

de garantizar el cumplimiento de los ítems de la matriz de calidad, garantizando 

la oportunidad y atención de los servicios ofrecidos por la línea calma.  

 

- Auditoria de pantalla en vivo de los profesionales, asegurando el control de 

seguridad de la información, cumplimiento de actividades laborales y los indicadores 

de gestión definidos para la línea. 

 

- Efectuar reportes diarios, semanales y mensuales respecto de la gestión de 

operación de la Línea. Todos los días se realiza el envió de informes diarios de 

acuerdo con lo definido contractualmente entre el operador y cliente, se almacena 

en carpeta drive y también en tiempo real en power bi, se actualiza la información 

de indicadores telefónicos y de gestión. 



 
 

 

 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjJkMWQ5MWEtZTM2ZC00MDI0LWE0N2ItYWY5

NzdkOGMyMWVlIiwidCI6IjNiZTIyOTRhLTE3NjktNDFjMC1iZmI4LTM3NTY3Yjg5YWQ5ZiIs

ImMiOjR9  

 

- Programación semanal de mallas de turno publicada a los agentes los viernes para 

garantizar la atención y cobertura de la línea durante el horario de atención. 

 

 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjJkMWQ5MWEtZTM2ZC00MDI0LWE0N2ItYWY5NzdkOGMyMWVlIiwidCI6IjNiZTIyOTRhLTE3NjktNDFjMC1iZmI4LTM3NTY3Yjg5YWQ5ZiIsImMiOjR9
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- Seguimiento, control y acompañamiento de manera continua a los profesionales que 

operan durante las jornadas, respondiendo peticiones, solicitudes, escalamiento de 

casos para revisión de la coordinación, novedades de usuarios entre otras. 

- Aseguramiento y control al cumplimiento de procesos, protocolos establecidos 

desde la secretaria cumpliendo con la misionalidad de la línea calma de acuerdo 

con el documento maestro establecido. 

- Control de indicadores por campaña y por asesores en tiempo real (TMO, llamadas 

entrantes, llamadas salientes, seguimientos, tipificaciones) 

- Direccionamientos y reportes en tiempo real por medio de chat corporativo en 

plataforma, en paralelo se cuenta con celular operativo para escalamientos por 

llamada si así se requiere. 

- Reportes en tiempo real para envió inmediatos exportados de la plataforma para 

seguimiento y control. 

- Espacios de capacitación y formación permanente con el equipo de trabajo y la 

coordinación de manera virtual, para brindar a los agentes el entrenamiento 

necesario en temas y asuntos asociados al trabajo técnico y operativo de la línea.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Aspectos Tecnológicos y seguridad en la información 

 

- Suministrar las herramientas tecnológicas y de servicio necesarias para la operación 

integral y de manera ininterrumpida de la línea, de conformidad con lo dispuesto en 

el anexo técnico. 

Plataforma de captura de información: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Plataforma telefónica:   

 

Soporte técnico y tecnológico de manera remota 7 x 24 conexión inmediata al 

ordenador para solventar las fallas o novedades que se presenten. 

Plataforma de escalamiento tecnológico: https://soporte.assisprex.com/  

- soporte técnico de los medios tecnológicos puestos al servicio de la operación de la 

Línea de manera remota 7 x 24 con conexión inmediata a canales telefónicos, 

plataforma para video llamadas, y sistema / software de captura de datos de 

llamadas y videollamadas, que garantiza la solución de novedades notificadas 

desde la operación.  

- Garantizar que los equipos técnicos y tecnológicos cumplan con las características 

técnicas, tecnológicas, informáticas y demás, teniendo en cuenta las características 

del servicio en relación con la estrategia y de acuerdo con el anexo técnico y lo 

ofertado. 

- Se firmaron actas de entregas de insumos tecnológicos a satisfacción y hasta la 

fecha no se han presentado incidentes de fallas o cambios en los insumos 

suministrados. 

- Bloqueo de puertos USB, acceso a paginas no autorizadas, sistema de antivirus 

para protección de la información y garantizar la confidencialidad. 

- Plataforma telefónica que garantiza la devolución de llamadas a celular o fijo de 

manera permanente y sin interrupciones, con minutos ilimitados. 

- Carpetas compartidas para el almacenamiento de información y drive con acceso 

limitado para garantizar la seguridad y confidencialidad. 

- Se otorgó correos electrónicos a cada profesional con dominio de Assisprex para el 

envío de información de manera segura y controlada.  

https://soporte.assisprex.com/


 
 

 

 

- Disponer de protocolos de seguridad y confidencialidad de los datos de los 

profesionales que se encuentran al servicio de la Línea, se firmó acta de 

confidencialidad en la firma de contrato con el operador.  

 

 



 
 

 

 

 

 

Aspectos de talento humano y bienestar laboral  

- Conciliación de la vida personal y laboral, eficaz para equilibrar con éxito la vida 

profesional y la felicidad personal al tener un mayor nivel de libertad y optimización de 

tiempos.  

- Reducir el estrés, producto de la movilidad diaria a las instalaciones de Assisprex, los 

desplazamientos y el tráfico. El trabajo en casa permite mejora en la salud física y 

mental, proporciona calidad de vida al profesional, al contar con un entorno de 

seguridad, privacidad, confianza y bienestar emocional. 

- Mayor flexibilidad de horarios. Adaptación del horario de trabajo en función de las 

propias necesidades personales y del cumplimiento de indicadores de la línea calma.  

- Reducción de gastos en alimentación y transporte para los profesionales que se 

desplazan a las instalaciones de Assisprex, evitando así las comidas fuera de casa 

(alimentación para break, almuerzo o cena) y adicional el costo del transporte público. 

- Mayor productividad. El trabajo en casa de acuerdo a lo revisado durante el piloto de 

trabajo en casa para fines de semana y horarios nocturnos de operación línea calma, 

ha permitido evidenciar una mejor gestión del tiempo para la realización de material 

para encuentros psicoeducativos, llamadas de seguimiento y demás actividades que se 

realizan de acuerdo a los lineamientos de la línea, ya que al no desplazarse diariamente 

y tener imprevistos de factores externos como los trancones durante el trayecto para ir 



 
 

 

 

y volver a la oficina, o los horarios del transporte público. Esta gestión del tiempo 

ha sido muy positivas en la productividad de los profesionales de la línea, ya que 

se optimiza el tiempo y la conexión para el cumplimiento de labores o actividades diarias 

y se ha garantizado el cumplimiento de indicadores de gestión en llamadas y en 

atención de servicio psicoeducativo.  

- Reducción de rotación y ausentismo laboral. Esta metodología de trabajo también 

reduce el ausentismo laboral ya que el profesional tiene una disposición de horario para 

gestionar su agenda de trabajo en beneficio de la obtención de resultados a nivel 

laboral. 

- Retención del talento humano. Desde el punto de vista organizacional en Assisprex, el 

trabajo en casa ha permitido fidelizar a cada colaborador ya que es valorado este 

beneficio en forma de colaboración como un ingrediente que mejora su calidad de vida. 

- Aumento de satisfacción laboral, mayor tiempo en familia y mejor alimentación. 

- Se realizo la aplicación de una herramienta (encuesta) con la cual se revisó la 

satisfacción laboral de los profesionales durante el mes de septiembre en modalidad 

trabajo en casa con la obtención de los siguientes resultados. 

Valoración satisfacción y bienestar laboral modalidad trabajo en casa  

(piloto septiembre – octubre) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 
 

Valoración comunicación laboral entre supervisión, coordinación y pares en 

modalidad trabajo en casa (piloto septiembre – octubre) 

 

 

 



 
 

 

 

Valoración condiciones infraestructura y conexión para modalidad trabajo en 

casa (piloto septiembre – octubre) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Valoración cualitativa de los profesionales sobre lo positivo de la modalidad trabajo 

en casa 

 

Respuestas a la pregunta: ¿Qué ha sido lo más positivo del piloto realizado durante 

septiembre de trabajo en casa? 

- “Ahorro de tiempo y dinero. Apoyo del equipo de trabajo. Mayor tiempo para compartir 

en familia.” 

- “La interacción y el trabajo en equipo” 

- “Fue muy agradable poder estar en casa, en mi espacio personal, cumpliendo mis 

labores, puedo tener más tiempo de sueño porque no tengo que preocuparme por el 

transporte para la llegada a la oficina. Considero que por tratarse de un servicio virtual 

se puede hacer desde casa, hay menos ruido e interferencia, siento mayor confianza 

al estar en mi espacio personal, lo cual me permite brindar una mayor calidad al 

momento de atender a los usuarios. También es agradable el hecho de terminar la 

jornada laboral y ya estar en casa porque no genera el estrés de tener que buscar 

transporte, revisar la hora de salida por temas de seguridad, etc. Para mí es 

importante poder compartir el almuerzo o la cena con mi familia.” 

- “Privacidad en las actividades, ahorro de tiempo en trayectos de desplazamiento, 

ahorro de dinero. Calidad de vida, seguridad, optimización en tiempos, óptimos 

descansos.” 

- “mejora en la administración de tiempo y el descanso.” 

- “me ha permitido tener más tiempos para mi autocuidado” 

- “Tener mayor privacidad a la hora de conversar con los usuarios, pues no existe la 

interferencia de ruidos provenientes de otras conversaciones paralelas, lo que 

favorece el desarrollo de la llamada, la calidad de la escucha, el bienestar y cuidado 

de lxs profesionales.” 

- “Menos niveles de estrés asociados al desplazamiento.” 

- “Mayor tiempo para distraer, desahogarme, soltar los casos, descansar, descargarme 

emocionalmente, más tiempo para estudiar y fortalecer mis vínculos cercanos.” 

- “Identificar que desde casa es posible activar rutas de ser necesario, trabajar con los 

usuarios en un espacio de cuidado y privacidad, además de reconocer que es posible 

aumentar la concentración y capacidad de trabajo. Además de esto, considero que 

mejora la calidad de vida y aporta al bienestar del trabajador. No gastar tiempo en la 

movilidad, aporta al descanso y al uso de tiempo en otras actividades de relajación y 

bienestar, como hacer ejercicio o leer.” 

- Consideró que el trabajo en casa nos permite, el cuidado de los aparatos tecnológicos 

de los que somos responsables, y reduce el nivel de inseguridad y ansiedad que 

produce el transportarnos con ellos. Esto mejora la disponibilidad de los agentes frente 

a altos picos de demanda en la línea, en caso de necesitar más agentes en algunos 

tiempos de afluencia de llamadas. 



 
 

 

 

 

Respuestas a la pregunta: ¿Qué aspectos de mejora consideras que se deben tener en 

cuenta en el trabajo en casa? 

 

- Pausas activas más frecuentes. 

- Tener un cronograma de break de consulta por todo el equipo y poder verificar la 

disponibilidad del profesional para tomar su tiempo de descanso 

- Pocas mejoras con la plataforma de captura, pero aplica también al trabajo desde la 

oficina. 

- Nada considero que por ahora hemos realizado un gran trabajo y las mejorar que se 

han visto se han ido mejorando inmediatamente. 

- Que en caso de que en casa no contemos con insumos adecuados para la labor, por 

ejemplo, silla ergonómica, la empresa pueda prestarnos una con el compromiso de 

cuidarla y devolverla en su debido momento. 

- Alguna eventualidad como perder la conexión a Internet y/o energía si llegara a suceder 

respuesta rápida a novedades y acompañamiento de los compañeros para el desahogo 

emocional luego de llamadas difíciles. 

- Ninguno 

- Ser más disciplinado con la realización de las pausas activas. 

- Por ahora, no tengo ningún comentario de mejora. Lo único que me parece importante 

mencionar es que el turno de 2:30 PM a 10:30 PM requiere de una pausa más, tener 

solo media hora para comer y dispersarse, es muy poco tiempo de descanso y más con 

la carga emocional que tienen las llamadas que recibimos. Como sugerencia me 

gustaría proponer que se pueda solicitar un break en la tarde que aporte al tiempo de 

descanso durante la jornada de 8 horas (asegurando el bienestar y el cuidado del 

trabajador y de las personas que acompañamos). 

 

Aspectos seguridad y salud en el trabajo 

- Actividades relacionadas con el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el 

Trabajo SG-SST, para las personas que conforman el equipo de la Línea, 

garantizando las condiciones y el medio ambiente de trabajo, así como la salud en 

el trabajo, y el control eficaz de los peligros y riesgos, que conlleven a la promoción 

y el mantenimiento del bienestar físico, mental y social de los colaboradores, dando 

cumplimento al Decreto 1072 de 2015. 

- Pausas activas durante la ejecución de trabajo en casa y en la oficina, se establece 

horarios fijos con alarma diaria en Google calendar a las 10:00 am, 04:00 pm y 08:00 

pm para la realización de pausas activas 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        



 
 

 

 

 

 

- Capacitaciones y charlas virtuales por ARL de la compañía Assisprex.  

- Formato de auto reporte de lugar y puesto de trabajo, debidamente diligenciado por 

cada agente profesional de la línea calma con las especificaciones de condiciones 

para el trabajo en casa que garantice un espacio seguro, confiable y de 

confidencialidad para el desarrollo de atención de llamadas y encuentros de 

videollamada en servicio psicoeducativo. 

 

 

 



 
 

 

 

 

- Formulario de seguimiento de condiciones de salud, diligenciado de manera diaria 

para el control y seguimiento de síntomas de los agentes profesionales.  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeDgJpwVY4R4U628djrPZqFctwoFYst

C7OGi8kMY-66mAWSZw/viewform  

 

 

El presente documento se entrega a la coordinación de proyecto de la línea calma para su 

revisión y socialización, para la aprobación de jornada continua en modalidad trabajo en 

casa. 

 

 

Informe realizado por: 

 

Lorena Velandia  

Supervisora operativa y calidad Linea calma 
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