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INFORME PILOTO TRABAJO EN CASA LINEA CALMA

Objetivo general: Presentar a la secretaria de cultura, recreacion y deporte las ventajas
gue tiene el operador Assisprex SAS para el desarrollo de actividades de la linea calma en
la modalidad de trabajo en casa.

Objetivos especificos:

Socializar los resultados en términos de cumplimiento de indicadores del piloto
modalidad trabajo en casa turno tarde/noche en la linea 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 linea calma.

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

Aspectos de supervision, control y calidad

Disponer para la operacion de la Linea, el servicio de supervision y liderazgo de
calidad del servicio, de acuerdo con el anexo técnico. Para esto se asigha
supervisora Lorena Velandia quien de manera remota durante el funcionamiento de
la linea calma desde el 01 de septiembre a la fecha viene realizando las funciones
de supervision y monitoreo a las personas en turno tarde noche de manera remota
a través de las plataformas telefénicas dispuestas por el operador, hasta la fecha no
se ha presentado incidencias de nivel critico que impida la conexién u operacién
continua de la linea en modalidad trabajo en casa.

Supervisién, comunicacion y control de los agentes profesionales de manera remota
por medio de la plataforma telefénica. La plataforma con sus mdultiples
funcionalidades permite a la supervision, escuchar, intervenir, realizar conferencia
en cualquiera de las llamadas, controlar y supervisar en tiempo real llamadas
entrantes y salientes, tiempo medio de conversacion por campafia y agente, como
conversar por llamada, chat personal o grupal para designacion 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
telefénica.
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Dashboard indicadores en tiempo real control de conexion de agentes de manera
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- Seguimiento y control de adherencia a turnos, control de pausas, break, almuerzo y

desconexion de agentes profesionales.

Asesor Dias Lab 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
RAMON CONTECHA 30 CC:C? CC:CC‘ CC:C? 00:00 D 00:15 | 00:00 | 00:00 | 00:21 | 00:00 D
ANDREA RENGIFO 29 00:00 | 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:02 | 00:00 | 00:00 | 00:00 | DO:05
LUKY ASTRID RAMIREZ 29 00:00 | 00:00 | 00:04 D 00:00 | 00:00 | 00200 GC:GC‘ 00:00 | 00:00 | 00:03
ANDRES SUAREZ 30 CC:la 00:00 | 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:00 D
JUAN FRANCISCO VALENCIA 29 00:009 00:00 | 00:00 | 00:00 D 01:2, 00:00 | 00:00 | D0:06 | 00:00 D
OLGA VIVIANA TOVAR 30 00:00 | 00:00 | 00:10 D 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:00 CC:CC‘ 00:00 D
GERMAN MONROY 29 CC:CC‘E! D - 00:00 | 00205 | 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:02
DANIEL GALEANO 30 00:00Y 00:147 00:007 00:00 D 00:00 CC:CC‘ 00:00 | 00:00 | 00:00 D
DIANATIRIA 30 00:00 | 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:00 [ 00:00 | 00:26 CC:Cl‘ 00:00
DANIELA ONOFRE 30 00:06 | 00:07 | 00:06 D 00:00 | 00:06 | 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:11 | DD:00
DIEGO GONZALEZ 29 CC:Ca 00:00 | 00:00 | 00:01 D 00:11 | 002009 00:01 | 00:03 | 00:00 | 00:03
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Asesor 15 16 17 18 19 20 7kl 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4
RAMON CONTECHA 00:25 | 00:25 | 00:007 00:00 D 00:007 00:007 00:00 | 00:00 | 00:00 | 0O:00 D 00:007 00:007 00:07 7 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:08
|AMDREA RENGIFO 00:00 | 00:00 | 00:22 D 00:01 | 00:009 00:067 00:00 | 00:00 | 00:00 | 0DO:00 D 00:007 00:009 00:007 00:007 00:00 D D 00:00
LUKY ASTRID RAMIREZ 00:26 | 00:24 | 00:00 D 00:00 | 00:007 00:007 00:007 00:00 | 00:00 | 00:10 D 00:007 00:007 00:06 | 00:17 1 00:00 D D 00:05
|JANDRES SUAREZ DD:DD‘ 00:00 DD:DD‘ 00:00 D 00:00 | OO DD' E)E):DDl 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:00 | OO DD' 00 DD' 00:00 | 00:00 | 00:00 D 00:00
HUAN FRANCISCO VALENCIA | 0DD:07 - 00:00 | 00:01 D 00:00 | 00:007 00:007 00:001 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:007 00:007 00:00 | 00:00 | 0O:00 D 00:00
OLGA VIVIANA TOVAR 00:26 | 00:007 00:267 00:00 D 00:21 | 00:001 00:00Y 00:00 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:00Y 00:0071 00:30 | 00:01 D 00:00
GERMAN MOMROY 00:27 | 00:26 | 00:01 D 00:00 | 00:00 | 00:04 | 00:007 00:007 00:00 | 00:00 D 00:00 | 00:00 | 00:147 00:00 00:00 D D 00:00
DANIEL GALEANO 00:01 | 00:007 00:00 - DD:DD' 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:057 00:01 DD:DD‘ D 00:00 | OO DD‘ 00:00 | 00:00 DD:DD‘ D DD:DD‘ 00:00
DIANATIRIA 00:00 | 00:007 00:08 D 00:007 00:009 00:00 | 00:00 | 00:007Y 00:00 D 00:03 | 00:00 | 00:00 | 00:0079 00:001 00:00 D 00:00 | 00:00
DANIELA ONOFRE 00:27 | 00:00 | 00:157 00:04 D 00:007 00:00 | 00:00 D 00:12Y 00:07 00:00 | 00:007 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:007 00:00 D 00:18
DIEGD GONZALEZ 00:00 | 00:00 | 00:00 (o] - 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:00 | 00:15 00:06 D 00:087 00:00 | 00:00 | 00:09 | D0:037 00:05 D 00:00

- Reporte de novedades de recargos, horas extras, incapacidades a recursos
humanos y a la coordinacion de la linea para el seguimiento y control de los agentes
conectados en la linea, durante el mes de septiembre se present6 solo 1
incapacidad para una gente profesional.

- La socializacién y divulgacién segura de la informacién realizada a través de la
carpeta compartida con dominio de Assisprex, donde se consigna material de
formacioén, protocolos, documento maestro, para la continua capacitacion y
formacion de los agentes profesionales.

Z:\Linea Calma — SCDRD
Este equipo » https://fsvr.assisprex.com/remote.php/dav/files/BeidyVelandia () » Linea Calma - SCDRD v D
G Mombre ” Fecha de maodificacion Tipo Tamafio
AGENTES PROFESIOMNALES Carpeta de archivos

DIRECTORIOS
DIRECTRICES OPERATIVAS
DOCUMENTOS MISIOMALES

Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

2021 12:45 a. m. Carpeta de archivos

FORMACION 14:43 p. m. Carpeta de archivos
RIO FORMATOS ENTIDADES /2021 4:47 p. m. Carpeta de archivos
Lles SCRD GUIOMES Y PROTOCOLOS ,/09/2021 10:36 a. m. Carpeta de archivos
HERRAMIENTAS PSICOEDUCATIVAS 11/10/2021 2:24 p. m. Carpeta de archivos
GAR MOVEDADES ASSISPREX f 1452 p. m. Carpeta de archivos
PLATAFORMAS 1340 p. m. Carpeta de archivos
USUARIOS 11242 a. m. Carpeta de archivos

|=| Extensian Ucontact
[ NIVELES DE ESCALAMIENTO NOVEDADES TECNOLOGICAS

%52 2. m. Documento de te.. 1KB
/2021 311 p . Microsoft Edge P... 135 KB
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- Auditoria a llamadas en vivo y grabaciones de los agentes profesionales en aras
de garantizar el cumplimiento de los items de la matriz de calidad, garantizando
la oportunidad y atencién de los servicios ofrecidos por la linea calma.

t
uc::n:a:

& (PO (ounhednbox

baciones de llamadas

A s
‘CALMA_OUTBOUND >

- Auditoria de pantalla en vivo de los profesionales, asegurando el control de
seguridad de la informacién, cumplimiento de actividades laborales y los indicadores
de gestion definidos para la linea.

I 'DFTEBC‘L', . . Lorenavelandia-2000 @6 ~ €
&

Agentes 5/ 11 A Llamadas 3 Tiempos Medios Nivel de Servicio ACD

155 wrandom

M Disponible Abandonado M Completado M Espera M Hablado
B Ocupado M Pausa
Ocupado en Pausa 1 WrapUp

O Estado - ® Descanso - Germanmonroy ocono0| @ || 727 | 8 © (e |2
~ 3

ESTADO 4 NOMBRE 3% CONECTADO A

Ocupado LukyRamirez 2006 2 00:14:38 31584516284
ativo  AndresSuarez 2008 —
DianaTiria 2009
tivo RamonContecha 2001

Disponible En Pausa - Psicoeducativo  GermanMonroy 2004

- Efectuar reportes diarios, semanales y mensuales respecto de la gestiéon de
operacion de la Linea. Todos los dias se realiza el envié 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 informacion
de indicadores telefonicos y de gestion.
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZjJKMWQ5MWEtZTM2ZCOOMDIOLWEON2ItYWY5
NzdkOGMyMWVIliwidCI6IiNiZTIyOTRhLTE3N|ktNDFiMC1iZmI4ALTM3NTY3Y|jg5YWQ5Zils

ImMiOjR9

Afio Mes Semana Fecha Linea £Horario Habil?
Na

Todas i Todas N~ Todas il Todas hd Todas v 5

Inbound Outbound

Q@l) — 14/10/2021 8:46:40

Fecha y hora de actualziacion

Indicadores

529 523 6 00:20:24 Nivel atencion Nivel servicio Mivel abandono Nivel tipificacion
Recibidas Atendidas Abandonadas TMO minutos
427 122425 98.87% 80.72% 78.97%
- ’
Atendidas <20sg.  TMO segundos
Resumen de llamadas en horarios ——————— Indicadores por mes / semana / dia (11)
S _ 100%
g “ T e =
g e 90.12% H
2 S - 2
8 a0 E 0% =
E] 2 oo g
5 g
2 - TETE% =
4 ] 76,205 \ 0% ;
= B = g
2, 2 . z
57 2 . S
i u FEIE: w2
g H g
3 HE e 2 E
& L o % 2
E No 5 sem. 36 Sem. 39 Sem. 41
“4Horario Habil? Semana
@Recibidas @ Atendid idas dentro del umbral @ Abandonadas ®Recibidas @ Atendidas @ Abandonadas @ Nivel servicio @ Nivel atencion @ Nivel tipificacién
Indicadores por dia de la semana y participacion —m8m8M8M8M8 Indicadores por dia de la semana
. - v 4 e 100%
Diasemana Recibidas % Recibidas Atendidas % Atendidas Atendidas <20 % Atendidas <20 E — o E
2 10 — - - 2
0lunes 106 106 5 T mee s
1 martes 91 91 3 =
2 miéreoles 104 101 ‘5 so% 2
3 jusves 85 85 T = 2
4viernes at L L a ]
k|
5 sébado ] 548% E 5 =
& domingo 23 435% 23 g . 3
0 0%
Total 529 100,00% 523 427 100,00% Olunes  Tmartes Zmiércoles 3jueves 4 viemes bado 6 domingo

Dia de la semana Nembre del dia

@ Reciticas @ Atendias @ Arenditas dentro del umbral @ Abandonadzs @iNivel atencin @Mivel senviio

- Programacion semanal de mallas de turno publicada a los agentes los viernes para
garantizar la atencién y cobertura de la linea durante el horario de atencion.

complets 11/10/2021 15/10/2021

h O LINEA CALMA RAMOMN CONTECHA PEICO PSICO D

N | INEA CALMA ANDREA RENGIFD PSICO PSICO ) 14:00-22:30| 14:00-22:30( 14:00-22:30| 14:00-22:30 1]

£ | INEA CALMA ASTRID RAMIREZ PSICO PSICO ) 08:00-17:00 | 08:00-17:00 | 08:00-17:00| 14:00-22:30 1]

[ | INEA CALMA ANDRES SUAREZ 08:00-17:00 PSICO ) PSICO ) 08:00-17:00 | 08:00-17:00 o 14:00-22:30
LI | INEA CALMA JUAN FRANCISCO VALENCIA 13:30-22:30 PSICO ) PSICO D 13:30-22:301 13:30-22:30 v} 14:00-22:30
[ | INEA CALMA VIVIANATOVAR 14:30-22:30| 13:30-22:30 PSICO D PSICO W 14:30-22:30 v} 14:00-22:30
AN LINEA CALMA GERMAN MONROY 08:00-17:00 | 03:00-17:00 PSICO g PSICO 08:00-17:00| 14:00-22:30 D

I LINEA CALMA DAMIEL GALEAND 08:00 -18:00 08:00- 18:007 08:00- 13:00 PSICO PSICO W o D

LI LIMNEA CALMA DIANATIRIA 08:00 - 18:007 02:00- 15:00 08:00- 18:00 PSICO g PSICO W o v]

pUR [ IMEA CALMA DAMIELA ONOFRE 14:30-22:30| 14:30-22:30| 14:30-22:30 | 14:30-22:30 PSICO W PSICO W v]

pS O [ IMNEA CALMA DIEGO GONZALEZ 14:30-22:30| 14:30-22:30| 14:30-22:30 | 14:30-22:30 PSICO @ PSICO W v]



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjJkMWQ5MWEtZTM2ZC00MDI0LWE0N2ItYWY5NzdkOGMyMWVlIiwidCI6IjNiZTIyOTRhLTE3NjktNDFjMC1iZmI4LTM3NTY3Yjg5YWQ5ZiIsImMiOjR9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZjJkMWQ5MWEtZTM2ZC00MDI0LWE0N2ItYWY5NzdkOGMyMWVlIiwidCI6IjNiZTIyOTRhLTE3NjktNDFjMC1iZmI4LTM3NTY3Yjg5YWQ5ZiIsImMiOjR9
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Seguimiento, control y acompafiamiento de manera continua a los profesionales que
operan durante las jornadas, respondiendo peticiones, solicitudes, escalamiento de
casos para revision de la coordinacién, novedades de usuarios entre otras.

Aseguramiento y control al cumplimiento de procesos, protocolos establecidos
desde la secretaria cumpliendo con la misionalidad de la linea calma de acuerdo
con el documento maestro establecido.

Control de indicadores por campafa 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 asi se requiere.

Reportes en tiempo real para envié inmediatos exportados de la plataforma para
seguimiento y control.

Espacios de capacitacion y formacion permanente con el equipo de trabajo y la
coordinacién de manera virtual, para brindar a los agentes el entrenamiento
necesario en temas y asuntos asociados al trabajo técnico y operativo de la linea.

@ji
La ex#@ién de

paternidad yla

.
maternidad

Alienacién parental otro tipo de

violencia que se vive en los

hogares.

Jueves 07 de Septiembre 2021

Hora:3:00pm

Plataforma Meet.

' Te esperamos el equipo de formacién de la linea Calma

Aod

1. Una campaia de denigracién.

SINTOMAS PRESENTES EN EL NINO: %

2.Racionalizaciones ~ débiles, absurdasx_o™ "\
frivolas para la desaprobacién.

3.Ausencia de ambivalencia.

4.l fend del «p

5.Apoyo reflexivo al padre alienante en el
conflicto parental.

6.Ausencia de culpa sobre la crueldad y/o
explotacién hacia el padre alienado.

7. La presencia de escenarios prestados.

8. Extensi6n de la animosidad hacia los amigos
y/o familia extendida del padre alienado.

L Escribe aqui para buscar

Og ggou
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Aspectos Tecnoldgicos y seguridad en lainformacion

- Suministrar las herramientas tecnoldgicas y de servicio necesarias para la operacion
integral y de manera ininterrumpida de la linea, de conformidad con lo dispuesto en
el anexo técnico.

Plataforma de captura de informacion:

SO
trank
Estamaos para tl.

Iniciar sesion

i0bvidaste la controsefia?
Inicior sesidn
#Quieres ser parte de nuestro equipo?

: Registro

)

Segui oci.. Excel PDF SV Copy Print s
Reporte
Fecha Hora
Acciones 1| ID Tipificacidn Teléfono Liamada Nombre del Usuaria Teléfona del Usuario Usuario Inesperado Tipificacién de la Liamada Motivo de lamada Liamada Liamada Q
gy Asistencia >
co e ¥ 0-14

Q C >
o cormi
o v >
[ Informes =
& Cconfig >
@ vens )

&
[¢]
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Plataforma telefénica:

. . LorenaVelandia -2000 @8 ~

| (Qunified Inbox |

CALMA_IN<- BA LV (08:00-2230) B D(14:00-2230) B S(14:00-22:30)

Agentes 4/ 11 Descansos (g Llamadas 5 Tiempos Medios Nivel de Servicio ACD

155 wrandom

o

M Disponible Abandonado M Completado M Espera M Hablado
M Ocupado M Pausa
Ocupado en Pausa 1 WrapUp

OEstado - = Descanso - GermanMonroy 00:00:00| i | 7= | &

ESTADO = NOMBR] % TELEFONOZ
Disponible Andressuarez 2008 00:5305
strativo  RamonContecha 2001 2 00:13:40
DianaTiria 2009 01:45:12
Disponible En Pausa - Psicoeducative  GermanMonray 2004 2 00:46:00

Soporte técnico y tecnoldgico de manera remota 7 x 24 conexion inmediata al
ordenador para solventar las fallas o novedades que se presenten.

Plataforma de escalamiento tecnol6gico: https://soporte.assisprex.com/

- soporte técnico de los medios tecnolégicos puestos al servicio de la operacion de la
Linea de manera remota 7 X 24 con conexién inmediata a canales telefénicos,
plataforma para video llamadas, y sistema / software de captura de datos de
llamadas y videollamadas, que garantiza la solucién de novedades notificadas
desde la operacion.

- Garantizar que los equipos técnicos y tecnoldgicos cumplan con las caracteristicas
técnicas, tecnoldgicas, informaticas y demas, teniendo en cuenta las caracteristicas
del servicio en relacion con la estrategia y de acuerdo con el anexo técnico y lo
ofertado.

- Se firmaron actas de entregas de insumos tecnolégicos a satisfaccion y hasta la
fecha no se han presentado incidentes de fallas o cambios en los insumos
suministrados.

- Blogqueo de puertos USB, acceso a paginas no autorizadas, sistema de antivirus
para proteccion de la informacion y garantizar la confidencialidad.

- Plataforma telefonica que garantiza la devolucién de llamadas a celular o fijo de
manera permanente y sin interrupciones, con minutos ilimitados.

- Carpetas compartidas para el almacenamiento de informacion y drive con acceso
limitado para garantizar la seguridad y confidencialidad.

- Se otorg0 correos electronicos a cada profesional con dominio de Assisprex para el
envio de informacién de manera segura y controlada.


https://soporte.assisprex.com/
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- Disponer de protocolos de seguridad y confidencialidad de los datos de los
profesionales que se encuentran al servicio de la Linea, se firm6 acta de
confidencialidad en la firma de contrato con el operador.

GESTION DEL MEJORAMIENTO

... } ACTA ACEPTACION DE RIESGOS-C
AssisPrex Codigo: GM-FO-02-03 Version: 01 | Pagina 1des

Bogotd D.C., 31/08/2021

Sefior

Daniel Eduardo Galeano Amaya

Asunto: Aceptacion de riesgos

La presente es con referencia a su solicitud con fecha 31/08/2021, radicado con el personal
de tecnologia por medio de correa electrénico como en el cual se solicitan privilegios para
la recepcién y el envio de correos electrénicos desde y hacia cualquier dominio, & las
gL cuentas: daniel.c i .LOom, accesos a (archivaos mp3, mpd, PDF,
acceso a platasformas como YouTube, google drive, formulario google, Canva, Prezzi,

Powtoon, paginas gubernamentales o institucionales, google calendar, google académico,
revistas y articulos cientifico, protocolos de atencidn psicologica). Por parte de la compaiiia
|le gueremos informar que estos privil onllevan a bos ri i acontinuacion:

= Riesgo: Se genera acceso a las plataformas descritas anteriormente por lo cual se
hace responsable del uso debido de los privilegios asignados a su cargo, teniendo en
cuenta que deben ser usados de forma correcta y responsable y si en algun caso se
genera alguna perdida de informacién, virus informatico, envio de informacian
corparativa sin autorizacién, mal uso de la informacién a la que tiene acceso o algun
ataque cibernetico derivado del mal uso de dichos privilegios, se realizaran los
descargos y procedimiento  disciplinario correspondiente por los actos y
consecuencias de dicho acceso, por tal razon gqueda contancia en el presente
documenta de los riesgos asumidos por el personal que firma la presente acta y
asume toda su responsabilidad si llegase a generarse alguno de los actos descritos.

Por o tanto, imos que tenga de la implicacién de estos factores de

riesga, adicionalmente que sean aceptadas de su parte y comprenda que en consecusncia
existe un riesgo sobre la seguridad de I informatién de la compaiila, asumiendo asi un
manejo responsable de las cuentas antes mencionadas

Asi las cosas, para na acarrear las consecuencias o las implicaciones a las que se expondria
por el incumplimiento de la Ley 1273 de 2009 y de la Ley Estatutaria 1581 de 2012 en
concordancia con el Decreto 1377 de 2013 (Por el cual se reglamenta parcialmente 13 Ley
1581 de 2012) se expondran a continuacién estas mismas para su debida comprension

Ley 1273 de 2009: "Por medio de lo cual se modifica el Codigo Penal, se crea wn nuevo bien

GESTION DEL MEJORAMIENTO
.-. . ACTA ACEPTACION DE RIESGOS-C
AssisPrex Codigo: GM-FO-02-03 Versién: 01 | Pigina1des
eservan il los sistemas gue wtilicen las ias de la ir ign y las
i entre otras di: ici . Dicha ley tipificd como delitos una serie de

conductas relacionadas con el manejo de datos personales, por lo que es de gran
importancia que tengan en cuenta que los delitos informdticos, de la proteccion de la
infarmacién y de los datos pueds acarrear penas de prisién de hasta 120 meses y multas
de hasta 1500 salarios minimas legales mensuales vigentes.

Ley Estatutaria 1581 de 2012: Ahora bien, La Ley 1581 establece una variedad de
obligaciones que debe cumplir toda persona natural o juridica responsable del tratamiento
de datas ¥ ialidad de lai ién, 5o pena de recibir una multa que
puede sumar hasta 2,000 Salario minimo mensual legal vigente (mas de $1.500 millones).
Asimismo, Es preciso puntualizar entonces que la nocdn de “Tratamiento de datos
personales y confidencialidad de la informacién® se refiere a cualquier operacién sobre
uso, circulacién o supresidn,
estricta reserva de ella y que el “responsable del tratamiento” es toda persona natural o
juridica que decide sobre Ia base de datos y/o el tratamiento. Asi las cosas, practicamente
todos los trabajadores de la compaiia Assisprex SAS son consideradas responsables de

y de la iali de esta, al i datos de dientes,
praveedores y empleados. Por este mative, tanto el respansable coma las encargados,
entiéndase, empleados, contratistas y terceros deben observar y respetar estas politicas en
el fimienta de sus funciones y/ o
legales, comerciales, laborales o de cualquier indole. De igual manera, deberdn guardar
estricta confidencialidad en relacién con los datos tratados.

datos tal comao lar

aun después de terminados los vinculos

+ Acceso abusivo a un sistema informdtico. E| que, sin autorizacién o por fuera de lo
acordado, acceda en todo o en parte a un sistema informatico protegida o no con
una medida de seguridad, o se mantenga dentro del mismo en contra de la voluntad
de guien tenga el legitimo derecho a excluirlo, incurrird en pena de prision de
cuarenta y ocho [48) a noventa y seis (96) meses y en multa de 100 a 1.000 salarios
minimos les mensuales vigentes.

Ejemplo: Este delito se puede traducir en una filtracién sin autorizacion
correspondiente a los carreos electrénicos de algin trabajador de Assisprex, o ala
filtracién sin autorizacion a archivos o carpetas compartidas de la compafiia a los
cuales no se tiene un permiso para ingresar, o en general al acceso al sistema de
informacion de la empresa para realizar consultas sobre algdn tema en especial que no
cuente con el permiso para examinar o por el contrario si se tiene acceso a informacién
confidencial de la empresa, no se haga un comecto uso de esta, si na gue por el contario

lico_tutelogo denominado “De la Proteccidn de la i acidn v de los datos” y se la suministren o vendan a terceros.
[(Elabore: Asesora Raridica [ Revésé: Director de Calidad [ Aprohé: Director de Tecnologia | [(Elabers: Asesora haridica [ Revisé: Director de Calidad Aprobi: Directos de Tecnologia
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que, sin estar facultado para ello, impida u obstaculice el funcionamienta o el accase
normal a un sistema infarmatico, a los datos informaticos alli contenidos, o a una
red de telecomunicaciones, incurriré en pena de prisién de cusrenta v ocho (48} a
noventa y seis (96] meses y en multa de 100 a 1000 salarios minimos legales
mensuales vigentes, siempre gue la conducta no constituya delito sancionado con
una pena mayar.

Ejemplo: Este delito se puede dar si se presenta alguna conducta por parte de algin
trabajador de Assisprex, de implantar algin dispositiva para que la informacidn
confidencial de la compafiia se destrya o simplemente crear un virus para
obstaculizar el acceso al sistema informaion de la compafiia o finalmente borrar
algin archivo u archivos que tengan informacisn de todo tipo de la compafiia.

Interceptacitn de datos informéticos. El que, sin orden judicial previa intercepte
datos informiticos en su arigen, desting o en el interior de un sistema informético,
© las emisiones electromagnéticas provenientes de un sistema informatica que los
transporte incurrird en pena de prisién de treinta y seis (36) a setenta y dos (72)
meses.

Ejemplo: Si al requerir este permisa el trabajadar de Assisprex accede a la base de
datos de la compafiia, 0 entra através de la red en un sistema informitica ajeno de
algin cliente o proveedor de 13 compafiia o alguna actuacitn relacionado a las
indicadas anteriores configurarian este delito.

Daiio Informdtico. El que, sin estar facultado para ello, destruya, dafie, borre,
deteriore, altere o suprima datos informéticos, o un sistema de tratamiento de
informacién o sus partes o Igicos, incurrird en pena de prisisn de

cuarenta y acho (48) 3 noventa y seis (36) meses y en multa de 100 a 1.000 sal.

minimos legales mensuales vigentes.

Ejemplo: Este delito se traducia si el trabajador de Assisprex al obtener este permisa,
tiene acceso a algin dato informético de la compatiia, sus clientes o sus proveedares
y realiza en contra de estos datos informéticos algin Ataque, sabotaje o robo de
esta informacién para fines propios o de un tercera.

Uso de software malicioso. E| que, sin estar facultada para ello, produzca, trafique,
adquiera, distribuya, venda, envie, introduzca o extraiga del territorio nacional
software malicioso u otros programas de computacion de efectos dafiinos, incurrirs

Elabors:

Rardica Director de Calidad

Diracior de Tecnologia

de 100 a 1.000 salarios mi 05 legales mensuales vigentes.

Ejemplo: Se configuraria si el trabajador que solicite este permiso persuade algin
compafiero para que le permita acceder a sus contrasefias o equipos informaticos,
y robar infarmacién o instalar software malicioso, sustraer contrasefias y demis
datos sensibles, asimismo, infectar a un equipo informético de manera ilicita, con
virus, troyanos, spyware, entre otros,

Es menester precisar que estos programas infarmaticos tienen la capacidad de
replicarse de manera oculta, tras instalarse sin permiso del usuario, generando
graves afectaciones de funcionamients en el equipo informético infectada y
generando eliminacion de informacion de la compaiiia. Los cusles, estdn
ratundamente prohibidos manipular en los equipos y en los datos informaticos de
Assisprex.

Violacién de datos personales. El que, sin estar facultado para ello, con provecho
propio o de un tercero, obtenga, compile, sustraiga, ofrezca, venda, intercambie,
envie, compre, intercepte, divulgue, modifique o emplee codigos personales, datos
personales contenidos en ficheros, archivos, bases de datos o medios semejantes,
incurrird en pena de prisidn de cuarenta y ocho [48) a noventa y seis [96) meses y
en multa de 100 3 1000 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Ejempla: Este delito se configuraria si el que tenga acceso a los datos sensibles y
personales de la compafiia los revela a un tercero sin ninguna autorizacidn
Los datos incluyen las direcciones persanales, los datos de los dlientes, o cualquier
informacién considerada canfidencial.

+  Suplantacion de sitios web para capturar datos personales, £l que con objeto ilicito
v sin estar facultado para ello, disefie, desarralle, trafique, venda, ejecute, pragrame
o envie paginas electrénicas, enlaces o ventanas emergentes, incurrird en pena de
prisién de cuarenta y ocho (48) a noventa y seis (96) meses y en multa de 100 a
1.000 salarios minimos legales mensuales vigentes, siempre que la conducta no
constituya delito sancionado con pena mis grave.

Ejemplo: Suplantacién de sitios web para capturar datas personales a través de los
equipos de Assisprex o 2 través de la red infarmitica de Assisprex.

® Enla misma sancion incurrira el que modifique el sistema de resolucion de nombres
de dominio, de tal manera que haga entrar al usuario a una IP diferente en la

Elabord
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creencia de que acceda a su banco o a otro sitio personal o de confianza, siempre
que |a conducta no constituya delito sancionado con pena mds grave.

Circunstancias de agravacién punitiva: Las penas imponibles de acuerdo con los
articubos descritos en este titulo, se aumentaran de la mitad a 1as tres cuartas partes
si la conducta se cometiere:

1. Sobre redes o sistemas informaticos

2. Aprovechando la confianza depositada por el poseedor de 13 informacidn o por
‘quien tuviere un vinculo contractual con este.

4. Revelando o dando a conocer el contenido de la informacidn en perjuicio de otro,

5. Obtenienda pravecho para si o para un tercera.
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descrita en los dos incisos anteriores tuviere una cuantia superior a 200 salarios
minimos legales mensuales, la sancion alli sefialada se incrementara en la mitad.

Ejemplo: Si el que solicita este permiso realiza transferencia contable y automatica
de cualguier clase de activos y valores (dinero escritural o contable) no autorizada
o consentida por Assisprex.

En ion, la de la informacién de la fiia estd a su di G, por lo

que, es menester que haga buen usa de esta y cumpla con todas los pratocalos especiales
¥ de la normatividad ¢ en aras de evitar incurrir en alguno de los tipos
DEHB‘ES 0 sanciones pecuniarias mencionadas anteriormente.

i , &s imp que lea el ido de este ¥
entienda los efectos negativos a las que se veria expuesto si de parte suya llega a ver un

incumplimiento debido a la solicitud que esté presentando

/%7’,7/#

DANIEL EDUARDO GALEAND AMAYA
Agente Profesional

6. Utilizando coma instrumento a un tercero de buena fe.
De los atentados informaticos y otras infracciones
» Hurto por medios informdticos y

una red de sistema electrénico, telemético u otro medio semejante, o suplantando
ényde - .

ipulanda un sistema informatic,

3 un usuario ante los sistemas de

ENRIQUE HERMIDA

Eji lo: La iz del delito de hurt dios infi ticos, i
-jemplo: ocurrencia del delito de hurto por medios informaticos, se podria Gerente General

presentar si a través de la red informdtica de Assisprex acceden a las cuentas de
terceros (tarjetas débito o crédito los cajeros electrénicos, datafonos) y realizan
operaciones sin su autorizacion o consentimiento. Estas actuaciones constituirian
hurtos por medios informaticos.

ISABEL GARCIA HERNANDEZ
Directora de Calidad

CARLOS MOLINA
* Transferencia no consentida de activos. El que, con dnimo de lucro y valiéndose de Director de Tecnologia
alguna manipulacién informatica o artificio semejante, consiga la transferencia no
consentida de cualquier activo en perjuicio de un tercern, siempre que la conducta
no constituya delito sancionado con pena mas grave, incurrird en pena de prision
de cuarenta y ocho (48) a ciento veinte (120) meses y en mukta de 200 a 1.500
salarios minimos legales mensuales vigentes. La misma sancidn se le impondré a
guien fabrigue, introduzea, posea o facilite de i a
|a comisidn del delito descrito en el inciso anterior, o de una estafa. Si la conducta

£ Lay 1273 do 2008: Articuln 269° hasta o articuo 263J y Ley Estaitara 1581 de 2012.

5 Director de Calidad Aprobt: Diracior de Tecnole [Eimbort [ Revist: Director de Calidad TRpron

Aspectos de talento humano y bienestar laboral

Conciliacion 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 optimizacion de
tiempos.

Reducir el estrés, producto de la movilidad diaria a las instalaciones de Assisprex, los
desplazamientos y el trafico. El trabajo en casa permite mejora en la salud fisica y
mental, proporciona calidad de vida al profesional, al contar con un entorno de
seguridad, privacidad, confianza y bienestar emocional.

Mayor flexibilidad de horarios. Adaptacién del horario de trabajo en funcién de las
propias necesidades personales y del cumplimiento de indicadores de la linea calma.

Reduccion de gastos en alimentaciéon y transporte para los profesionales que se
desplazan a las instalaciones de Assisprex, evitando asi las comidas fuera de casa
(alimentacion para break, almuerzo o cena) y adicional el costo del transporte publico.

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 operacion linea calma,
ha permitido evidenciar una mejor gestion del tiempo para la realizacion de material
para encuentros psicoeducativos, llamadas de seguimiento y demas actividades que se
realizan de acuerdo a los lineamientos de la linea, ya que al no desplazarse diariamente
y tener imprevistos de factores externos como los trancones durante el trayecto para ir
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y volver a la oficina, o los horarios del transporte publico. Esta gestion del tiempo

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

se optimiza el tiempo y la conexion para el cumplimiento de labores o actividades diarias
y se ha garantizado el cumplimiento de indicadores de gestién en llamadas y en
atencion de servicio psicoeducativo.

- Reduccién de rotacion y ausentismo laboral. Esta metodologia de trabajo también
reduce el ausentismo laboral ya que el profesional tiene una disposicion de horario para
gestionar su agenda de trabajo en beneficio de la obtencién de resultados a nivel
laboral.

- Retencion 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 colaboracion como un ingrediente que mejora su calidad de vida.

- Aumento de satisfaccion laboral, mayor tiempo en familia y mejor alimentacion.

- Se realizo la aplicaciébn de una herramienta (encuesta) con la cual se reviso la
satisfaccion laboral de los profesionales durante el mes de septiembre en modalidad
trabajo en casa con la obtencidn de los siguientes resultados.

Valoracién satisfaccion y bienestar laboral modalidad trabajo en casa

(piloto septiembre — octubre)

En una escala del 1al 5, ;Queé tanto te gusta trabajar desde casa?

10 respusstas

10,0

8 (90 %)

o

o
=]

B
[+

000 %) 00 %) 040 %)
(0 %) (0 %) {0 %) 1 (10 %)

i 2 3 4

0.0

iComo prefieres trabajar?

10 respusstas

@ Trabsjar desde cass
@ Trabsjar en la oficina
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En una escala del 1al 5, ;Queé tan motivado o motivada te sientes trabajando desde casa?

10 respusstas

10,0

5.0

25
] -:GI %) 0 (0 %) 040 %)

1 (10 %)

0.0

1 2 3 4

Valoracién comunicacion laboral entre supervisién, coordinacion y pares en
modalidad trabajo en casa (piloto septiembre — octubre)

En una escala del 1al 5, ;Te sientes comodo o comoda mientras te comunicas con tus
compafieros y compaferas de forma virtual/ remota?

10 respusstas

10.0
: 10 (100 %)

5.0
25

0 (0 %) 0 (0 %) 040 %) 0(0 %)
0.0 |

En una escala del 1al 5, ;Consideras que la infraestructura tecnologica de Assisprex
(plataforma telefonica Ucontact v sistema de captura Tranky) te permite trabajar sin
inconvenientes desde casa?

10 respusstas

10,0

10 (100 %)

5.0

25

(0 %) 0 (0 %) 0(0 %) 00 %)
0.0 '

)

¢
L
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Valoracion condiciones infraestructuray conexion para modalidad trabajo en

casa (piloto septiembre — octubre)

;Tienes un espacio tranguilo v libre en tu casa para realizar tus labores de manera eficiente?
(llamadas y psicoeducativos)

10 respusstas

| =
® Mo

En una escala del 1al 5, ;Tienes buena conexion a Internet para el trabajo desde casa?

10 respuestas

10,0
10 {100 %)
75
50
25
00 %) 00 %) 040 %) 00 %)
00
1 el 3 4

En una escala del1al 5, ;Crees que el trabajo en casa aumenta tu productividad?

10 respusstas

10,0

5.0

25
0 (0 %) 0 (0 %) 00 %)

1 (10 %)

0.0
1 2 3 4
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Valoracién cualitativa de los profesionales sobre lo positivo de la modalidad trabajo
en casa

Respuestas a la pregunta: ¢Qué ha sido lo mas 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.”

- “Lainteraccion y el trabajo en equipo”

- “Fue muy agradable poder estar en casa, en mi espacio personal, cumpliendo mis
labores, puedo tener mas tiempo de suefio 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 mi es
importante poder compatrtir 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, optimizacién en tiempos, 6ptimos
descansos.”

- “mejora en la administracién de tiempo y el descanso.”
- “me ha permitido tener mas 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 Ixs profesionales.”

- “Menos niveles de estrés asociados al desplazamiento.”

- “Mayor tiempo para distraer, desahogarme, soltar los casos, descansar, descargarme
emocionalmente, méas tiempo para estudiar y fortalecer mis vinculos cercanos.”

- “Identificar que desde casa es posible activar rutas de ser necesario, trabajar con los
usuarios en un espacio de cuidado y privacidad, ademas de reconocer que es posible
aumentar la concentracion y capacidad de trabajo. Ademas 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 relajacion y
bienestar, como hacer ejercicio o leer.”

- Consider6 que el trabajo en casa nos permite, el cuidado de los aparatos tecnolégicos
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 linea, en caso de necesitar mas agentes en algunos
tiempos de afluencia de llamadas.
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Respuestas a la pregunta: ¢ Qué aspectos de mejora consideras que se deben tener en
cuenta en el trabajo en casa?

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

- Pausas activas mas 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 ergonémica, la empresa pueda prestarnos una con el compromiso de
cuidarla y devolverla en su debido momento.

- Alguna eventualidad como perder la conexién a Internet y/o energia si llegara a suceder
respuesta rapida a novedades y acompafamiento de los compafieros para el desahogo
emocional luego de llamadas dificiles.

- Ninguno
- Ser més disciplinado con la realizacion de las pausas activas.

- Por ahora, no tengo ninglin comentario de mejora. Lo Unico que me parece importante
mencionar es que el turno de 2:30 PM a 10:30 PM requiere de una pausa mas, tener
solo media hora para comer y dispersarse, es muy poco tiempo de descanso y mas con
la carga emocional que tienen las llamadas que recibimos. Como sugerencia me
gustaria 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 acompafiamos).

Aspectos seguridad y salud en el trabajo

- Actividades relacionadas con el Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo SG-SST, para las personas que conforman el equipo de la Linea,
garantizando las condiciones y el medio ambiente de trabajo, asi como la salud en
el trabajo, y el control eficaz de los peligros y riesgos, que conlleven a la promocién
y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social de los colaboradores, dando
cumplimento al Decreto 1072 de 2015.

- Pausas activas durante la ejecucion 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 realizacion de pausas activas
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- Capacitaciones y charlas virtuales por ARL de la compafiia Assisprex.

- Formato de auto reporte de lugar y puesto de trabajo, debidamente diligenciado por
cada agente profesional de la linea calma con las especificaciones de condiciones
para el trabajo en casa que garantice un espacio seguro, confiable y de
confidencialidad para el desarrollo de atencién de llamadas y encuentros de
videollamada en servicio psicoeducativo.

‘GESTION DEL MEIORAMIENTO ‘GESTION DEL MEIORAMIENTO |

-
Yesbal | ‘Pwialdel & AssisPrex 'AUTOREPORTE CONDICIONES DE TRABAJO EN CASA/TELETRABAIO-> Venkdal:: | Pwsaidel
GM-FO-05-01 FO-05-01

FOTOS PUESTO DE TRABAIO [FOTOS MAPA DE

W AssisPrex [ AUTOREFORTE CONDICIONES DE TRABAYD EN CASN TELETRABAIG

cocNA
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z
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HABITACGION 1 MABITACION 2 (DONDE LABORO)
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- Formulario de seguimiento de condiciones de salud, diligenciado de manera diaria
para el control y seguimiento de sintomas de los agentes profesionales.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpQLSeDgJpwVY4R4U628djrPZgFctwoFY st
C70Gi8kMY-66mAWSZw/viewform

B
l. AssisPrex

SEGUIMIENTO DIARIO A CONDICIONES
DE SALUD COVID - 19

El cuidado de su salud depende de usted. En caso de que presente alguno o mas de dos
de los sintomas mencionados a continuacion, por faver informe a la empresa y
comuniguese con su EPS. Si presenta signos de alarma como fiebre persistente y de dificil
manejo, diarrea y vomite (al mismo tiempe), sensacién de ahego o doler en el pecho; llame
al 123.

Diligencie sus Datos a continuacion € indigue 31 o MO en cada casilla.

el registro de este formulario es de caracter obligatorio v Talento humano monitoreara el
cumplimiemnto.

El presente documento se entrega a la coordinacion de proyecto de la linea calma para su
revision y socializacién, para la aprobacion de jornada continua en modalidad trabajo en
casa.

Informe realizado por:

Lorena Velandia

Supervisora operativa y calidad Linea calma
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