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& |EJECUCION A PARTIR DE

10 de junio de 2019

6 | FECHA DE FINALIZACION

31 de diciembre 2019

PRESTAR EL SERVICIO DE CENTRO DE GCONTACTO PARA (A
ATENCION DE LLAMADAS GENERADAS POR LOS USUARIOS A

[RELED LA LINEA DEL HONOR A CARGO DE LA NDAD DE GESTION
GENERAL DEL MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

8 | VALOR TOTAL $43.290.988,96 ,‘
O ADICION __ CIOTRAS CJ CUENTA BANCARIA

9 | MODIFICACIONES DEL CONTRATO

O REDUCCION [0PRORROGA E!(;ES[ON[

FORMA DE PAGO:

El valor del contrato (menos descuentos de ley) se pagara, por intermedio del Grupo*Fmanc:ero

10

Tesoreria Principal de la Direccion Administrativa de esté Ministerio al CONTRA

TISTA, lina vez se

encuentre aprobado el P.A.C., (Programa Anual Mensualizado de Caja), por parteL del Mxmsteno de

Hacienda y Credito Plblico , dentro de los sesenta (60) dias habiles siguientes a

a radicacion en €l

Grupo Financiero de los documentos-requeridos para pago; factura en caso de ser aplicable, certificado
de cumplimiento a satisfaccion suscrito por el supervisor designado y los demés tramjtes administrativos
a que haya lugar. Las facturas deben ser presentadas al vencimiento del periodo facturado asi:

A. Agente con puesto de trabajo: En Mensualidades vencidas o fraccion de mes correspondientes

al servicio efectivamente prestado y al valor mensual ofertado.

i

B. Minuto IVR: En mensualidades vencidas o fraccion de mes, de acuerdp con el consumo
realizado en dicho periodo y al minuta ofertado.

C. Grabacion Anuncio IVR: En mensualidades vencidas o fraccion de me§ De acuerdo atk

grabacién def anuncio efectuado en dicho periodo y a su valor ofertado.

[
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EORMATO Codigo:GA-F-125

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL | Informe de Ejecucién de la Supervision y | Version:1

Republica de Colombia Vigente a partir de: 30 de

05 agosto de 2019

VALCR DE PAGO SOLICITADO $8.2563.159

PERIODO Septiembre y Octubre 2019

N° DE CUENTA BANCARIA DEL CONTRATISTA Cuenta Corriente No. 21500161457

ENTIDAD FINANGIERA  ~ BANCO GAJA SOCIAL

PORCENTAJE DE EJECUCION DEL OBJETO Y I . _
OBLIGACIONES CONTRACTUALES Dias Ejecutados({144} / Dias Confratados (205) = 70,24%

SOLICITADOS

PORCENTAJE ACUMULADO DE PAGOS 44 49%

17

CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES:

Se recibe a safisfaccion el servicio de centro de contacto para la atencién de llamadas generadas por los usuarios a la linea
del honor a cargo de la Unidad de Gestién General del Ministerio de Defensa Nacional teniendo en cuenta las siguientes
abligaciones especificas técnicas indicadas en ef contrato.

En cumptimiento al numeral quinto se realiz6 Ia verificacion de las Obligaciones del Contratista entre las que se destacan las
siguientes:

Obligacion: Prestar los servicios objeto del contrato, en forma oportuna y eficiente y con ia mejor calidad de acuerdo con las
condiciones establecidas en el Anexo No. 1 “especificaciones técnicas exigidas” del presente contrato, dentro de los plazos
sefialados, de acuerdo con la propuesta presentada y a las instrucciones impartidas por el supervisor del contrato.

Ejecucién de la obligacién: LEON & ASOCIADOS S.A.S. presento los servicios objeto del contfato, en forma oportuna y
eficiente y con la mejor calidad de acuerdo con las condiciones establecidas en el Anexo No. 1, dentro de los plazos
seftafados, de acuerdo con la propuesta presentada y a las instrucciones impartidas por el supervisor del contrato.

Obligacién: Mantener la debida reserva frente a los temas y asuntos tratados y conocidos dentro del desarrollo y ejecucion
del contrato, de conformidad con e! compromiso de confidencialidad que se suscribe con el contrato y que hace parte integral
del mismo.

Ejecucion de la obligacion: LEON & ASOCIADOS S.A.8. mantuvo la debida reserva frente a los temas y asuntos tratados y
conocidos dentro del desarrollo y ejecucion del contrato.

Obligacién: Rendir los informes refacionados con las actividades desarrolladas en refacion con el objsto contratado, que le
sean soficitados por el Ministerio, a través del supervisor del contrato, cuando a ello hubiere lugar.

Ejecucién de ia obligacion: LEON & ASOCIADOS S.A.S. rindid el informe relacionado con las actividades desarrolladas
durante los meses de septiembre y octubre de 2019
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Anexos

aadl

Factura de Venta LLA # 9613 y Factura de Venta LLA # 9634
Informe de aclividades de los meses de septiembre y octubre 2019

[t
.

3. Certificacian expedida por €l contratista, sobre aportes a seguridad social, del contrato suscrito con el Mlmsteno de

Defensa Nacional Unidad de Gestion General,

i

4. Certificacién bancaria ; E
5. Evidencia estado pagado agosto 2019 SECOP II <

18 :
FIRMA DEL SUPERVISOR ] M’

19 .
NOMBRE DEL SUPERVISOR ORLANDC VEGA NAVAS
CARGO DEL SUPERVISOR Jefe Oficina Control Intemo Sectorial

20 | FECHA DE EXPEDICION Viernes, 08 de noviembre de 2019




Buenas tardes,

Amablemente solicito poner en estado pagado en el SECOP Il el pago No. 3 correspondiente al mes de agosto de 2019
del Contrato 051 de 2019 Proceso 14/2019 con el proveedor Leon & Asociados S.A.S ., lo anterior ron el fin de radicar
los soportes para el pago No. 4 correspondiente al mes de septiembre de 2013.

Revisamos a las 2:24 pm aparece en estado Aprobado
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Agradezco la gestidn y colaboracion.

Cordialmente,

Oriando Vega Navas LLA. 758'
Jefe Oficina de Control Interno Sectorial : . 05‘2. ) —}3 2
Calle 26 No 69 - 76 Centro Empresarial Elemento - Edificio Agua (torre 4) Piso 18 &

3150111 Ext. 40134
www.mindefensa.gov.co




VENTA No.

& Asociado

NiT. 800.220.143-0

FACTURADE

LLA

VA Régimen Comin /

ICA 74111 Servicios
No Semos Grandes Contribuyentes

613//
Y

HABILITAGION NUMERAGION DEL LA 9222 ’L‘\L 10000

RESOLUCION 18762007841646 JULIQ 26 2018

%ﬁ____ = :
CLIENTE: MINISTERIO/D DEFENSJ TELEFONO 3407649382
NACIONA GIUDAD BOGOT /

NIT: 899.999.003 FECHA EXPEDICION  10/10/2019

DIRECCION: CARRERA 54 # 26 - 25

Principal: Calle 94 No. 13 - 33 Barrio Chicé Norte « PBX: {1) 601 8080 - Bogotd, D.C. - Colombig

SERVICIO CALL CENTER L t (/
319.328 ]
AGENTE CENTRO DE CONTACTO g 3 ?29 328 /
IminuTO IVR / ,
PERIODO FACTURADO: 01 AL 30 SEPTIEMBRE DE 2019 [
CONSIGNAR EN LA CUENTA CORRIENTE BANCO CAJA SOCIAL No. a
31500161457 I;
- 1SUBTOTAL $ 3.449.0431
LVA ¥ 655.318
};zéTEFU ENTE $ -
RETEIVA $ \ 5
|RETEICA $ -
=ATOTAL $ 4.1 q4.361
S |
RECIBIDO: FECHA. SEL:‘—O
|
LEONY DOS S.A.S FIRMA.
: NOMBRE:
C.C: g
Esta Factura de Venta es un titulo valor de ;cuerdo al art. 772 del Cadigo de Comercio, modificado por la ley 1231 de %008
¥ causard intereses de mora a la tasa méxima legal vigente a partir de su vencimiento. ¢

G (30%) 404 9077

Impraso por: José Migual Gonzalez S, « NiL 10.252,965-2 «



DETALLE FACTURA CONTRATO 051/2019 /

Ll'nea del Honor

NN\

o LR ,’*;S Lo i?;f ﬂ‘«: ﬂp;! ,.;,5_ %:Qlfg »’r”fﬁ"s‘a@, SRR @%g'fé; i 31 ”éﬁffé{
Detalle SIN IVA Y IVA P CON IVA
Agente de Centro de Contacto | $ 3.319.328/ $/ 630.6724 $ ' 3.950.000
Minuto VR $ 129.715 J/3 24.646 |'$ 154.361
Totales Factura $ 3.449.043 | $ 655.318 | $ : 4.104.361

:
yd . /
Precio Unitario VA lncluicjg Cantidad / Minuto IVR Enrutador,Pfata
$20,30 / 7.604 / $1154.361/

A .",




T.EON
¥ & Asociados
INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO

LEON & ASOCIADOS SAS ; “

CONTRATO N°051 DE 2019 | i

Objeto: “Prestacion del servicio de centro de contacto para la atencion de !l'imadas

generadas por los usuarios a la linea del honor a cargo de la unidad de gestio gene%’al
del ministerio de defensa nacional.” - i
:
/ /"'
Informe del 1 al 30 de Septiembre de 2019

E

g

|

Bogota, Octubre 2019
!

1l

Sede Bogoté certificada en; l
p EX (1) 6018080
Cll 94 No13-33
Bogota, Colornbia
CO18/7124  COI6/7125 www.ieonas&ciados{com.co

|
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1.1. Indicadores Canal de Atencién

1.2. Comportamiento diario de la linea

TIPOS DE CONSULTA

ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

CAPACITACION Y EVALUACION AL PERSONAL DE LA CAMPANA
INDICADOR DE ROTACION DE PERSONAL

ACCIONES DE INFRAESTRUCTURA FiSICA Y/O TECNOLOGICA
OBSERVACIONES

PBX (&) 6018080
Cil 94 No 13 -33
Bogota, Colombia

www leonascciados.com.co

3

|
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INTRODUCCION
‘
En el presente documento se detallan las interagéiones atendidas por el Centrog_ de
Contacto durante £l mes de Septiembre de 2019/para la ejecucion y cumpli ientotdel
contrato N° 05129 de abril de 2019 suscrito entre Ministerio de Defensa Naciohal Y Leén
& Asociados SAS. ;

Se presenta el comportamiento del canal de atencién dispuesto para los usparios del
Ministerio de Defensa Nacional (linea del Honor) y el piblico en general, a trj és de las

lineas de atencidén no presencial #163.

!
E

Ef
|




1. CIFRAS GENERALES DEL SERVICIO

VLfama das éﬁtr:’ante*- _;:f.léméld'ais * En Umbral Llamadas  Abandonada ‘NivelDe WNivelDe Nivel De .TMO
L . Atendidas . .. Abandonadas - sUmbral ¢ Atencidn Servicio - Abandono

6.873 9% 705
|

Se adjunta grafica de comparacidn entre la gestién de Agosto y Septiembre 2019/

v
3
¥
1

COMPARATIVO AGOSTO - SEPTIEMBRE

EFR W —
Lamadas | Uamadas Abandonad| NivelDe | NivelDe | Nivel Da f
Entrantes Atgl,didas febotel Abanadsonad asUmbral | Atencidn | Servicic | Abandono ™O 1
FAGOSTO §041 706 706 4335 4334 100% 100% 86% 74,7
8 SEPTIEMBRE | /* 7604 731 731 6873 6873 100% 100% 0% 70,5
[ .

Para el mes de Septiembré cantidad de [lamadas entrantes es de '7634&%5
cuales 731 fueron atendidas y 6873 fueron colgadas por el cliente en el umbral
antes de ser transferidas al asesor. Para lograr mantener la disponibili‘glad d{-::‘ la
gente, contestar de esta manera la mayor cantidad de 1lamadas posibles,se realiza
un control a diario de T.M.O. garantizando que el agente cuente con mayopr tie ipo
habilitado en espera de la llamada entrante, al igual que se controla con mayor
restriccién los auxiliares para break y almuerzo manejando solamente lag horas de
menor trafico para tomar estos espacios.

Para el nivel de atencion del mes de Septiembre su cumplimiento fue del 100%
obteniendo el méaximo esperado, este indicador logra su cumplimiento puesto
todas las llamadas fueron atendidas antes de 20 segundos de espera.

;
L
:
.
!

PBX (j) 6018080
Cll 94 No13-33
Eiogota Colombia
WWW.[EOHFSOCEBC!OS.COI'H.CO
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1.1,

- - - —-—dedascuales se atendieron 731 y-se-abandonaron6873-— -~

1.2.

b)

y & Asociados

+
+

Indicadores canal de atencion:

|
f

Durante el mes de Septiembre ingresaron al Call Center un total de 7604 flamadas,

“ Uamadas” Abandonada NivelDe NivelDe ~NivelDe

co T« ™ ||amadas , -
- Uamadas E L i - r o oo ; MO
arpa as. r?.tr-}.‘ntes‘ . Atendidas En qmbra Abpandonadas s Umbral = Atencidén - Servicio Abandong. .7 =
7.604 731 731 6.873 6.873 100% 100% 0% 705

Se presenta los ANS requeridos y los resultados de estos.

N Cajn_al de

Atencion

|, 'ACUERDO MARCODEPRECIO . ANSEIECUTADO
"_?f'%Ntv | de Nivel %Nivel * % Nivel de % Nivel, % I}iivi_el de

" Atencion’ ;. de + '‘de. | Atencion , de’ Abandono .
Telefonico 90% <=20seg  10% 100% 100% 90%.
Para el mes de Septiembre se puede identificar que el 90% de las,llamadas

entrantes fueron colgadas por el usuario en el umbral de los 20 segundos, lo cual
no afecta el nivel de atencién logrando asi un 100% en este indicador, lp anterior

impacto en que el nivel de abandono de a linea fuese alto.

Comportamiento diario de la linea:

En el siguiente cuadro se puede identificar el comportamiento diario de la

operacién en la cual se puede realizar el siguiente andlisis:

Los dias en los que se identifica mayor trifico depende de la semana, de la

segunda semana fueron los lunes, martes y miércoles, en la dltima s
lunes fue el dia que mas llamadas ingresaron.

emana el

En el mes de Septiembre se identifica que se trabajé bastante en cohtrolar el

tiempo promedio de respuesta, el cual estuvo mas bajo de manera dig
junto al control de T.M.O. permiten que los ANS incrementen el mes.

ria y que

| PBX (1) 6018080
+Cli 94 No 13 - 33
Bogota, Colombia

www.leonasociados.com.co




tlamadas. "Uamadas EnUmI:-p.ra.l.

"“ilamadas’, Abandonadas . NiveiOe NivelDe Nivel De

trantes Atendidas ‘Abandoriddas . Umbral . Atencién Sedvido Abandono
96 41 41 55 55 100% | 100% ST% &
92 29 39 53 53 100% 100% 58% 5
a3 pL3 % 8 68 100% | 100% % 11
110 2 ) 78 78 100% 00% ' 71% 6
a 3 3 1 1 100% 100% 5% 38
1 5 5 1 b7 100% | 200% %% 39
728 38 8 60 650 100% 0% |, 9% 53
552 9 29 513 513 100% 00% ¢ o3% 9
645 49 49 595 595 100% 100% 92% 70
prc) 40 40 243 243 100% | 100% 85% 41
£l 36 3% 347 347 100% 100% 1% 63
706 1 1 695 695 100% 100% 92% 51
510 32 7} 478 478 100% 100% 9l 54
4] 38 28 50 [} 100% 100% ST 119
818 35 £ 783 783 00% | 100% 6% 7
161 40 &0 21 21 1000 | 100% : 75% 77
313 2 2 281 281 00% | 100% . 9% 106
135 1 un 124 124 100% 100% ‘t 929% 60
1187 20 20 1167 1167 00% | 100% | 9% 15
100 2 2 78 7 100% | 100% 7% 150
7] 13 13 51 51 100% | 100% 0% 16
a4 a5 P’ 15 00 | w00 | os1% 33
63 33 33 35 35 100 W% = 51% 19
38 1 1 2 2 00% | 100 | e3% k'
; 320 38 ‘.. 28 282 100% 1005 88% %
Total general 7.604 731 731 6.873 6.873 100% | 100% 90% 70
2. TIPOS DE CONSULTA :
Etiquetas de.fila %
CUELGA LLAMADA 325 44%
INFORMACION GENERA 50 7% ‘
LLAMADA EN ENTRANT 17 2% u[
|
LLAMADA EQUIVOCAD/ 339 46% E
Total general 731 100% E
‘| PBX (1) 6018080
'1CHt 94 No 13-33
Bogot4, Colombia
www.leonasaciados.com.co
'




& Asociados

» CUELGA LLAMADA .

= LLAMADA EQUIVO

2%

= INFORMACION GENERAL
» LLAMADA EN ENTRANTE

DA

3

En los motivos de las lamadas por parte de los ciudadanos, se puede deé‘{tacar fiue

el 50% son llamadas que ingresan a la linea y no son gestionables, ya qué

ingresan

las llamadas y los usuarios cuelgan las [lamadas o no son competencia de la

entidad.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Antes de finalizar |la interaccion con el cliente, se estd realizando la encuesta, de

satisfaccion del servicio recibido por el asesor de las 731 llamadas qt

e fueron

competencia de la linea. En el 100%, los 73 usuarios respondieron a la enguesta, se

evidencia que la percepcion de los usuarios es una satisfaccién con la or

ientacion

que se les brinda en el centro del contacto, los resultados se muestran en [a

siguiente grafica.

{
B
www leona

PBX (1) 6018080
"1 94 No 13-33
ogoté, Colombia
sociados.com.co

+
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o,

;Asomados

= Buena

. CAPACITACION Y EVALUACION AL PERSONAL DE LA CAMPARNA .

Mensualmente, con una dedicacién de 4 horas, todo el personal de 13

ta ey

!
E e
campafia,

Ministerio de Defensa Nacional {linea del Honor) participa en sesiones prisenciales
de orientacién y capacitacion. Para el mes de julio se realizd capacitacjén dj‘ los

siguientes temas con los agentes.

¢ Trabajo en equipo:
Para este mes se reforzé con el agente las diferentes objecion

BS que se

deben manejar con el ciudadano y la manera correcta en la cual se deben

atender en la linea sin importar la solicitud o el tipo de ciudada
esté comunicando.

INDICADOR DE ROTACION DE PERSCONAL

no que se

En el mes de Septiembre no se presentaron cambios al interior de la campafia. '

Mes Meédicion _ANS Requer| ANS Ejecuta

|Septiembre

. ACCIONES DE INFRAESTRUCTURA FISICA Y/O TECNOLOGICA

E
|

Durante el mes de Septiembre se prestéd el servicio de conectivitiad para

desarrollar la gestidn del contact center de la linea del honor, asegu

niveles de calidad y servicio.

ando los

PBX (1) 6018080
194 No 13- 33
Bogota, Colombia

www.leonasociados.com.co
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¥ & Asociados ;

i+

Mes Medicion - " - - ANS Requeri ANS Ejecutad

>=99.5%
_ RTO 100%
Septiembre incidente: [|incidente:O
120 min min

7. OBSERVACIONES |
o Se evidencia un alto ingreso de llamadas que son abandonadas@n un rango _
de 1 a 8 segundos, por lo anterior estas no son transferidas/a’ésesor. :

o Al cierre de la gestién del mes de Septiembre de 2019/se evidencia t]:que
ninguno de los casos reportados ha sido resuelto. '

i;
1

¥

Directora de Operaciones Leon & Asociados SAS

|
PBX (1) 6018080
Cll 94 No 13- 33
Bogotd, Colombia
www.ieonﬂisociac;ios.com.co
l :
| .
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El suscrito revisor fiscal de la sociedad LEON & ASOCIADOS SAS,
Identificada con NIT 800.220.143-0

-—— e e g

CERTIFICA

Que la Sociedad LEON Y ASOCIADOS S.AS., identificada con NIT.
800.220.143-0, se encuentra a PAZ Y SALVO por concepto del pago de [sus
oblrgaczones con los sistemas de salud, riesgos profesionales, aportes a fondm de
pensiones y aportes a las cajas de compensacion familiar correspondientes 4 los
meses de Enero, Febrero, Marzo, Abril, Mayo, Junio, Julio, agosto, septiembre y
octubre de 2019; asi mismo el pago de la némina de septiembre dg todo el
personal que se encontraba laborando dentro de la misma.

k

Lo anterior, para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 50 de la Ley E789
de 2002 y el Articulo 23 de la Ley 1150 de 2007, se expide a los 08 (ochq) dias del
mes de octubre de 2019. 1

{

Atentamente

CARMEN ALEIXA CHIA LEON :
CC 52088581 *
T.P.62047-T

REVISORA FISCAL




s ganco
< {ala Social

“ @ TURLA S BRI SRTAL

HACE CONSTAR
Que el(fos) cliente(s):
LEON & ASOCIADOS SAS Identificado con NIB0O2201430

= — 5
)

|
|

Actualmente posee(n) fa CUENTA CORRIENTE EMPRESARIAL COMERCIAL, radidada en a
oficina 0139 AVENIDA DIECINUEVE, con las siguientes caracteristicas: L

Cuenta Corriente No. ;21500161457
Fecha de Apertura ;18 de noviembre de 2004
Condiciones de Manejo ! Alternativa,1 Firmas(s), 1 Sello(s) hiimedo(s} o de

caucho, Sin protector i
;
Estado . CUENTA ACTIVA ¢

Establazumento Bancang

Esta constancia se expide con destino a; QUIEN INTERESE :
Realizada en la oficina 0120 CARRERA 11 de la ciudad de BOGOTA, el dia lunes, 2 He septiembre
de 2019

Gordialmente,

Efectuado por:
L20O3N9R3 - LAURA MARCELA ORTIZ NOCOVE

SFmTTTTTT
i

Nowviembre 2013 Ver2.00




FACTURA DE

EON VENTA No. LLA 383%

VA Régimen Comin

8 ASOCiado S ICA 74111 Servicios

No Somos Grandes Contribuyentes |
NIT. 800.220.143-0 t

HABILITACION NUMERACION DEL|LA 8222 A‘ 10000
RESOLUCION 18762007841546 JULIO 26 2018

cLENTE: MINISTERIO DE DEFENSA TELEFONO 3107649382
NACIONAL CIUDAD BOGOT :
NIT: 899.999.003 FECHA EXPEDICION 08/14/2019
1 E
i
DIRECCION: CARRERA 54 # 26 - 25 ‘ [
CONCEPTO '-V]'-\LO'R't

SERVICIO CALL CENTER LINEA DEL HONOR CONTRATO 051/ 2019:

AGENTE CENTRO DE CONTACTO $ 3.319.328
MINUTO IVR $ 167.057
PERIODO FACTURADO: OCTUBRE DE 2019 “

CONSIGNAR EN LA CUENTA CORRIENTE BANCO CAJA SOCIAL No

21500161457

SON: SUBTOTAL $  [3.486.385
' LV.A $ 662.413
RETEFUENTE 0% | $ -

CUATRO MILLONES CIENTO GUARENTA Y OCHO ‘j.
MIL SETECIENTOS NOVENTA Y OCHO PESOS M/CTE|RETEVA % 18 [ -
RETEICA o | $ Po-
TOTAL $ 41 4@1:.798

J i

RECIBIDO: FECHA. SELLO,

LEON Y ASO 1ADO§ S.AS FIRMA. , r
— NOMBRE: ‘ i
B45 ;

Impraso por: Joad Miquel Gonzafez §. - NiL. 19.252,965-2 » Catutar (301) 404 5077

Esta Factura de Venta es un litulo valor de acuerdo al art. 772 del Todigo de Comercio, modificado por la ley 1231 de 2008
y causard intereses de mora a la tasa maxima legal vigente a partir de su vencimiento.

Principal: Calle 94 No. 13 - 33 Barrio Chico Norte « PBX: (1) 601 8080 + Bogota, D.C. - Colombig




DETALLE FACTURA CONTRATO 051/2019

Agente de Centro de Contacto $ 3,319,328 630,672 | $ 3,950,000 |
Minuto IVR $ 167,057 31,741 | $ 198,798
Totales Factura $ 3,486,385 662,413 | $ , 4,148,798
Precio Unitario IVA Incluido Cantidad Minuto IVR Enrutador Plata
$ 20.30 $ 9,793 $ 198,798




INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO
LEON & ASOCIADOS SAS
CONTRATO N°051 DE 2019

Objeto: “Prestacion del servicio de centro de contacto para la atencién de |3
generadas por los usuarios a {a linea del honor a cargo de la unidad de gestién
del ministerio de defensa nacional.”

informe del 1 al 31 de octubre de 2019

Bogota, Octubre 2019
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En el presente documento se detallan las interacciones atendidas por el Centro dé Contacto

durante el mes de octubre de 2019 para la ejecucién y cumplimiento del contrato N°[051

29 de abril de 2019 suscrito entre Ministerio de Defensa Nacional Y Le6n & Asocjados $AS.
|

Se presenta el comportamiento del canal de atencién dispuesto para los usparios del

Ministerio de Defensa Nacional (linea del Honor) y el ptblico en general, a través de las

lineas de atencién no presencial #163.

t
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Bogota,|Colombia
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1. CIFRAS GENERALES DEL SERVICIO

_ e Acontinuacibn;sepresenta-elresumen-delas-atencionesrealizadas-en-eltra
de octubre de 2019 por parte de la linea de Honor administrada en este contrato

para el servicio de los ciudadanos.

Udmadas. Uamadas "~ Abandonada Nivel De : Nivej De, NivelDe

Llamad K Er‘:tra:.lj FES.. Atendidas & Urrlbrat.-- Abandonadas. s Umbral  Atencion . Servicio, Abandono TM, ’
9,793 700 700 9,093 9,003 100%  100% : €0.9
Se adjunta grafica de comparacidn entre |a gestién de septiembre y octubre de 2019,

COMPARATIVO SEPTIEMBRE - OCTUBRE

i ‘
Uamadas| Ulamadas|  En Liamadas| Abandon Nivel De | Nivel De Nivel De

Abandon| adas | Atencidn| Sérvicio Abandan} [ TMO
adas Umbral 0

o SEPTIEMBRE! 7604 731 731 6873 6873 100% | 100% 90% 705
® OCTUBRE 9793 700 700 9093 9093 | 100% | 100% 93% 60.9

EntrantesAtendidasl Umbral

Para el mes de octubre la cantidad de llamadas entrantes es de 9.793, de|las cuales
700 fueron atendidas y 9.093 fueron colgadas por el cliente en el umbrail antes de
ser transferidas al asesor. Para lograr mantener la disponibilidad dela gente,
contestar de esta manera la mayor cantidad de llamadas posibles, se ;‘ealizaF un
contro! a diario de T.M.Q. garantizando que el agente cuente con maybr tiempo
habilitado en espera de la llamada entrante, ai igual que se controla %n mayor
restriccién los auxiliares para break y almuerzo manejando solamente las horas de
menor trafico para tomar estos espacios. '

Para el nivel de atencién del mes de octubre su cumplimiento fue./del 100%
obteniendo el maximo esperado, este indicador logra su cumplimiento pugesto todas
las Hlamadas fueron atendidas antes de 20 segundos de espera.

PBX (1) 6018080

Clle4 No 13-33
Bogotd,|Colombia
www.leonasociadps.com.co




1.1. Indicadores canal de atencién:
—  Durante-clmes-de-octubreingresaronal-Call-Center-untotal- de 9793 la
las cuales se atendieron 700 y se abandonaron 9.903.

© Uamadas  Abandohada Nivel
‘Abandonadas . s Umbral -
9,093 5,093

700

Se presenta los ANS requeridos y los resultados de estos.
" %Nivel de ; % Nivel . % Nivel " % Nivel de , % Nivel de
... Atendon . de |  de  : Atendoh " Sericio
" 90% <=20seg  10% 100%

Canal de
At_enci on

0,

¢
]
4

H

madas:—de

Para el mes de octubre se puede identificar que el 93% de las llamadas

fueron colgadas por el usuario en el umbral de los 20 segundos, 1o cual n
nivel de atencidn logrando asi un 100% en este indicador, lo anterior impa
el nivel de abandono de la linea fuese alto.

+

1.2, Comportamiento diario de la linea:
En el siguiente cuadro se puede identificar el comportamiento diario de fa

en la cual se puede realizar el siguiente analisis:

Los dias en los que se identifica mayor trafico depende de la semana, de.
semana fueron los lunes, martesy miércoles, en la tiltima semana el lune
que mas llamadas ingresaron.

l

control de T.M.Q. permiten que los ANS incrementen el mes.

En el mes de octubre se idéntifica que se trabajo bastante en controlarn
promedio de respuesta, el cual estuvo mas bajo de manera diaria y qu

entrantes
D afec’ga el
cto enjgue

b

operagion

a segunda
s fue el dia

E

el tier,Enpo
]

e junto al

Cli 94t
Bogota
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-

. v Usmatdas ‘lamadas . . . . "Uamadas ;Abandonadas NivelDe. NivelDe [ NivelDe
BF entrastes . Atendidas '.En tim_bral:_ " Abandonadas Umbral” .. Atencién * Servicia  Abandano ™O
6 ) Er % % 100%  100% a6
126 32 32 o4 ] 100% 100% [
..... 73 26 26 ~47 <47 1005 +08% 44—
72 3% 26 42 2 100% 100% 54% S5
b3 20 20 8 3 100% 100% 2% £
457 2 28 459 453 00%  too% sa% | 51
56 37 37 15 19 100% 100% 2% [ 44
02 23 bx} bl 9 100% 100% ™ 185
e Sl 5 Jueves 920 33 33 887 887 100% 100% 96% &7
Fio%d Viemnes =0 41 41 249 249 100% 100% 8E% 52
1 416 13 13 403 403 100% 00% 9% 30
i) 29 b} 200 200 100% 100% 87% b}
oo 33 33 336 336 100% 100% 91% 47
313 0 20 298 258 100% 100% 4% 136
43 31 31 408 408 200% 10086 s3% |07
8 14 14 T2 brd 100% 100% 84% 109
1,200 15 15 1185 1,185 100% 100% 99% 33
510 2 2 888 833 100% 100% og% ) 32
50 23 28 262 262 100%  100% 0% 25
1,245 29 29 1,216 1,216 100% 100% g% 49
109 ] 32 7 ki 1002 100% 7% 45
145 14 14 131 131 200% 100% 0% 34
2 26 26 25 226 100% 100% ;49
158 Evd 37 pril b F38 100% 100% ™ [-*
769 26 26 743 743 200% 100% k4 %
: 635 18 18 £17 617 2008 100% o 32
Total general 8,793 00 700 9,093 9,093 100% 100% eH oy 6l

2. TIPOS DE CONSULTA

B4 .CANTIDAD.

CUELGA LLAMADA 318
INFORMACION GENERAL 75

LLAMADA EN ENTRANTE 21

LLAMADA EQUIVOCADA 286

Total general 700 100%

PBX (I
Clt 94
Bogotd,
www.leonasociad

) 6018080
No 1333
Colombia
0S.COM.Co




ESTADO LLAMADA

= CUELGA LLAMADA,

= |INFORMACION GENERAL
a LLAMADA EN ENTRANTE
= LLAMADA EQUIVOCADA

En los motivos de las llamadas por parte de los ciudadanos, se puede destacar Fque
el 86% son llamadas que ingresan a la linea y no son gestionables, ya que ingrésan
las llamadas y los usuarios cuelgan las llamadas o no son competencia de fa entidad.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO l

Antes de finalizar ia interaccion con el cliente, se estd realizando la e cues’caF de
satisfaccion del servicio recibido por el asesor de las 700 llamadas gue fueEron
competencia de la linea. En el 100%, los 96 usuarios respondieron a la eficuests, se
evidencia que la percepcidn de los usuarios es una satisfaccién con la orientakién
gue se les brinda en el centro del contacto, los resultados se muestran en la
siguiente grafica. ‘

i

¢Como considera el servicio ofrecido
por el fuincionario?

= Buena f

.

4
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4. CAPACITACION Y EVALUACION AL PERSONAL DE LA CAMPA 'ﬁ"f*
Mensualmente, con una dedicacién de 4 horas, todo el perso 't""'j d& ﬂm&os
Ministerio de Defensa Nacional {linea del Honor), participa en sesiones presenciales
de orientacidn y capacitacion. Para el mes de octubre se realizé capac1taC|on dq los

siguientes temas con los agentes. : s
I:

SLEON

e Trabajo en equipo: ? E
Para este mes se reforzd con el agente las diferentes objeuones que se
deben manejar con el ciudadano y la manera correcta en la cual se depen
atender en la linea sin importar |a solicitud o el tipo de ciudadano c{lue se é;sté

comunicando.

5. INDICADOR DE ROTACION DE PERSONAL :
En el mes de octubre no se presentaron cambios al interior de la campafi

L)
.

Mes Medicion "ANS'RéqLiéridb YANS Ejecutado - f

6. ACCIONES DE INFRAESTRUCTURA FISICA Y/O TECNOLOGICA
Durante el mes de octubre se presté el servicio de conectividad para de<arrolla:r la
gestion del contact center de la linea del honor, asegurando los niveles d¢= calid!ad y
servicio.

Mes Medicion - " 'ANS Requerido "+ ANS Ejecutado -
>=99,5% RTO
incidente: 120
min

100% incidente:
Omin

7. OBSERVACIONES
e Se evidencia un alto ingreso de llamadas que son abandonadas en un rango

de 1 a 8 segundos, por lo anterior estas no son transferidas al asesor. k
e Al cierre de la gestion del mes de octubre de 2019 se evidencia gye ningfuno

de los casos reportados ha sido resuelto. : !

Fabian Andres Gonzalez Marroquin
Business Operational Controller Leon & Ascciados SAS

. 3
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