ANS CENTROS DE EXPERIENCIA Y LOGIST!

CO

Categoria ANS / Indicador Meta / Nivel de Se! Frecuencia / Contro| Descuento Observaciones / Sanciones
Canales no presenciales Nivel de servicio (tiempo de respuesta llamadas) | 80% llamadas atendidas en 20 sequndos Mensual 2% Facturacion Mensual _|Impacto en continuidad del servicio
Canales no pi i Tasa de abandono de llamadas <5% Mensual 5% Facturacion Mensual Se mide sobre total de llam: entrantes
Gestion de PQRS Tiempo de respuesta de PQRS Entre 3y 10 dias habiles Mensual 8% Facturacion Mensual
Atencion presencial Tiempo promedio de atencion < 20 minutos Mensual 2% Facturacion Mensual
Atencion presencial Tiempo promedio de espera < 30 minutos Mensual 2% Facturacion Mensual
URGENCIA
IMPACTO Fia | Weda Baja
Allo [ A M
Tedio A I ] B
Hao ] & ]
De acuerdo con lo anterior se definen los tiempos de
I y de resolucion segun el nivel
de prioridad de cada incidencia
Atencion presencial Atencion d.e Soporte Téanico Kioskos de Tritice L) Wadio Bajo Mensual 2% Facturacion Mensual
Autoatencién T 1
Soporte Zhoras 4 horas. 8 horas 12 horas

En caso de superar 8 horas de atencion y solucion de
un mantenimiento correctivo se aplicara descuento en

la facturacion

Atencion

Tiempo méximo de espera

< 2 minutos

Mensual

2% Facturacion Mensual

Meiora experiencia de usuario

Todos los canales

Tasa de satisfaccion del usuario

Todos los canales y servicios

2 85%

Mensual

5% Facturacion Mensual

Calidad emitida

280%

Mensual

5% Facturacion Mensual

Basado en calificadores o encuestas digitales
Mide cualquier interaccion con el ciudadano en
los diferentes canales de atencién donde se
busca el cumplimiento de los procesos y
procedimientos entregados por la entidad

Todos los canales y servicios

Nivel de conocimiento del Staff y de los agentes

<80%

Mensual

2% Facturacion Mensual

Mensualmente el contratista debera aplicar al
personal Staff y agentes una evaluacion de
conocimiento. El promedio de las evaluaciones
de todos los empleados no debera ser menor o
iqual al 80%.

Todos los canales y servicios

Indisponibilidad del personal asignado

Para todos los perfiles: Menor o igual a 5 dias habiles

Mensual

2% Facturacién Mensual

Disponibilidad servicio de Conexién de Internet

Numero de dias sin suplir una vacante en el
personal minimo asignado con dedicacion del
100% para prestar el servicio y/o Linea de
Servicio.

Todos los canales y servicios N " Mayor o igual al 99% Mensual i
y aue sea provisto por el contratista v 9 % 5% Facturacion Mensual
La plataforma tecnolégica contratada, debera
. Disponibilit lataformas tecnologit Tiempo minimo 6ptim: rvicio en ling n i mantener un tiempo minimo 6ptim rvici
Todos los canales y servicios isponibilidad de plataformas tecnoldgicas 9; po 0 Optimo de servicio el ea de u Mensual 2% Facturacién Mensual a' lener un tiempo 0 6ptimo dg servicio
contratadas 95% en linea , de acuerdo con las caracteristicas
funci establecidas en el Anexo Técnico
Entrega del 100% de la informacion de los
La no entrega de la informacién para la ciudadanos registrados en la plataforma de i Se realizara el descuento si el contratista entrega
Plataforma Omnicanalidad - CRM 9 P 9 P Semanal 2% Facturacion Mensual 9

integracion con la SDH.

omnicanalidad de acuerdo con lo establecido en el
Anexo Técnico.

la informacién con dos o més dias de retraso.

Mensajeria Mailing certificada y/o
autenticada, Mensajeria Telefonica,
Mensajeria Mailing

Envio de programas

EI 100% de los envios de programas masivos por
Mensajeria Mailing certificada y/o autenticada,
Mensajeria Telefonica, Mensajeria Mailing se realiza
de manera correcta a los ciudadanos

Cada programa
enviado

Se descontara la totalidad
de los envios errados. La
SDH no pagaré el valor de
los envio que se realizaron
de manera erronea.

Si en el proceso de envio de programas por
Mensajeria Mailing certificada y/o autenticada,
Mensajeria Telefonica, Mensajeria Mailing o
Whatssap se evidencia un error a causa del
contratista en el envio de la informacion a los
ciudadanos se descontara la totalidad de los
envios errados. La SDH no pagara el valor de los
envio gue se realizaron de manera erronea.

Servicios Logisticos

Servicio de transporte no presentado

El 100% de los servicios de transporte solicitados se
presentan a tiempo y con las condiciones requeridas

en el Anexo Técnico

Cada solicitud de
transporte

Se descontara la totalidad
de los servicios de
transporte no presentados
en las condiciones
requeridas en el Anexo
Técnico

Servicios Logisticos

Unidad Mévil Tipo Furgén
Unidad Mévil Tipo Panel

El 100% de los servicios de Unidad Movil Tipo
Furgén y Unidad Mévil Tipo Panel solicitados se

presentan a tiempo y con las condiciones requeridas

en el Anexo Técnico

Cada solicitud de
Unidad Mévil Tipo
Furgoén y Unidad
Mévil Tipo Panel

Se descontaré el 3% del
valor mensual de cada
servicio, por cada dia en
que se haya programado la
Unidad Mévil Tipo Furgén y
Unidad Mévil Tipo Panel y
estas no se presenten en
las condiciones requeridas
en el Anexo Técnico

Nota 1: En caso de materializarse en el mismo mes varios ANS, el porcentaje maximo a descontar seré del 5%
Nota 2: Si ocurre un evento de fuerza mayor el contratista debera informar a la Entidad de manera inmediata, para evaluar la situacion y verificar si procede o no el descuento en caso de incumplirse la meta de los ANS mensuales.

Nota 3: El Proveedor no esté sujeto a ninglin descuento descrito en los ANS si la Entidad Compradora no cuenta con este personal contratado a través de estos servicios. El di

Nota 4: La supervision evaluara con el contratista el levantamiento de los acuerdos de niveles de servicio, segun el calendario tributario,
Nota 5: Si la Entidad detecta una mala atencion por parte de alguno de los agentes. La entidad solicitara el retiro del agente al contratista.
Nota 6: La aplicacion de los ANS en la facturacion, se realizara una vez se cumpla el periodo de estabilizacion

se entre el

tratista y la entidad.




