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mayo del 2026)

DATOS GENERALES

Tema-Asunto: Informe de servicio del 01 de mayo al 15 de I ——

mayo del 2024
{Lugar-Ubicacidén: Manizales Caldas Fecha:
| Supervisor: Empresa/Proyecto:
{Ménica Gutiérrez BPO Gobernacién de
Caldas
| Objeto contrato: Servicio de gestion integral de un centro de contacto y soluciones
| bpo, para optimizar la atencién ciudadana a fravés de los canales oficiales de la
| gobernacién de caldas.

El presente informe tiene como finalidad presentar el desarrollo y cumplimiento de
las actividades previstas en el confrato de prestacion de servicios de Contact
Center, detallando los indicadores operativos, niveles de servicio, tiempos de
atencion, volimenes gestionados y demds aspectos relevantes durante el
periodo reportado.

RESUMEN ESTADISTICO.

A partir de la informacién obtenida mediante las lamadas a las lineas 3138045000
y 606 8982444, y las conversaciones en los chats de la Gobernacién y de

Pasaportes, se presentan los siguientes resultados estadisticos en el periodo que
corresponde a este informe:

Volumen de llamadas recibidas a través de cada canal de atencién:

Gobernacuon Celular 82 54,63'%
Gobernacién Chat 46 30,67%
Gobernacmn Chat Pasaportes 22 14,67%

Interacciones linea celular y chat
54.67%

30.67%

14.67%

Gobernacion Celular ~ ® Gobernacion Chat 1 Gobernacion Chat Pasaportes
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De las 82 interacciones a lalinea celular, 37 consultas fueron Informacién general
con una participacion de 45,12% seguida por Impuesto vehicular con 20,73%.

ol ik = hanc
informacién General 24 52,17%
Prueba / No Escriben 5 10,87%
Impuesto vehicular 5 10,87%
Chat Abandonado 3 6,52%
Tienda origen Caldas 2 4,35%
Llamada Cortada / Muda 2 4,35%
Informacidn general usuario externo 2 4,35%
Registro de tramites 1 2,17%
Acuerdos de pago 1 2,17%
ehl'cuo 1 2,17%

= Motivos de consulta chat Gobernacién
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® Informacion General i Prueba / No Escriben

H Impuesto vehicular = Chat Abandonado

H Tienda origen Caldas il Llamada Cortada / Muda

H Informacidn general usuario externo H Registro de tramites

H Acuerdos de pago E Vehiculo

En el chat de la gobernacién, la mayoria de consultas corresponden a
informacién general con un porcentaje de participacion de 52,17% seguido de
Prueba / No Escriben.

lnformacuon generai ' o 14 63,64%
Chat Abandonado 7 31,82%
Llamada Cortada / Muda 1 4,55%
R = i}

Motivos de consulta chat Pasaportes
14

u Informacién general 2 Chat Abandonado i Llamada Cortada / Muda
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INDICADORES

Los indicadores que se relacionan a continuacion se exiraen del anexo 3, base de
datos con las interacciones atendidas.

68 68| 100,00%| NA

68 68| 100,00% | NS
86400 641| 00:10:41|TMO

86400 0,63| 00:00:01 | ASA

98 82| 83,67%|NA
remaeae 82 82| 100,00%|NS
;;:_LE:N'EAS*- | 86400 94,21| 00:01:34 | TMO
86400 0,08| 00:00:00 | ASA

IVR 24/7

Desde el inicio de la operacién de la linea, el servicio de Respuesta de Voz
Interactiva (IVR) se encuentra completamente operativo las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana. Este sistema permite a los usuarios acceder de forma
automdtica y continua a informacién general sobre los servicios ofrecidos por la
entidad, facilitando la atencién sin necesidad de intervencién directa de un
agente. El IVR ha estado en funcionamiento de manera estable desde su
implementacién, garantizando la disponibilidad permanente del canal telefénico
para la ciudadania.
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PEOPLE CONTACT S.A.S. EN REESTRUCTUTACION
NIT. 900159106 - 0
AV BERNARDO ARANGO CL 19 16 04
6068896800
Manizales - Caldas
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FACTURA ELECTRONICA DE VENTA

No. FE3948 J

autorretenedores Actividad econdmica: 8220 - 6311
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o CUFE: cc34ad6e8f922db871faab5badabe912bf43cbc025558eafb71e46c9fh14295808ad9f8914a140e8c5dacd9bbadbedd2
S N N
S FACTURADO A;
< Razon social: GOBERNACION DE CALDAS
@ N° 18764085397508 FE3414 Hasta FE100000
0 | Tipoi ificacion: NIT
2 | Tioe identificae Vigencia: 2024-12-16 Hasta: 2026-06-16
~ | NIT: 890801052-1
% | Direccién: CR 2122 23 ED LICORERA O
[=4
g Teléfono: BOB2444
w
& Ciudad: MANIZALES
5 | Pais: COLOMBIA
z
ke Email; spclavijopa@caldas.gov.co
O - \ J
<
« VENDEDOR: I 0.C. CLIENTE : | ORDEN DE VENTA: | FORMA DE PAGO: MEDIO DE PAGO: REMISION:
’L—J‘ 01 Crédito Instrumento no definido
<C
w FECHA FACTURA: | FECHA VENCIMIENTO: | MONEDA: FECHA GENERACION ERP: FECHA VALIDACION DIAN:
.% L 19/05/2026 19/06/2026 COP 18/05/2026 00:00:00 19/05/2026 14:42:33
g -
S | iTEM cODIGO DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD VALOR VALOR VALOR BASE % IVA VA § NETO §
= UNITARIO § BRUTO § $
g 1 1592 DOS (2) PUESTOS DE TRABAJO EN 2.0000 UNIDAD 6,326,478.99| 12,652,957.98| 12,652,957.98 18.0 2,404,062.02| 15,057,020.00
z MODALIDAD INBOUND Y QUTBOUND PARA
. SERVICIO DE ATENCION DEL CENTRO DE C
= TOTALITEMS: 1
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& [|OBSERVACIONES: SERVICIOS DEL 01 AL 31 DE MAYO DE 2026 Ver7.1.251014a h
w
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e SUBTOTAL $12,652,957.98
L
% | VALOR EN LETRAS: QUINCE MILLONES CINCUENTA Y SIETE MIL VEINTE PESOS IVA 18 §2,404,062.02
Responsable de impueste sobre las ventas - IVA NO somos grandes contribuyentes - NO somos IVA Excento $0.00

TOTAL IMPUESTOS

$2,404,062.02

-

TOTAL

$15,057,020.00
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rr-‘echa de recibido:
Nombre:
Identificacion:

Firma:

\ RECIBIDO CONFORME FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE
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