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GOBER';IACION DEL

ATLANTICO

Barranquilla 24 de noviembre de 2025

Doctor
JOSE ANTONIO LUQUE GEROSA

Secretario de Interior
Departamento del Atlantico

ASUNTO: INFORME DE GESTION DE ACTIVIDADES CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No. 202502629
CORRESPONDIENTES AL PERIODO 19 DE SEPTIEMBRE DE 2025 HASTA 30 DE SEPTIEMBRE DE 2025.

OBJETO: CONTRATO INTERADMINISTRATIVO PARA LA IMPLEMENTACION SOPORTE MANTENIMIENTO
Y ACTUALIZACION DE LA OPERACION DE LA PLATAFORMA MULTICANAL DE ATENCION NO PRESENCIAL
PARA LAS ACCIONES DE LA GOBERNACION DEL ATLANTICO EN COORDINACION CON LA SECRETARIA

DEL INTERIOR.

Ejecucion Contractual:

Se relaciona a continuacion las actividades realizadas por el contratista durante el plazo de ejecucion del contrato.

Detalle de las Actividades Realizadas

Obligacion

Producto

1. Ejecutar el objeto del presente Contrato de conformidad
con las obligaciones establecidas en la Ley 80 de 1993 y
sus decretos reglamentarios, asi como en los términos
establecidos en el Anexo Técnico.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA viene garantizando el cumplimiento de las condiciones y
especificacionestécnicas establecidas en el contratoy oferta técnicaque hace parteintegral del contrato.

2. Entregar al Departamento del Atlantico la informacion,
estudios y documentos resultantes de la ejecucion del
Contrato.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cuenta con la capacidad de prestacion del servicio requerido
para cada categoria en la que se encuentreadjudicado. Asi mismo, entrega lainformacion del proceso
deimplementacion: flujochatbot (adicion de mas secretarias), IVR,guion campafias, manual campaiia

(ABC procedimiento y procesos) y brief de los asesores.

3. Asistir puntualmente a las reuniones de conformidad con
las citaciones que serealicen previamente.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la asistencia de personal idéneo para las diferentes
reuniones que se pacten entre las partes.

4. Utilizar Unicamente personal idéneo y calificado en los
trabajos objeto del presente contrato y mantener a
disposicion del Departamento del Atlantico, la
documentacion que acredite tales calidades.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la contratacion de personal iddneo para la
implementaciony ejecuciéndel contrato.

5. Cumplir con todas y cada una de las obligaciones
emanadas de las leyes laborales que adquiera con el
personal que destine para la ejecucion del presente
contrato.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la reglamentacion establecida en las leyes laborales
yde contratacion estatal.

6. Cumplir con sus obligaciones con los sistemas de salud,
riesgos profesionales, pensiones y de aportes a las Cajas
de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje, en
relacion con los trabajadores vinculados para la ejecucion
del presente contrato.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la reglamentacion establecida en las leyes
laborales y de contratacion estatal.

7. Cumplir con todas las normas legales aplicables para
desarrollar los trabajos objeto del presente contrato.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la reglamentacion establecida por ley.

8. Actuar de tal manera que primen la eficiencia, la
economia, la celeridadyy la calidad en la ejecucion.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la implementacion y ejecucion efectiva y dentro de
los tiempos establecidos del contrato.
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9. Ejecutar los trabajos objeto del presente contrato en las
mejores condiciones de seguridad, dando cumplimiento
ala normatividad vigente.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la reglamentacion establecida por ley.

10. Presentar informes parciales de la ejecucion de las
actividades a desarrollar en cumplimiento del objeto del
contratoy presentar uninformefinal.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la entrega de la documentacidn deimplementaciony
operaciénde la solucion durantela vigencia del contrato.

N

1. Guardar la debida reserva y confidencialidad sobre la
informacion y documentos que por razén de este
contratollegare aconocer

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la confidencialidad y veracidad de la informacién
entregada durantelavigencia del contrato.

12.  Garantizarelcumplimiento del contrato

UNEEPMTELECOMUNICACIONESSAgarantiza el cumplimiento decadaitemtécnicocontenidodentro
dela ofertatécnica que hace parteintegral del contrato.

13.  Garantizar la atencién a los ciudadanos en la linea de
atencion bajo las buenas practicas dela industria.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la atencidn oportuna de los requerimientos
solicitados durantela vigencia del contrato.

14. Registrar la informacién en una plataforma de
administracion de datos, que facilite el perfilamiento,
segmentacion y analisis de los contactos.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la atencién oportuna de los requerimientos
solicitados durante la vigencia del contrato. Ademas de seguir la regulacién para el tratamiento de los
datos.

-

5. Integrar las plataformas de gestion con los repositorios
centralizados a cargo de la entidad para la consulta y
registro en linea y tiempo real de toda la data capturada
enlos canales deatencion no presencial.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA cumple con la integracidn de los sistemas del cliente con la
soluciéntecnoldgica entregada.

=

6. Disponer una herramienta tecnoldgica para el control y
seguimiento de tickets que se llegasen a presentar dentro
del marco de atencion a la ciudadania en los canales de
atencién no presencial.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza el registro de las solicitudes de falla/requerimientos
acordesa las situaciones derivadas de la operacion del contrato.

17.  Destinarelpersonalcalificadoenlaatenciénnopresencial
a través de canales de voz y escritos para la linea de
atencion al ciudadano.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la contratacion de personal idéneo para la
implementaciony ejecuciéndel contrato.

18. Implementar los procesos de control y monitoreo de la
atencién enlos canales no presenciales.

UNEEPMTELECOMUNICACIONESSAgarantiza el seguimientoy monitoreode lassolicitudes derivadas
dela prestacion del servicio.

=

9. Garantizar el cumplimiento de los indicadores de gestion
dentro de la atencion al ciudadano a través de los canales
nopresenciales.

Este asistente muestra un enfoque integral para atender a la ciudadania, abordando tanto temas
sociales defondocomo situaciones de urgencia:

-Atencion a Grupos Poblacionales Especificos: Poblacion migrante: Atiendelas necesidades particulares
deestacomunidad.

-Muijery equidad de género: Enfocado en politicas y apoyo para las mujeres.

-Desarrollo Comunitario ySocial: Sector Social:Probablemente unflujogeneral para programas sociales.
- Juntas de accién comunal: Canal directo con lideres comunitarios.

- Participacion Ciudadana: Fomenta la interaccion y el involucramiento de los ciudadanos con la
gobernacion.

- Asistencia y Emergencias: Recursos y asistencia de emergencias: Crucial para la gestion del riesgoy la
respuestaa desastres.

- Temas de Interés General: Bienestar y proteccion animal: Responde a una creciente preocupacion
social.

20. Implementar una plataformaintegrada al asistente virtual

Con el propdsito de servir como un canal de mensajeria instantanea para la atencion ciudadana, el
asistente virtual guia a los ciudadanos a través de flujos conversacionales predefinidos para obtener
informacion frenteatramitesy servicios dela Gobernacidn del Atlantico.

21, Habilitarla plataforma deatencidn no presencial paralos
canalesdevozychat.

&
A
para la gestion, administracion y control de la solicitud de i
turnos y citas para la atencion en las diferentes sedes del
enteterritorial.
e mese o
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tico business
o’




- ——

GOBERNACION DEL

ATLANTICO

22. Habilitar herramientas de estadisticas y reportaria que
faciliten en monitoreo y control de la gestion del servicio.
(Servicios deaplicaciones BI)

Para la gestiony mejora continua del servicio de atencion al ciudadano, la Gobernacion del Atlantico
cuenta con un tablero de control personalizado que centraliza y visualiza en tiempo real los datos clave
dela operacion nopresencial.

23.  Operar mediante plataforma multicanal los procesos de
inboundy outbound.

Eficiencia enla Atencion:

Resultado: 97.3%

Este indicador refleja la capacidad operativa para responder a la demanda entrante. Un resultado del
97.3% supera ampliamente el umbral establecido, el cual se sitiia como objetivo por encima del 90%.
Demuestra una gestion eficaz de los recursos y un dimensionamiento acorde ala demanda entrante por
el canaltelefénico.

Tiempo Medio de Conversacion (TMO):

Resultado: 006:37 minutos

Un TMO de 6:37 minutos indica que los asesores dedicaron un tiempo adecuado a cada ciudadano, lo
que permite inferir que se estan brindando respuestas completas y detalladas para resolver las
inquietudes. Este tiempo es razonable para una gestion publica donde es crucial la claridad y el soporte,
sin embargo, se detecta una oportunidad de mejora en la celeridad de la respuesta brindada por los
agentes especializados.

Tasa de Abandono:

Resultado: 2.7%

Para este indicador, 2 de 75 llamadas no fueron contestadas. Una tasa de abandono del 2.7% se
considera muy baja, lo que sugiere que los tiempos de espera fueron manejables y la accesibilidad al
servicio fue alta. Cabe anotar que se realizd labor de callback para esas dos llamadas que no fueron
atendidas en primercontacto.

24.  Mantenerun procesode capacitaciény entrenamientoal
personal especializado

UNE EPM TELECOMUNICACIONES SA garantiza la contratacion de personal idoneo para la
implementacidn y ejecucion del contrato asi como las capacitaciones a que haya lugar durante la
ejecucion del contrato.

25. Estructurar el almacenamiento para facilitar campafias
micro segmentadas buscando contactaral ciudadano por
el canal o canales de preferencia. (servicios de
almacenamiento enlanube)

CLOLID DATA CENTER

WIVELES BE ATENCION SECUENCIAL
it

Almacenanienta de 1a infarmacin requerida por el Distrilo, o unka Sokicn que cuenta con las APy los conectares necesanias para integrarse

con cualquier plataforma o repesitono de datos (Data Warahouso, Data Lake). c 0 o g para un
2 o chsdads

26.  Senviciodeaplicaciones Soporte Remoto

Se adjunta matriz de comunicaciones para soporte remoto ensus diferentes niveles, la accion de
soportar de maneraremotala operacion olas plataformas, através de una de las plataformas

)

o or
NIVEL FL Cympciomwm.<om
Tuttonc: 311818581

Anydesk Equipos de agentes de servicio. Se adjunta evidencia de monitoreoremoto.

IO b8 EXPERIENES. EMERLL BA DRI
[ ————
Tnitonc: 3178309473

27.  Senviciosdeencuesta deservicioal ciudadano.

-Encuesta de satisfaccion (CSAT): De las 20 personas que respondieron la totalidad de la encuesta de
satisfaccion telefonica, el 89% manifestd estar satisfecho con el servicio y la atencion proporcionada por

nuestrosasesores.
SEPTIEMBRE

3 ¢Nusstros asesores resolvieron tu consulta? 86%

4Qué tan satisfecho de encuentras con la atencién recibida% 92%
[ & om e

- Facilidad de uso del canal (CES): De las 20 personas que completaron la encuesta, el 95% (19) indico
habertenidofacilidad en el uso del canal telefonico, obteniendo una respuesta oportunaa su solicitud.
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:Queé tan facil fue la atencion SEPTIEMBRE
por este canal?

[ s s

5%

-NPS: Del total de personas que completaronla encuesta (20), el 84% delos usuarios manifestaron estar
satisfechos con la experiencia vivida al utilizar los servicios de la Gobernacion del Atlantico, porcentaje
que corresponde alos usuarios considerados promotores dentro delindicador NPS.

La plataforma fue habilitada y dispuesta con 4 bases suministradas por Gobernacion del Atléntico:
LGTBIQ+. Juntas de accién comunal, Transito y Sec. Del interior. Se adjunta imagen de la interfaz de la
plataforma activa para envio de 74.000ID disponibles hasta la fecha:

28. Servicio de gestion SMS-hasta 1.000.000 mensajes
salientes o hasta 500.000 mensajes extendidos.

B

La plataforma multicanal cuenta con la propiedad de grabacion de llamadas, cada interaccion queda
cubierta con unidentificador,fecha y codigo dellamadattal ycomo se evidencia en la siguienteimagen:

= wuomvor RS supervisar =
Hogobkme-atiantico  Supevisor Aventado o a8 o«

Data monitor

MONTOH | s MALBOK SupVEY  INTESACTIONS  CwdTe

29. Servicio degrabacion dellamadas.

La campafia cuenta con un Encargado de coordinar el levantamiento de informacion y realizar los
nuevos disefios, coordinary velar por la buena programacion realizada a través de los ingenieros de
desarrollo en el mantenimiento de los aplicativosa customizar.

Através del link https://chatatlantico.mcc.com.co/ se brinda acceso al ciudadano para acceder a la

30. Serviciodeingenieria para coordinacion de software.

plataforma deatencién no presencial para personas con discapacidad auditiva.
ﬂi Sohmrce

31. Serviciode plataforma videollamada.

Se habilita plataforma degestion multicanal adscritaal nimerotelefénico4010206, se configuraron skills
deacuerdo conla estructura del IVR propuesta. Lainterfaz funcionaa través dela siguienteinterfaz:

i oAty Ay — @040 B

O ier =

32.  Serviciodeplataformagestion multicanal.

L . . . Seactiva servicio devoice bot y propiedad text to speech para la generacion de audios que funcionan en
33.  Servicio de VoiceBot de estacionesautomaticas. callb;\;stienng-q evolc ypropt € peechparalag c ucios quetundon




- ——

GOBERNACION DEL

ATLANTICO

34.  Serviciode hosting para call back.

Através de la plataforma multicanal y la licencia de agente, se activan canales de salida para llamadas
outbound.Seadjunta imagen de llamada outbound realizada como servicio callback para devolucion de
llamadas abandonadas.

mos6 o

35.  Servicio hosting para call blasting.

Seactivan marcadores para campafias de callblasting a través dela plataforma multicanal, tal y como se
evidenciaenlaimagenadjunta:

36. Lideratencionalcliente.

La campafia cuenta con un lider responsable de difundir de comin acuerdo con la Gobernacion los
procedimientos yflujos necesarios para el desarrollo del contrato y realizar la atencion a usuarios finales
de sistemas deinformacion.

37.  Activacion de plataforma multicanal y CRM junto con el
licenciamiento.

Seactivo plataforma multicanal, parametrizada con ingreso de llamadas de la linea 4010206.

MarlaAmoyofstrada L

= W wolkvox &

e il M £
= , £

Através del link https://atlantico.mcc.com.co/panel/usuario, se activo acceso al CRM de Gobernacion
del Atlantico:

RN vaowrrts @

- Gestion inbound

38.  Serviciode plataforma en nubesoluciénagenda.

Se habilité agenda para uso de Gobernaciéon del Atlantico a través del link
https://gobernacionatlantico.spaceis.co/#/login.

v

Hola, Admnistrador Spacels
Bienvenido(a)
8l gestor do turnos
Gobaernacion del Atléntico
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SandraMi€na Rodriguez Parra
C.C. 1129.570.871

Ejeculiva de Servicio

Empresa Colombia Movil SA ESP
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