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DATOS GENERALES

CONTRATO: | Orden de Compra No. 13532

FECHA DE PRESENTACION DEL

INFORME: Lunes 08 de mayo 2017

Presentar los resultados del Centro de gestion de servicio del
cliente Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible a través de
la operacién multicanal para efectuar la atencién de las PQR’s
para el periodo del 01 de abril al 30 de abril de 2017. El informe
contempla un consolidado de los casos prestados, resultados de
los Acuerdos de Niveles de Servicio, aspectos relevantes y las
acciones de mejoramientos realizados y recomendados que se
sugieren para mejorar la prestacion de servicio.

OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE EL

INFORME Abril 2017

PRESENTADO POR: \ Yamile Calderon Sepulveda

ENTREGADO A: \ Edna Margarita Angel Palomino

INFORME No: | 04
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TABLERO DE INDICADORES (ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO - ANS)

NOMBRE DEL INDICADOR | META | RESULTADO ANALISIS

Nivel de servicio Canal
Telefonico

TMO Canal Telefonico

Disponibilidad de la
plataforma tecnoldgica.

Quejas sobre el servicio

Calidad en los Reportes
Entregados

Rotacion Agentes

>=70% @

<=300s
>=99,5%
<=1,5%

<=3

O 0 0 0 O

<=10%

Se cumple satisfactoriamente con el nivel de

0,
99.2% servicio.
186 Se cumple satisfactoriamente con el tiempo
promedio de la llamada.
99,9 La falla técnica presentada no afecto el
o7 cumplimiento de los indicadores

0.02% Se recibe una queja formal del canal chat,
men sobre 66 registros del mes.

0 No se han presentado devolucién de informes

hasta la fecha

0.0% No se presento rotacion en los dias de la

,U7

prestacion del servicio

2 DISPONIBILIDAD PLATAFORMA TECNOLOGICA

Memory Utilization 1017

Threshold Summary

-[o]l

< 0.974407594312 v

ZeNOSS DASHBOARD EVENTS  INFRASTRUCTURE ~ REPORTS = ADVANCED * soporte SiGNOUT H
CORE
Device Class: / Systems: v
Q Groups: /v Locations: /v
Device Filter: . Severity: Emor v
4 @RePORTS (19) Start Date: 0410172017 "~ select] End Date: 10453072017 select]
@ custom Device Reports (0) E:"nel:‘ss IStatus/Ping ¥
al gl
@pevice Reports (12) R = -
@ Graph Reports (0)  Device Availability Quinconcert D
QMuI(i-Graph Reports (0) M m
4 @performance Reports (7) Ing 97.441%
Aggregate Reports In 1 PE 99.787%
Availability Report Ing 1 PE 99.884%
CPU Utlization Int : oy
Filesystem Util Report s >
i S In 99.922%
Interface Utlization i . 99.943%

showall export al Page Size| 40 ok

Nota: Presentamos el soporte de la disponibilidad de la plataforma tecnolégica del mes de febrero con

su respectiva definicién

InConcert Remoto 99.90%
InConcert PBX 99.88%
InConcert 99.92%
InConcert Mixeo 97.44%
InConcert ESXI 99.94%
InConcert PBX 2 99.88%
InConcert 2 99.90%

V01 SGC-FR-155

Disponibilidad para personal de soporte
Disponibilidad planta telefénica BPM
Disponibilidad mware server
Disponibilidad mix de audios

Servicio base de datos inconcert

Planta telefonica pbx de respaldo
Disponibilidad mware server de respaldo
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3 DATOS GENERALES DEL SERVICIO

Inbound
Conmutador 318 318 -
Chat 66 66 -

Presencial

Numero de Solicitudes por Canal de

Atencion
||||||||‘ iiiiiiiii i;;;ff;;;i 38
I——
Inbound Conmutador Chat Presencial

Durante la gestion del mes de abril se recibieron un total de 1092 solicitudes por todos los canales de
atencion. Los porcentajes de representacion de los canales fueron los siguientes: 61.36% para el canal
Inbound o telefonico, 29.12% de participacion del Conmutador, Para el canal Chat 6.04%, y 3.48%
para el canal presencial.

3.1 CANAL DE TELEFONICO

3.1.1 ESTADISTICA DEL MES

LI. LI. LI. L AL Nivel de
—_— Recibidas | Atendidas | Atendidas<30s Aban:icsar;adas Abarl((i]o;sadas Servicio Atencmn Abandono TMO(s)

Enero -
2017

F_es(;igo 1054 893 878 85 76 9832% | 91,31%  8,69% 182

99,11% | 96,77% = 3,23% 168

M;(;ig 852 734 726 53 65 9891% | 9327%  6,73% 193

Azgrl'; 670 586 581 37 99,15% | 92,58% = 742% 186

e e
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Niveles Operativos

800 100%
© 98,91%
98%
600
96%
400 94%
92%
200
47 90%
0 | 88%
Abril - 2017
M LI. Recibidas H LI. Atendidas M LI. Abandonadas > 5s @ Nivel de Servicio ® % Atencion

Se recibi6 un total de 670 llamadas, de las cuales se atienden 99.15% y se abandonan 7.42%. Este
canal cerrd con un 99.15% de nivel de servicio y un tiempo medio de operacién de 186 segundos,
cumpliéndose satisfactoriamente con la meta del NS y 300s para el TMO.

3.1.2 ESTADISTICA ACUMULADA

En lo corrido del afio se han recibido 3088 llamadas, con un nivel de atencion del 93.01% y un nivel
de abandono del 6.99%, el nivel de servicio acumulado se encuentra en un 98.80% y el tiempo medio
de operacidn acumulado en 182 segundos.

Niveles Operativos Acumulados

3500 98,80% 100%
3000 " 98%
2500 96%

2000

1500 4%
1000 e
90%
500 o 6
0 ——— 88%

Total
Wt L. Recibidas et LI. Atendidas et LI. Abandonadas > 55 e==#=== Nivel de Servicio === % Atencion
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3.1.3 LLAMADAS POR TIPO DE LINEA

Llamadas Atendidas Por Tipo de Linea

M Linea Local ™ Linea 018000

368

El 62.91% de las llamadas ingresan por la linea local, el otro 37.09% por la linea Nacional 018000.

3.1.4 VARIACION EN LAS SOLICITUDES

Se presenta una disminucion en las llamadas recibidas del 27%, de 852 llamadas recibidas del mes
de anterior se recibieron 670 llamadas para el mes de abril, el nivel de abandono aumento un 0.69%
de 6.73% pasamos a 7.42%. Por otra parte, el nivel de servicio quedo en un 99.15% y el tiempo medio
de operacion cerrd en 186 segundos.

Niveles Operativos Acumulados

99,11% 98,32% 98,91% 99,15%

1200 o v 100%
1000 2l 93,27% - 9 .
91,31% 6 92,58% 80%
800 /0%
60%
600 50%
40%
400 0%
10%

0 0%

Enero - 2017 Febrero - 2017 Marzo - 2017 Abril - 2017

i L. Recibidas me== L|. Atendidas W= LI. Abandonadas > 5s Nivel de Servicio ===g== % Atencidn
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3.2 CANAL PRESENCIAL

3.21 ESTADISTICA DEL MES

Numero de Solicitudes por Canal de Atencion

abr-17

Para el mes de abril se reciben un total de 38 solicitudes por el canal presencial, el cual representa el
3.48% de todas las solicitudes recibidas por la entidad para este periodo.

3.2.2 [ESTADISTICA ACUMULADA

Numero de Solicitudes Acumuladas por
Canal de Atencién

Total

En lo corrido del afio 2017 se han recibido un total de 195 solicitudes por este canal el cual representa
el 3.97% de todas las solicitudes recibidas.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015



Mes: Abril

INFORME DE GESTION Contrato: 13532
Version: 01

bpM Pé4gina 10 de 22

3.2.3 VARIACION EN LAS SOLICITUDES

Numero de Solicitudes por Canal Presencial

70

ene-17 feb-17 mar-17 abr-17

Para el mes de abril se presentd una disminucion en los casos registrados de manera presencial de
61 casos recibidos en el mes de marzo pasamos a 31 para abril, 23 casos menos.

3.3 CANAL CHAT
3.3.1 ESTADISTICA DEL MES

Numero de Solicitudes por Canal de Atencion

abr-17

Durante el mes de abril se recibieron un total de 66 solicitudes por el canal chat el cual representa el
6.04% de todas las solicitudes recibidas en la entidad este mes.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015
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3.3.2 [ESTADISTICA ACUMULADA

Numero de Solicitudes Acumuladas por Canal de
Atencion

Total

En lo corrido del afio 2017 se han recibido un total de 324 casos por este canal el cual representa el
6.60% de todas las solicitudes recibidas.

3.3.3 VARIACION EN LAS SOLICITUDES

Numero de Solicitudes por Canal Chat

108 103
-

ene-17 feb-17 mar-17 abr-17

Para el mes de abril se present6 una disminucion en los casos prestados por el canal chat de 37 casos
recibidos en el mes de anterior.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015
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3.4 CANAL CONMUTADOR

3.4.1 ESTADISTICA MES

Numero de Solicitudes por Canal de Atencidn

abr-16

Para el mes de abril, se registraron un total de 318 registros por el canal conmutador el cual representa
el 29.12% de todas las solicitudes registradas en la entidad.

3.4.2 [ESTADISTICA ACUMULADA

Numero de Solicitudes Acumuladas por Canal de
Atencién

Total

Enlo corrido del afio 2017 se han registrado un total de 1305 registros por este canal el cual representa
el 26.57% de todas las solicitudes registradas.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015



Mes: Abril

INFORME DE GESTION Contrato: 13532
Version: 01
bpM Pagina 13 de 22

3.4.3 VARIACION EN LAS SOLICITUDES

Numero de Solicitudes por Canal Conmutador

487
281

ene-17 feb-17 mar-17 abr-17

El canal conmutador presenta un aumento en los casos registrados de 37 registros, respecto al mes
anterior.

3.5 MOTIVOS DE CONSULTA REPORTE DE TIPIFICACION

TIPIFICACION POR SECTOR POR CANAL

300 | 268

050 | 2

200 |

147
150 -
100 - 79 S 62
] 32 31 32
: 3 TR TR
0 i

MINISTERIO DE OTROS AUTORIDADES OTROS MINISTERIOS  ENTIDADES ADSCRITAS
AMBIENTE Y AMBIENTALES Y VINCULADAS
DESARROLLO MINAMBIENTE

SOSTENIBLE
= INBOUND = CONMUTADOR B CHAT [ PRESENCIAL

Para este periodo ingresan 986 solicitudes de estas el 57.61% corresponden directamente al Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, el 26.67% corresponde a informacion de Otros sectores,
Autoridades ambientales tiene una participacion del 9.03%, Otros Ministerios el 6.39% y Entidades
adscritas y vinculadas al ministerio tienen una participacion de 0.30%.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015
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3.5.1 MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE

TOP 10 SOLICITUDES POR DEPENDENCIA

60 | m52 50
50 4543
40 - o
30 -
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20 - 14 12 10 11
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®INBOUND mCONMUTADOR mCHAT =@ PRESENCIAL

Ingresan 568 solicitudes por dependencia. Dentro del top 10 de las solicitudes que ingresan a la
Direccién de Bosques, Biodiversidad y Servicios Eco Sistémicos un 23.59%, seguido por Direccion de
Asuntos Ambientales Sectorial y Urbana con una participacion del 19.01% y Despacho del Ministro
con una participacion del 16.02%. La dependencia con menor participacion dentro del top 10 fue la
Oficina Negocios Verdes y Sostenibles con un 2.64%.

TOP 10 SOLICITUDES POR GRUPO

60 - 50
50 - 43 42
40 - 34
26
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®INBOUND mCONMUTADOR mCHAT = PRESENCIAL

Ingresan 541 solicitudes por grupo, dentro del top 10 de las solicitudes que ingresan al Ministerio por
el Grupo de Gestion Ambiental Urbana tiene una participacion de 13.49%, Despacho del Ministro tiene

V01 SGC-FR-155 21/01/2015
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una participacion del 12.20%, seguido por el Grupo Gestion en Biodiversidad con una participacion
del 12.20%. EI grupo con menor participacion dentro del top 10 fue el del Grupo de Sustancias
Quimicas Residuos Peligrosos y Unidad Tecnica de Ozono con un 3.14%.

TRAMITES DIRECCION DE BOSQUES, BIODIVERSIDAD Y SERVICIOS ECO SISTEMICOS POR CANAL

0 4

50 | 43

40 -

30

20 - 1

10 B 5 | 6 2 3 32 2 1

0 l:l p— [ | [ [ p—
Informacion  Levantamiento de'Sustraccién de Permiso CITES Acceso a PQRSD

General Veda Areas de Reserva Recurso Genetico

Forestal
mINBOUND ®=CONMUTADOR ®=PRESENCIAL @ CHAT

Ingresan 131 solicitudes a la Direccion de Bosques, Biodiversidad y Servicios Eco Sistémicos, de estos
el 92.37% pertenecen al tramite de Informacién General, seguido por el tramite de Sustraccién de
Areas de Reserva Forestal con un 3.82% Acceso a Recurso Genético con un 2.29%, PQRSD y
Levantamiento de Veda con un 0.76%, cada uno.

3.5.2 TRAMITES DIRECCION CAMBIO CLIMATICO POR CANAL

Para este periodo no se registran solicitudes para la direccion de Cambio Climatico por ninguno de
los canales de atencion.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015
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3.5.3 AUTORIDADES AMBIENTALES
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Ingresan 89 solicitudes por el sector de Autoridades Ambientales, de las cuales el 51.69%
corresponden a la Secretaria Distrital de Ambiente, seguido con un 23.60% corresponde a la Autoridad
Nacional de Licencias Ambientales - ANLA y la Corporacién Autbnoma Regional de Cundinamarca
CAR con un 10.11%. Estas tres autoridades ambientales abarcan el 85.39% de los registros que
ingresan por este sector.

3.54 OTROS MINISTERIOS POR CANAL
56

Ministerio de Ministerio de Ministerio de Ministerio de Ministerio de
Vivienda, Ciudad  Agricultura Salud y Defensa Justicia
y Territorio Proteccion Social

HINBOUND = CONMUTADOR

Ingresan 63 solicitudes por Otros Ministerios, el 90.48% de estas solicitudes corresponden al Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio, el 3.17% al Ministerio de Agricultura y al Ministerio de Salud y
Proteccidn Social cada una, El 1.59% al Ministerio de Defensa y de Justicia cada uno.
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3.5.5 ENTIDADES ADSCRITAS Y VINCULADAS MINAMBIENTE POR CANAL

1,2

J

06 -
04 -
02 1

Parques Nacionales Instituto de Hidrologia Meteorologia y Estudios
Ambientales IDEAM

mINBOUND mPRESENCIAL

A este periodo, se recibieron 3 solicitudes en total; el 66.67% para Parques Nacionales y 33.33% para
Instituto de Hidrologia Meteorologia y Estudios Ambientales IDEAM.

3.5.6 TIPIFICACION POR DEPARTAMENTO Y BOGOTA

1000 | 997
900 -
800 -
700 -
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300 -
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100 14 7 4 3 3 2 2 2 2
0 1 —
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= = = [TT] <C [
5 = = o S <
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=

E195.03% de las solicitudes que ingresan al ministerio las realizan desde la ciudad de Bogota, seguido
por el departamento de Cundinamarca con una participacion del 1.42%. Los otros departamentos que
se muestran en la gréafica del Top 10 tienen una participacién promedio del 0.32%.

Los siguientes departamentos no registraron contacto durante este periodo fueron: Amazonas, Caldas,

Caquetd, Choco, Cérdoba, Guainia, Guajira, Magdalena, Putumayo, San Andrés, Sucre, Vaupés,
Vichada.
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4 PRESENTACION DE ASPECTOS RELEVANTES:

e Se realiza capacitacion a nuevo Backup teorico desde las instalaciones de BPM,
adicionalmente se realiza proceso de canguro en todos los canales de atencion.

e Se organizan los cronogramas de calibracion para ser generado cada dos meses, contando
con la participacion del supervisor de la orden de compra; adicionalmente contar con la
participacion de un agente.

¢ Se habilitan los puertos de lectura de CD’s y USB, adicionalmente se garantiza el servicio de
reproduccion de audio para las profesionales del proyecto.

5 ACCIONES DE MEJORAMIENTO REALIZADAS

e Se cambia el mensaje de tiempo en Hold, por melodia durante el tiempo en espera; se informa
al ministerio la disponibilidad de la nueva grabacién.

e Se establece una torre pc, teclado de contingencia para solucionar casos en el momento y
evitar tiempos de espera.

e Se establecen las opciones del IVR para ser implementado, al igual que los mensajes del
buzon de voz fuera de horario.

6 ACCIONES DE MEJORAMIENTO RECOMENDADAS

e Con respecto al conmutador de la entidad, solicitar al &rea de tecnologia del Ministerio que
direccione el ingreso de esta linea a un solo teléfono ya que en estos momentos la linea
ingresa a tres (3) aparatos telefénicos. Una vez se ajuste la linea a un solo aparato telefénico,
realizar la instalacion de la diadema entregada por BPM Consulting al teléfono, con el fin de
evitar el ruido del timbre generado por el ingreso de las llamadas al conmutador de la entidad.

e Envi6 de la data de los chats de manera quincenal para su respectiva revision y auditoria.
Para este tema solo necesitamos un archivo plano susceptible de manejar en Excel, que nos
permita validar con fecha y hora toda la informacion suministrada por nuestros agentes a los
diferentes ciudadanos.

e Mejoras Canal Chat: Se requiere mejorar este canal teniendo en cuenta que no se pueden ver
estadisticas de los niveles operativos, Internamente la herramienta muestra poca flexibilidad
ante los requerimientos de informacion tales como reportes y Multicanalidad de sesiones de
chat para evitar la pérdida de usuarios.

o Establecer minimo una reunién de seguimiento mensual que permita mantener actualizada la
informacion de la operacidn, tramites y casos que presta el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible.
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e Serecomienda la implementacion de encuestas de satisfaccion al canal presencial por medio
de Tablet’s a fin de establecer preguntas directas del canal y en linea se obtienen los
resultados.

7 EVALUACION DE SATISFACCION AL USUARIO.

La evaluacion se realiza para el canal Inbound una vez se hayan resuelto las inquietudes del usuario,
el agente transfiere a la persona a la siguiente encuesta de satisfaccion:

Estimado usuario lo invitamos a responder tres preguntas donde evaluara la atencidn que le brindara
el agente que esta a punto de atender su llamada, si esté de acuerdo marque 1 de lo contrato marque
2.

SIEL USUARIO MARCA 1: Gracias, recuerde permanecer en linea una vez haya finalizado su llamada
con el agente. Si el usuario marca 2 pasar al agente.

Utilizando las teclas de su teléfono donde 5 es excelente y 1 deficiente, por favor indiquenos su grado
de satisfaccion general con el servicio recibido.

¢ El agente resolvid su inquietud en esta llamada?, marque 1 si estd de acuerdo, 2 si esté en
desacuerdo.

Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender su llamada, marque 1 si esta de
acuerdo, 2 si esta en desacuerdo.

Resultados de la encuesta:

PREGUNTA 1. SATIFACCION GENERAL

Utilizando las teclas de su teléfono donde 5 es excelente y 1 deficiente, por
favor indiquenos su grado de satisfaccion general con el servicio recibido.

Opcion IVR # Calificados % Satisfaccion
1 | deficiente | 2 2%
2 regular 1 1%
3 medio 3 3%
4 bueno 14 11%
5 excelente 104 84%
TOTAL 124 100%
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Pregunta 1. Satisfaccion General

120 4% - 90%
- 80%
100
| - 70%
Indice de 80 H - 60%
satisfaccion ; - 50%
60 >
del usuario : - a0%
final 40 ‘-" - 30%
; - 20%
20 L
™ 2% IR - 10%
a - L. L 0%
deficie B excele
regular | medio | bueno
nte nte
[ — # calificados 2 1 3 14 104
| ------- % Satisfaccion 2% 1% 2% 11% 24%

La meta para cumplir con la satisfaccidn del usuario final segun la norma COPC es del 85%, por lo
tanto, en el mes de abril se cumple a satisfaccion con este indice, el resultado arrojado por la encuesta
fue del 95% el cual es el resultado de sumar las respuestas excelente y bueno y dividirlas por el total
de las respuestas.

PREGUNTA 2. Resolucién en el primer contacto

¢ El agente resolvié su inquietud en esta llamada?, marque 1 si esta
de acuerdo, 2 si esta en desacuerdo.

| # Calificados % Satisfaccion

1 | Deacuerdo 9% | 93%

2 En Desacuerdo 7 7%
TOTAL 103 100%

El agente resolvié su inquietud en esta
llamada?

7%

HDe acuerdo

HEn Desacuerdo

El 93% de los usuarios finales percibe que se resolvid su inquietud a primer contacto, de 103
encuestados 96 estan de acuerdo con esta pregunta.
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PREGUNTA 3. Tiempo de atencion

¢,Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender su
llamada?, marque 1 si esta de acuerdo, 2 si esta en desacuerdo.

Opcion IVR | Valor #Calificados % Satisfaccion

1 De acuerdo 96 97%
2 En desacuerdo 3 3%
TOTAL 99 100%

Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atendg%su llamada?

HDe acuerdo

HEn desacuerdo

El 98% de los usuarios se sienten satisfechos con el tiempo de respuesta a su solicitud, de 131
encuestados 128 estan de acuerdo con esta pregunta.

% Participacion

Opcion IVR ;
Total Contactos (Llamadas Atendidas) 586

Llamadas atendidas que Ingresaron A
Encuesta

187

35,0% - 31,9%
30,0% -
25,0% -
20,0% -
15,0% -
10,0% -
5,0% -
0,0% -

% Participacion

Se tiene una participacion del 31.9%, de 586 usuarios atendidos, 187 respondieron la encuesta de
satisfaccion.

V01 SGC-FR-155 21/01/2015



] Mes: Abril
INFORME DE GESTION Contrato: 13532
Version: 01
bpM Pagina 22 de 22

Grado de Satisfaccion General

Top Two Box Bottom Box

95% 2%

Grado de Satisfacion General
95%

100% -~
80% -

60% -
B Top Two Box
40% - H Bottom Box
20% -
2%

0% -

Top Two Box Bottom Box

El 95% de los usuarios finales calificaron el servicio prestado con excelente y bueno, solo el 2% de
los usuarios finales calificaron el servicio deficiente.

8 CONCLUSIONES.

e Todos los canales de atencion van cumpliendo con los niveles de servicio establecidos, el
canal telefénico cerro con un 99.2% y un tiempo medio de operacion de 186 segundos.

¢ No se recibe ninguna queja en el servicio por parte de la entidad.

e Para este periodo la satisfaccion general del servicio fue del 95%, la resolucién de las
preguntas a primer contacto fue del 93% y la satisfaccion en los tiempos de respuesta fue del
97%.

9 ANEXOS.

Se entrega a la Supervisora del Contrato Dra. Edna Margarita Angel Palomino, las estadisticas
“Informe Diario Minambiente ABRIL 2017” de los canales de atencién Inbound, Chat y Presencial, el
archivo “Minutos Outbound Minambiente ABRIL 2017”, el archivo Encuesta de Satisfaccion
Minambiente ABRIL 2017 y el archivo Encuesta Satisfaccion Usuario Final Presencial MADS ABRIL
2017.

Informe Diario Minambiente ABRIL 2017

Minutos Outbound Minambiente ABRIL 2017

Encuesta de Satisfaccion Minambiente ABRIL 2017

Encuesta Satisfaccion Usuario Final Presencial MADS ABRIL 2017

nall e
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