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ANEXO 9

INFORMES DE GESTION

Se deberan entregar periddicamente de acuerdo con los requerimientos del ICBF, la
informacion estadistica de seguimiento y control de los servicios ofrecidos, asi como la
informacién cualitativa y cuantitativa sobre el funcionamiento de la operacién del Centro de
Contacto.

Los informes de gestién deberan ser publicados bajo un desarrollo web propio del operador, de
forma dindmica, de manera que estén actualizados en tiempo real, mostrando los datos en
tablas exportables a formato Excel y/o PDF y las respectivas gréficas con el andlisis de estos
datos.

Con el fin de consultar dichos reportes desde cualquier lugar geografico, se requiere que la
informacion se encuentre en tiempo real, mediante Web, con acceso seguro a través de usuario
y clave configurable por el sistema. De igual manera, los reportes se deben parametrizar, con el
fin de realizar monitoreo y medicién de oportunidad de la informacion.

Adicionalmente, el operador debera enviar con una periodicidad diaria de manera automatica al
finalizar el dia de operacion la informacion requerida por el ICBF a los correos electrénicos que
el ICBF designe para tal fin.

1. Informes Gerenciales por Canal

Independientemente de los reportes web que se pueden consultar en cualquier momento en
tiempo real, el operador debera presentar oficialmente los siguientes informes gerenciales en un
Comité Técnico y Operativo mensual.

Los informes deberan tener en cuenta el canal de interaccion, ademas de la estacionalidad, el
perfil de los usuarios, procedencia de la llamada o contacto, clasificacion por temas, tiempos de
atencién para cada servicio, localizacién del ciudadano, niumero de casos recibidos y un
detallado analisis cualitativo de la informacién registrada, incluido en detalle un informe del
seguimiento y evaluacion realizado a las peticiones. Este informe debera ser presentado de
manera mensual durante los primeros cinco (5) dias habiles del mes siguiente. También se
entregara un consolidado semestral y anual de los servicios.

Para el caso especifico del CANAL TELEFONICO, el informe debera indicar ademas: nimero
de llamadas recibidas, numero de llamadas atendidas por agente, atendidas por IVR (en caso
que se autorice por parte de ICBF este servicio), llamadas devueltas o contestadas por el Virtual
Hold Call Back, especificando el tiempo que transcurrié entre el momento de la llamada del
ciudadano y el retorno de la llamada por parte de la herramienta tecnolégica; promedio de
duracion de las llamadas, total de llamadas recibidas por servicio, tiempo promedio de
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abandono, tiempo promedio de respuesta, cobertura del servicio (horario de atencién),
ocupacién de los agentes y nivel de servicio. Este informe debera ser consolidado mensual,
semestral y anualmente y debera ser entregado los cinco (5) primeros dias hébiles de cada
mes.

Los anteriores informes deberdn contener un reporte del seguimiento realizado a las peticiones
identificando las siguientes variables en cada canal: peticiones abiertas con términos vencidos
para dar respuesta, peticiones abiertas aln en términos de ley para dar respuesta, peticiones
cerradas en términos de ley para dar respuesta, peticiones cerradas con términos de ley
vencidos para dar respuesta. El informe deberd contener un analisis cualitativo que permita
identificar la calidad de las respuestas otorgadas a las peticiones y las acciones de mejora a
implementar con su respectivo seguimiento al impacto que vayan generando las mismas.

Informes y reportes consolidados

Ademas de los informes y reportes solicitados, el contratista debera presentar mensualmente,
durante los primeros cinco (5) dias calendario del mes, un informe de la operacién que incluya
el consolidado durante el periodo de:

1. Llamadas recibidas y llamadas realizadas

2. Llamadas por tipo de peticion, motivo (tipificacion), temas, subtemas, ciudades,
departamentos y género,

3. ldentificacién de las preguntas frecuentes.

4. Niveles de servicio y calificacion del servicio.

5. Llamadas por ciudadanos, ciudadanos més frecuentes.

6. Distribucién de las llamadas por hora y por dia de acuerdo al nUmero de asesores.

7. Estadistica de la planta telefénica, relacionando la cantidad de llamadas recibidas,
atendidas y abandonadas.

8. Reporte de la planta telefénica, relacionando la cantidad de llamadas de salida por tipo y

motivo (tipificacion)

9. Informe de las campafas de salida que describa: resultado individual de campafias,
cantidad de marcaciones realizadas, contactos efectivos, no efectivos, y novedades de
llamada.

10. Distribucion de las llamadas de salida por hora y por dia.

11. Reporte consolidado de consulta del IVR, desagregado por opciones.

El ICBF podré solicitar la creacién de nuevos reportes, asi como la modificacion o ajustes de los
existentes sin que esto genere costos adicionales a los ya pactados en el contrato. Cada uno de
los reportes que se generen debera estar de acuerdo con las necesidades y requerimientos que
realice el ICBF.
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Reportes Campaias de Salida

Se deben generar reportes automaticos de las campafias de salida (de avance y finales) que
reflejen el resultado individual de campafas. El informe deberd contener como minimo: la
cantidad de marcaciones realizadas, contactos efectivos, no efectivos, novedades de llamada,
filtros por proceso, departamento, municipio y fecha de inicio de la campafia. El informe debera
estar disponible en linea, para consultas en tiempo real. Adicionalmente, deber& presentarse un
resumen ejecutivo mensual de las campafas que estén en curso.

Reportes Canal Escrito

=

Numero de solicitudes recibidas en el Centro de Contacto por tipo de peticién, por
Regional

Numero de solicitudes direccionadas por Regional y centro zonal

Numero de solicitudes respondidas directamente por el Centro de Contacto

Estado de las peticiones escritas tramitadas a través del Centro de Contacto

Reportes de escalamiento y alertas a los vencimientos de términos de las peticiones
escritas

6. Tiempos de atencion, nivel de atencion y nivel de servicio
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El ICBF podra solicitar el ajuste o la generacion de nuevos reportes para este canal sin que
genere costo adicional.

Reportes Canal Virtual
CHAT

Numero de chats recibidos, por sala y por tipo de peticion

Tiempos de atencién, nivel de atencién y nivel de servicio

Chats recibidos, atendidos y abandonados por agente y por sala de atencion

Estado de los trAmites y las peticiones generadas por la atencion del servicio de chat.
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CORREO

1. Numero de correos recibidos y nimero de correos atendidos por tema, por profesional
gue atiende y por tipo de peticion.

Estado de los tramites y las peticiones generadas por la atencion del correo electrénico
Tiempos de atencion, nivel de atencion y nivel de servicio

N
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PORTAL

1. Numero de portales recibidos y niumero de portales atendidos por tema, por profesional
que atiende y por tipo de peticion.

2. Estado de los tramites y las peticiones generadas por la atencion del portal

3. Tiempos de atencién, nivel de atencién y nivel de servicio

El ICBF podré solicitar el ajuste o la generacion de otros reportes para este canal sin que
genere costo adicional.
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