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Introduccion
r———————————

En el marco de ejecucidon de la Orden de Compra No. 41593, que tienen como objeto “Administracion y
operar el Centro de Contacto del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, para la prestaciéon de un
servicio integral al ciudadano en todos los canales institucionales, a través del Acuerdo Marco de
Precios de BPO - Centro de Contacto”; a continuaciéon IQ Outsourcing, en calidad de operador del
Centro de Contacto presenta el informe del nivel de satisfaccidén de los ciudadanos con el servicio para
el primer trimestre del afio 2020.

El informe que se desarrolla a continuacidon muestra el comportamiento del nivel de satisfaccion que
perciben los nifios, ninas, adolescentes y ciudadania en general, respecto de la atencion recibida por
los canales telefénico y electrénicos dispuestos por el ICBF.

Los resultados obtenidos a través de esta medicidn nos permiten identificar aspectos de mejora en la
prestacion del servicio, como en como en la ejecucidon de los procesos y procedimientos ejecutados en
el centro de contacto, apalancando la construccidon de una excelente experiencia al cliente.
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Interacciones-Canal Chat

L E—

Tipologia IV Trimestre 2019 I Trimestre 2020 % Variacion
Interacciones Ofrecidas 13.130 13.585 3%
Interacciones Atendidas 11.891 12.435 5%
Encuestas Efectivas 1.645 1.896 15%

% de Respuesta Encuesta 13,83% 15,25% 10%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

o En comparacién con el trimestre anterior se presenta un incremento en la cantidad de encuestas efectivas del 15%,
251 encuestas mds que en el ultimo trimestre del afio 2019.

o Este incremento es acorde al nimero de interacciones atendidas que también aumento en comparacién con el
trimestre anterior.

o El paso a encuesta para el canal de chat es automatico y se presenta una vez el ciudadano o el agente cierre la
pestafia de la interaccién.

o El agente invita al ciudadano a calificar la interaccién cuando se esta finalizando con la atencién.



Nivel de Satisfaccion - Canal Chat

Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, ¢la Atencidn del Asesor fue?
Satisfaccion por Mes
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

o Durante los Ultimos meses el nivel de satisfaccion ha disminuido 1 punto porcentual entre dichos meses.

o Aquellas encuestas mal calificadas y en las cuales el ciudadano deja un comentario, son monitoreadas en su totalidad
por parte de un agente técnico con el objetivo de identificar cuales son las causas de dicha insatisfaccion.



Nivel de Satisfaccion - Canal Chat

Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, ¢la Atencidn del Asesor fue?

* Con respecto al trimestre anterior el % de satisfaccion se

Satisfaccion por Trimestre o
disminuyo 3 puntos porcentuales.
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* Se sigue realizando el monitoreo por parte de un agente

técnico a una muestra de las encuestas calificadas como
“malas” con el objetivo de identificar si el agente influyo
de forma directa sobre la calificacién del ciudadano. Una
vez efectuado este monitoreo el agente técnico envia los
resultados al Supervisor para que se realice la respectiva
retroalimentacion siempre y cuando haya lugar.
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* Estos resultados son compartidos con la DSyA de forma
semanal.
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IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Respuesta IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020
Buena 1.391 1.553
Mala 254 343

Total general 1.645 1.896




Agentes con Mayor Cantidad de Encuestas Efectivas
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Nombre Total general % Satisfaccion | Interacciones Atendidas

Leidy Milena Atehortua Carvajal 100 27 127 79% 1.178

Geovel Zulena Alaphe Yara

Ca

Eliana Duran Toncon

Jina Lizeth Diaz Maldonado 79 21 100 79% 989

Como se ilustra en la tabla el % de participacion de las encuestadas realizadas vs las interacciones atendidas se encuentra en un promedio
del 10%. Del mismo modo es importante decir que dentro de las dimensiones evaluadas por el ciudadano en la encuesta, se encuentran
entre otras la de proceso, operacion y agente siendo esta uUltima la de menor impacto, ya que en promedio su afectacién es del 5%, de
acuerdo con las encuestas auditadas.
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Seguimiento Encuestas con Comentario

Nivel de Satisfaccion Chat Enero — Marzo 2020

Encuestas con Comentario

50

Respuesta Febrero 45
Buena 464 552 537 1.553 45
Mala 95 122 126 343 40
Total general 559 674 663 1.896 35
29 29
30 P —
25
Encuestas con Calificacion "Mala" Enero Febrero

20

Encuestas Sin Comentario 66 93 81 240
15

Encuestas Con Comentario 29 29 45 103
Total general 95 122 126 343 10
5
0

Enero Febrero Marzo

Desde el mes de agosto del afio 2019, se crea un campo en la herramienta del chat para que el ciudadano por medio de un comentario
explicara las razones del porque genera una calificacién negativa frente a la atencidn prestada.

Durante los primeros meses del afio los ciudadanos utilizaban el campo de comentarios con poca afluencia, sin embargo durante el ultimo
mes (marzo) incremento en un 55%.



@

Resultados

Insatisfaccion Atribuible Enero Febrero Marzo Total % Participacion
Proceso 29 28 29 86 83%
Operacién 11 11 11%
Agente 5 5 5%
Ciudadano 1 1 1%

Total general 29 29 45 103 100%

El Proceso se mantiene como la principal fuente de insatisfaccién de los ciudadanos, ya que no se sienten cémodos al tener que responder muchas
preguntas lo que genera tiempos de interaccidon mas largos. Asimismo, la dimensidn del agente presenta un % de participacién del 5%, por lo tanto
si Unicamente se midiera este item en la encuesta, podriamos inferir que el % de satisfaccion estaria sobre el 95%.

Dentro de las principales causas de insatisfaccion durante el primer trimestre del ailo 2020, se pueden resaltar las siguientes:
o Molestia de los ciudadanos por las preguntas filtro para registrar peticion y/o brindar informaciéon de un radicado.
o Fallas en los aplicativos de gestidn y/o consulta que no permitieron brindar “numero de radicado o establecer contacto con los ciudadanos.

o Los ciudadanos no estan de acuerdo con las respuestas de los agentes, siendo estas las correctas de acuerdo a lineamientos y/o protocolos
de la Operacién.

El 5% de los monitoreos realizados, refleja que la insatisfaccion puede ser atribuible al agente debido a las siguientes causas:
o Orientacién no acorde con la solicitud del ciudadano e informacion incompleta.
o Agente realiza preguntas que el ciudadano ya habia respondido antes, esto se debe a falta de concentracidn por parte de los agentes.
o Finalizacion de las interacciones por parte de los agentes.
o Asi mismo se evidencia que el agente no deja expresar al ciudadano y por ende este se siente agredido.
En la insatisfaccion atribuible al ciudadano se evidencia que finaliza la interaccién y no alcanza a recibir toda la informacién.
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Interacciones- Linea 141 NNA

Tipologia IV Trimestre 2019 I Trimestre 2020 % Variacion
Interacciones Ofrecidas 875.691 820.644 -6%
Interacciones Atendidas 818.758 739.137 -10%
Llamadas con Paso a Encuesta 6.562 8.244 26%
Encuestas Efectivas 4.769 5.941 25%

% de Respuesta Encuesta 72,68% 72,06% -1%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

* Durante el primer trimestre del 2020 se presento una disminucién en la cantidad de llamadas atendidas del 6%. No obstante,
no se vio afectada la cantidad de encuestas efectivas, ya que su comportamiento fue directamente proporcional a las
llamadas con paso a encuesta, esto en relacidn al trimestre anterior.

La cantidad de encuestas efectivas fue menor a la cantidad de interacciones ofrecidas ya que cerca del 85% de las llamadas
atendidas son Sin Objetivo Especifico, ya que las mismas finalizaron mucho antes de transferir a la encuesta.

* El porcentaje de respuesta a la encuesta se mantuvo estable en comparacion con el trimestre anterior.

14



Nivel de Satisfaccion - NNA

Resultado a la pregunta: éTe gusto hablar con nosotros?

Satisfaccion por Mes
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

o El nivel de satisfaccidn de los NNA incrementd para el ultimo mes del primer trimestre del aino 2020, en dos puntos
porcentuales en relacion al mes de Febrero, alcanzando un resultado del 95%.
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Nivel de Satisfaccion - NNA

Analisis y Plan de Mejora

Satisfaccién por Trimestre f 1% * Durante el primer trimestre del 2020 el nivel de
satisfaccidon incremento en 1% con respecto al
trimestre anterior.

100%
90%
* Con el objetivo de identificar oportunidades de

mejora, se continua realizando monitoreos, por

parte de un agente técnico a una muestra de las

encuestas calificadas como “malas”. Una vez
50% 93% efectuado este monitoreo el agente técnico envia
40% los resultados al Supervisor para que se realice la
respectiva retroalimentacion siempre y cuando
haya lugar.

80%
70%
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30%
20%
* Los agentes de la linea son capacitados por el

equipo Psico-Social en habilidades que permitan
IV Trimestre 2019 I Trimestre 2020 una interaccidon fluida con los Nifios, Nifias y
adolescentes que se comunican.

10%

0%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Respuesta IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020
Buena 4.438 5.565
Mala 331 376

Total general 4.769 5.941 16




Agentes con Mayor Cantidad de Encuestas Efectivas
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Gina Paola Fernandez Suarez Maureen Daniela Pinzén Pinto Maria Femanda Duque Olaya Katherine Lizzeth De Ossa Avila Andrea Carolina Maldonado
Medina

BN Buena MMM Mala W Totalgeneral oo e® e % Satisfaccion

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Nombre Buena \EIE] Total general % Satisfaccion Interacciones Atendidas

Gina Paola Ferna

Katherine Lizzeth De Ossa Avila

Andrea Carolina Maldonado Medina : 61 2 63 100% 3.182

Como se ilustra en la tabla el % de satisfaccidon de las agentes Gina Paola Fernandez y Maria Fernanda Duque se encuentra por debajo del
umbral del 90%, no obstante a ello, es importante decir que dentro del plan de trabajo del segmento psicosocial que tiene como propdsito
potencializar las habilidades blandas necesarias para la atencién de NNA, el resultado obtenido en la medicién de estas habilidades (FHA)
para los meses de febrero y marzo fue del 100% y 92% respectivamente en promedio, lo anterior como consecuencia al acompafiamiento y

seguimiento realizado por parte del profesional de psicosocial y supervisor a cargo.
17



Interacciones- Adultos

Tipologia IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020 % Variacion
Interacciones Ofrecidas 891.330 841.625 -6%
Interacciones Atendidas 834.076 758.745 -9%
Llamadas con Paso a Encuesta 25.858 36.395 41%
Encuestas Efectivas 23.412 32.428 39%

% de Respuesta Encuesta 90,54% 89,10% -2%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

* En el primer trimestre del aflo 2020 se presento una disminucidon en la cantidad de llamadas del 6% en comparacion
con el trimestre inmediatamente anterior. Esta disminucidn no afecto la cantidad de encuestas efectivas ya que estas
incrementaron en un 39%.

* De las 36.395 llamadas transferidas a encuesta se obtuvo respuesta por parte del ciudadano del 98,10%.

* La cantidad de encuestas efectivas fue menor al total de interacciones ofrecidas, ya que cerca del 85% de las llamadas
atendidas son Sin Objetivo Especifico, las cuales finalizaron mucho antes de transferir a la encuesta.
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Nivel de Satisfaccion - Adultos

Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, ¢éla Atencion del Asesor fue:?

Satisfaccion por Mes
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

o El Nivel de Satisfaccion de los Adultos que se comunicaron con las diferentes lineas de atencidn del Centro de Contacto se
mantuvieron estable durante los meses de medicion, ubicdndose en un 99%.

o La poblacién objetivo de este canal califico como buena la gestidn y/o asesoria de los agentes, ello en concordancia con

las respuestas a sus necesidades y/o motivaciones de consulta.
19



Nivel de Satisfaccion - Adultos

Analisis y Plan de Mejora

Satisfaccién por Trimestre * Durante el tercer primer trimestre del 2020 el nivel
1% 1% de satisfaccién se mantiene con respecto al
trimestre anterior.

100%
90%
80%

Se realizan las siguientes acciones con el objetivo de

70% . . .
mantener y mejorar este indicador:

60%

50% %
- o Se realizo monitoreo por parte de un agente técnico
a una muestra de las encuestas calificadas como
“malas” con el objetivo de identificar si el agente
influyo de forma directa sobre la calificacién del
ciudadano. Una vez efectuado este monitoreo el

agente técnico envio los resultados al Supervisor

40%
30%
20%

10%

0%

IV Trimestre 2019 I Trimestre 2020 para que este a su vez realizard la respectiva
Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion retroalimentacion siempre cuando esta hubiese
aplicado.
Respuesta IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020
Buena 23.142 32.084
Mala 270 344

Total general 23.412 32.428 20
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Agentes con Mayor Cantidad de Encuestas Efectivas
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Nombre Buena Mala Total general % Satisfaccion | Interacciones Atendidas

Yeni Milena Santa Barrero 408 1 409 100% 1.065

Daniel Felipe Marin real

Herika Maxiny Velandia Diagama

Claudia Patricia Monroy Rodriguez 340 9 349 97% 952

101%
100%
99%
98%
97%
96%
95%

Como se ilustra en la tabla el % de satisfaccidon de los agentes con el mayor numero de encuestas en el primer trimestre del 2020 finalizo
con un promedio del 99%, resaltando en sus llamadas la atencion y/o orientacién brindada a los ciudadanos que se comunicaron con la

linea.

21



Consolidado Lineas de atencion Adultos
| Trimestre 2020

iQ

OUTSOURCING




Nivel de Satisfaccion — Adultos por Linea

Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, éla Atencion del Asesor fue:?

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion
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o En términos generales, el nivel de satisfaccion de los ciudadanos “Adultos
porcentuales por encima de la meta definida.

se ubica entre el 97 y 100%, es decir 7 puntos
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Interacciones- Videollamada

IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020 % Variacion
Interacciones Ofrecidas 607 824 36%
Interacciones Atendidas 525 672 28%
Llamadas con Paso a Encuesta 189 231 22%
Encuestas Efectivas 152 181 19%
% de Respuesta Encuesta 80,42% 78,35% -3%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

o Durante el primer trimestre del 2020 se presento incremento en la cantidad de interacciones y encuestas efectivas en un
28% y 19% respectivamente, esto en comparacion con el IV trimestre del afio 2019.
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Interacciones- Videollamada

Resultado a la pregunta: éTe gusto hablar con nosotros?

. .. . Respuesta IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020
Satisfaccion por Trimestre

1% Buena 151 181
100%
Mala 1 0
90%
Total general 152 181

80%

70%

o El Canal de Videollamada es uno de los
mas estables en su nivel de satisfaccién y
se evidencio con los resultados obtenidos
en las encuestas realizadas.

60%
50%
40%
30%

20%

o Este canal es utilizado, en la mayoria de
los casos, por parte de adultos con
inquietudes concretas que facilitan su
atencion.

10%

0%
IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion
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Agentes con Mayor Cantidad de Encuestas Efectivas
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Nombre Buena Mala Total general % Satisfaccion | Interacciones Atendidas
pngelica Milena Reyes Culma 75 105 100% L
Luis Alberto Sierra Romero 8 % St S S 22
Rl R C O VRN SO 25 i 3OO eI
Carolina Lépez Gonzélez 1 2 100% 19
Angela Camila Ariza Sanchez 1 1 100% 8

Como se ilustra en la tabla el % de satisfaccidon de los agentes con el mayor numero de encuestas en el primer trimestre del 2020 finalizo
con un promedio del 100%, resaltando en sus llamadas la atencién y/o orientacidn brindada a los ciudadanos que se comunicaron a través

del canal de atencidn de video llamada.
27



Comparativo por canal
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Comparativo

Satisfaccion por Canal — | Trimestre 2020
1%

Chat

Adultos Videollamada

HMBuena M Mala

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Durante el primer trimestre de 2020, se obtuvieron los niveles de satisfaccién ilustrados en el grafico anterior. Las
principales oportunidades de mejora se presentaron en Chat y Linea 141 NNA.

Los planes de accidn se siguen encaminando en fortalecer las habilidades comunicativas de los agentes del grupo de

chat y de los agentes telefdonicos con el objetivo de garantizar una buena atencién a los ciudadanos. .



D.P. Sugerencias — Felicitaciones y Agradecimientos

Felicitaciones Registradas en el Centro De Contacto

2 179%
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IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020

o Esimportante resaltar que otro de los mecanismos para monitorear la percepcién del servicio, por parte de los usuarios
gue hacen uso de los diferentes canales de atencidn del centro de contacto, es a través de los Derechos de Peticidon
Sugerencias / Felicitaciones y agradecimientos. Proceso en el cual, el peticionario manifiesta felicitaciones, derivada de
una completa y correcta atencion de parte de los agentes, lo cual revela momentos de verdad en las interacciones.

o Para el primer trimestre del afio 2020, evidenciamos aumento significativo del 179%, en comparacién con el ultimo

trimestre del afio 2019 6
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Plan de Accion
| Trimestre 2020
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Resultados Plan de Accidon | Trimestre 2020

Los resultados que se obtienen a partir de la aplicacidon de las encuestas de satisfaccion para cada uno
de los canales de atencidn con los que cuenta el centro de contacto, permiten identificar
oportunidades de mejora en cuanto al proceso de relacién con el ciudadano, las cuales, al ser
identificadas, deberan acompafiarse de las acciones necesarias que permitan alcanzar los niveles de
satisfaccion establecidos para nifios, nifias, adolescentes y ciudadania en general.

Para la obtencidn de los resultados del plan de accion adelantado en el | Trimestre del 2020, se tuvo
como insumo las encuestas de satisfaccion que no fueron calificadas como “buenas” por parte del
ciudadano, y que ademas, contaban con comentarios descriptivos de su experiencia durante el proceso
de acercamiento a través del canal de atencion de uso.

En esta ocasidn, la estrategia tomd como muestra las encuestas que recibieron dicha calificacion en
cada una de las salas de chat establecidas para la atencidn al ciudadano durante el mes de enero; por
tanto, se aborda la atencidn prestada en los segmentos de Chat, Abogados y Violencia Sexual.

32



Objetivos

General: Ejecutar una estrategia que permita mejorar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos que acuden a
las salas de chat dispuestas por parte del Instituto para dar solucién a sus requerimientos.

Especificos:
* Identificar la causa raiz de los motivos por los cuales los ciudadanos presentan insatisfaccion frente a la
atencion que reciben.

e Retroalimentar y sensibilizar a los agentes del canal de atencion chat, sobre las razones por las cuales el
NNA o ciudadano no se encuentra conforme con la atencion brindada.

* Proponer estrategias adicionales a las existentes para la atencién del canal chat, que permitan mitigar el
nivel de insatisfaccion en los ciudadanos y/o NNA.




Resultado Nivel de Satisfaccion General por Trimestre

% Satisfaccion f 0,3%
97.:4% 97,4%
97,4%
97,3%
97,3%

97,2%

97,1%

97,2%
97,1%

97,1%

97,0%
IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020

o El porcentaje de satisfaccion para el | Trimestre del 2020, se ubico en el 97,74%, presentando un incremento del 0,3%
en comparacién con el ultimo trimestre del afio 2019.

o Esimportante mencionar que el porcentaje para los dos trimestres, cerro con una valoracién superior al 95%. .
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Resultado Nivel de Satisfaccion General por Trimestre

Los resultados ilustrados, se originaron a través de tres ejes de andlisis y acciones de mejora, representados a
continuacion:

Finaliazacion de la

Interaction
EJES de Resolucion a la
consulta
trabajo
Habilidades
Blandas
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Finalizacion de la Interaccion

Hallazgo: Los comentarios que suelen recibirse en dichos escenarios, permiten entender que el
ciudadano considera que no fue atendido de forma adecuada a pesar de que en el desarrollo de la
interaccion se siguid el protocolo de atencién establecido. Algunos ejemplos:

¢/~ "Debido a que me encuentro ~\ 4 N\ 4 )\

laborando; la espera es muy M " |
e corto a

minima para uno contestar a “nadie me hablo . . .
. . interaccion sin
las preguntas requeridas; ya me dejaron
. . . darme  respuesta
casi terminaba mi proceso esperando en
. . o, alguna a lo que le
para recibir el radicado y la linea

Sra. Angie dio por terminada planteé

la sesion.” j k j k j

Accion: Para ello el agente inicialmente enfocara su atencién en identificar la pretension del
ciudadano y, aun sin que éste responda a sus llamados, compartirda la orientacién necesaria y
pertinente para satisfacer el motivo de consulta. Luego de ello, aplicard el protocolo de finalizacion
de la interaccion de manera cordial y aclarando el motivo por el cual se da por terminada la misma.




Habilidades Blandas

Hallazgo: La comunicacion verbal y escrita representa la fuente de medicién, al momento de monitorear la

empatia y atencién por parte de los agentes. Parte de las ideas que se transmiten a través de los canales, se
hacen de forma precisay técnica.

( N ( \

Acompafiamiento del supervisor.

Desarrollo ser

\ J SERy evolucién
ﬁ en las
e 1 habilidades
Capacitacién area Psicosocial (Cuidado al blandas.
cuidador)

\ S \ )

Accion: Para ellos a través el equipo de supervisores, en sus procesos de retroalimentacién, entregan herramientas
a los agentes, para fortalecer las habilidades blandas, lo anterior sumado a las estrategias de formacidn por parte

del equipo Psicosocial en las cuales a través del desarrollo del SER, se generan acciones de cambio en nuestros
colaboradores.




Resolucion a la consulta

Hallazgo: Teniendo en cuenta que el objeto de la interaccién es satisfacer la pretension del ciudadano. El
abarcar el grueso de la informacién puede confundir a quien consulta. Una orientacién precisa conduce a la
satisfaccién por parte del peticionario. Evidenciamos casos, en donde el agente usa tecnicismos, lo cual
genera confusidn al consultante, con respecto a su requerimiento.

Accidn: Para ello, se establecieron las tres principales causas que originan confusién en la resolucidn de la consulta,
asi como el alcance de mejora inmediata cada una de ellas:

* Identificacidon de necesidades: Reforzar en el agente el reconocimiento de la tematica de consulta
del ciudadano a partir de la identificacidn de conceptos clave.

* Preparacion de la orientacion: Organizar las ideas a compartir con el ciudadano y determinar si
estas satisfacen la pretension previamente identificada.

* Compartir el acervo: Dar a conocer al ciudadano la respuesta a su motivo de consulta, de manera
gradual e indagando si es claro lo mencionado y si sus dudas son aclaradas.

Lo anterior se logro con la ayuda de los supervisores de operacion, quienes a través de espacios de
retroalimentacion brindan herramientas de mejora, asi como las alertas operativas que se estan
enviando por parte del equipo de monitoreo cada semana.
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Con el propdsito de mantener la tendencia positiva en los niveles de satisfaccion para los diferentes canales de atencion, nos
permitimos listar las acciones a ejecutar para el Il semestre del 2020, encaminadas a mejorar los resultados ya obtenidos:

o Distribucién de los profesionales del segmento de psicosocial en cada uno de los equipos de trabajo del centro de contacto,
con el objetivo de realizar un mayor acompafamiento y seguimiento al personal con mayores oportunidades de mejora, en
las habilidades blandas necesarias para la atencion de NNA como de ciudadanos.

o Ejecucion de un mayor numero de monitoreos al lado o en linea por parte del supervisor y el area de monitoreo, logrando
mitigar y subsanar de una manera inmediata las oportunidades de mejora identificadas en la lamada.

o Estrategia de capacitacion transversal que tendra como objetivo destinar de manera diaria un espacio de capacitacion dentro
de la jornada laboral del personal, la cual estara a cargo entre otros de los segmentos de formacidn y psicosocial, con el
propdsito de potencializar sus habilidades blandas y hacerles entrega de herramientas que les permita brindar una mejor
atencidén a los NNA y ciudadanos que se comunican a través de los diferentes canales de atencidn definidos por el ICBF.

o Programacion de capacitaciones focalizadas al personal que presente un mayor nimero de oportunidades de mejora, en las
evaluaciones realizadas por parte del segmento de psicosocial, monitoreo y supervision, identificando patrones similares que
permitird definir una estrategia mas efectiva en el fortalecimiento de las habilidades blandas de los agentes.
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