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Nivel de Satisfaccion - Canal Chat
 Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, éla Atencion del Asesor fue?

Satisfaccion por Mes
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Para el mes de junio 2022 el nivel de satisfaccién de chat, alcanzo un resultado del 97%, en relacidon al mes anterior (+1 punto),
dando asi, .cumplimiento al umbral minimo definido para el canal (>=90%), esto como resultado al .continuo seguimiento y
acompanamiento diario, que se viene adelantando por parte de los supervisores, lideres de calidad y formadores a cargo del
segmento. .

A pesar del volumen de interacciones que se recibieron por este canal para junio 2022, la atencion se realizo dentro de log,
parametros establecidos, brindando la informacion acorde a las necesidades de la ciudadania. - . ; A ; : Q“
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Nivel de Satisfaccion - Canal Chat
Resultado a la pregunta: éLa informacion que le entregé el asesor fue clara? Por favor responda Sl o No
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

A partir de junio 2022, con el propdsito de conocer mas al detalle el nivel de satisfaccion del ciudadano que se comunica a través
del canal, se mcluyo una nueva pregunta, que tiene con fin, determinar el nivel de claridad de la informacién suministrada por el
agente, motivo por el cual se incluyo la pregunta: “éLa informacion que le entrego el asesor fue clara? Por favor responda Sl o
No”. En tal sentido, para el mes sefialado de un total de 131 ciudadanos que contestaron la pregunta en mencidn, el 94% (123)
brindo una respuesta de “SI” y el 6% (8) de “No”. Lo anterior respalda los resultados obtenidos en el segmento de chat hasta el
momento, gracias de las acciones de mejora implementadas por el equipo de supervisor, formador y lider de calidad asignados al

;anal.' . ii" \
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Resultado a la pregunta: Apreciado Ciudadano, éla Atencion del Asesor fue?
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Nivel de Satisfaccién - Canal Chat

B Buena m Mala

Con el objetivo de garantizar el nivel de satisfaccion en cada
una de las salas, definidas para el canal chat, se realizo el
monitoreo de las 12 interacciones calificadas como “Mala”
en junio 2022, con el propésito de identificar las
oportunidades de mejora en cada una de ellas, logrando asi
definir ‘estrategias correctivas y de mejora ' mas efectivas, de’
manera oportuna, las cuales permitieron dar cumplimiento,
al umbral minimo esperado- (>=90%) en el. segmento..
Finalmente, es importante decir, que una vez efectuado
este monitoreo, el agente técnico enviaba los resultados al
supervisor para que se realizara la respectiva
retroalimentacion, para los casos en los que aplicaba.

Por otra parte, para junio 2022 la sala de “Informacion
General”, a pesar de haber presentado el resultado mas
bajo en el nivel de satisfaccion (95%), alcanzo el umbral
minimo esperado (>=90%). No obstante, es de aclarar que
las encuestas que reciben una calificacion negativa, son
objeto "de retroalimentacidon ‘por parte del supervisor a
cargo. e |
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mmm Buena W Mala  msmsm Total general % Satisfaccion

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Total general % Satisfaccion

‘|Jina Lizeth DiazMaldonado ' ’ 38 ’ ’ ’ 38 ’ 100%
Diana Marcela Garcia Martinez | 37f T 370 100%
|Diana Mena Asprilla -~ -{ - 39| - T T 71
Natalia Del Pilar Leon Barreto | - 2, 1 33 97%
|Martha Lorena Parra Arevalo - . 29 . -2 . 31 . 94%

En tal tabla sefialada, se pueden observar los resultados obtenidos en el indicador de satisfaccién, para aquellas personas, que

" presentaron la mas alta participacién durante junio 2022, realizando un acompafiamiento focalizado, para aquellas personas, que no
alcanzaron el umbral minimo esperado para este indicador (>=90%). Finalmente, es importante decir, que se da continuidad al S0

" acompanamiento y seguimiento, adelantando por parte ‘del staff (supervisores, formadores, psicosocial y lideres de calidad), con la Qp

finalidad de mantener los resultados obtenidos en los meses anteriores. BIENESTAR
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Nivel de Satisfaccion - NNA
Resultado a la pregunta: ¢Te gusto hablar con nosotros?.

Satisfaccion por Mes
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

El nivel de satisfacciéon de los NNA (Nifos, nifias y adolescente) para junio 2022, aumento en 1 punto porcentual en relacién
al mes anterior (>=95%). En tal sentido, es importante indicar, que los agentes son auditados por el area psicosocial, con el
propodsito de garantizar, que’ el manejo que se le 'dé a ‘este tipo de intéracciones, sea acordé a las habilidades blandas'y
complementarias, que requiere la atencion de nifos, nifias y adolescente, lo cual nos permite realizar una retroahmentauon
de una manera oportuna y precisa, en dado caso de identificar oportunidades de mejora (Indicador FHA). ‘
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mm Total general
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% Satisfaccion

Total general
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% Satisfaccion
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-Como se ilustra-en la-tabla el % de satisfaccidon alcanzado en general por todos los colaboradores,-con mayor: participacion, de
encuestas durante junio de 2022, fue >=90%, el cual es consecuencia, del fortalecimiento y desarrollo de las habilidades blandas .
-necesarias para-la atencion de nifos, nifias y adolescentes, a través del acompafamiento continuo, realizado por el supervisor, @»
formador y profesional de psicosocial a cargo de cada equipo de trabajo.
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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

Para el mes de junio 2022, el 99% de los adultos encuestados, informaron sentirse satisfechos con la atencion brindada por
parte de.los agentes del centro de contacto. Esto obedece en gran medida, a que los .adultos se comunican.con una intencion
clara y son conscientes en su mayoria, del alcance y respuesta, que se tiene desde los diferentes canales de atencidn definidos

por el ICBF.
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: Ni\(el'de Sat:isfac:cién: - Adul'to:s

Resultado a la pregunta: éLa informacion que le entregé el asesor fue clara?
. : : ; , o : . : : : . :
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

A partir de junio 2022, con el propdsito de conocer mas al detalle el nivel de satisfaccion del ciudadano que se comunica a
través del canal telefénico, se incluyo una nueva pregunta, que tiene con fin, determinar el nivel de claridad de la informacién
suministrada por el agente, motivo por el cual se incluyo la pregunta: “éLa informacion que le entrego el asesor fue clara? Por
favor responda Sl o No”. En tal sentido, para el mes sefialado de un total de 16.249 ciudadanos que contestaron la pregunta en
mencion, el 28% (4.569) brindo una respuesta de “Sl”, el 1% (207) de “No” y el 71% (11.473) “No Responde”. Lo anterior,
reafirma que cuando se realiza mas de una pregunta, en una encuesta de satisfaccion generalmente presenta un indice alto de @»

no respuesta por parte de los ciudadanos.
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Nivel de Satisfaccion - Adultos
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Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion
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de adultos por linea, presenté un comportamiento muy simétrico, evidenciando que el umbral m
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“Top Agentes Evaluados Encuestas de Satisfaccion

300 100,5%
250 100,0%
200 . 99,5%
150 . - . l l 99,0%
100 98,5%
50 98,0%
0 97,5%
Mateo Villamil Montenegro Laura Juliana Quiroga Gonzélez Valentina Fajardo Segura Diaz Hernandez Maria Fernanda Luz Brenda Diaz Rueda
e Buena  mmmm Mala s Total general % Satisfaccion

Fuente: informe Encuestas de Satisfaccién

Nombre Mala Total general % Satisfaccion
Mateo Villamil Montenegro i 239 2 i 241 i 99,2%
Laura Juliana Quiroga Gonzalez | 206 1 31 200 | 98,6%
Valentina Fajardo Segura - - 1. 206 4 s el a 206 - i 1100,0%
[DiazHernandezMaria Fernanda | - 199 i s i 202 i 98,5%
Luz Brenda Diaz Rueda 187 : 3 : 190 98,4%

Como se ilustra en la tabla, el % de satisfaccion de los agentes, estuvo por encima del umbral definido (>=90%), dentro del plan de trabajo

del segmento psicosocial, que tiene como propdsito potencializar las. habilidades blandas necesarias para la atencidn de. nifios, nifas,
adolescentes y adultos, esto como consecuencia al acompafiamiento y seguimiento focalizado (Aumento en el numero de muestras a o
evaluar por parte del supervisor, acompanamiento por parte del equipo psicosocial y seguimiento a la contrataciéon de metas), por parte @»

del profesional de psicosocial, formador y supervisor a cargo.
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Interacciones - Videollamada

Satisfaccion por Mes

100% g ;
90%
80%
70%
60%
50% 99% 99% 96% 97%
40%
30%
20%
10%
0%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

B Buena MW Mala

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

El nivel de satisfaccion del canal de Videollamada, alcanzo un umbral del 100%, cumpliendo asi, con el objetivo minimo
esperado para el.canal (>=90%). Es de aclarar, que.en estas interacciones, se atiende en su mayoria adultos y ciudadanos en
el extranjero, a quienes se les brinda una respuesta concreta, lo que permite, mantener un nivel de satisfaccion alto, en el

canal senalado.
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Top Agentes evaluados en la encuesta de satisfaccion
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Angie Dayana Susa Santana Laura Alejandra Fuya Olarte Ana Marcela Gutierrez Castro Natalia Ramirez Pla Nicolle Sarai Perez Malaver
s Buena  mmm Mala  msssm Total general % Satisfaccion

Fuente: Informe Encuestas de Satisfacciéon

Nombre Buena \YEIE] Total general
Angie Dayana Susa Santana - ‘45 2 ¢ e - 45
Laura Alejandra Fuya Olarte  § 29 i 2
AnaMarcela GutierrezCastro ¢ .8 . . i . g .
Natalia RamirezPls & 4 i i a4
Nicolle Sarai Perez Malaver . 4 . . . 4

Como se ilustra en la tabla el % de satisfaccion de los agentes con el mayor numero de encuestas durante junio 2022, fue en
promedio del 99%, resaltando en sus llamadas la atencién y/o orientacién brindada a los ciudadanos que se comunicaron a
través del canal de atencién de video llamada. @»
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‘Comparativo Por Canal

10%

0%
Chat NNA Adultos Videollamada

mBuena m Mala

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccidon

Durante junio 2022 los planes de mejora se enfocaron en todos los canales de atencidn, con el propdésito de mantener
el nivel de satisfaccion, en aquellos servicios: con un buen indicador y mejorar, en-los que los ciudadanos se sienten

menos satisfechos.
Las estrategias de mejora, se siguen encaminando en ‘fortalecer las habilidades comunicativas de los agentes, del
equipo de chat y canal telefénico, con el objetivo garantizar una buena atencion a los ciudadanos.
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ReSuiItadbsEricUeStas :Ca:naileis Febréra

' Encuestas Callflcadas con atenuon Buena _ _ / _ ' _ ' . 16 084 . 17 389 98,75%
Encuestas Calificadas con atencion "Mala" 12 0 44 165 221 1,25%
' Total de Encuestas Realizadas 439 95 827 16249 17610 100,00%

Fuente: Informe Encuestas de Satisfaccion

Para junio 2022 se alcanzo una nota de satisfaccion consolidada del 98,75%, manteniendo el resultado, en relacién al a
mayo de 2022, dando asi cumpllmlento con el umbral minimo de aprobauon (> 90%) para cada uno de Ios canales que
son objeto de medicion. ' '

Aunado a lo anterior, es importante precisar que para el mes sefalado, se mantuvo el seguimiento e implementacion de
acciones de mejora, en el canal de chat, ya que siempre habia presentado el % de satisfaccion mas bajo, en relaciéon a los
demas canales, no obstante, gracias a estas acciones que se viene ejecutando por parte de los supervisores, formador y
segmentos de apoyo, se logro mantener el objetivo espéerado de aprobacion (97%). En tal sentido, se dara continuidad al
seguimiento diario, semanal y mensual, para mantener el indicador seialado, en todos los canales de atencidn, que son
objeto de esta medicion. - : - : : : : ; - ~ - ; ; : :
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Desarrollo e Implementacion - Plan de Trabajo

W\

Evidencia

A través de esta etapa, se
realiza la identificacion de
todas aquellas
interacciones, mal
calificadas en el segmento
de chat y telefénico. Para
lo cual evalua:

- Segmento

- Agente que atendid la
interaccion

- Reincidencia del agente

- Oportunidad de mejora
mas relevante

Junto con el supervisor del
segmento de encuestas, se
determina la forma en que
se reforzaran los temas:

- Revisién del aula virtual
para impulsar temas ya
trabajados con la
operacion.

- Refuerzo en habilidades
blandas.

- Refuerzo en procesos,
procedimientos y
protocolos.

Proceso

Se define tiempo y modo
para generar la accion
planteada.

Se analiza el estado actual
del indicador de
satisfaccion.

Se establece una meta, la
cual debe cumplir el
supervisor del segmento.

Se convocaran a las areas
de apoyo para la ejecucion
de las actividades.

Acierto

Durante la ejecucion del
proceso, se evaluara el
impacto de las acciones
ejecutadas y planteadas en
la etapa del proceso.

Se deberan generar
acciones correctivas a
tiempo , lo anterior con
apoyo del monitoreo
diario de las interacciones
con encuestas mal
calificadas.

F @
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‘Estrategias Implementadas

o . Para junio 2022 se realizaron actividades enfocadas a las habilidades gerenciales del personal de staff, para esta ocasion el
taller fue enfocado a la comunicacién asertiva a través del taller “comuniquémonos con sentido”, el cual conto con

. mddulos de trabajo orientados a: (i) Habilidades de comunicacidn, (ii).programacién neurolinglistica, (iii) necesidades de
los clientes internos o externos y (iv) comunicarnos con sentido. El objetivo de este taller es brindar herramientas

_ novedosas y practicas para establecer canales de comunicacion efectivos con el fin de crear acciones y efectos positivos en
la comunicacion del centro de contactos.

UNION TEMPORAL
UTIx%

HABILIDADES DE COMUNICACION
PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA

3 NECESIDADES DE LOS CLIENTES INTERNOS
O EXTERNOS

COMUNICARNOS CON SENTIDO

Captu

CONTENIDO
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‘Estrategias Implementadas

Contratacién de.metas mensual de los indicadores operativos propios de cada segmento (Supervisor y Agentes), los cuales
tienen como objetivo realizar un acompafamiento continuo y mas detallado a todo el personal del centro de contacto,
estableciendo metas semanales con el propdsito. de alcanzar los resultados. propuestos para cada una de las métricas. Es
importante precisar, que adicional a la contratacién de metas, se comparte el plan de accién o estrategia de mejora definida,
para el cumplimiento de las métricas de productividad y eficiencia, establecidas en la operacion.

- Por parte de cada triada de trabajo (Supervisor — formador vy lideres de calidad), se mantienen los refuerzos focalizados en
la mejora continua de los indicadores (TMO, Auxiliares, Calidad, entre otros) de calidad y productividad de la operacién, los

. cuales se realizan de manera focalizada o grupal,-que permitan mantener o alcanzar el umbral esperado, en cada una de las
métricas, que son objeto de medicidn por parte del cliente corporativo. En tal sentido, es importante aclarar, que los

. mismos, se programan de acuerdo con la disponibilidad .que presenta la operacion, en las franjas. de menor. trafico,
garantizando asi, el cumplimiento de los indicadores de eficiencia (Nivel de atencion - Nivel de servicio). Finalmente, es

_importante precisar que derivado de estos espacios, se. deja. como constancia un acta que. soporte las estrategias
implementadas.

Se mantiene el acompafiamiento y seguimiento duplas de trabajo (supervisor - formador), con el objetivo de revisar cada
- uno de los indicadores sensibles de la operacion-(TMQ, PECUF, PECN, Anulaciones y Cambios de Peticidn, entre otros), que
permita tener una mayor compresion y claridad del impacto, que tiene un posible incumplimiento en los ANS definidos
. contractualmente con el ICBF, . haciendo énfasis en.el personal que presenta. mas. oportunidades de mejora, en los
indicadores objeto de revision, definiendo acciones a corto, mediano y largo plazo.
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